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1. RESENA- ANTECEDENTES
El GRUPO COREMAR, con sus empresas RETRAMAR S.A.S. y COREMAR
S.A.S., es una Compafiia dedicada a la prestacion de servicios de apoyo con
remolcadores desde 1958. La Compariia comenzo ofreciendo servicios de soporte a
grandes compafiias norteamericanas que llevaban a cabo operaciones de instalacién
y operacion en las costas colombianas, en el momento que el pais extendié sus
esfuerzos para explotar y comercializar sus recursos petroleros. En sus inicios,

trabajaban entonces poco mas de 10 empleados.

Tenemos en la actualidad alrededor de 240 empleados y a través de los afios, las
empresas Coremar S.A.S. y Retramar S.A.S. se han expandido y especializado como
prestadoras de servicios en el sector maritimo hasta llegar a ser reconocidas a nivel
nacional como las mejores de esta industria, expandiendo su flota de barcos
remolcadores para prestar sus servicios en los principales puertos colombianos. La
buena evolucion de nuestra empresa durante los ultimos afos refleja el alto grado de

satisfaccion de nuestros clientes con nuestro estandar de calidad y nuestra oferta.

2. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

2.1 Justificacion social

En el caso de incumplimiento de las normas en el entorno social Retramar
Transporte Maritimo se veria afectado por el cierre de la empresa dejando
desempleados a 38 personas del area de servicios maritimos y a 26 empleados en las
oficinas de las diferentes sucursales del pais, es decir con un total de 64 personas
desempleadas.

2.2 Justificacién econdmica

Es un requisito importante la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
bajo la NTC-ISO 9001: 2008 en una compafia como Retramar, ya que inducida
dentro de la gestion logistica de la cadena de abastecimiento, generara beneficios
cualitativos y cuantitativos medibles en cuanto a eficiencia en las operaciones,

mejoramiento de las relaciones con clientes y proveedores, mejora en las finanzas y
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engranaje entre areas. Certificar los procesos de la compafiia es crear una ventaja

competitiva que brinda confianza y seguridad a los stakeholders.

La empresa Grupo Coremar ha estado presente en el mercado durante cinco décadas,
dedicandose al negocio de servicios navieros y maritimos. Grupo Coremar cuenta
actualmente con mas de 350 empleados calificados los cuales se caracterizan por la
excelencia en la prestacion de servicios, convirtiendo a la compafiia en la naviera
lider del pais. Actualmente la compafiia cuenta con tres areas sin certificaciones, de
las cuales el area de transporte maritimo es un area clave para el desarrollo de la
gestion global de la compafiia. El desarrollo de este trabajo investigativo proporciona
lineamientos y bases sélidas para iniciar la implementacion del sistema de gestion de
la calidad. Se pretende que mediante la certificacion el consumidor final logre
satisfacer expectativas de calidad, mediante un clima de motivacion por parte de la
empresa.

Grafico 1 Utilidades netas grupo empresarial Coremar 2009
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Frente a la competencia, Retramar fue la compafiia que generd mayores utilidades en
el al afio 2009, como se aprecia en el grafico 1, por lo tanto la implementacion de la
certificacién aumentaria aun mas las utilidades y por ende el posicionamiento de la

compafiia.

2.3 Justificacion Personal

Los autores del proyecto de trabajo de grado tienen un gran interés por aplicar los
conocimientos adquiridos a lo largo de su carrera de Administracion de Empresas,
especificamente en el area de gestion de calidad, pues consideran que se pueden



dinamizar las prespectivas y competitividad de la empresa frente a la competencia, al
acompanar su labor con manuales de calidad medibles por medio de indicadores.

Los autores se ven impulsados y motivados a realizar este proyecto de grado con el
fin de entregar a la empresa Retramar S.A.S un manual de calidad ajustado a sus
operaciones, formulando para cada uno de sus subprocesos un indicador que permita
generar medicion de metas de calidad y servicio entorno a un resultado en ventas y

por ende utilidades.

Los autores cuentan con herramientas administrativas, de mercadeo, calidad, gestion
de proyectos, manejo del paquete de office, bibliografia en calidad actualizada, el
apoyo de la empresa Retramar S.A.S y tutoria administrativa sobre el mismo

proyecto y su consecucion.

3. PROBLEMA

3.1 Descripcion del problema

Debido a que se identifica la ausencia de un sistema de gestion de la calidad “NTC-
ISO 9001:2008”, en la empresa Retramar S.A.S Actualmente, la empresa no cuenta
con la certificacion para sus procesos en el area de transporte maritimo, es
importante obtener la certificacion ISO 9001:2008 regulada por el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC.

La importancia de implantar éste sistema de gestion de la calidad radica en el
cumplimiento con los clientes satisfaciendo las exigencias que ellos requieren ya que
cada uno de sus clientes son empresas ya certificadas y como exigencia primordial
que tienen en el manejo de sus productos es que la empresa prestadora del servicio
tenga la certificacion de ISO 9001/2008, brindandoles la seguridad a ellos de
transportar con la mejora empresa, al no tener la documentacion necesaria y no
obtener la certificacion sus clientes van a tener la intenciéon de buscar otra empresa
prestadora de servicios maritimos, y Retramar S.A.S llegaria a un cierre temporal
hasta lograr cumplir las expectativas de los clientes.



4. FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Qué procesos y procedimientos debe certificar y documentar la empresa Retramar
S.A.S con el fin de obtener la certificacion 1ISO 9001-2008?

5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General

Identificar y disefiar los procesos y la documentacion necesaria del Sistema de
Gestion de Calidad para la empresa Retramar S.A.S Bajo los requerimientos de la
Norma ISO 9001 version 2008.

5.2 Obijetivos Especificos

* Analisis de la situacién actual de la empresa

* Identificar los procesos necesarios para que la empresa Retramar se certifique con
la 1ISO 9001/2008

* Definir el mapa de procesos para la empresa

* Definir la politica de calidad de la organizacion

* Disefiar el manual de calidad

* Disefiar la documentacion

5.3 Desarrollo de los Objetivos especificos

5.3.1 Anadlisis situacion actual de la empresa
Actualmente la empresa Retramar S.A.S es una de las empresas méas importantes de

transporte maritimo en Colombia, teniendo como principales puertos de embarque
Cartagena, Barranquilla y Buenaventura, a ala vez se encuentra certificada en el

American Bureau of Shipping bajo el estandar de manejo de seguridad internacional.

A 2011 la empresa cuenta con una planta de 250 empleados, Retramar S.A.S. se ha
expandido y especializado como prestadoras de servicios en el sector maritimo hasta
llegar a ser reconocidas a nivel nacional como las mejores de esta industria,
expandiendo su flota de barcos remolcadores para prestar sus servicios en los

principales puertos colombianos.

Para el afio 2011 en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de marzo la

empresa reporto estados financieros positivos y con tendencia al alza. En 2011 la
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empresa Retramar S.A.S obtuvo utilidades antes de impuestos por $148.374.482,
dejando como resultado una utilidad del periodo por $38.871.731. Aunque la
empresa ha tenido una buena dindmica dentro del sector de transporte maritimo, no
es la compaiiia lider, es por esta razon que la empresa esta interesada en formular los
documentos que le permitan certificarse en la norma ISO 9001 — 2008. (estados

financieros en anexos del trabajo)

5.3.2 Procesos de RETRAMAR S.A.S
Los procesos estratégicos que requiere la empresa son:

e Gestion de logistica
e Gestién gerencial

e Servicio al cliente

Los procesos misionales que la empresa debe tener para su correcto funcionamiento

son.

e Gestion comercial
e Gestion de operaciones

e Gestién de compras

Como procesos de apoyo de establecieron lo siguientes:

e Gestion de recursos
e Gestion de mantenimiento
e Gestién de control y seguridad

e Gestion de sistemas y tecnologias

Estos procesos son los que requiere la empresa ya que segun la actividad en la que se
desemperia son esos los procesos que formaran parte de su mapa de procesos con el
fin de obtener mas eficiencia y disminucion de quejas por parte de sus clientes,
logrando integrar todas las areas necesarias que interactuan hasta llegar a la entrega

final de servicio obteniendo como resultado final la satisfaccion del cliente.



5.3.3 Mapa de procesos
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GESTION GESTION DE GESTION DE

COMERCIAL OPERACIONES COMPRAS
CLIENTE

Director Gerentes Gerentes
Comercial Regioncles Regionales
PLANIFICACION, EJECUCION Y ENTREGA DEL SERVICIO

/\\ Z/\ /\ /\\
j/ > 9 1 4

PROCESOS SOPORTE

GESTION DE GESTION DE GESTION DE GESTION EN
RECURSOS SISTEMIAS Y MANTENIMIEN CONTROL Y
TECNOLOGI TO SEGURIDAD
A D
Director de Director de
Jefe Gestidn iMantenimient calidad y
Humana, o, Gerentes BASC,
Psicéloga Director de Regionales Director de
Sistemas Seguridad

5.3.4 politica de calidad

Retramar S.A.S estableci6 como politica de calidad la entrega de la mercancia

siempre segura y a tiempo de sus clientes en la fecha y hora establecida en el

contrato teniendo en cuenta que las operaciones se encuentren en condiciones

normales.

6. Manual de calidad

A continuacién se desarrolla el manual de calidad creado para la empresa Retramar

S.A.S con el fin de documentar sus procesos.
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MANUAL DE CALIDAD RETRAMAR S.A.S

1. INTRODUCCION

La empresa RETRAMAR S.A.S tiene la conviccion de que la implementacion de los
sistemas de calidad permitird que la compafiia identifique de manera adecuada sus
procesos, su eficiencia, su efectividad, optimice recursos, faculte sus empleados,
satisfaga sus clientes y por esa via logre la Certificacion de sus servicios, con el fin
de ser la compafiia lider del sector.

Retramar S,A,S visualiza en este manual de calidad un sistema de Gestion de
Calidad, como una base solida para la planificacion, el control y mejora continua de
sus procesos los cuales les otorga dinamismo, flexibilidad y evidencia del

compromiso con los requerimientos del cliente.

Este manual tiene como propdsito, dar una idea global del Sistema de Gestion de
Calidad y se constituye en la primera referencia documentada para todas las
actividades relacionadas con la Gestion de la Calidad, que consideran la interrelacion
de los procesos, desde la recepcion de los requerimientos del cliente, hasta el término

de los servicios de transportes de carga.

El manual esta estructurado segun las especificaciones y requisitos contemplados en
la Norma ISO 9001:2008 “Sistema de Gestidn de la Calidad ™.

1.1 Objeto del manual

El manual de Gestion de la calidad tiene por objeto describir el Sistema de Gestion
de la Unidad econdmica de Transporte maritimo Retramar S.A.S, establecer su
alcance, identificar y justificar las exclusiones, referenciar los procedimientos
documentados, presentar la interaccion entre los procesos, determinar la

responsabilidades y autoridades en los procedimientos que describen sus actividades.

Se busca concretar el compromiso de la Direccion en la utilizacién del manual como

herramienta para lograr la mejora continta de acuerdo a las normas internacionales
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que soportan los diferentes sistemas de gestion implementado en la empresa
Retramar S.A.S.

2. ESTRATEGIA EMPRESARIAL

2.1 Resefia historica®

El GRUPO COREMAR, con sus empresas RETRAMAR S.A.S. y COREMAR
S.AS., es una Compafiia dedicada a la prestacion de servicios de apoyo con
remolcadores desde 1958. La Compariia comenzo ofreciendo servicios de soporte a
grandes compafias norteamericanas que llevaban a cabo operaciones de instalacion
y operacion en las costas colombianas, en el momento que el pais extendié sus
esfuerzos para explotar y comercializar sus recursos petroleros. En sus inicios,

trabajaban entonces poco mas de 10 empleados.

Tenemos en la actualidad alrededor de 240 empleados y a través de los afios, las
empresas Coremar S.A.S. y Retramar S.A.S. se han expandido y especializado como
prestadoras de servicios en el sector maritimo hasta llegar a ser reconocidas a nivel
nacional como las mejores de esta industria, expandiendo su flota de barcos
remolcadores para prestar sus servicios en los principales puertos colombianos. La
buena evolucion de nuestra empresa durante los ultimos afios refleja el alto grado de

satisfaccion de nuestros clientes con nuestro estandar de calidad y nuestra oferta.

2.2 Mision

Brindar el mejor servicio logistico en todas las operaciones que nuestros clientes
requieren. Mantener una transparencia y ser el apoyo para cada uno de nuestros

clientes, excediendo las expectativas.’

2.3 Vision®

Crecer de la mano de nuestros clientes, siendo una de las compafias que brinda

nuestro mejor servicio humano vy logistico, con nuestro personal 100%

z http://retramar.webnode.es/nosotros/ (consulta 20 de Abril - 2010)
Ibid
* Ibid
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experimentado. Estandarizar las tarifas de tal manera que cada uno de nuestros
clientes maneje dependiendo de sus productos una Unica tarifa igual para cada
productor. Expandir nuestros servicios en otras &reas, adaptandonos a las necesidades
que cada uno de nuestros clientes requieran. Crear alianzas estratégicas con otras

compafiias en beneficio de nuestros clientes.
2.4 Valores Corporativos”

- Vision global

- Hacer posible lo imposible

- Servicio orientado a la satisfaccion total de los clientes
- ldentidad Pais

2.5 Objetivos Estratéegicos

- Disminuir permanentemente el porcentaje de quejas y reclamos
- Mejorar el respaldo y la percepcion del valor agregado en el servicio
- Aumentar el nivel de competencias del personal

- Cumplimiento del plan estratégico de calidad
2.6 Estructura organizacional

La compafia Retramar cuenta con un grupo de trabajo de aproximadamente 350
empleados directos. La Empresa tiene una estructura organizacional definida, con
autoridad gerencial y responsabilidades especificas para cada cargo, las cuales se

encuentran consignadas en el Grafico Organigrama Jerarquico.

* Ibid
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Grafico 2 Organigrama Coremar

APOYD AREAS DEL

GERENTE HARBOUR Y
C.s.C OFF SHORE

RETRAMAR Y COREMAR
L. Comercial
OFF S3HORE

Primer Dificial
M Ing. Wagquinas
Magquinmas

Hidrimbico
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3 POLITICA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.1 Alcance

El alcance de este Manual esta en el Sistema de Gestién de la Calidad de
RETRAMAR S.A. Bajo la norma técnica de calidad colombiana ISO 9001:2008,
encaminado a la prestacion de servicios de transporte maritimo a nivel internacional

correspondiente a los procesos estratégicos y los procesos operativos misionales.

3.2 Exclusiones

Respecto a los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 se excluye lo siguiente del
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad:

3.3 Disefio y desarrollo

Debido a que los servicios que se prestan estan definidos y no requieren innovacion.
Esta exclusion no afecta la capacidad de la empresa para proporcionar un servicio
que cumpla con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables:
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No aplica ninguno de los items del numeral 7.3 los cuales son: Planificacion del
disefio y desarrollo donde la compafia no tendra la necesidad de desarrollar el
proceso debido a que los procesos ya estan creados; elementos de entrada para el
disefio y desarrollo donde la unidad de transporte maritimo no produce ningun
producto ya que esta area presta un servicio; resultados del disefio y desarrollo;
revision, verificacion, validacion y control del disefio y desarrollo no aplican para la

compafiia de servicios maritimos.

3.4 Politica de calidad

Retramar S.A.S estableci6 como politica de calidad la entrega de la mercancia
siempre segura y a tiempo de sus clientes en la fecha y hora establecida en el
contrato teniendo en cuenta que las operaciones se encuentren en condiciones

normales.

3.5 Objetivos de calidad

OBJETIVO META RESPONSABLE

1. Utilizar recursos disponibles Gerencia de  recursos
para la capacitacion. 100% humanos

2. Disminuir el numero de

reclamos por incumplimiento de | IgualaO Gerente de operaciones
contratos con clientes.

3. mejora en los tiempos de

entrega de servicios. Iguala 0 Gerencia de operaciones

4. incrementar en nivel de|100 %o clientes | Gerencia general y
satisfaccion de clientes. satisfechos gerencia de operaciones
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3.6 Mapa de procesos

Grafico 3 mapa de procesos Retramar S.A.S
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4 . SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los documentos, registros, evaluaciones al cliente y demas registros contenidos en
este Manual de Calidad, estan relacionados y dirigidos a la unidad de Servicio de
Transporte Maritimo.

4.1 Requisitos Generales

Retramar S.A.S ha establecido y documentado su Sistema de Gestion de Calidad de
tal forma de cumplir con todos los requisitos establecidos en la Norma ISO
9001:2008.

En primer lugar se han identificado todos los procesos que conforman el sistema, su

secuencia y su interaccion, los cuales se evidencian en el mapa de procesos.

Ademaés de identificar los procesos, Retramar S.A.S ha definido los criterios y
métodos necesarios para asegurar su control y efectividad, los cuales han quedado
plasmados en los diferentes documentos establecidos.

Para lograr la efectividad de los procesos, la Gerencia de la empresa. provee los
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recursos e informacidn necesaria para la correcta operacion y control.

Por ltimo, para lograr la mejora continua de los procesos, se han definido
monitoreos y mediciones, cuyos resultados son analizados para verificar si estan
alcanzandose las metas. Cuando es necesario, se implementan acciones para lograr

los resultados planeados, lograndose asi el inicio de la mejora continua.

4.2 Control de documentos y registros

La empresa Retramar S.A. desarrolla una serie de documentos la compafiia ya ha
desarrollado la politica de la calidad, también ha establecido para asegurar una
adecuada y eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos; establece una
sistematica para asegurar que los documentos relacionados con el Sistema de Gestion
de Calidad son los adecuados, estan controlados, actualizados y disponibles para el
personal que los requiera. Estas actividades quedan consignadas en el procedimiento

“Control de Documentos” que llevara la empresa.

Retramar S.A.S define una sistematica para la identificacion, almacenamiento,
recuperacion, proteccion, conservacion temporal y destino final de los registros del
Sistema de Gestion Integral. Esta sistematica esta documentada en el procedimiento

“Control de Registros”

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la direccién

La Gerencia General demuestra su compromiso con el desarrollo e implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad, participando activamente en las revisiones
gerenciales, donde verifica el funcionamiento del sistema y encuentra la oportunidad
para realizar cambios que mejoren continuamente el servicio al cliente y la respuesta

eficiente a las entregas puntuales de la mercancia.

5.2 Enfoque al cliente

Con el fin de asegurar que la unidad de transporte maritimo se compromete con la

satisfaccion del cliente, anualmente se realizardn mediciones de la satisfaccion del
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cliente interno y externo, de esta manera se monitorea su percepcion en relacion al
servicio realizado, tomando las acciones preventivas, correctivas y de mejora para

aumentar constantemente su satisfaccion. (Ver Anexo A)

5.3 Planificacion del sistema de gestion de calidad

La empresa coordina la planificacion y desarrollo de los procesos necesarios para la
realizacion de transportes de cargas considerando la interaccion existente con otros
procesos de la organizacion.

También se identifican los requisitos de monitoreo y medicion y la implementacion

de las actividades que permitan ejecutarlo.

5.3.1 Responsabilidad y autoridad

Teniendo en cuenta el Organigrama de la Compafiia, se identifica en cada proceso el
responsable del mismo y los cargos responsables de las principales actividades. En
caso de ausencia en las funciones, la responsabilidad y la autoridad seran
desarrolladas por el superior en el nivel jerarquico del personal ausente. Este
responsable tiene la opcion de delegar la tarea a otra persona respetando la
independencia obligatoria de algunas funciones.

5.4.1 Representante de la direccion

La Gerencia General de la Compafiia ha delegado la autoridad suficiente en la
persona del Director HSEQ, para asegurar que los requisitos exigidos por la Norma

ISO 9001:2008 se establezcan, se implementen y se cumplan.

5.5.1 Comunicacién interna

Para garantizar la eficacia de las comunicaciones dentro del Sistema de Gestion de la
Calidad, la empresa cuenta con una matriz de comunicaciones internas / externas en
la cual se presenta el flujo de la informacion, las areas responsables, los medios y su
frecuencia de emision. Dicha matriz esta contenida dentro del procedimiento de
Comunicaciones del Sistema Integral de Gestion. Adicionalmente en la
caracterizacion de los procesos se han establecido las interacciones entre los mismos

y por lo tanto las comunicaciones necesarias para el logro de los resultados.
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5.4 Revisién de la direccién

La Revision del Sistema de Gestion es una herramienta utilizada por la Gerencia
General para asegurar la cohesion, solidez, y grado de implantacion del Sistema,
detectando puntos fuertes y areas de mejora, que permitan detectar los cambios
necesarios dentro de la organizacién. Las reuniones de revision del Sistema tienen
una periodicidad anual. En ellas participan Gerente General, Gerente Regional,
Director Comercial, Director Mantenimiento, DPA, el Representante de la Direccién
(Dir. HSEQ), y aquellas personas que se consideren necesarias.

Los elementos de entrada del Acta de Revision por la Gerencia quedan recogidos en
la caracterizacion del proceso “Gestion Gerencial”. A consecuencia de estas
revisiones, se realizan los cambios que sean oportunos, en la politica, objetivos y

otros elementos del Sistema Integrado de Gestion.

5. COMPRAS
5.1 Proceso de compras y Verificacion de los productos comprados

Se asegura que los productos comprados cumplen los requisitos especificados, y se
evalla a los proveedores para comprobar, y realizar un seguimiento, de su capacidad
para suministrar productos de acuerdo a las necesidades de la empresa, mediante
actividades de evaluacion y reevaluacion de los mismos. La compaiiia cuenta con el
proceso “Compras” y el Procedimiento “Seleccion, Evaluacion y Reevaluacion de

proveedores”

5.2 Informacién de las compras

La empresa Retramar asegura que los productos comprados cumplen los requisitos
especificados, y evalUa a sus proveedores para comprobar, y realizar un seguimiento,
de su capacidad para suministrar productos de acuerdo a las necesidades de la
empresa, mediante actividades de evaluacion y reevaluacion de los mismos. Esta
sistematica estd recogida en el proceso “Compras” y en el Procedimiento

“Seleccion, Evaluacién y Reevaluacion de proveedores”.
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6. Control de la prestacion del servicio

Los procesos de operacion seran controlados y verificados a través de todas sus
etapas y del servicio final ofrecido, con el fin de garantizar que los mismos, se llevan
a cabo bajo condiciones controladas y de acciones planificadas y sistematicas que
aseguran el cumplimiento de los requerimientos de calidad acordados con el cliente.
En las caracterizaciones de dichos procesos, estan relacionados los documentos:
procedimientos escritos, instrucciones de trabajo, manuales de operacion,
programacion diaria y registros que soportan y demuestran la ejecucion de este

control.

7. MEDICION ANALISIS Y MEJORA
7.1 Satisfaccion del cliente

Por medio de encuestas de satisfaccion se desarrollan mediciones cuantificables,
objetivas y dinamicas con el fin de determinar la aprehension e imagen que los
clientes tienen de la compafiia y de los servicios prestados, de igual forma se realizan

visitas periddicas a nuestros clientes.

7.2 Auditoria interna

Se realizara por medio de auditorias anuales, con el fin de asegurar que el SIG.: sea
conforme a lo planificado, y sea conforme a las normas ISO 9001:2008 de acuerdo
con los requisitos del sistema y estar implementado eficazmente. Las personas
responsables de las areas auditadas asegurardn que se toman acciones para corregir

las no conformidades detectadas.

8.3 Seguimiento y medicion de los procesos

Se definen indicadores para todos los procesos con el fin de comprobar la capacidad
del mismo en relaciéon a lo planificado. Estos indicadores estan asociados a cada
proceso. En aquellos casos en los que no se alcancen los valores previstos, se

estableceran las medidas correctivas necesarias.

8.4 Seguimiento, medicion del servicio y Control de servicio no conforme
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Para el control del producto no conforme y las acciones correctivas, preventivas y de
mejora se tendra un procedimiento documentado en el cual se definen los controles,
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no
conforme y el seguimiento a las acciones tomadas, para prevenir su Servicio o

entrega no intencional.

8.5 Mejora continua

La aplicacion de la mejora continua en la compafia Retramar requiere implementar
el cambio como rutina; de esta manera se pasara de una gerencia de control a una
gerencia de cambio Para llevar a cabo dicho cambio se implantaran cuatro procesos:
1. identificar la necesidad del cambio; 2. concientizacion del personal hacia el
cambio y las consecuencia de no llevarlo a cabo; 3. preparar a toda la compafiia
Retamar para el cambio; y por ultimo (4) facultar al personal para actuar de acuerdo

al cambio requerido.

7. DESCRIPCION PROCESOS RETRAMAR S.A.S
7.1 Gestién logistica

Proceso fundamental para lograr que RETRAMAR S.A.S, sea una empresa
competitiva, es uno de los procesos estratégicos de la organizacion, ya que es el

encargado de direccionar la actividad principal de la empresa, el transporte.

e TRANSPORTE DE MERCANCIAS
RETRAMAR S.A.S, basa su actividad en transporte maritimo, utilizando
embarcaciones modernas y con los siguientes procedimientos para este sub
proceso:
1. Seguimiento del coste por unidad de transporte y ruta de transporte
2. Ordenes despachadas a tiempo
3. Tiempos de entrega
4. Daiio en el transporte

Debido a que la actividad principal de COREMAR S.A.S, es el transporte
maritimo, sus esfuerzos deben centrarse en cumplir con las expectativas del

cliente con respecto al adecuado transporte de las mercancias.
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DISTRIBUCION DE MERCANCIAS

RETRAMAR S.AS, disefio su sistema de distribucion de mercancias
brindando a los clientes un sistema de distribucion de mercancias con lugares
estratégicos para la recepcion y entrega de mercancias. Basados en los
siguientes procedimientos:

1. Fiabilidad de la planificacién

2. Plazo de entrega
3. Servicio
4

Numero de pedidos

ALMACENAIJE

RETRAMAR S.A.S, mantiene un sistema de almacenaje organizado y
estructurado, de acuerdo a los requerimientos y necesidades de nuestros
clientes. Utilizando el siguiente procedimiento para el cumplimiento de este
fin:

1. Seguimiento de mercancias

2. Medicion de volumen de mercancias

3. Coste de almacenaje de cada unidad
4

Utilizacion de capacidades

7.2 Gestidon gerencial

Proceso estratégico de RETRAMAR S.A.S, encargado de guiar todas las divisiones

de la empresa a cumplir los objetivos de cada una, para asi cumplir el objetivo

principal de empresa, utilizando planes de desarrollo adecuados.

PRODUCTOS

Para RETRAMAR S.A.S, este proceso estd fundamentado en el portafolio de
productos que se brindan a los clientes, utilizando los siguientes
procedimientos:

1. Generacion de ideas

2. Eleccion de ideas

3. Anélisis comercial

4. Pruebas de mercado

5

Comercializacion
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En esta empresa este subproceso, es el encargado de elegir e implementar los
nuevos servicios que se van a ofrecer en el portafolio de productos para los

clientes.

e ADMINISTRACION GENERAL - INFRAESTRUCTURA
En RETRAMAR S.AS, se realiza el proceso administrativo total
indispensable para llevar a cabo el buen funcionamiento de la empresa. Los
procedimientos utilizados en este proceso son:
1. Planeacion
2. Organizacioén
3. Direccion
4

Control

e INVESTIGACION Y DESARROLLO
RETRAMAR S.A.S, cuenta con un proceso de investigacion y desarrollo en
el cual se analizan las necesidades de los clientes actuales y los potenciales
para asi poder desarrollar servicios que hagan parte del portafolio de
productos que es ofrecido.
Utilizando los siguientes procedimientos:
1. Modificaciones
2. Nuevos servicios
3. Mejora de procesos comerciales
4

Evaluacion

e CONTROL
EL proceso de control de RETRAMAR S.A.S, esta en cabeza de la gestion
gerencial, la cual es la encargada de evaluar las actividades que se realizan en
cada departamento y que se estén cumpliendo los objetivos de cada area.
Utilizando los siguientes procedimientos:
1. Establecer normas
2. Medir resultados
3. Toma de decisiones correctivas
4

Retroalimentacion

7.3 Servicio al cliente

-22 -



Proceso estratégico basado principalmente en la satisfaccion del cliente actual y

prospecto, en RETRAMAR S.A.S, buscamos que el cliente se sienta a gusto con el

servicio y las instalaciones de la empresa.

DETERMINAR NECESIDADES DEL CLIENTE

El 100% del tiempo RETRAMAR S.A.S, busca darle al cliente la mejor
actitud y el mejor servicio posible para que se sienta a gusto. Basados en los
siguientes procedimientos:

1. Respecto a las personas

2. Sonrisa al momento de conversar con el cliente

3. Técnicas de conversacion
4

Ofrecer in formacion y ayuda

ENCUENTAS

Las encuestas en RETRAMAR S.AS, son una de las principales
herramientas para la medicion del servicio que es percibido por el cliente,
durante este proceso utilizamos los siguientes procedimientos,

1. Revision

2. Recepcion

3. Registro

4. Clasificacion
5

Control

RECLAMOS Y CUMPLIDOS

La herramienta de reclamos y cumplidos, es utilizada en RETRAMAR
S.A.S, como un medio para evaluar las acciones que se realizan para
satisfacer las necesidades del cliente, utilizando los siguientes
procedimientos:

1. Requisitos para presentar un reclamo

2. Plazo de atencion

3. Instancia superior

4. Presentacion de cumplidos

INSTALACIONES
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Las instalaciones de RETRAMAR S.A.S, es una herramienta indispensable
para la buena impresion de la empresa frente al cliente, los procedimientos
utilizados durante este proceso son:

1. Vias de acceso

2. Facilidad de parqueo

3. Amplitud de instalaciones

4. Visibilidad de la informacion
5

Imagen corporativa

7.4 Gestion comercial

Uno de los procesos de de prestacion de servicio en RETRAMAR S.A.S, encargados

del contacto directo con el cliente, es la gestion encargada de las estrategias que se

aplicaran a las actividades para cumplir con los objetivos. Es la gestion que se

encarga de la relacion con los clientes y empleados de la empresa.

VENTAS

Proceso encargado de la tratar con los clientes actlales y potenciales de
RETRAMAR S.A.S, este proceso se desarrolla con los siguientes
procedimientos:

1. Prospeccion

2. Acercamiento previo

3. Prestacion del servicio
4

Servicio post venta

En este proceso se puede tanto ganar un cliente como perder uno, lo méas
importante es llevar a cabo el proceso de manera adecuada e influir de la

mejor forma en el cliente.

MERCADEO

En RETRAMAR S.A.S, el mercadeo es uno de los principales procesos de la
organizacion, es el encargado de la planeacién y desarrollo de precios,
conceptos, ideas y servicios encaminados al cumplimiento de los objetivos de
la organizacion. Basandose en los siguientes procedimientos:

1. Incremento mercadeo entrante

2. Uso efectivo del mercadeo en eventos

3. Contacto permanente con los clientes
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4. Mercadeo multidireccional

CONTROL

Para RETRAMAR S.A.S, en cada proceso se tiene un area de control
encargada de medir y evaluar el cumplimiento de los objetivos propios de
cada proceso y cada departamento. Guiados por el siguiente procedimiento:

1. Establecer normas

2. Medir resultados

3. Toma de decisiones correctivas

4

Retroalimentacion

7.5 Gestidon de operacion

Proceso relacionado con el funcionamiento de la operacion de RETRAMAR S.A.S,

los gerentes regionales son los encargados de tomar decisiones que lleven a

resultados eficientes y eficaces. Los subprocesos de este proceso de prestacion de

servicios son:

PLANIFICACION

RETRAMAR S.AS, encarga a cada gerente regional del buen
funcionamiento de su operacion, basandose en:

1. Identificar condiciones externas

2. ldentificar condiciones internas

3. Definir recursos
4

Establecer infraestructura

Para asi brindarles a todos sus colaboradores las mejores herramientas para

cumplir con los objetivos de la organizacion.

PROGRAMACION

Para cada departamento de RETRAMAR S.A.S, el gerente regional programa
las actividades y planes a desarrollar para el cumplimiento de las metas
propias y las generales de la empresa, utilizando como herramienta el
siguiente procedimiento:

1. Determinar plazos

2. Determinar inventarios
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3. Determinar capacidades

CONTROL

En RETRAMAR S.A.S, en cada proceso se tiene un area de control
encargada de medir y evaluar el cumplimiento de los objetivos propios de
cada proceso y cada departamento. Guiados por el siguiente procedimiento:

5. Establecer normas

6. Medir resultados

7. Toma de decisiones correctivas

8

Retroalimentacion

7.6 Gestion de compras

Proceso de servicio prestacion de servicio encargado de gestionar y direccionar las

compras de RETRAMAR S.A.S, toda la empresa necesita recursos para cumplir con

sus funciones especificas y generales, lo cual se hace con los siguientes sub procesos:

IDENTIFICACION DE NECESIDADES

Es el proceso encargado de determinar las necesidades que cada
departamento tiene para cumplir con sus objetivos, utilizando el siguiente
procedimiento:

1. Planificacion diaria de actividades

2. Recepcion de solicitud

3. Realizar pedido

SELECCION DE PROVEEDORES

Contante se debe estar en busqueda de proveedores y se deben entablar
relaciones estrechas y duraderas, mediante:

1. Precios y forma de pago

2. Calidad de productos

3. Plazos de entrega

SEGUIMIENTO DE PEDIDOS
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En este proceso se hace un continuo seguimiento a las compras de
suministros que se realizan para cada departamento y el cumplimiento de
tiempos y actividades, usando como base el siguiente procedimiento:

1. Identificacién de pedido

2. Cumplimiento de tiempos

3. Abastecimiento de departamento

REGISTRO DE COMPRAS

El registro de compras que en RETRAMAR S.A.S, se realiza como medio de
control de la gestion de compras y el cumplimiento de las metas de esta
gestion. Este registro se realiza de la siguiente forma:

1. Recepcion de documentacion

2. Registro de documentacion

3. Verificacion de documentacion

4

. Archivar documentacion

7.7 Gestidn de recursos

Este proceso de apoyo es el encargado de buscar, evaluar, y organizar a las personas

de RETRAMAR S.A.S, es el proceso encargado de manejar el recurso humano de la

organizacion. Se fundamenta en los siguientes subprocesos:

DISENO DE CARGOS Y PERFILES OCUPACIONALES

En RETRAMAR S.A.S, la psicdloga del departamento es la encargada de
evaluar y definir los cargos que se necesitan en la organizacion. Este proceso
estd basado en el siguiente procedimiento:

1. Contenido de cada cargo

2. Meétodos de trabajo

3. Relacion con los demas cargos

4. Ubicacion del cargo en el organigrama

SELECCION Y CONTRATACION

El proceso de seleccidon y contratacion se encuentra en cabeza del jefe de
recursos humano son el apoyo de la psicéloga que es la encargada de hacer la
seleccion o primeros filtros del personal que se presenta a la organizacion.

Esta seleccidn se hace teniendo en cuenta los siguientes criterios:
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1. Determinar técnicas de seleccion

2. Preparar preguntas para pruebas

3. Entrevistas y verificacion de referencias

4. Descripcion realista del puesto

5. Capacitar al nuevo trabajador

COMPENSACION

En este proceso de hace el andlisis de la clase y nivel de compensacion para
cada cargo, teniendo en cuenta el nivel de responsabilidad y su ubicacion en
el organigrama. El procedimiento a seguir en RETRAMAR S.A.S, es el
siguiente:

1. Analisis de desempefio y resultados de las personas

2. Contenido 6y nivel de responsabilidad

3. Competencia y potencial
4

Posicién frente al mercado

7.8 Gestidn de sistemas vy tecnoldgica

Este proceso se encarga fundamentalmente de del disefio y aplicacion de los sistemas

de informacion que se utilizan en RETRAMAR S.A.S, para cumplir con las metas de

la empresa, utilizando los siguientes subprocesos:

INVENTARIAR

Es el proceso encargado de manejar inventarios y contabilizar los resultados
de los procesos que se realizar en RETRAMAR S.A.S, este proceso se basa
en los siguientes procedimientos:

1. Contar existencias fisicas

2. Inventario de documentos

3. Archivo de toma de inventarios

4

. Ajustar existencias

ENRIQUECER
Proceso dirigido a enriquecer y fortalecer los procesos de cada departamento
de RETRAMAR S.A.S, tomando como punto de partida el siguiente
procedimiento:

1. Disefiar estrategias
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2. Priorizar
3. Estrategias de adquisicion de equipo
4. Estrategias de financiamiento

EVALUAR

Con este proceso RETRAMAR S.A.S, utiliza la informacion que se tiene
sobre cada proceso y cada resultado y se toman decisiones, para esto, se
utiliza el siguiente procedimiento:

1. Describir la informacion

2. Localizar la informacion

3. Obtener informacion
4

Tomar decisiones

7.9 Gestién de mantenimiento

Este proceso se encarga de las técnicas que se utilizan en RETRAMAR S.A.S, para

mantener o conservar todos los suministro de la organizacion en perfecto estado y

funcionamiento. Este proceso se lleva a cabo basado en los siguientes subprocesos:

REPARACION

Es el proceso mediante el cual se identifican los elementos que no se
encuentran en buen estado ni cumpliendo con las caracteristicas propias y
necesarias para el cumplimiento de las metas:

1. Restablecimiento de sistemas

2. Restablecimiento de componentes

3. Ajustes

REEMPLAZO

Durante este procesos se identifican los elementos que no cumplen con las
caracteristicas necesarias para cumplir con su actividad propia y que no se
encuentran en capacidad de ser reparados, el procedimiento que se utiliza es:
1. Sustitucion del sistema

2. Renovacion del sistema

3. Evaluar flujo del proceso
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MODIFICACION DE DISENO

En este procesos se realizan modificaciones a los disefios preestablecidos
para cada proceso de RETRAMAR S.A.S, para cumplir con los estandares y
las exigencias del mercado, basandose en el siguiente procedimiento:

1. Evaluar cambios

2. Determinar areas de apoyo a la modificacion

3. Implementar mejoras

7.10 Gestién de control vy sequridad

Este proceso es indispensable para disminuir el numero de problemas y

complicaciones de cada proceso de RETRAMAR S.A.S, este proceso se guia por los

siguientes subprocesos

ACCIONES SIMULTANEAS

Durante este proceso se analiza y ponen en practica acciones que permitan
evaluar y analizar el resultado de la RETRAMAR S.AS, en cada
departamento

1. Datos contables

2. Resultados analiticos

3. Indicadores no financieros

PREVENCIONES

En este proceso tenemos en cuenta los datos financieros para anélisis de los
resultados obtenidos para RETRAMAR S.A.S, basando el proceso en el
siguiente procedimiento

1. Presupuestos

2. Estados financieros

DELEGACION

Este proceso se analiza y determina la forma y funciones que se pueden
delegar y a quien se le puede delegar, para poder cumplir a cabalidad con el
control y seguridad de cada proceso

1. Seguimiento provisional

2. Determinar criterios de resultado

-30 -



3. Control

8. DISENO DE LA DOCUMENTACION

PROCESOS ESTRATEGICOS

GESTION
LOGISTICA

TRANSPORTE DE
MERCANCIAS

SEGUIMIENTO DE COSTO DE TRANSPORTE Y RUTA
ORDENES DESPACHADAS A TIEMPO

TIEMPOS DE ENTREGA

DANO EN EL TRANSPORTE

DISTRIBUCION DE
MERCANCIAS

FIABILIDAD DE PLANIFICACION
PLAZO DE ENTREGA

SERVICIO

NUMERO DE PEDIDOS

ALMACENAIJE

SEGUIMIENTO DE MERCANCIAS

MEDICION DE VOLUMEN DE MERCANCIAS
COSTE DE ALMACENAJE DE CADA UNIDAD
UTILIZACION DE LAS CAPACIDADES

GESTION
GERENCIAL

PRODUCTOS

GENERACION DE IDEAS
ELECCION DE IDEAS
ANALISIS COMERCIAL
PRUEBAS DE MERCADO
COMRCIALIZACION

ADMINISTRACION
GENERAL -
INFRAESTRUCTURA

PLANEACION
ORGANIZACION
DIRECCCION
CONTROL

INVESTIGACION Y
DESARROLLO

MODIFICACIONES

NUEVOS SERVICIOS

MEJORA DE PROCESOS COMERCIALES
EVALUACION

CONTROL

ESTABLECER NORMAS

MEDIR RESULTADOS

TOMA DE DECISIONES CORRECTIVAS
RETROALIMENTACION

SERVICIO
AL CLIENTE

DETERMIANR
NECESIDADES DEL
CLIENTE

RESPETO A LAS PERSONAS

SONRISA AL MOMENTO DE CONVERSAR CON EL
CLIENTE

TECNICAS DE CONVERSACION

OFRECER INFORMACION Y AYUDA

ENCUESTAS

REVISION
RECEPCION
REGISTRO
CLASIFICACION
CONTROL
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PROCESOS MISIONALES

PROSPECCION

ACERCAMIENTO PREVIO
VENTAS
PRESENTACION DEL SERVICIO

SERVICIO POST VENTA

GESTION
COMERCIAL
IDENTIFICAR CONDICIONES EXTERNAS
IDENTIFICAR CONDICIONES INTERNAS
PLANIFICACION
DEFINIR RECURSOS
ESTABLECER INFRAESTRUCTURA
GESTION DE

OPERACIONES

GESTION DE
COMPRAS

SEGUIMIENTO DE [ IDENTIFICACION DEL PEDIDO
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PEDIDOS

CUMPLIMEINTO DE TIEMPOS

ABASTECIMIENTO DE DEPARTAMENTO

REGISTRO DE
COMPRAS

RECEPCION DE DOCUMENTACION
REGISTRO DE DOCUMENTACION
VERIFICACION DE DOCUMENTACION

ARCHIVAR DOCUMENTACION

PROCESOS DE APOYO

DISENO DE CARGOS
Y PERFILES
OCUPACIONALES

CONTENIDO DE CADA CARGO

METODOS DE TRABAJO

RELACION CON LOS DEMAS CARGOS
UBICACION DEL CARGO EN EL ORGANIGRAMA

SELECCION Y

DETERMINAR TECNICAS DE SELECCION

PREPARAR PREGUNTAS / SITUACIONES PARA
PRUEBAS ESCRITAS
ENTREVISTAS Y VERIFICACION DE REFERENCIAS

GESTION DE CONTRATACION

PRESENTAR UNA DESCRIPCION REALISTA DEL

RECURSOS

PUESTO

CAPACITAR AL NUEVO TRABAJADOR

DISENAR ESTRATEGIAS

PRIORIZAR

ENRIQUECER

GESTION DE ESTRATEGIAS DE AQUISICION DE EQUIPO
SISTEMAS Y DETERMIANR ESTRATEGIA DE FINANCIAMIENTO
TECNOLOGIA DESCRIBIR INFORMACION

LOCALIZAR INFORMACION

EVALUAR

OBTENER INFORMACION

TOMAR DECISIONES
GESTION DE

MANTENIMIENTO

MODIFICACION DE

EVALUAR CAMBIOS
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DISENO

DETERMINAR AREAS DE APOYO A LA

GESTION EN
CONTROL Y
SEGURIDAD

MODIFICADCION
IMPLEMENTAR MEJORAS
DATOS CONTABLES
ACCIONES
RESULTADOS ANALITICOS
SIMULTANEAS

INDICADORES NO FINANCIEROS

PREVENSIONES

PRESUPUESTOS
ESTADOS FINANCIEROS

DELEGACION

SEGUIMIENTO PROVISIONAL
DETERMINAR CRITERIOS DE RESULTADOS
CONTROL

9.

9.1 Procesos estratégicos

INDICADORES DE GESTION PROPUESTOS

SUBPROCESO INDICADOR TIPO OBIETIVO FRECUENCIA| PELIGRO |PRECAUCION| META FORMULA
Oportunidad en Maximizar la oportunidad
Transporte de P . Eficacia p mensual | 90,00% | 95,00% 100*pedidos entregados a
< ) tiempo entregando a tiempo R i
S Mercancias 100,00%|tiempo/pedidos entregados
= .
5 pedidos Eficaci Entrega completa e 1 1 10000%! 9000% | 80.00% 100*pedidos entregados
— i i io icacia mensual A ) ! i
o Distribucidn completos integra de la mercancia completos/pedidos
o de mercancias entregados
- 100*valor del inventario
Inventarios Minimizar el stok
g Almacenaje beolet eficiencia beolet bod mensual | 90,00% 95,00% | 100,00% |obsoleto/valor total del
“ obsoletos 0Dsoleto en bodegas
= i inventario
[ Evitar disminuir las
w - .. |ventas totales por 100*costo logistico/ventas
(O] Costos logisticos | eficiencia mensual | 95,99% 96,00% | 100,00%
concepto de costo totales
logistico inadecuado
- . minimizar 100*unidades no
s Fraccion no L. ) . .
= | Productos conforme eficacia |inconformidades en el mensual | 90,00% | 97,00% | 100,00%|conformes/unidades
Q servicio producidas de servicio
E Administracio L bierto el 100%costos d
ener cubierto el COsTos de
" general de | Presupuesto de L o .
) . Eficiencia | mantenimiento en un mensual | 90,00% 97,00% | 100,00%| mantenimiento/presupuesto
w infraestructur| mantenimiento 100% de mantenimiento
0] a
4 | satisfaccion del mejora continua de 100*clientes que califican 4 y
Investigacion . - .. . .
.0 d I cliente con el eficacia |servicios por medio de mensual | 90,00% | 95,00% |100,00%|5 el nuevo servicio/numero
esarrollo .
; M nuevo servicio seguimiento de clientes encuestados
0 100*dias ejecutados de
Cumplimiento optimizar la consecucion 1
W control P eficacia |°F mensual | 90,00% | 95,00% | 100,00%| prayecto/dias
0 de proyectos de proyectos
presupuestados del proyecto
100*pedidos a tiempo,
|.l|_.| Determinar com Fietos P
z necesidades | entrega perfecta | eficacia |conformidad del cliente, mensual | 90,00% 95,00% | 100,00% P y .
G| del client conformes/pedidos
el cliente
- entregados
-l
Q quejas por disminuir el nivel de
&l encuestas atencion al eficacia |quejas por prestacion de mensual | 90,00% [ 95,00% | 100,00%|100*quejas recibidas/pedidos
o cliente servicio recibidos
O | Reclamos nivel de reclamos en los i
o . Y reclamos eficacia ; ) mensual | 90,00% | 95,00% | 100,009 |100*pedidos con
a cumplidos servicios realizados reclamos/pedidos entregados
w efectividad del controlar el 100*horas de mantenimiento
U0 | Instalaciones | mantenimiento | eficacia |mantenimiento mensual | 90,00% | 95,00% | 100,00%|correctivo/horas de
preventivo preventivo mantenimiento preventivo
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9.2 Procesos Misionales

100*ventas reales por

—
= indicador de porcentaje de ventas
E Ventas ) eficacia | cadas a | . mensual | 90,00% | 97,00% |100,00%|negacio/ventas
ventas ajustadas a las metas
[T
presupuestadas
g Helpacis determinar % de 100*ventas de una unidad de
articipacién .
; Mercadeo p ; P eficacia |participacion por unidad mensual | 90,00% | 95,00% |100,00%|negocio/ventas totales de la
externa i o
O de negocio organizacion
- Inversién en . |realidad del presupuesto 100*$ invertidos en
oD Control eficiencia mensual | 90,00% 95,00% | 100,00%
w mercadeo de mercadeo mercadeo/$presupuestados
o
ﬂ Cumplimiento nivel de cumplimiento de 100*dias ejecutados de
g Planificacién del plan de eficacia |acciones dentro del mensual | 90,00% 95,00% | 100,00%|proyecto/dias
o proyecto proyecto presupuestados del proyecto
§ cumplimiento de 100*inversion ejecutada de
luacian d .
E Programacion | presupuesto del | eficiencia e?fa t.la;llon © acmonest mensual | 90,00% | 95,00% |100,00%|proyecto/presupuesto del
a proyecto ajustadas a presupuesto proyecto
g Indice d Nivel de eficiencia de los
B ndice de . . .
= Control ductividad eficiencia |trabajadores, nivel mensual | 90,00% | 95,00% |100,00%|unidades producidas/nimero
ﬂ productivida operativo de trabajadores
o
™ Identificacion Dias d costo de mercancia vendida
ias de
& de . tari eficacia |nivel de dias de inventario| mensual | 90,00% | 95,00% | 100,00%|en el afio/promedio de valor
o necesidades fnventario de inventario en el afio
= ., ., . . 100*proveedores calificados
Q Seleccidn de evaluacion de eficacia Nivel de calidad de mensual | 90,00% | 95,00% | 100,00%|en nivel Ay B/total
¢ | proveedores proveedores proveedores
proveedores evaluados
g Sequimient limient el d lirmient 100*pedidos de compra
= Egmml_en O |CurmPIMIENtO N - arg |MVE CF CUMPIMIENTOEN - al 90,00% | 95,00% | 100,00%|recibidos a tiempo/total de
de pedidos las compras el proceso de compras .
O pedidos de compra
[ 100*pedidos de compra
| Registrode compras . |nivel de coherencia en . p P
w et eficacia did mensual | 90,00% | 95,00% | 100,00%|recibidos, completos/total de
0] compras completas pedidos pedidos de compra
9.3 Procesos de Apoyo
8 disefio de Indice d
ndice de
) Cargos y i i . |determinar el nivel de 100*empleados
o ) satisfaccion eficacia A ., mensual | 90,00% 97,00% | 100,00% )
perfiles satisfaccion del empleado satisfechos/total evaluados
- X laboral
¢ | ocupacionales
E lecci6 Inversién en determinar la inversion inversion en
seleccion iz
= trat V formacion por | eficiencia |para capacitar los semestral | 90,00% | 95,00% | 100,00%|formacién/numero de
O contratacidn empleado empleados empleados
-
W Nivel d establecer los niveles de 100* lificad
wel ae ersonas calificadas en
g compensacion . eficacia |competencia del personal anual 90,00% | 97,00% |100,00%| P
competencia ) ) " nivel Ay B/total de evaluados
al interior de la compafiia
% Cumplimiento nivel de cumplimiento de 100*dias ejecutados de
3 Inventariar del plan de eficacia |acciones dentro del mensual | 90,00% 95,00% | 100,00%|proyecto/dias
g proyecto proyecto presupuestados del proyecto
8 cumplimiento de Juacisn d . 100*inversion ejecutada de
= Enriquecer | presupuesto del | eficiencia e‘_"a uacion ce acclones mensual | 90,00% 95,00% | 100,00% |proyecto/presupuesto del
> ajustadas a presupuesto
@2 proyecto proyecto
= 100*requerimientos
o .
tunidad d .
= Oportunidad de .. |evaluacion del manejo de atendidos
- Evaluar soporte (Help eficacia ) L. mensual | 90,00% 95,00% | 100,00%| .. .
by desk la informacién eficazmente/requerimientos
g esk) recibidos
g=] 100*requerimientos
[ Efectividad d .
5 . ectividac de . nivel de eficiencia help atendidos
L Asimilar soporte (help eficacia mensual | 90,00% 95,00% | 100,00%| .. .
(L] desk eficazmente/requerimientos

desk)

recibidos
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c limient 100*actividades de

umplimiento

o . P .. |nivel de actividades de calibracién

— | Reparacion de plan de eficacia L. mensual | 90,00% 95,00% | 100,00% . L.

= i . reparacion ejecutadas/actividades

L calibracion

= programadas

= - .
100*tiempo promedio de

= . nivel de disponibilidad ) pop '

= Indice de . falla/tiempo promedio de

== Reemplazo . . eficacia |para eventuales mensual | 90,00% 95,00% | 100,00% ) )

= disponibilidad falla+tiempo promedio de

w reemplazos .,

=1 reparacion

=

= efectividad del 100*horas de mantenimiento

= [ Modificacion o __|nivel de efectividad del i

i - mantenimiento | eficacia o mensual | 90,00% | 95,00% | 100,00%|correctivo/horas de

o] de disefio . mantenimiento L .

preventivo mantenimiento preventivo
2 Acci cumplimiento de Nivel d limiento d 100*actividades
cciones ivel de cumplimiento de

E . calendario de eficacia . P mensual | 90,00% 95,00% | 100,00% ejecutadas/actividades

= | simultaneas L actividades

= obligaciones programadas

2 Oportunidad de medicion de nivel 100%inf \ d

informes entregados a

—= | Prevensiones | la informacién eficacia |oportuno de reporte mensual | 90,00% | 95,00% |100,00%| i 5

3 . . ) ) tiempo/ informes entregados

= financiera financiero

= —

8 Cumplimiento

= L, de presupuesto .. |control del gasto 100*gastos

=1 Delegacién eficiencia . - mensual | 90,00% 95,00% | 100,00%

E de gastos administrativo reales/presupuesto de gastos

o administrativos

10. CONCLUSION

Después de conocer la empresa Retramar e indagar su estructura organizacional, sus
unidades de negocio y sus operaciones, se planteo la construccion de un manual de
calidad con el fin de que la empresa pueda en un mediano plazo certificarse con la
norma ISO 9001: 2008.

El manual de calidad abarca los pasos o procedimientos claros a la hora de
documentar y llevar a cabo el proceso de certificacion ajustado a la norma en

cuestion.

El trabajar en la propuesta de manual de calidad para una empresa del sector real en
Colombia supuso un reto para el equipo que desarrollo el presente proyecto, debieron
indagar teorica y practicamente poniendo en préctica los conocimientos de la carrera

vistos hasta la fecha de terminacidn del presente proyecto.

Un manual de calidad por si solo no garantiza la adecuada consecucion de los
procesos por lo tanto se hizo relevante acompanarlo de un cuadro de indicadores por
proceso Yy subproceso, basado en cuadros de indicadores del Balance Scored Card.

El uso de indicadores especificos por subproceso permitirdn a la empresa Retramar

medir eficaz y eficientemente la gestion de calidad al interior de sus areas

funcionales y le facilitara el camino a la certificacion de la norma.
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12. ANEXOS

Anexo 1 Encuesta de satisfaccion

MM-P-04V3
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL . P
CLIENTE Vigencia: 201110/08

Pagina 1 de 2
Facha Cliente
Nombre. Casgo
1. ¢Quétan sat 2sté su emprass con &l senvisio que en general i ofrece ls unidad de

Transporte Maritima?

1. Totalmente satisfecho
2. Satisfacho

3. Insatisfecho

4. Totsimente insatisfacha

2. Al visuslizsrls Unidsd como una persons, qus tsnosrcsns o lejans s percibe usted

1. Muycercs
2. Carcs
3. Indiferente
4. Lejans
5. Muy lejana

3. A.Enunsescalede 185.donde 1 ¥E . £qué tan
i estausted con los siguientes sspecios relaci conelsenicio prestedo porls unidsd
de Transports Maritimo?

=eios Calficacion | Razones de insetstaccion
T Especicaciones decaided
recibidss seginko scordsdo
~Pr=5ios £n COMParagan 6an
otras emprasas del sactor
~DiEponbidsd delas
embsrcaciones en el momento

requerido
% Puniusidsden s prestsciondal
sarvicio

5 Neld co6n cona

stencion recibids
TAlencion y solucion oporins en

elmsnejo de inquistudesy

reclsmos

7. Senicio Post vents -

s=guimisnto s sus necssidsdes

B. Sisiguna de sus raspuestss en la pregunts 3A 25 3 o menos. ;Cudles son las razonas porlas
cuales no esta totalmente satisfecho con este aspecto?

4. En comparaciéncon otres empresas del sectorque usted conazes, cquévenisjas ke ofrecen ellos
que no ke ofrezca Le unidsd?

MM-P-04 V3
LIENTE

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL Vigencia: 2011/10/08
c Pagina 2 de 2

5. Encomparscioncon otrss emprasas del sectorque usted conozos, gquévenisjss lz ofrecela

unidad queno le ofrezcanelios?

6. cQué s 0 deciénie haria a R {unidsd de Transporte Maritime) para qus

pusda mejorar su satisfaccién con relacién s los senvicios que la empresa ofrece?

7. ¢Tiene sigin comentario u observacion final?

Firma quien responde la encuesta

REGISTRO DE CAMEIO 5

VERSION FECHA RAZON DEL CAMEIO

1 Emor en la codificacion del formato.

2

Is tsbla

Se modifica la pregunta 1 yls pregunta 3 B 52 cambis para al finalde
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Anexo 2 Balance General activos de la empresa

Al 31 de marzo de:

2011 2010
Activo corriente
Disponible 1,288,188,122 28
Caja y barcos 185 285,158 38 180,518,858 82
Imvarsianes tamporalas 1,122.906,82291 1,518,887,930.00
Deudores B2 B0 488 #0820
Cuamias par cobrar a vinculades aconémicas 8,514,283, TER 8T 11,358,118, 425,78
Antidpas y avances 758,926 8500 X3,508.278.28
Depdsitos 484 §87 8% 00 412,370,858 24
Promasas de oompra venea 18,484 OTE 28993
Anbinipa da impuesios y convibucicnes o saidos a fawor 338 B30, RAT Ba 4,288 531 853 B4
Cuantas par cobrar a abajadons 183943, 341 30 &0 577, TEE AS
Draudares varcs 2,448 00881530
Diferidea B4 871 82800
(Gasios pagados por andcipads BAL K71 B2H00 308,570,271 .82
Tolal corriente 35,453 196,385 45

Active no corriente

FRR R bS]

18,580 #88 439 38

B0 ETOET B2

20,598,172,522.40

Inversionas 1,280,885 288 REd A7 1,213,091 002,371 82
Acoones 1253848 208147 18 1,213 820,180,007 18

Cugtas o paries da s sacial 333511 B3NS I3 ETY EEEED

Bonos 7.848,00000 7.548,000.00

Otras invarsiones 333 1208,000.00 533 120,000.00

Manos: Provisidn 3,830 830,288 22 7,403,084 471 28

Deudores T Ba8 007 LOC 88 T EET 308 380 84
Cuanias par cobrar a tabajadones 145,185, 21584 272,844,218 88

Dieudares varics 10,174,353 48802 10,248 043 821 28

Menos: Frovsiin 2,887 881,80000 2,831,881, 800,00

Propledadea, plants y equipo 7718283 BT 03 BJH31, 380 241 27
Tamanaz 2,072133,23304 2,972,133, 32304

Consruccones en cursa 1,820,121,088 11

Congruccones y actficaciones 4888 552 ETETD 4,808 953 6T T0

Eguipo da oficina 1,088 230,885 32 588,808, 520,28

Equipo da computackin y comunicackin 1,417 887,701 42 554,382 555 28

Fica y aquipa da transpore 284 37877838 2,114,488 387 82

Depreciasin acumulaca 5,201,221 881 55 4,888,722 £33 B2

Menos: Eraviskin 308,514, 538.00

Intanginles 80,050,128, 284 17 B4.TTD,118.208 B8
Cradita mercanl &5808 301,784 44 T3EE 081 BT 08

Marzas Aasaemz 33m 8T

Dernchas 11,278 238 18351 12,423,810, 552

Manos: Provisin TEETTA 88511 548,120, 288.35

Diferidoa 2,028 277 BTR 53 82 48731208
Carges cifances 2028 27T, 87698 4,487 51208

Otros Activea 281113747 T2 81115787
Eianas de arta y oubura 72811,137487

Total no corrente 1,348,473 857 58078 1,311,727 144,830 18
Valorizaciones 388,872,318,087.10 342 557 807, 363.18
Da inversiares 332,820 028, 14510 220, 810,270,002.18

D propiecades, planta y eguipa 4,282 272, 22500 2,047 ,827,381.00

Total gctive 1,783,848,382,951.34 1,675,333,125,705.44
Cuanias du ceden deudaras &34 BEE 58372252 ATT.553,588 530,52

Cuanias du ceden acrapdaras par conira 83,482 313,08758 87.231.788.251 88
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Anexo 3 Balance General pasivo y patrimonio de la empresa

Al 31 de marzo de:
2011 2010

Pasivo carrienta

08,0058 138,193,211 268.24

Obligaciones finaneieras
En banoos nacioralas 70801058

En banoos del exterior 095,813,12)

Cuentas por pagar 431,384 528,885 52 450 832,777 B3B8
A compafilas vinouadas 458,087 281,88342 285471, 348815.22

Costos y gasios por pagar 3340 711 BARTE S

Fusrsnoicnas por pagar 1

Fetanzones y apories ce naming 7248728000

Acregdores vanas 08931 A2 TE 523,082 553.42

Dividendos por pagar 1,784,030,734.04 13882,033 722
Impuastos, Ql'ﬂh" menes y lasas TTA T35, 48400 1.185,480,140.00
D renta ¥ complementanas 109,502,781.00 535,518,140.00

D& indusTia y comerno &73,000.00 &38 300,00

Oirog BE3853,7T13.00 2505080

Obligaciones laborales 247 038,024 00 EE2E,171.123.00
Paslves estimades y provisionea B &BA g32 54K OO 3,133 280 182 60
Oiros pasivos 30,510,671, 08858 30,590,841 260.58
Anticipas y avances recinidos 30,284 118,019 24 30,264 148,018.24

Depdsiios rechbidos 37.187.51853 ar.187.915.32

Ingrasas rechicos para terosros 282268,233 T8 283,288,333.78

Faesnoicrss & tarcarcs schen contratos 20,128,788.00

Total corriente 531,057,561,134.51 G67S5.018,078.186.23

Pasivo no corriante

Obligacioneas financieras 135,448 531,287 88

En banoos nacionales 3B,CCC.000,CC000

En banoos del axtesior 101,448 531 381 88

Cuentas par pagar 101,188 427,058 38 111,348, 04851010
Acregdores vanas 101,188 427, 06838 111,343,028, 51

Impuestos, gravimenss y tasas 1,851,181, 28800

Citras 1,681,181 28800

Tolal no correnie 239,628,139, 76523 141,348,046 510.10
Tatal pasive 770,682,000,885.74 TEO.3E7,121,6586.23
Patrimonio

Capital suserile y pagads &,TT8 780,487 80 4,778,780 46T 80
Capial aurizada 12,800,000,000.00 12,800,00C,00

Capital por suscribir (7.723,243,542.80) (7,723 245,842 8

Superdvil de capital 455,845 51 453 412, B15.38
Prima & oolocacidn de accionas 1TE, 38 2Ea BAK A £35 2E4 B3R 3

Suparavi método da paricipasan DHT 30 248 280 34

Reaarvas 114,332 138 28707 42 843 R4B 535 TH
Fieserva legal 2,388 378 228 TR 288 278 228 TR

FReserva para reacquisiciar ce accianes 14,712/558,4804T 14,712,588 48027

Marcs: Acocnss oroplas eadjuiidas 8,560,050, 076 26 8,550,080, 28

Raserva para ‘uturas inversianes BC 8! 4.11

Revalorizacién del patrimanio 1,043 227 K83 354 &3 1,043 327 B3 554 B3
Utilidad del periede 28)871,731.38 3037, 288,742 BT
Pérdida de ejarcicios anteriares {1,048 835.75} (1.014,830,781 828 TE)
Superdvil por valorzaciones IH8ETE315,08010 347 5T BOT 3E3 5
Tatal patrimaonia 1.013,18€,352,081.50 BE5,026,004,008.11
Total pasive y patrimenia 1.783,845,382,951 34 1,678,333 125, 705.44
Cusintas da cedan osudaras por contra 59& BEB 583 722 92 £77,533 385 830532

Cuantas da crdon acrepdaras 83,482,313,057 58 87,231, TE8 241 .88




Anexo 4 Estado de Resultados de la empresa

Descripcion

Ingresos oparacionales

nieneses

Difersncia en camkio y pacta da reajusts

o

Utilidad an la aplicacian méiods de partisipacidn
Tolal ingresos aperacionales

Utilidad bruta

Gastos operacionales

De adminisbraciin

Amertizasian de intangibles
Depraciacionas

Difersncia en camkio y pacta da reajusts
nisreses pagados

Total gastos operacionales

Utilidad aperacional

Ingresos no operacionales

Financieras

Utilidad &n verta de progiedades, planta y squige
Recuparaciones

Ajusie sjarcicios afios anteriores

Diversca

Total ingreaos no operacionales

Egresos no operacionalas
Financieras

Cosias y gasios de #jercicios anfariores
Gastos extraardinarios

Diversos

Total egresns no operacienales
Utilidad antes de impuesias

mpuesta da renta y complamantarias

Utilidad del periode

Por el perledo comprendide entre el 1 de
enero y el 31 de marzo de:

2011 2010

385,537, 781.64
£.001,748)057 B4
E8,E78,068.00
3,713,287 574038

273,704,338.98
EQaz411E4224
B3,334,204.00
4973,042 B47.93

8,182,033 460.41
8,169,033 .460.41

11,381,392,834.18
11,381,392.834.18

2,180,752 ,358.43
970,396,833.00
178,752 581.37

2,144,527 B4zl

1,280,207 244 2F

1,965,882 377 86
877, 227.424.00
179,691,00E.98
168,205,208.73

1,213,326 526,08

6,774,028 104,08
1,585,008, 355.45

4,535,634, T02. 68
B,845,758,131.48

5,708,983.00 10,135,058.00
8,000,000.00
145,470,712.30
B56,503.00
10,212.1E 108,088,333.20

12,276 £51.56

17,892 B46.71 271,432,807.50

802 B57,793.25

18,678.379.20
165,813, £428.00
277,276,919.31

833,331,866.85
E402407E 54
B2,877.674.00
3.215,086.456.83

1,284 628 51980
148,374 4B2.36

3,986,280,396.42
3,180,810,242. 57
108,502, 751.00 113,624,800.00

3887173138 3,037,385,742.57
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