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GLOSARIO!

Informacién: Datos que poseen significado

Documento: Informacién y su medio de soporte

Especificacién: Documento que establece requisitos

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestién de la

calidad de una organizacion.

e Plan de la calidad: Documento que especifica qué procedimientos y
recursos deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando debe aplicarse a
un proyecto, producto o proceso.

e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempeiiadas.

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

e Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un

proceso.

! Conceptos segtin norma NTC 1SO 9000



INTRODUCCION

Lubricantes del Oriente S.A. es una empresa con 50 afos de experiencia como el
distribuidor exclusivo de lubricantes de ExxonMobil. Su area de influencia es la
zona nororiental del pais, abarcando los departamentos de Santander, Norte de
Santander, Arauca, Cesar y Sur de la Guajira.

Tiene como centros de operaciones las ciudades de Cudcuta, Bucaramanga y
Valledupar. Su oficina principal esta ubicada en la ciudad de Bucaramanga, es
aqui donde se encuentra la mayor capacidad de almacenamiento y es desde
donde se despacha el producto para las bodegas de las otras dos oficinas. Cuenta
con un personal de nomina de 47 personas, de las cuales 30 pertenecen a la
oficina principal.

Los productos que se distribuyen en Lubricantes del Oriente estan clasificados en
cuatro lineas de producto: PVL, lubricantes para vehiculos de carga liviana o con
motores operados con gasolina; CVL, lubricantes para vehiculos de carga pesada
o motores Diesel; MCO, lubricantes para motocicletas y PIL, que son lubricantes
de uso industrial.

Lubricantes del Oriente esta certificada con la norma ISO 9001 version 2000
desde 2004, en los procesos de comercializacién y distribucién de lubricantes y
productos afines e identifica procesos de direccidén, operacionales o funcionales y
de soporte 0 apoyo.



ANTECEDENTES

Lubricantes del Oriente operaba bajo el sistema de informacion SIIGO, desde el
afo de 1991 y hasta el mes de Agosto de 2008. Durante este tiempo se
presentaron inconvenientes en cuanto a la funcionalidad del sistema, los cuales se
hicieron mas evidentes con el crecimiento de la zona de influencia atendida. Este
crecimiento hizo necesario contar con un sistema de informacién que permitira
estar enlazado con todas las sucursales. Dadas las aplicaciones del mercado con
otras aplicaciones de mayor funcionalidad y por recomendacién de su distribuidor
ExxonMobil la gerencia tomé la decision de invertir en SAP como sistema de
informacion para operar.

PROBLEMA

Situaciones como inconsistencia de datos, falta de soporte técnico, la no
posibilidad para ingreso de pedidos por parte de los asesores desde la casa y
fallas en los reportes solicitados ademas de la solicitud de su proveedor
ExxonMobil, la gerencia opto por realizar una inversion en la implementacion del
sistema de informacibn SAP. Este cambio ha originado una serie de
modificaciones del manual de procedimientos y por requisito 4.2.3 Control de
documentacion de la norma ISO 9001:2000, los procedimientos deben ser
revisados y si es el caso modificarlos.

Se hace necesario realizar una revision de todos los procesos documentados en el
manual de Lubricantes del Oriente y de ser necesario modificarlos.

JUSTIFICACION

Lubricantes del Oriente esta certificado bajo la norma NTC ISO 9001:2000 la cual
tiene como principio la orientacion al cliente y para facilitar este proceso y por
requisito de ExxonMobil, se adquirio el sistema de informacion SAP.

Dadas las circunstancias anteriores se requiere un trabajo que facilite y
complemente la implementacion del sistema de informacion y dicho trabajo
requiere del manual de procedimientos actualizado. La norma plantea una serie de
requisitos que permite clarificar a los objetivos de la organizacién y realizar control
de su cumplimiento.



La empresa se ve beneficiada con este proyecto porque identifica procesos
obsoletos y realiza cambios estructurales en los mismos cumpliendo asi con la
norma ISO 9001:2000. Ademas controla la documentacion del sistema de gestidon
de la calidad a través de los instructivos de SAP.

Adicionalmente el ciclo PHVA se puede realizar de forma sincrénica a través del
sistema SAP, ya que enlaza por medio de interfaces lo que se estd haciendo
actualmente y permite tomar medidas o modificaciones pertinentes que apoyen el
mejoramiento continuo, debido a que la organizacién tiene un enfoque en los
procesos.

Con este proyecto el estudiante podra evidenciar ante la universidad los
conocimientos Yy la capacidad de transferencia adquirida durante el proceso de
formacion, especificamente en las éareas de calidad, procesos, gestion
organizacional y humana, y para la empresa sera un aporte oportuno y relevante
teniendo en cuenta las decisiones de la direccion al respecto de los sistemas de
informacion.

En cuanto al impacto financiero del desarrollo de este trabajo de grado se puede
estimar en términos de tiempo y de dinero, sin embargo por la necesidad y la
urgencia de la informacion para el empalme con SAP la valoracion es el
equivalente al tiempo que la coordinadora de calidad hubiera tenido que invertir si
no tuviera el apoyo del estudiante dual, el cual se calcula en $2.600.000.

MARCO REFERENCIAL

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion o ISO (en inglés,
International Organization for Standardization), nace después de la Segunda
Guerra Mundial, en febrero de 1947 y es el organismo encargado de promover el
desarrollo de normas internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion
para todas las ramas industriales a excepcion de la eléctrica y la electronica. Su
funcion principal es la de buscar la estandarizacién de normas de productos y
seguridad para las empresas u organizaciones a nivel internacional.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un
organismo no gubernamental y no depende de ninglin otro organismo
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun
pais.

ISO es una organizacion internacional no gubernamental, compuesta por
representantes de los organismos de normalizacién (ON) nacionales, que produce
normas internacionales industriales y comerciales. Dichas normas se conocen
como Normas ISO y su finalidad es la coordinaciéon de las normas nacionales, en



consonancia con el Acta Final de la Organizacion Mundial del Comercio, con el
propdsito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de informacién y contribuir
con unos Estandares comunes para el desarrollo y transferencia de tecnologias.

Las normas ISO identifican una serie de estandarizaciones como: ISO 26,
Medidas del papel; e ISO 4217 Cddigo de divisas entre otras. Las mas usadas en
Colombia son: la norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad —
Fundamentos y Vocabulario; ISO 9001 versién 2000 Sistemas de Gestion de la
Calidad — Requisitos; ISO 9004 Directrices para la mejora del desempefio e ISO
14000 Estandares de Gestibn Medioambiental en entornos de produccién, entre
otras.

La norma 1SO 9001:2000 es certificable, esto quiere decir que la organizacion
puede adoptar los requisitos e implementar la norma bajo una normalizacién, que
es el proceso de elaboracion, aplicacion y mejora de las normas que se aplican a
distintas actividades cientificas, industriales o econémicas con el fin de ordenarlas
y mejorarlas. La asociacion estadounidense para pruebas de materiales (ASTM),
define la normalizacion como el proceso de formular y aplicar reglas para una
aproximacion ordenada a una actividad especifica para el beneficio y con la
cooperaciéon de todos los involucrados.

En general se puede definir la gestién de la calidad como el aspecto de la gestidon
general de la empresa que determina y aplica la politica de calidad, con el objetivo
de orientar las actividades de la Empresa para obtener y mantener el nivel de
calidad del producto o el servicio, de acuerdo con las necesidades del cliente.

Capitulo 4 Sistema de Gestién de la Calidad Norma NTC ISO 9001:2000

4.1 Requisitos Generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta norma internacional.

La organizacion debe:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestidon de la calidad
y su aplicacion a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de gue tanto
la operacién como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacidén necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de procesos.



f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de
esta norma internacional.

En los casos en que la organizacién opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion
debe asegurarse de controlar tales procesos. El control sobre dichos procesos
contratados externamente debe estar identificado dentro del sistema de gestién de
la calidad.

Nota. Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que
se ha hecho referencia anteriormente deberian incluir los procesos para las
actividades de gestién, la provision de recursos, la realizacion del producto y las
mediciones.

4.2 Requisitos de la Documentacion
4.1.1 Generalidades
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de la
calidad.

b) Un manual de calidad.

c) Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional

d) Los documentos necesitados por la organizacion asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos.

e) Los registros requeridos por esta Norma Internacional. (véase 4.2.4)

1. Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta
norma internacional, significa que el procedimiento sea establecido,
implementado y mantenido.

2. La extension de la documentacion del sistema de gestién de la calidad
puede diferir de una organizacion a otra debido a:

a. El tamafio de la organizacion y el tipo de actividades.
b. La complejidad de los procesos sus y sus interacciones.
c. La competencia del personal.
3. La documentacién puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:



a. El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.

b. Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de calidad,
o referencia a los mismos.

c. Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestién
de calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema deben controlarse. Los registros son un
tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo a lo citado en el 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual
de los documentos.

d) Asegurarse de que las versiones de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribucion.

f) Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier
razon.

4.2.4 Control de Registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos, asi como de la operacién eficaz del sistema de
gestion de la calidad. Los registros deben permanecer legibles, facilmente
identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los registros.

GESTION POR PROCESOS

La gestion por procesos es definida como el “Conjunto de actuaciones, decisiones,
actividades y tareas que se encadenan de forma secuencial y ordenada para
conseguir un resultado que satisfaga plenamente los requerimientos del cliente al
que va dirigido”.



La gestidon por procesos es, por tanto, una forma de organizacion diferente de la
clasica organizaciéon funcional, y en el que prima la vision del cliente sobre las
actividades de la organizacion. Los procesos asi definidos son gestionados de
modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organizacion.

La gestion por procesos se centra en los distintos aspectos de cada proceso: qué
se hace (cual es el proceso y quien es la persona o personas responsables), para
quién (quiénes son los clientes externos o internos del proceso, es decir, sus
destinatarios) y como deben ser los resultados del proceso (para adecuarse a las
necesidades de los destinatarios).

Un proceso comprende, por tanto, una serie de actividades realizadas por
diferentes departamentos o servicios de la organizacion, que afiaden valor y que
ofrecen un servicio a su cliente, Este cliente podréd ser tanto un "cliente interno"
(otras personas o grupos dentro de la organizacion) como un “cliente externo”
(consumidores o usuarios).

Cada proceso se describe en forma de diagrama o esquema y esta representacion
gréfica ayuda la todas las personas que desarrollan tareas relacionadas con el
proceso. En la representacion de un proceso se identifican las entradas de
materiales e informacion, las operaciones que se efectian, las salidas, las
interrelaciones con otros procesos Y los responsables de las distintas operaciones.

El mapa de procesos es la representacion de la interrelacion entre los distintos
procesos de la empresa. Es decir, representa la interrelacién de los procesos que
constituyen la empresa.

La gestidn por procesos es importante porque permite la mejora continua de las
actividades que constituyen el proceso por medio del control de los resultados,
elimina las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades y optimiza
el empleo de los recursos.

Proceso no es lo mismo que procedimiento. Un procedimiento es el conjunto de
reglas e instrucciones que determinan la manera de proceder o de obrar para
conseguir un resultado. Un proceso define que es lo que se hace, y un
procedimiento, cobmo hacerlo.
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A

2 Mapa de procesos del Manual del Sistema de Gestion de la Calidad de Lubricantes del Oriente




NORMA FUNDAMENTAL PARA LA ELABORACION DE
PROCEDIMIENTOS?

CONTENIDO PARA PROCEDIMIENTOS

1. OBJETO: Se Define larazén de ser del documento, es decir para que
se crea.

2. ALCANCE: Se definen las partes, secciones de la organizacion o
procesos a los que aplica el documento.

3. RESPONSABLE: Cargo que realiza la coordinacion y seguimiento de las
actividades descritas en el procedimiento.

4. DESARROLLO:

PROCEDIMIENTO: Resumen de las actividades y decisiones que componen
el proceso en forma de diagrama de flujo

INICIO ACTIVIDAD DECISION CONECTOR

ooy | (] | <> O

CONECTOR DE

PAGINA PROCEDIMIENTO |DOCUMENTO TERMINACION

D FIN

RESPONSABLE: Encargado directo de ejecutar o controlar la actividad en
mencion.

DESCRIPCION. Explicacion detallada para la ejecucion de la actividad
presentada en el diagrama de flujo.

DOCUMENTOS Y REGISTROS Relacion de procedimientos, instructivos,
catalogos, guias o registros requeridos para apoyar la actividad en mencion.

® Guia segin el Manual del Sistema de Gestion de la Calidad de Lubricantes del Oriente S.A.



ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL LUBRICANTES DEL ORIENTE S.A.*
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* Estructura Organizacional Manual de Calidad Lubricantes del Oriente.



PRODUCTOS COMERCIALIZADOS

PRODUCTOS COMERCIALIZADOS POR LUBRICANTES DEL
ORIENTE S.A.

LOB SIGNIFICADO uso CLASIFICACION

Lubricantes para

PVL | vehiculos con motor a
gasolina o de pasajeros Motor,
S i P el
grasas '

Diesel o de carga pesada 3. COMPETITIVO

McoO | Lubricantes para
motocicletas
Lubricantes de uso
industrial

PIL

MISION LUBRICANTES DEL ORIENTE

Comercializar lubricantes de las marcas ESSO y MOBIL , que satisfagan las
necesidades de nuestros clientes industriales y del sector automotriz (Diesel y
Gasolina), ofreciendo un amplio portafolio de productos y servicios, que
garanticen: disponibilidad de producto, entregas oportunas , propuestas
generadoras de valor y tecnologia de punta, con rentabilidad para la cadena de
distribucion.

VISION LUBRICANTES DEL ORIENTE

En el afio 2010 Lubricantes del Oriente S.A sera ademas el distribuidor autorizado
de las zonas de los departamentos del César y del Atlantico, estableciendo como
centro de operacion de estas zonas la ciudad de Barranquilla. Adicionalmente
continuara centrando sus esfuerzos en el mantenimiento y mejora de la calidad de
los servicios prestados apoyados en un sistema de informacion que permita un
manejo eficiente de las comunicaciones con su proveedor ExxonMobil.

VALORES CORPORATIVOS
Desarrollo_del Talento Humano: Propiciamos espacios para el aprendizaje y

entrenamiento, con el propésito de formar personal con alta capacidad de
adaptacion al cambio facilitando asi su desarrollo integral.

Calidad: Trabajamos consientes, con el propésito de hacer las cosas bien, para
satisfacer a nuestros clientes.



Trabajo En Equipo: Fomentamos los equipos de trabajo para mejorar y mantener
una cultura organizacional comprometida en la optimizacién de los recursos que
afectan los objetivos comunes, la calidad de vida y el desarrollo comercial de la
compainia.

Competitividad: Concentramos nuestros esfuerzos en alcanzar niveles 6ptimos de
productividad y calidad en cada una de las actividades que ejecutamos.

TIPO DE INVESTIGACION

De acuerdo al propoésito y alcance de los resultados de la investigacion es
descriptiva por cuanto pretende conocer los procedimientos documentados bajo
parametros de la norma NTC ISO 9001 versién 2000 en la empresa Lubricantes
del Oriente S.A.

El objeto de la investigacién descriptiva no se limita a la recoleccion de datos, si no
a la prediccion e identificacién de las relaciones que existen entre dos o mas
variables. Los investigadores no son exclusivamente tabuladores, sino que
recogen datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen la
informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los
resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al
conocimiento.

Los resultados de este tipo de investigacion se ubican con un nivel intermedio en
cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.
TAMANO
Universo: Personal Lubricantes del Oriente
Poblacion: Usuarios de SAP
Muestra: Lideres de proceso en procedimientos SAP
La muestra se seleccionara de manera no probabilistica, por conveniencia, ya que

se eligen las personas que tienen mayor informacién sobre el manejo del sistema
SAP.



METODO

Unidad de analisis: La entrevista debe ser con base en el formato de
procedimiento desarrollado en Lubricantes del Oriente, que incluye el
procedimiento, responsable, la descripcidén y los documentos o registros.

Criterio de Validez: Todos los entrevistados deberan dar informacion sobre la
forma en que realizan los procedimientos actualmente.

Criterio de Confiabilidad: El personal entrevistado fue capacitado en cada uno de
los procesos por la empresa INTURIA, quien fue la responsable de la
implementacion del sistema SAP. Ademds, estas personas cuentan con
experiencia en las areas de trabajo y han sido auditados bajo la norma NTC ISO
9001 versién 2000 en ocasiones anteriores.



CAPITULO |

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Se reviso el manual de procedimientos de Lubricantes del Oriente y se obtuvo el siguiente

cuadro:
REVISION MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
RESPONSABLE DEL
PROCESO PROCEDIMIENTO CAMBIOS POR SAP
PROCESO
Gestién de calidad Control de documentos NO Coordinador calidad
Gestién de calidad Control de registros NO Coordinador calidad
Gestién de calidad Control de acciones correctivas | NO Coordinador calidad
Control de acciones
Gestién de calidad preventivas NO Coordinador calidad
Gestién de calidad Mejora continua NO Coordinador calidad
Gestién de calidad Auditorias Internas NO Coordinador calidad
Comercial Comercial S| Asesores Comerciales
Almacenamiento y Procedimiento control de
despacho producto no conforme NO Coordinador de Bodega
Asesores Comerciales y
Procedimiento tramite de Coordinador de servicio al
Comercial quejas y reclamos NO cliente
Almacenamiento y Procedimiento Almacenamiento )
despacho NO Coordinador de Bodega
Almacenamiento y Procedimiento despacho
despacho P NO Hernando, red, Juliana
Almacenamiento y Procedimiento Toma Inventario Coordinador de Servicio al
despacho Sl cliente
Compras lubricantes Esso y
Compras Mobil Sl Director Administrativo
Procedimiento compras
Compras productos afines lubricacion S| Director Administrativo
Procedimiento contratacién de
Compras servicios NO Director Administrativo
Procedimiento evaluacion de
Compras proveedores NO Director Administrativo
Procedimiento cargue de
producto en planta de
Compras proveedor NO Director Administrativo
Procedimiento compras Coordinador de Mercadeo y
Mercadeo mercadeo S| Ventas
Cartera Recaudo de cartera Sl Coord calidad y RH




Vinculacion y seguimiento del

Coordinador de Talento

Talento Humano talento humano NO Humano

Procedimiento compras de Coordinador de Talento
Talento Humano talento humano Sl Humano

Procedimiento retiro de Coordinador de Talento
Talento Humano personal NO Humano

Procedimiento Tramite de Coordinador de Talento
Talento Humano Vacaciones NO Humano

Procedimiento para inscripcién

y mantenimiento club Coordinador de Mercadeo y
Mercadeo especialistas Cel NO Ventas

Procedimiento para inscripcién Coordinador de Mercadeo y
Mercadeo y tramite club Mobil Delvac NO Ventas

Procedimiento para inscripcién Coordinador de Mercadeo y
Mercadeo de socios del club Mobil Delvac | NO Ventas

Procedimiento de recoleccion Coordinador de Mercadeo y
Mercadeo de pruebas de compra CMD NO Ventas

Procedimiento autorizacion y Contabilidad, Tesoreria y
Contabilidad causacion de pagos NO Gerencia

Ver anexo Manual de Procedimientos Lubricantes del Oriente

Los procedimientos resaltados son aquellos en los que es necesario realizar
revision, debido a que sufrieron cambios en la forma de realizarlos por la

implementaciéon del SAP como sistema de informacion.




CAPITULO I
Plan de Accidn
Calendario de Trabajo
2.1 Fase |: Programar entrevistas con cada lider de proceso y registrar los

cambios a cada proceso para lograr su ajuste al nuevo sistema de informacion,
SAP. Implementado por la compaifiia.

Cronograma de Trabajo Fase |
Semana 15116 |17 (18 (19|20 (21|22 |23 |24 |25
Entrevista involucrados en Procedimiento
Comercial

Entrevista involucrados Procedimiento
Compra de Lubricantes

Entrevista involucrados Procedimiento
Recaudo de Cartera

Entrevista involucrados Procedimiento Toma
de inventarios

Entrevista involucrados Compra de Productos
afines a Lubricantes

Compras de Mercadeo

Compras de Talento Humano

2.2 Fase II: Realizaciébn de modificaciones pertinentes a cada procedimiento,
verificacion con los lideres, aprobacion por parte de la Coordinadora de Calidad y
la Gerencia para su posterior socializacion.

CRONOGRAMA DE TRABAJO FASE Il
Semana 1516|1718 |19|20|21|22|23|24|25

Modificacion Procedimiento Comercial

Modificacion Procedimiento Compra de
Lubricantes

Modificacion Recaudo de Cartera
Modificacion Toma de Inventarios i

Modificacion Compra de Productos afines a
lubricantes

Modificacion Compras Mercadeo
Modificacion compras Talento Humano

Socializacion Coordinadora de Calidad
Verificacion modificaciones
Aprobacion Gerencia

Socializacion de Nuevos Procedimientos

Entrega Proyecto




3.1 Procedimientos modificados:

CAPITULO Il

DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1.1 Procedimiento Comercial P-008 Ver anexo archivo Excel

3.1.2 Procedimiento Compra de Lubricantes P-010 Ver anexo archivo Excel

3.1.3 Procedimiento Recaudo de Cartera P-011 Ver anexo archivo Excel

3.1.4 Procedimiento Toma de Inventarios P-014 archivo Excel

3.1.5 Procedimiento Compra de Productos afines a Lubricantes P-021 Ver

Anexo archivo Excel

3.1.6 Procedimiento Compras Mercadeo P-026 archivo Excel

3.1.7 Procedimiento Compras Talento Humano P-027 Ver anexo archivo Excel

3.2 Control de Cambios en los procedimientos:

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Procedimiento comercial

CODIGO PO - 008
No. FECHA REVISADO <
SOLICITUD VERSION PUBLICACION POR DESCRIPCION DEL CAMBIO
Se incluyo pregunta “¢Cliente
actual?” y la actividad “Identificar
necesidades cliente potencial”, la
Servicio al | actividad “Confirmar los
164 07 Enero 26 de|cliente/ requerimientos con el cliente” se
2009 asesores realizara después de Determinar los
comerciales |requerimientos del cliente. Se incluyo

la pregunta “¢Envio parcial?”, la
actividad “Pedido en espera” y la
actividad “Generar nota de entrega”




NOMBRE DEL DOCUMENTO

Procedimiento de compras de Lubricantes

CODIGO P —-010
No. FECHA REVISADO -

SOLICITUD VERSION PUBLICACION POR DESCRIPCION DEL CAMBIO
Se eliminaron las actividades analizar
solicitud del producto y Revisar y
Aprobar. Se incluyeron las

164 09 58&;0 26 de RI/I(;rr?ri e actividades elaborar solicitud de

q pedido. Se cambio la actividad
ingresar al sistema SIIGO por entrada
de mercancias.

NOMBRE DEL .

DOCUMENTO Procedimiento recaudo de cartera

CODIGO P-011

No. FECHA REVISADO -

SOLICITUD VERSION PUBLICACION POR DESCRIPCION DEL CAMBIO
Se elimino la actividad entregar a
tesorero fotocopia de recibo del

164 07 Enero 26 de|Nora cheque post-fechado y fotocopia del

2009 Manrique | cheque. Se incluyo la actividad Firmar
recibo de pago y adjuntar copia de
consignacion.

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Procedimiento Toma Inventarios

CODIGO P-014
No. FECHA REVISADO p
SOLICITUD VERSION PUBLICACION POR DESCRIPCION DEL CAMBIO
La actividad reportar existencias de
producto a la sede principal cambia por
Gerencia solicitar inventario a sucursales; Se
Enero 26 de .. | eliminan las actividades: generar cierre en
164 05 | servicio . : .
2009 ; el sistema, realizar costeo, revisar costeo y
al cliente ) e
generar informe de valorizacion de saldos.
Se incluyé la pregunta ¢se requieren
ajustes?




NOMBRE DEL

Procedimiento compras productos afines lubricacion

DOCUMENTO
CODIGO P-021
No. FECHA REVISADO -
soLiciTup| VERSION | o5/ [CACION POR DESCRIPCION DEL CAMBIO
Se incluyeron las actividades Ingresar
solicitud de pedido SAP; Entregar factura a
164 03 Enero 26 de Nora servicio al cliente; entrada de mercancias
2009 Manrique | SAP, Entrega de factura a contabilidad,
Contabilizacion y entrega de originales y
entrega de copia a tesoreria.
NOMBRE DEL Procedimiento compras Mercadeo
DOCUMENTO P
CODIGO P —026
No. FECHA REVISADO -
soLiciTup| VERSION | o e iGACION POR DESCRIPCION DEL CAMBIO
Se elimino la actividad analizar solicitud
del producto o servicio, la pregunta
¢, Requiere orden de compra? y Firmar
Coordinador | factura y entregar a contabilidad, se
Enero 26 de de incluyeron las actividades Cotizar y
164 02 . , o
2009 mercadeo y | seleccionar la mas adecuada; ingresar
ventas orden de compra sap la cual reemplazo a
elaborar orden de compra; Liberar orden
de compra que reemplaza a revisar y
aprobar orden de compra.




NOMBRE DEL DOCUMENTO

Procedimiento compras talento humano

CODIGO P - 027
No. FECHA REVISADO -
soLiciTup| VERSION | o e iGACION POR DESCRIPCION DEL CAMBIO
Se elimino la actividad Analizar solicitud
del producto o servicio, se incluyo la
pregunta ¢ Solicitar cotizacion?, la
actividad Elaborar orden de compra
cambia por la actividad Ingreso orden de
compra al sistema SAP, La actividad
E Coordinador | revisar y aprobar orden de compra se
nero 26 de L .
164 03 2009 de talento |reemplaza por la actividad Liberar orden
Humano |de compra, Se incluyeron las actividades

Entrada de Mercanciasy Entregar a
contabilidad y se eliminaron las
actividades: Firmar factura, Especificar en
orden de compra el destino del producto
adquirido y Entregar a contabilidad
factura con orden de compra.




CAPITULO IV

CONCLUSIONES

Se identificaron 7 procedimientos que sufrian cambios por la
implementacion del sistema de informacion SAP

Se modificaron 7 procedimientos en los procesos: comercial, compras,
cartera y almacenamiento y despacho.

Los cambios efectuados en el manual de procedimientos se registraron en
el control de cambios.

Se socializd con el personal involucrado en los procedimientos modificados
los cambios realizados y se verifico la ejecucion de los mismos.

Los procedimientos se subieron a la intranet de Lubricantes del Oriente
para que todos los involucrados en los procedimientos puedan tener acceso
para verificar la ejecucidn exitosa de los mismos

Se logro la renovacion de la certificacion ISO 9001:2000

RECOMENDACIONES:

ISO ha reconocido que 1SO 9001:2008 no introduce nuevos requisitos. ISO
9001:2008 sdlo introduce aclaraciones con respecto a los requisitos
existentes en ISO 9001:2000, sin embargo se recomienda tener en cuenta
la nueva version 2008 de la norma ISO 9001 para alinear conceptos.

Realizar revision periédica de los procedimientos para confrontar la
documentacion con la ejecucién.

Los procedimientos modificados deben estar controlados por el
administrador del SGC, se debe asignar una clave de acceso que permita
realizar modificaciones futuras.
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