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RESUMEN

TITULO: “Documentacion, implementacién y evaluacion del Sistema de Gestion de
Calidad en TRANSMETA S.A., basado en los lineamientos de la NTC ISO
9001:2000"*.

AUTOR: IVONNE VERONICA PENA MEZA**

PALABRAS CLAVES: Calidad, NTC ISO 9001:2000, Sistema de Gestion de Calidad,
Manual de Calidad, documentacion, implementacion, evaluacién, auditoria de
suficiencia, preauditoria, satisfaccion de clientes, mejora continua.

DESCRIPCION:

Entendida la calidad como el camino que conducira de forma continua a la mejora
progresiva de todos los aspectos que conforman el Sistema de Gestion de una
empresa y con el deseo de este progreso continuo para TRANSMETA S.A. se
desarroll6 un proyecto de documentacion, implementacién y evaluacién del Sistema
de Gestion de Calidad —-SGC—, proyecto que se basé en los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000, procurando el alineamiento con la planeacion estratégica de la
empresa.

En este proceso se realizé un diagnostico de la documentacion existente en la
empresa, punto de partida para el desarrollo del Sistema. Se fundamentd la
documentacion y posterior implementacion del SGC, por medio de jornadas de
capacitacion y sensibilizacién en el personal involucrado en la operacién de la
empresa. Por ultimo se realizdé la evaluacion al sistema logrado mediante una
auditoria de suficiencia, la cual fue de tipo interno, y una preauditoria por parte del
Ente Certificador, ejercié que generé oportunidades de mejora, hallazgos que
después de un periodo de seguimiento y maduracién se espera se eliminen, para
dejar a punto el Sistema para un otorgamiento de la Certificacién del alcance
planteado.

Por ultimo se encuentran las conclusiones y recomendaciones planteadas por la
autora del documento, elementos que dejan ver los logros obtenidos y las acciones
posteriores para mantener un buen Sistema de Gestion de Calidad.

El proyecto es de total satisfaccion para la autora, permite evidenciar los
conocimientos adquiridos en su desarrollo académico y brindarle a una empresa que
esta en constante crecimiento un valor agregado gracias a una mejor interaccion de
los procesos y eficacia en los resultados.

* Trabajo de Grado, Modalidad Préactica Empresarial
** Facultad Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director Joaquin Garcia



ABSTRACT

TITULO: “Documentation, Implementation and Evaluation of the System of
Management of Quality in TRANSMETA S.A., based in the directives of the NTC ISO
9001:2000"*

AUTHOR: IVONNE VERONICA PENA MEZA**

KEY WORDS:

Quality, NTC ISO 9001:2000, System of Management of Quality, Manual of quality,
documentation, implementation, evaluation, sufficiency audit, preaudit, clients
satisfaction, continuous improvement.

DESCRIPTION:

Understood the quality like the way that will lead of continuous form to the progressive
improvement of all the aspects that conform the System of Management of a
company and with the desire of this continuous progress for TRANSMETA S.A. it was
developed a project of documentation, implementation and evaluation of the System
of Management of Quality —SGC-, project that was based on the requirements of
Norms ISO 9001:2000; trying the alignment with the strategic planning of the
company.

In this process a diagnosis of the existing documentation in the company was made,
departure point for the development of the System. It was based the documentation
and later implementation of the SGC, by means of meetings of qualification and
sensitization in the employees involved in the operation of the company. Finally the
evaluation to the system obtained by means of a sufficiency audit was made, which
was of internal type, and an preaudit on the part of the Being Certifier, exercise that it
generated improvement opportunities, findings that after a period of pursuit and
maturation are expected are eliminated, to leave to point conclusions and
recommendations raised by the author of the document, elements that let see the
obtained profits and the later actions to maintain a good System of Quality.

The project is of total satisfaction for the author, allows to demonstrate the knowledge
acquired in its academic development and to offer a company that this in constant
growth a added value thanks to one better interaction of the processes and
effectiveness in the results.

* Work of degree. Modality Practices Enterprise
** Physic-mechanical Engineering Faculty. Business and industrial studies School.
Advisor: Joaquin Garcia



INTRODUCCION

La Calidad no debe entenderse como una burocracia o papeleo obligatorio para la
empresa actual (conseguir el diploma); si se entiende de esta forma, es muy posible que
la empresa acabe trabajando para el Sistema de Calidad y no el Sistema de Calidad para
la empresa. En consecuencia, éste debe adaptarse a la forma de trabajo y filosofia de la
empresa y no al contrario. Cuando el Sistema se va desarrollando de forma compatible y
armoniosa con la empresa es cuando empieza a dar sus frutos ya que sin duda saldran a
la luz formas distintas de enfrentarse a las cosas, variados puntos de vista no advertidos

con anterioridad, asi como métodos y aptitudes positivos para el desarrollo de la empresa.

Todas estas afirmaciones tan rotundas se basan en que las normas 1ISO9000 no surgen al
azar sino después de largos afos de intenso estudio por parte de muchos organismos y
expertos internacionales que desarrollaron una importante labor fijandose en el modo de
actuacién, gestion y desarrollo de las principales empresas a nivel mundial. Dicho lo
anterior, es necesario afadir que la norma ISO9000 no les ensefa a los futuros
empresarios ni como hacer las cosas ni como llevar la empresa al mejor nivel, pero si
puede ayudar a lograr una visidbn sistematica del todo que constituye la empresa,
conseguir nuevas formas de enfrentarse a los retos cotidianos y, en definitiva, lograr una
mayor implicacién de los trabajadores, que redundara en una aproximacion a los clientes

y por consiguiente unos mejores resultados para la empresa.

De acuerdo con lo anterior, entendida la calidad como el camino que conducira de forma
continua a la mejora progresiva de todos los aspectos que conforman el Sistema de
Gestion de una empresa y con el deseo de este progreso continuo para TRANSMETA
S.A. se desarrolld un proyecto de documentacion, implementacion y evaluacién del
Sistema de Gestidn de Calidad —SGC-, proyecto que se basd en los requisitos de la
Norma I1SO 9001:2000, procurando el alineamiento con la planeacién estratégica de la

empresa.



La metodologia empleada para la documentacion, implementacion y valuacion del SGC
en TRANSMETA S.A., se basé en el ciclo de mejoramiento continuo PHVA, (Planear —

Hacer — Verificar — Actuar)

El cuerpo del proyecto se fundamenta en tres fases basicamente. La primera fase,
llamada fase de planificacion del SGC, contiene la definicién del diagndstico situacional de
la empresa, incluyendo un analisis de cumplimiento de la Norma Técnica Colombiana ISO
9001:2000 vy el disefio del desarrollo del proyecto, estableciendo cada una de las etapas

de trabajo y la presentacion de los resultados obtenidos en esta fase.

La fase de documentacion e implementacion del SGC a partir de la identificacion de las
necesidades documentales de la empresa; la planificacion del cronograma de actividades
como herramienta estricta de plan de accion y fecha de ejecucion; el disefio del Mapa de
procesos que facilité la representacion grafica de la interaccion de los procesos y la
satisfaccién del cliente; El desarrollo de un Plan de Comunicacién cuyo propésito fue
sensibilizar, crear una cultura de calidad y un compromiso de mejoramiento continuo en

todos y cada uno de los miembros de la empresa, se desarrollé6 en segundo lugar.

Por ultimo, se ejecuto la fase de evaluacion del SGC, la cual se basé en la realizacion de
la auditoria de suficiencia al SGC y de la Auditoria externa, Preauditoria de Certificacion;
la primera, permitié ejercitar al personal y hallar las oportunidades de mejora, las cuales
con su respectivo seguimiento contribuyeron a un avance en la mejora continua de la
empresa. La segunda, fue una evaluaciéon un poco mas detallada al Sistema, permitid
analizar detenidamente la documentacion existente y verificar los requerimientos de la
norma; las no conformidades detectadas se documentaran en un tiempo de maduracién

del sistema para la posterior solicitud de auditoria de otorgamiento de Certificacion.
Con la presentacion de las conclusiones y recomendaciones se da fin al proyecto de

grado, el cual es el inicio de un proceso implementado en TRANSMETA S.A. y del

ejercicio laboral de la autora.
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1. GENERALIDADES DE LA PRACTICA

1.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar, implementar y evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad en
TRANSMETA S.A. basado en el PHVA, dandole cumplimiento a los requisitos
de la Norma NTC 1SO 9001:2000.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el andlisis del diagnéstico situacional de TRANSMETA S.A. y determinar
la documentacion necesaria de acuerdo con los requisitos que exige la norma NTC
ISO 9001:2000.

o Establecer la Politica de Calidad de la empresa y plantear los objetivos de calidad
e indicadores respectivos como punto de referencia para el direccionamiento de
TRANSMETA S.A.

e Definir el mapa de procesos de la compafia a través del cual se identifican y
gestionan las interacciones de los procesos involucrados, el cumplimiento de los

requisitos del cliente reglamentarios y de la organizacion.

e Elaborar e implementar la documentacién requerida y necesaria para garantizar
que los objetivos establecidos son coherentes con las acciones realizadas. Con el
disefio de procedimientos y registros y la elaboracion de manuales se esta dando
cumplimiento a los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2000 e igualmente a los

requisitos que los clientes exigen con sus especificaciones de calidad.

e Lograr por medio de sensibilizacién la vinculacién y compromiso por parte de todo

el personal de la empresa en la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad,
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consiguiendo de esta forma desarrollar una cultura de Calidad Total basada en el

respeto del Recurso Humano.

e Evaluar la adecuacion, eficiencia y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
implementado en la empresa. Para dar cumplimiento a este objetivo se llevaran
acabo auditorias internas por parte de la realizadora del proyecto y su equipo
asesor; a partir de estos hallazgos se plantearan propuestas de mejora que

contribuyan al mejoramiento continuo del SGC.

e Desarrollar mecanismos de seguimiento y medicion en los procesos de

TRANSMETA S.A., necesarios para monitorear el mejoramiento continuo.

¢ Dar inicio al proceso de Certificacion mediante el envio de la documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad ante el ente certificador BVQi COLOMBIA LTDA. y

junto con ésta la solicitud de la primera auditoria externa.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En correspondencia con la Vision planteada por el Gerente y su equipo de trabajo,
TRANSMETA S.A. reconoce que las companias orientadas hacia el crecimiento y el
cumplimiento son las que sobreviven a los retos del mercado actual, en el cual las
empresas se enfrentan a constantes cambios e incluso tienen la necesidad de aumentar
sus negocios por medio de multiples variantes. Es esencial actualizar e implementar el
disefio de nuevas estrategias y mejoras que permitan de alguna manera dar las bases
necesarias y suficientes para enfrentar tamano reto; contar también con mente abierta a
los diferentes tratados y sistemas donde los mercados se expanden para el éxito de su

ejercicio y el crecimiento de la competencia, es inevitable.

Como parte del proceso de mejoramiento continuo TRANSMETA S.A. identifica la
necesidad de incluir en su Planeacion Estratégica el desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad para los procesos de Operacion Logistica necesaria para el servicio de transporte
terrestre de crudo, lo anteriormente mencionado hace referencia a la programacion de

despachos, despacho de vehiculos, transporte y descargue de crudo, que permita lograr
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los objetivos planteados por el gobierno nacional, mas exactamente lo planteado en la
Constitucién Nacional por medio de la Ley 872 del 30 de Diciembre de 2003, donde se
sugiere crear un Sistema de Gestién de Calidad en las entidades tanto del Estado como
del sector Privado. De la misma manera cumplir con el implacable mercado, que con un
mayor énfasis cada dia ha vuelto una exigencia que las empresas proveedoras de

servicios dispongan de procesos de mejoramiento continuo.’

1.4 ALCANCE

Este proyecto incluira todas las actividades requeridas para la documentacion,
implementacién y desarrollo de la auditoria de suficiencia del Sistema de Gestién de
Calidad para los procesos de Operacion Logistica necesaria para el transporte terrestre

de crudo, en correspondencia con la Norma Técnica Colombiana —NTC- ISO 9001:2000.

Para la consolidacion del proceso se llegd a la solicitud de la primera auditoria externa
ante el Ente Certificador BVQi COLOMBIA Ltda, quien manifestd, segun los respectivos
estamentos de conformidad a la norma, los hallazgos y observaciones a los cuales en su
proceso de maduracion se les dara el trato necesario para posteriormente solicitar la

auditoria de otorgamiento de certificacion.

El equipo con la guia y acompafiamiento de la estudiante practicante cumplira funciones
de disefio de procedimientos y registros, elaboracion de manuales, capacitacion al
personal y procesos requeridos por la norma para demostrar conformidad en los
requisitos contenidos en ella y lograr un correcto desempeno del Sistema de Gestion de
Calidad.

Finalmente, después de realizada la auditoria de suficiencia se presentaran las
propuestas de mejora y acciones correctivas y preventivas a la Gerencia General,
acciones encaminadas hacia el logro de una total satisfacciéon de las necesidades de los

clientes y posteriormente hacerle el respectivo seguimiento .

! Ley 872 de Diciembre de 2003
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1.5 LIMITACIONES

En el desarrollo del proyecto se consider6 como limitante principal el proceso de
adaptacion que el personal de la empresa manifestd frente a los cambios que propone la
implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad. Con el fin de contrarrestar dicha
resistencia al cambio, se realizaron actividades de socializacion para garantizar la
asimilacién de los conceptos, de manera que este proceso de sensibilizacion facilite una
positiva percepcién y finalmente la aplicacion de los procesos de mejoramiento continuo

correspondientes al SGC.
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2. MARCO TEORICO

2.1 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

La calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que hoy se conoce por
Calidad Total, como sinénimo de sistema de gestiébn empresarial para conseguir la
satisfaccién de los clientes, los empleados, los accionistas y de la sociedad, en su sentido

mas amplio.

En el contexto de las empresas industriales desde comienzos de siglo, y tal vez antes, se
entendia la calidad como: “El grado en que un producto cumplia con las especificaciones

técnicas que se habian establecido cuando fue disefiado”(1).

Posteriormente fue evolucionando el concepto de calidad, que se defini6 como: “La
adecuaciéon al uso del producto, mas detalladamente, el conjunto de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas

necesidades expresadas o implicitas”(2).

Mas recientemente, el concepto de calidad ha trascendido hacia todos los ambitos de la
empresa. Actualmente se define como: “Todas las formas a través de las cuales la
empresa satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, sus empleados, las

entidades implicadas financieramente y toda la sociedad en general’(3).

Se puede observar que esta ultima definicion engloba conceptualmente a la segunda y

ésta a su vez a la primera.

Asi, inicialmente se hablaba de control de calidad, departamento o funcién responsable de
la inspeccién y ensayo de los productos para verificar su conformidad con las
especificaciones. Estas inspecciones se realizaban en un principio masivamente en el

producto acabado y mas tarde, se fueron aplicando durante el proceso de fabricacion.
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En los afios 50 y en consonancia con la definicion (2), surgido el término “Quality
Assurance” que se traduce como garantia o aseguramiento de la calidad y que engloba al
“conjunto de actividades planificadas y sistematicas, necesario para dar confianza de que

un producto o servicio va a satisfacer los requerimientos establecidos”.?

Posteriormente, y en relacion a la definicion (3), han surgido varios términos que se
podrian traducir, eliminando pequenos matices entre ellos y simplificando como Calidad
Total. Un modelo de gestion de Calidad Total es un modelo global de gestién de toda la

empresa.

La Figura 1 — Evolucién de la Calidad muestra graficamente el recorrido que ha tenido la calidad a

través del tiempo.

Figura 1. Evolucién de la Calidad

Enfoaue
A
CALIDAD
EMPRESA TOTAL
CLIENTE ASEGURAMIENTO DE LA
] CALIDAD
PRODUCTO
CONTROL DE LA CALIDAD
| | >
1920 1950 1970 1990

Evolucion de la Calidad

2 PEACH, Robert W. Manual de 1ISO 9000. McGraw Hill. Pag. 38
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2.1.1 Control de Calidad

Es el conjunto de técnicas y actividades, de caracter operativo, utilizadas para verificar los
requisitos relativos a la calidad del producto o servicio. Surge a principios del siglo XX,
momento en el que el Taylorismo definia una clara division de funciones y separacién
entre la planificacién y la ejecucion en la empresa; en otras palabras, una diferenciacién

entre las personas que ejecutan tareas y las que controlan.

El segundo gran hito de este siglo fue “la linea de montaje” desarrollada por Henry Ford.
Este sistema requeria que las piezas utilizadas en la linea fueran intercambiables y por
tanto deberian cumplir unos requisitos minimos. Introdujo las tolerancias que las piezas
deberian cumplir para garantizar su montaje y era necesario el control final de las mismas.

Se impuso el concepto de inspeccion ampliada a todos los productos terminados.

Posteriormente, hacia 1930, se introduce la estadistica (planes de muestreo) a la
inspecciodn, reduciendo los costos al evitar controlar el 100% de la pieza. Diversos analisis
dictaminaron que realizando controles intermedios en el proceso, se evitaba procesar un
producto que ya llevaba implicito el defecto por el cual se iba a rechazar al final. Por ello
se paso de la inspeccion final del producto acabado al control de calidad en las diferentes

fases del proceso.

2.1.2 Aseguramiento de la Calidad
Es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas, que son necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que en un producto o servicio va a satisfacer los

requisitos dados sobre la calidad.

Siguiendo el proceso de simplificacién y reduccién de costos del control de calidad, los
grandes “compradores” se dieron cuenta de que para garantizar que sus proveedores les
enviaran los productos cumpliendo sus especificaciones, era necesario que organizaran y
documentaran todos aquellos aspectos de su empresa que pudieran influir en la calidad
del producto que les suministraban. Todo ello debia estar sistematizado y documentado, y

por ello empezaron a obligar a sus proveedores a garantizar la calidad.
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Al hecho de que exista un sistema de calidad documentado (manual de calidad) con
procedimientos e instrucciones técnicas, y se revise su cumplimiento a través de

auditorias se le ha denominado sistema de aseguramiento de la calidad.

2.1.3 Calidad Total

Es una estrategia de gestién a través de la cual la empresa satisface las necesidades y
expectativas de sus clientes, de sus empleados, de los accionistas y de toda la sociedad
en general, utilizando los recursos disponibles: personas, materiales, tecnologia, sistemas

productivos, etc.

A partir de los afios 50 y con motivo de una serie de conferencias de Deming y Juran,
discipulos de Shewhart, a empresarios japoneses, se desencadena el desarrollo de las
principales teorias sobre la Calidad Total de autores japoneses: Ishikawa, Taguchi, Ohno,
etc. Japon habia salido mal librado de la Segunda Guerra Mundial y debia recuperarse.
No disponia de recursos propios excepto las personas y su inteligencia. Este fue el foco

de cultivo.®

Las limitaciones impuestas por Ohno, directivo de Toyota fueron: rigidez laboral (no podia
despedir a nadie), carencia de dinero (ausencia de capital que ademas era caro, no podia
comprar maquinas modernas), limitacion de mercado (no podia exportar), etc. Estas

limitaciones forzaron a su creatividad a buscar soluciones centrando su actividad en:

e Buscar la colaboracién de las personas, ya que no podia prescindir de ellas,
formandolos para que trabajaran mejor en la consecucion de los objetivos de la
empresa.

o Enfocar la empresa al cliente. Busqueda sistematica y exhaustiva de todo lo que
no afade valor al cliente (despilfarro). Poner a trabajar a todas las personas ya

formadas y motivarlas a la eliminacién del despilfarro.

3
Www.unav.es
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Los resultados que obtuvo a lo largo de los afnos han sido espectaculares, se puede

observar en la competitividad de sus empresas.

Las metodologias y herramientas que inicialmente se aplicaron al entorno de la
produccion han trascendido a todos los ambitos de la empresa, dando lugar al modelo de

gestion que se conoce como Calidad Total.

2.2 FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

Con el fin de estandarizar los Sistemas de Calidad de distintas empresas y sectores, y
con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de automocion, en 1987 se
publican las Normas ISO 9000, un conjunto de normas editadas y revisadas
periodicamente por la Organizaciéon Internacional de Normalizacién (ISO) sobre el
Aseguramiento de la Calidad de los procesos. De este modo, se consolida a nivel

internacional el marco normativo de la gestion y control de la calidad.

Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un Sistema de Calidad siendo
totalmente independientes del fin de la empresa o del producto o servicio que
proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje comun que garantiza la

calidad (continua) de todo aquello que una organizacion ofrece.

En los ultimos afos se estd poniendo en evidencia que no basta con mejoras que se
reduzcan, a través del concepto de Aseguramiento de la Calidad, al control de los
procesos basicamente, sino que la concepcion de la Calidad sigue evolucionando, hasta
llegar hoy en dia a la llamada Gestion de la Calidad Total. Dentro de este marco, la familia
de Normas ISO 9000 es la base en la que se asientan los nuevos Sistemas de Gestién de
la Calidad.

e La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica su terminologia.

e La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para

proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
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reglamentarios que le sean de aplicacién. Su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente.

e La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del sistema de gestion de calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempeno de la organizacién y la satisfaccion del cliente y de las
partes interesadas.

e La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas

de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de
gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e

internacional.

En la actualidad existe una tercera edicién que anula y reemplaza la segunda edicion (ISO
9000:2000) que incluye los cambios aceptados en el borrador de modificacién 1SO/DAM
9000:2004. *

2.3 NORMA 1SO 9000 VERSION 2005

La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los cuales especifican qué
elementos deben integrar el Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion vy
coémo deben funcionar en conjunto estos elementos para asegurar la calidad de los bienes

y servicios que produce la Organizacion.

2.3.1 Principios de Gestion de la Calidad

Principio 1. Enfoque al Cliente. Las caracteristicas de un producto o servicio determinan
el nivel de satisfaccion del cliente. Estas caracteristicas incluyen no solo las
caracteristicas de los bienes o servicios principales que se ofrecen, sino también las

caracteristicas de los servicios que les rodean.

4 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION ICONTEC. Sistema de Gestion
de Calidad. Fundamentos y Vocabulario NTC ISO 9000. Bogota D.C. ICONTEC. 2005.
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La satisfacciéon de las necesidades y expectativas del cliente constituyen el elemento mas
importante de la gestién de la calidad y la base del éxito de una empresa. Por este motivo
es imprescindible tener perfectamente definido para cada empresa el concepto de
satisfaccion de sus clientes desarrollando sistemas de medicion de satisfaccion del cliente
y creando modelos de respuesta inmediata ante la posible insatisfaccion.

La evolucién que se sigue en cuanto a satisfaccion del cliente, objetivo ineludible de todas
las empresas, no como un fin en si mismo sino a través de la lealtad o fidelidad de los

clientes, factor que tiene una relacion directa con los resultados del negocio, se consigue:

v' Agregando un valor afadido al servicio adicionando caracteristicas de servicio
puede aumentar la satisfaccion y decantar al cliente por nuestro servicio.

v' Creacién de Departamentos de Servicio al Cliente y gestién de reclamaciones, a
través del Andlisis de Reclamaciones y Quejas, primer paso para identificar
oportunidades de mejora.

v' Creaciéon de Sistemas de Medicidon de la satisfaccion del cliente, con estudios
periddicos que evaluen el grado de satisfaccién del cliente, sin esperar a su
reclamacion.

v" Creacioén del concepto de Lealtad y gestidon de la fidelizacion al cliente, llegando a
conocer en profundidad los factores que provocan la lealtad y la deslealtad

mediante una metodologia de trabajo que incremente la fidelidad de los clientes.

Para gestionar la lealtad de los clientes, las empresas lideres en calidad siguen una
evolucién consistente en organizar unos sistemas de gestion de las reclamaciones,
posteriormente disefiar y administrar una serie de encuestas de satisfaccién del cliente
para finalmente conocer cuales son los factores que influyen en la lealtad y en la
deslealtad, con objeto de adoptar medidas sobre ellos y gestionar adecuadamente la
fidelidad de los clientes. A continuacion mediante la Figura 2 — Enfoque al cliente, se
puede observar el papel importante que cumple la satisfaccion del cliente para la

organizacion.
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Figura 2. Enfoque al cliente

ASEGURAR
SE DETERMINAN LOS |
REQUISITOS DEL »l secuvpen |
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PARA AIIMENTAR | A SATISEACCION DFEI CI IENTE

FUENTE: Sistemas de Gestion Integral ISO 9001. Gestién Integral QHSE

Principio 2: Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de
la organizacién. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal

pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

La aplicacion del principio de liderazgo conlleva a considerar las necesidades de todas las
partes interesadas incluyendo clientes, propietarios, proveedores, accionistas,

comunidades locales y la sociedad en conjunto.

En otras palabras, el liderazgo permite:

e Establecer una vision clara del futuro de la organizacién

o Establecer metas y objetivos desafiantes

e Crear y mantener valores compartidos, transparencias y modelos éticos en todos
los niveles de la organizacion

e Establecer la confianza y eliminar temores

e Proporcionar a las personas los recursos necesarios, capacitacion y libertad para
actuar con responsabilidad

e Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de las personas
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Principio 3: Participacidon del Personal. El personal, de todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

Tiene beneficios claves como:
e Motivacidon, compromiso y participacion de la gente en la organizacion.
e Innovacion y creatividad en la persecucion de los objetivos de la organizacién.
e Responsabilidad de los individuos respecto de su desempefio.

o Disposicion de los individuos a participar en, y contribuir a, la mejora continua.

Principio 4: Enfoque basado en Procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un

proceso.

La aplicacién de este principio conduce a una definicién sistematica de las actividades
necesarias para obtener los resultados necesarios, al establecimiento de
responsabilidades claras para gestionar las actividades claves, identificacién de las
interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de la organizacién y a la
evaluacién de riesgos, consecuencias e impactos de las actividades sobre los clientes, los

proveedores y otras partes interesadas.
Se entiende por Proceso el “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”, lo anterior se

observa graficamente en la Figura 3 — Enfoque basado en procesos.

Figura 3. Enfoque basado en procesos

E S/E S

FUENTE: Sistemas de Gestion Integral ISO 9001. Gestion Integral QHSE
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Principio 5: Enfoque de Sistema para la Gestion. Identificar y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacién en el logro de sus objetivos.

Con la aplicacién de este principio la empresa lograra una integracion y alineacion de los
procesos garantizando los resultados deseados, proporciona confianza a las partes
interesadas respecto a la consistencia, la eficacia y la eficiencia de la organizacion. Para

entender mejor este modelo de una organizacion como un sistema, observar la Figura 4.

Figura 4. Organizacion como un Sistema
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FUENTE: Sistemas de Gestion Integral ISO 9001. Gestién Integral QHSE

Principio 6: Mejora Continua. Es un principio que conduce a utilizar un enfoque
consistente y amplio de la organizacion hacia la mejora continua de su desempefio.
Consiste en proporcionar a las personas, capacitacion en los métodos y las herramientas

de la mejora continua, hacer de la mejora continua de los productos, los procesos y los
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sistemas el objetivo de cada individuo de la organizacién, establecer metas para guiar y
medidas para trazar la mejora continua y reconocer y tomar conocimiento de las mejoras.
En la figura 5 — Mejora Continua, se presenta un esquema logico de las actividades que

se deben desarrollar cuando se busca un enfoque de mejora continua en la empresa.

Figura 5. Mejora Continua
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FUENTE: Sistemas de Gestion Integral ISO 9001. Gestion Integral QHSE

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion, por medio de la aplicacién
de este principio se puede tomar decisiones informadas, aumentar la capacidad para
demostrar la eficacia de las decisiones anteriores mediante la referencia a los registros de

los hechos.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, sin embargo se debe destacar
que una relacion mutuamente beneficiosa entre estas partes aumenta la capacidad de

ambos para crear valor. Es un principio que aumenta la capacidad para crear valor para
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ambas partes, a la flexibilidad y velocidad de las respuestas conjuntas ante cambios del
mercado o de las necesidades, a las expectativas de los clientes y a la optimizacién de los

recursos.

2.3.2 1SO 9000:2005 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y Vocabulario
Esta norma internacional describe los fundamentos de los sistemas de gestién de calidad,
los cuales constituyen el objeto de la familia de Normas ISO 9000 y define los términos

relacionados con los mismos.®

2.3.2.1 Base Racional para los Sistemas de Gestion de la Calidad

El enfoque a través de un Sistema de Gestién de Calidad anima a las organizaciones a
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de
productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control. Un SGC
puede proporcionar el marco de referencia para la mejora continua con objeto de
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes
interesadas. Brindar confianza tanto a la organizacién como a sus clientes, a partir de su

capacidad para ofrecer productos que satisfagan los requisitos de forma coherente.

2.3.2.2 Requisitos para los Sistemas de Gestién de la calidad y requisitos para los

productos

Los requisitos para los sistemas de gestién de la calidad se especifican en la Norma ISO
9001. Estos requisitos son genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector
econdmico e industrial con independencia de la categoria del producto ofrecido. La Norma
ISO 9001 no establece requisitos para los productos, estos pueden ser especificados por
el cliente o por la organizacién anticipandose a los requisitos del cliente o por
disposiciones reglamentarias. Los requisitos para los productos y, en algunos casos, para
los procesos asociados pueden estar contenidos en especificaciones técnicas, normas de

producto, normas de proceso, acuerdos contractuales y requisitos reglamentarios.

® Normas Técnicas ICONTEC. Op, Cit,
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2.3.2.3 Enfoque de Sistemas de Gestion de la calidad

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad
comprende diferentes etapas tales como:
a. determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas,
b. establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion,
c. determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad,

d. determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de

la calidad,
e. establecer métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso,
f. aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso,
g. determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas,
h. establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de

la calidad.
Este enfoque también puede aplicarse para mantener y mejorar un sistema de gestion de

la calidad ya existente.

Una empresa que adopte este enfoque genera confianza en la capacidad de sus procesos
y en la calidad de sus productos o prestacion de servicios, y proporciona una base par ala
mejora continua. Esto puede concluir a un aumento de la satisfaccién de los clientes y de

otras partes interesadas y al éxito de la organizacion.

2.3.2.4 Enfoque basado en Procesos

Un proceso es una actividad apoyada por recursos y gestion que transforma entradas en
salidas. Las salidas de una funcion de la organizacion frecuentemente son las entradas
para otra. El enfoque de gestion de procesos consiste en la identificacion y gestion
sistematica de los diferentes procesos, y en particular de su interacciéon. Las nuevas
normas se basan justamente en este enfoque, que se alinea con los Principios de Gestidon

de la Calidad que enuncia la misma norma.
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La Figura 6 ilustra el Sistema de Gestién de Calidad basado en procesos descrito en la
familia de Normas ISO 9000. Esta ilustracion muestra que las partes interesadas juegan
un papel significativo para proporcionar elementos de entrada a la organizacién. El
seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas requiere la evaluacion de la
informacion relativa a su percepcion de hasta qué punto se han cumplido sus necesidades

y expectativas.

Figura 6. Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en Procesos
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Gestion de la Calidad J
e — Responsabilidad P
€ > :
de la direccion
[ Q
= £
2 3 = i
3 3 Gestion de Medicion, analisis g 5
= o . = o
o los recursos y mejora o
e = 3
5 E e
- _ - tad
c c
] C > 2
3} (5]
|1 - -=-==== 1
isi 1 izacié 7 r=———=-=-—---- [
: Requisito | Realizacion del i | satisfaccion !
P ! producto '. _________ ;I
b , Sl i et

FUENTE: SERIES ISO 9000:2000 — CURSO DE AUDITOR / AUDITOR LIDER

2.3.2.5 Politica de la Calidad y Objetivos de la calidad

Se establecen para proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion.
Ambos determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus
recursos Yy alcanzar dichos resultados. La politica de la calidad proporciona un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los objetivos de la calidad
deben ser coherentes con la politica de la calidad y el compromiso de la mejora continua y
su logro debe poder medirse. El logro de los objetivos de la calidad puede tener un

impacto positivo sobre la calidad del producto/servicio, la eficacia operativa y el
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desempenio financiero y en consecuencia sobre la satisfaccion y la confianza de las partes

interesadas.

2.3.2.6 Papel de la Alta direccién dentro del Sistema de Gestién de la calidad

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccién puede crear un ambiente en el
que el personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un sistema de
gestion de la calidad puede operar eficazmente. Los principios de gestién de la calidad,

relacionados anteriormente, pueden ser utilizados por la alta direccion como base de su

papel.

2.3.2.7 Documentacioén

La documentacién es un aspecto fundamental y distintivo de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la ISO 9000. Se apunta la importancia de la documentacién en el
cumplimiento con los requisitos de los clientes y para lograr la repetibilidad y la

trazabilidad. La documentacion es la base para lograr la evaluacion de la eficacia.

Existen varios tipos de documentacion utilizados en los sistemas de gestion de calidad:

a. Documentos que proporcionan informacion coherente, interna y externamente,
acerca del SGC de la organizacion, tales documentos se denominan manuales de
calidad,

b. Documentos que describen como se aplica el SGC a un producto, servicio o
proyectos o contratos especificos, tales documentos de denominan planes de
calidad,

c. Documentos que establecen requisitos, tales documentos se denominan
especificaciones,

d. Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias, tales documentos
se denominan directrices,

e. Documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las actividades y
los procesos de manera coherente, tales documentos pueden incluir

procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y planos,
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f. Documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades realizadas o

resultados obtenidos, tales documentos son conocidos como registros.

2.3.2.8 Evaluacion de los Sistemas de Gestion de la calidad

Cuando se evaluan sistemas de gestién de la calidad, hay cuatro preguntas basicas que
deberian formularse en relacién con cada uno de los procesos que es sometido a la
evaluacion:

a. Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?

b. Se han asignado las responsabilidades?

c. Se han implementado y mantenido los procedimientos?

d

Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

El conjunto de las respuestas a las preguntas anteriores puede determinar el resultado de
la evaluacién. La evaluacion de un SGC puede variar en alcance y comprender una

diversidad de actividades, tales como auditorias y revisiones del SGC y autoevaluaciones.

2.3.2.9 Mejora Continua

El objetivo de la mejora continua del SGC es incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas. Las siguientes son acciones
destinadas a la mejora:

a. Analisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas para la mejora,

b. El establecimiento de los objetivos para la mejora,

c. La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos,

d. La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion,

e. Laimplementacién de la solucion seleccionada,

f. La medicion, verificacion, analisis y evaluacién de los resultados de la

implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos vy,

g. La formalizaciéon de los cambios
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2.3.2.10 Papel de las Técnicas Estadisticas

El uso de técnicas estadisticas puede ser de ayuda para comprender la variabilidad y
ayudar por lo tanto a las organizaciones a resolver problemas y a mejorar la eficacia y la
eficiencia. Asi mismo estas técnicas facilitan una mejor utilizacion de los datos disponibles

para ayudar en la toma de decisiones.

2.3.2.11 Sistemas de Gestion de la calidad y otros Sistemas de Gestion

El sistema de gestiéon de la calidad es aquella parte del sistema de la gestién de la
organizacién enfocada al logro de resultados. En relacidén con los objetivos de la calidad,
para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas,
segun corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la
organizacioén tales como aquellos relacionados con el crecimiento, recursos financieros,
rentabilidad, el medio ambiente, seguridad y salud ocupacional. Las diferentes partes del
sistema de gestion de una organizaciéon pueden integrarse conjuntamente con el SGC,
dentro de un sistema de gestién unico, utilizando elementos comunes. Esto puede facilitar
la planificacion, la asignacion de recursos, el establecimiento de objetivos
complementarios y la evaluacion de la eficacia global de la organizacién. El sistema de
gestion de la organizacion puede evaluarse comparandolo con los requisitos del sistema

de gestion de la organizacion.

2.3.2.12 Relacién entre los Sistemas de gestién de la calidad y los Modelos de

excelencia

Ambos enfoques:
a. Permiten a la organizacion identificar sus fortalezas y debilidades,
b. Posibilitan la evaluacion frente a modelos genéricos,
c. Proporcionan una base para la mejora continua, y
d

Posibilitan el reconocimiento externo.
La diferencia entre los enfoques de los sistemas de gestién de la calidad de la familia de

Normas ISO 9000 y los modelos de excelencia radica en su campo de aplicacion. La

familia de Normas ISO 9000 proporciona requisitos para los SGC y orientacion para la
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mejora del desempenio; la evaluacion de los SGC determina el cumplimiento de dichos
requisitos. Los modelos de excelencia contienen criterios que permiten la evaluacion
comparativa del desempefio de la organizacion y que son aplicables a todas las
actividades y partes interesadas de la misma. Los criterios de evolucién en los modelos
de excelencia proporcionan la base para que una organizacién pueda comparar su

desempefio con el de otras organizaciones.

2.3.3 1SO 9001:2000 Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos

Especifica los requisitos para los sistemas de gestién de la calidad aplicables a toda
organizacién que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion. La
ISO 9001 contiene Unicamente los requisitos minimos de un Sistema de Gestion de

Calidad para lograr certificarse.

La Norma ISO 9001 esta organizada en un formato sencillo, con términos que son
facilmente reconocidos por todos los sectores de negocio para todos los grupos de
productos, incluyendo los proveedores de servicios. Esta norma se utiliza para propdsitos
de certificacién por las organizaciones que buscan el reconocimiento de su Sistema de
Gestion de Calidad. Son el lenguaje de calidad en el mundo, son normas aceptadas y
reconocidas actualmente en 150 paises, consolidandose como eje referencial de la

calidad mundial. Ver Anexo A. ©

La norma ISO 9001:2000 visualiza al Sistema de Gestion de Calidad en su conjunto como
un proceso, en el que ingresan los requisitos de un producto y se obtiene el producto que
cumple los requisitos y ademas se obtiene la satisfaccion del cliente y de las partes

interesadas.

® GOMEZ, Saavedra, Eduardo. Sistemas de Gestion Integral ISO 9001. Gestién Integral QHSE. Bogota D.C.
2005.

38



3. GENERALIDADES DE LA EMPRESA
TRANSMETA S A.

3.1 GENERALIDADES

3.1.1 Razdn Social y NIT
TRANSPORTADORA DEL META S.A., TRANSMETA S.A., Nit: 822.006.605-5

3.1.2 Sector econémico

Sector Transporte

3.1.3 Representante Legal

Ing. Carlos Augusto Trujillo Rey, Gerente General de la empresa

3.1.4 Sedes
Las operaciones de la empresa TRANSMETA S.A. se llevan a cabo en las siguientes

locaciones:

s OFICINA PRINCIPAL

Direccion: Av. Calle 26 No. 92-30. Centro Administrativo AVIANCA, Bloque 2 Piso 4
Teléfono PBX: (1)4578400

Fax: (7) 4138270

Bogota, Colombia

Horario de Atencion: Lunes a Viernes 7:30 a.m. a 5:30 p.m.
s BASE DE OPERACIONES LA AURORA

Direccion: Transv. 3h No 70B - 47 sur. La Aurora, salida a Villavicencio
Teléfono PBX: (1) 7629616
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Fax: (1)7629616 Ext. 106
Bogota, Colombia

Horario de Atencién: Lunes a Domingo 6:30 a.m. a 7:30 p.m.

= BASE DE OPERACIONES PUERTO GAITAN
Direccién: Via Principal Palmares del Manacacias
Teléfono: (8) 6460396

Puerto Gaitan, Meta, Colombia

Horario de Atencion: Lunes a Domingo 6:30 a.m. a 7:30 p.m.

o= BASE DE CONTROL Y CARGUE CAMPO RUBIALES
Ubicacion: 490 Km. de Bogota

Teléfono: (1) 4138330 (1) 4138350

Campo Rubiales, Meta, Colombia

Horario de Atencién: Lunes a Domingo 6:30 a.m. a 7:30 p.m.

3.2 NARRATIVA DEL NEGOCIO

TRANSMETA S.A. es propiedad de los Grupos Prime de Houston-Texas y el Grupo
Sinergy’, quienes decidieron invertir en el pais al constatar el potencial petrolero, la
posicidén geoestratégica para la exploracion y distribucion del Crudo Rubiales, las politicas
de exploracién y desarrollo del sector de hidrocarburos, “todo ello sumando al desempefio
positivo de los demas sectores econdmicos, una mano de obra altamente capacitada, un
régimen laboral flexible y una politica de garantias para la inversiéon™®, determina que lo

anterior es mas que una mera base importante para creer en Colombia y en su gente.

El Crudo Rubiales es extraido en los campos petroleros de Rubiales y Piriri en el

Departamento del Meta, los cuales poseen unas amplias reservas probadas de petroleo y

! Compafia que opera en Brasil desde 2002, encabezada por el recién ciudadano colombiano, German
Efromovich (negociante boliviano de nacimiento, chileno de crianza y brasilefio de arraigo) Entrevista
realizada por Diego Hernan Cardenas de Portafolio. Noviembre 2005

8 German Efromovich. Entrevista realizada por Diego Hernan Céardenas de Portafolio. Noviembre 2005
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son operados por la firma Meta Petroleum Ltd., empresa que con criterios de calidad y

eficiencia forma parte del grupo de inversionistas Prime-Sinergy.

Para Meta Petroleum Ltd. y sus inversionistas nace la idea de desarrollar un proyecto
petrolero integral que va desde la explotacion, hasta el manejo logistico de transporte y

almacenamiento.

En consecuencia, la compaiia ve como uno de sus objetivos primordiales establecer
criterios y estandares de calidad en la coordinacién y prestacion del servicio de transporte
de Crudo Rubiales, por medio de tractocamiones suministrados por el cliente o ubicados
por una compafiia propia transportadora. ElI compromiso adquirido es entonces, no solo
garantizar el cumplimiento en el cargue y la entrega del Crudo Rubiales a sus clientes
finales, en todo el territorio nacional, sino de igual manera, minimizar los riesgos,
garantizar la seguridad y proteger la vida y el medio ambiente a través del cumplimiento

de los requisitos técnicos y de seguridad establecidos para el transporte del crudo.

Es asi como Meta Petroleum Ltd impulsé la creacion de la compafia transportadora,
TRANSMETA S.A., directamente responsable de la implementacion, ejecucion y el control
de ésta actividad estableciéndose como un valor agregado en el proceso de

comercializacion y llevandola a su posicionamiento y consolidacion rapidamente.

Actualmente, TRANSMETA S.A. mueve por gestion propia el 76% del crudo producido
diariamente en Campo Rubiales por Meta Petroleum Ltd, que corresponde a 55 viajes de
tractocamion/dia, (11.200 Barriles Netos). Por su parte ECOPETROL, retira 13 viajes
como Regalias y varios distribuidores en vehiculos propios mueven 4 viajes por dia. El
crudo transportado por TRANSMETA S.A. es entregado a mas de 90 clientes en Bogota,
Cali, Medellin, Sogamoso, Manizales, Buenaventura. Una tercera parte del crudo

transportado se entrega a las ciudades de Barranquilla y Cartagena para exportacion.
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Se presenta a continuacion un mapa de Campo Rubiales, lugar donde se ubican los
pozos de crudo rubiales y en los cuales empieza la operacion de transporte. Ver Figura 7.

Ubicacion Campo Rubiales.

3.2.1 Servicio que presta TRANSMETA S.A.

El servicio de transporte terrestre de crudo que ofrece TRANSMETA S.A. es mediante la
utilizacién de 98 vehiculos propios, flota coordinada y controlada por la gestiéon que realiza
el Gerente de Soporte Técnico, Control de Operaciones, personal administrador y
ejecutante, y 670 vehiculos vinculados a 14 empresas sobre las cuales se realiza una
interventoria con el objetivo de supervisar su buen desempefio. La anterior es una
operacidon logistica responsable especializada en la contratacién, coordinacion y
administracion de los diversos servicios necesarios para transportar el crudo de Meta
Petroleum Limited a los diferentes destinos y clientes del territorio nacional. La Figura 7
permite observar la ubicacién geografica de Campo Rubiales, campo en propiedad de la
compaifiia, el cual se encuentra en el nororiente del Departamento del Meta, a 490 km. de

la ciudad de Bogota.
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Figura 7. Ubicacion Campo Rubiales
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3.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

A primera vista, y teniendo en cuenta la magnitud del reto que debe cumplir cada dia, la
estructura de la compafia es minima al vincular 19 personas en forma directa, para
cumplir labores de planeacion, control, interventoria y supervisién. Sin embargo, se
considera por primera vez en el servicio del transporte de hidrocarburos acudir al
Outsourcing como férmula de conjugacién de servicios especializados. Estas empresas
prestan sus servicios a través de un contrato de trabajo, en el cual se declaran las
condiciones legales y funcionales en las cuales estan comprometidas. El niumero de
personas responsables con la labor supera los 150. Se puede observar el personal

vinculado directamente con la empresa y su respectivo cargo, en la Tabla 1 — Personal

TRANSMETA S.A.

Tabla 1. Personal TRANSMETA S.A.

AREA

CARGO

No. de
Empleados

ADMINISTRACION ASISTENTE DE GERENCIA 1
ADMINISTRACION CONTROL DE OPERACIONES 1
ADMINISTRACION INGENIERO INDICADORES DE GESTION 1
GERENCIA GERENTE GENERAL 1
LOGFSTICA COORDINADOR ADMINISTRATIVO 2
LOGISTICA PUERTO
GAITAN COORDINADOR OPERATIVO PUERTO GAITAN 2
LOGISTICA GERENTE SOPORTE TECNICO 1
LOGISTICA INGENIERO DE MANTENIMIENTO 3
LOGISTICA COORDINADORA PROGRAMACION DE DESPACHOS 2
LOGISTICA COORDINADOR DESPACHOS, BIENESTAR DE CONDUCTORES 2
LOGISTICA GERENTE ADMINISTRATIVO 1
LOGISTICA COORDINADOR DESCARGUE CARTAGENA/BARRANQUILLA 2
ADMINISTRACION AUXILIAR DE CONTABILIDAD 1
20

FUENTE: DPTO. RECURSOS HUMANOS. LISTADO GENERAL DE CARGOS TRANSMETA S.A.

Bajo el anterior enfoque la organizacion esta dividida en departamentos con funciones
bien definidas, el organigrama de la organizacién se presenta a continuacion en la Figura

8 - Organigrama General de TRANSMETA S.A. Organigrama encabezado desde la
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Gerencia General, que con la ayuda de su asistente es la encargada de la planeacién de
las principales operaciones y de dar las directrices a seguir por las distintas dependencias

y por la flota propia (conformada actualmente por 97 conductores).

Figura 8. Organigrama General de TRANSMETA S.A.

COORDINADOR INGENIERIA DE CONTRATOS
DE LOGISTICA MANTENIMIENTO ACCESORIOS

COORDINADOR
PUETO GAITAN

SECRETARIA COORDINADOR
PUERTO RUBIALES

FUENTE: REVISION DPTO. RECURSOS HUMANOS. Enero 2006
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Existe en la actualidad dos (2) gerencias mas, las cuales dan apoyo administrativo y
técnico a la operacion de transporte. La Gerencia Administrativa recientemente creada, se
encarga de tener en orden todos los aspectos administrativos, econdmicos y financieros
que la empresa efectia para su normal operacion. A su vez, es un apoyo directo a la
Gerencia General en el contacto con las Gerencias de Meta Petroleum Ltd. y el servicio

que ellos prestan a la organizacion.

Entre sus labores mas importantes se destaca:

e El control de los contratos que brindan soporte logistico al servicio de transporte
que la empresa presta, entre estos se encuentran Ominitracs, Precoopingegral,
Empresa de Seguridad

e Controlar equitativamente tiempo de servicio de los conductores, (el sistema de
pago tiene una componente variable que depende del numero de kildmetros
conducidos)

e La solicitud de reembolsos y administracién de gastos para carretera

e Elaboracion de presupuestos

Los Coordinadores Administrativos quienes en compafia de su secretaria asisten la
Gerencia Administrativa en la supervisién y control de los contratos accesorios para el
manejo de la flota de TRANSMETA S.A., incluyendo la revision de facturas por estos
generadas brindando apoyo en la gestion administrativa y operativa inherente al

desarrollo de las labores realizadas en las bases de operaciones de la empresa.

De igual manera la Gerencia de Soporte Técnico administra todos los contratos de tipo

mecanico y operativo de la empresa. Entre sus labores mas importantes se desataca:
o Establecer diariamente la disponibilidad de vehiculos y conductores.

e Supervision de elaboracion de cargas, remesas terrestres, guias de transporte,

control de comparendos y demas documentos.
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e Produccién de o6rdenes de servicio para mantenimiento, recepcién de trabajos
efectuados por el equipo de Contratos Accesorios y determinacion de
disponibilidad real dia a dia.

e Coordinacion de seguimiento de flota en ruta, establecimiento de tiempos de
llegada para cargues y descargues junto con las necesidades de su
mantenimiento.

e Evaluacién de la disponibilidad de conductores para viajes, se establecen salidas y

llegadas de los mismos en el curso de la semana.

Por esta misma linea se encuentra Ingenieria de Mantenimiento y el equipo de Contratos

Accesorios. Ingenieria de Mantenimiento es un equipo que se encarga de tareas como:

e Responder por el correcto mantenimiento de la flota propia y de terceros segun
sea la localidad.

o Elaborar la orden de servicio para el contratista de mantenimiento.

e Coordinar con el Ingeniero de Indicadores, la duracion de llantas nuevas,
reencauchadas y templarios de repuestos.

e Determinar mediante el analisis del VMACK la correcta conduccion por parte de
los conductores y establecer al Ingeniero de Indicadores la prestancia media de
los mismos.

e Tomar la informacion de conductores sobre dafios en los vehiculos, validarla y
determinar orden de servicio.

e Desplazarse a sitios de siniestro o a varadas mayores previo visto bueno de la

Gerencia de Soporte Técnico.

En este orden de ideas, entidades como PRACO, Precoopingegral, Grupo Guerrero,
Omnitracs y Exxon Mdvil pertenecientes al equipo de Contratos Accesorios, son grupos
que estan brindando constantemente sus servicios de mantenimiento, monitoreo satelital,

administracion de personal, operaciones de soporte logistico a la empresa.
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El Supervisor de Operaciones es la persona encargada de determinar y armonizar todos
los elementos necesarios para cumplir con la mayor cantidad de entregas oportunas,
presentando resultados de eficiencia y haciendo uso racional de los recursos, tiene a su
cargo directo a los Coordinadores de Operaciones, Despacho y Bienestar de Conductores
y Descargue en la Costa, personal encargado de supervisar operaciones de despacho,

cargue y descargue en cada una de sus localidades.

De igual forma y con la colaboraciéon directa de las Coordinadoras de Programacion de
Despacho, esta encargada de realizar la programacion diaria, semanal y mensual, previa
consulta de los requerimientos de tractocamiones de los clientes presentados al area
comercial de Meta Petroleum Ltd., los cuales deberan satisfacer dichos requerimientos.
Asi mismo efectia el seguimiento de los tractocamiones mediante consultas con los

responsables operativos de las empresas.

Con el cumplimiento de la programacion que semanalmente entregue al area comercial se
logran minimizar desvios y maximizar presencia de tractocamiones en el campo,
informando diariamente la ubicacion de los mismos. En manos de Control de Operaciones
esta la coordinacion del transporte en Puerto Gaitan (ubicado a 167 kildémetros del campo
y ultimo municipio con servicios que posibiliten la logistica) y en Campo Rubiales (ubicado
a 490 kilébmetros de Bogota en el sur-occidente del Meta). Los Coordinadores de estos
dos puntos de acopio, deben realizar labores de inspeccion de vehiculos (vacio o
cargado), revision y control del conductor, tanto a la informacién documentaria como
manifiestos de carga, remesas terrestres, pélizas, licencias de transito y conduccion;
como también al estado psicolégico y fisico del conductor, (se realizan pruebas de

alcoholemia y se constata un indicador minimo de descanso de 7 horas/noche).

El Ingeniero de Indicadores de Gestion, directo colaborador de la Gerencia, brinda apoyo
en la toma de decisiones para el mejoramiento continuo de la operacién y gestion de la
compania. Esta encargado de recopilar, organizar y analizar todo tipo de informacion de la
flota y el transporte y a partir de estas estadisticas, brinda los datos apropiados

oportunamente.
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4. PLANEACION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA

Es el proceso por el cual la empresa define su razén de ser en el mercado, su estado
deseado en el futuro y desarrolla los objetivos y las acciones concretas para llegar a
alcanzar el estado deseado. Se refiere, en esencia, al proceso de preparacidon que
considera necesario para alcanzar los objetivos organizacionales®. Los objetivos

perseguidos con la planeacién estratégica son:

=» Proporcionar un enfoque sistematico:
¢ Fijar objetivos organizacionales
e Conseguir los objetivos

= Orientar a toda la organizacion

=>» Hacerla valida para cualquier periodo de tiempo

La planeacion estratégica requirié una participacion considerable del equipo directivo, ya
que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir en el plan de negocio y quienes
los despliegan hacia niveles inferiores de la organizacién para, en primer lugar, identificar
las acciones necesarias para lograr los objetivos; en segundo lugar, proporcionar los
recursos oportunos para esas acciones, Y, en tercer lugar, asignar responsabilidades para

desarrollar dichas acciones. Los beneficios derivados del proceso de planeacién son:

= Alinea areas clave de negocio para conseguir aumentar: la lealtad de clientes, el valor
del accionista y la calidad y a su vez una disminucion de los costos

= Fomenta la cooperacién entre areas

= Proporciona la participacion y el compromiso de los empleados

= Construye un sistema sensible, flexible y disciplinado.

® www.monografias.com
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4.1 ALINEAMIENTO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA CON EL
SGC

Con el animo de incluir dentro los objetivos de la Planeacion Estratégica de la empresa, el
desarrollo del Sistema de Gestidon de Calidad para los procesos de realizacion, se disefia
un cuadro donde se puede observar la interaccion de los elementos que tanto una
planeacion estratégica como el Sistema de Gestion de Calidad propone y posteriormente
obtiene. Ver Figura 9 — Alineamiento de la Planeacion Estratégica de la empresa con el
SGC.

Figura 9. Alineamiento de la Planeacién Estratégica de la empresa con el SGC

SISTEMA
VISION \ EL FUTURO DE LA EMPRESA
/ MISION \ CUAL ES MI NEGOCIO DE
/ POLITICAS \ PRINCIPIOS QUE GUIAN
IIIIIIIIITIIIII --------- EEEEEEEENEEEEEN E TI F4 N
/ OBJETIVOS \ PROPOSITOS REALIZABLES GESTIO
/ METAS \ OBJETIVOS CUANTIFICABLES
-------- llllllIIIIIIIII:IIIIIIIIIII DE
/ ESTRATEGIAS \ CURSOS DE ACCION
ACTVIDADES PASOS PARA LOGRAR
LAS METAS CALIDAD

FUENTE: Sistemas de Gestion Integral ISO 9001. Gestion Integral QHSE

4.1.1 Mision
Cuya declaracioén clarifica el fin, propésito o razén de ser de una organizacion y explica

claramente en qué negocio se encuentra.
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Para el desarrollo de este elemento, la Facilitadora de Calidad realizé reuniones cortas
con el Gerente General de la organizacion para dar respuesta a preguntas tales como
¢, Quiénes somos?, ; Como logramos la operacion?, ;Cémo lo hacemos?, 4 Cuales son los
clientes de la empresa?, ;A quiénes beneficiamos?, etc. Después de este ejercicio se
pudo consolidar finalmente la redaccién de la misidon coherente con el objetivo, de una

manera entendible para el personal y facilmente socializable.

“Transportar diariamente, de manera segura y al menor costo, el crudo en
vehiculos propios o de terceros, a los diferentes clientes de la Republica de

Colombia”.

4.1.2 Visioén
Describe el estado deseado por la empresa en el futuro y sirve de linea de referencia para

todas las actividades de la organizacion.

Se desarrollé la misma metodologia aplicada para redactar la misién. El quipo de trabajo
tuvo en cuenta algunas determinaciones por parte del Gerente General, considerando que
la Visioén fuera redactada a futuro, motivada por lideres, compartida y apoyada, positiva y

alentadora y finalmente que fuera vivida por cada uno de los empleados.

“Ser la principal empresa de transporte de crudo en Colombia, que mediante su
Gestidn Logistica optimizada, movilice el 100% del crudo para consumo nacional e

internacional”.
Las Estrategias Clave, principales opciones o lineas de actuacion para el futuro que la
empresa define para el logro de la vision, Objetivos Organizacionales, Valores
Corporativos

4.2 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

e Incrementar el valor agregado a Meta Petroleum Ltd.
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Establecer un sistema de calidad en virtud del cual se conduzca a TRANSMETA
S.A. hacia un mejoramiento continuo y una mayor competitividad y eficiencia
Disminuir inventarios en Campo

Disminuir tiempos de respuesta al Cliente

Disminuir Costos de Administracion y Mantenimiento de Flota propia.

4.3 VALORES CORPORATIVOS

Para el desarrollo de la Politica de Transporte, debe entenderse que el servicio se

prestara bajo los siguientes principios:

LIBRE DESARROLLO EMPRESARIAL: Siendo la operacion del transporte
publico en Colombia, un servicio publico bajo la regulacion del Estado,
encomendado a los particulares, se regira bajo los principios basicos del articulo
333 de la Constitucion Politica. por lo tanto, esta actividad econdmica se basara en
la libre competencia y la iniciativa privada bajo los parametros legales que eviten la
competencia desleal y el abuso que personas o empresas hagan de su posicion

dominante en el mercado.

COMPETITIVIDAD: El transporte se constituye en parte integrante de la cadena
de servicios logisticos y por lo tanto todas sus estrategias van ligadas a lograr la
competitividad del aparato productivo nacional mediante la prestaciéon de un
servicio eficiente, seguro, oportuno y a un buen precio, de tal manera que
satisfaga las necesidades del usuario ya sea del servicio propiamente dicho de

transporte o del producto final puesto al alcance del consumidor final.

ACCESIBILIDAD DEL SERVICIO: El transporte es un servicio que se debe
prestar para satisfacer la necesidad de movilizacién de personas y de mercancias
a través de medios adecuados y en condiciones tales que se mantenga la
integridad de las personas y las caracteristicas de los productos. El Estado

disefara politicas dirigidas a fomentar el uso de los medios de transporte y la
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racionalizacién de los equipos apropiados al igual que el disefio de la
infraestructura, teniendo en cuenta demas su uso por los discapacitados fisicos,
sensoriales y psiquicos. Los usuarios deberan ser informados sobre los medios o
modos que les son ofrecidos, de tal manera que se trasladen de un lugar a otro de

manera oportuna y confiable.

e SEGURIDAD: El servicio publico de transporte debe prestarse en condiciones que
garanticen la conduccion de las personas sanas y salvas al lugar de destino o el
transporte de cosas conduciéndolas y entregandolas en el estado que se reciben
que se presumen en buen estado. Igualmente, en la prestacién del servicio debe
garantizar la integridad de la infraestructura y de las personas contra los riesgos

inherentes a la actividad transportadora.

En este sentido, los integrantes de la cadena deben asumir responsabilidades claras en la
prestacion del servicio de tal manera que durante una operacién garanticen la proteccion

del medio ambiente y la integridad de la poblacion colombiana.

e MENTALIDAD EMPRESARIAL: La empresa de transporte es una unidad
empresarial en capacidad de combinar los recursos humanos, fisicos, financieros y
de informacion indispensables para la prestaciéon del servicio con altos niveles de

calidad y eficiencia.

Los integrantes de la cadena de servicios logisticos son empresas que unen sus
esfuerzos y recursos (humanos, técnicos y financieros) con el fin de atender una demanda
de productos o servicios ya sea a nivel nacional o internacional. Por tal motivo, todos
deben asumir un rol empresarial y ejercer un papel de socios comerciales que establecen
planes estratégicos para atender un mercado de tal manera que obtengan utilidades de la

actividad que estan ejerciendo.

e INTERVENCION DEL ESTADO: En un mercado globalizado, la tendencia debe

orientarse a la autorregulacion del sector con menos intervencién por parte del
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Estado, buscando dar respuesta a la necesidad de contar con un transporte mas
competitivo y seguro que responda a las realidades de la poblacién y en general
del sector productivo y que satisfaga los requerimientos de desplazamiento de la
poblacién colombiana en condiciones de accesibilidad, calidad, comodidad y
seguridad. No obstante, el Estado siempre mantiene su facultad de intervencion

como medida de salvaguarda en beneficio del interés general sobre el particular.

4.4 MAPA DE PROCESOS

Corresponde al primer mapa de procesos disefiado con el animo de establecer una
interaccion de procesos y mostrar la satisfaccion del cliente. Fue una herramienta
importante para el disefio de la documentacion y uno de los primeros elementos claves
para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A. Ver Figura 10
— Mapa de Procesos TRANSMETA S.A.

Figura 10. Mapa de Procesos TRANSMETA S.A.

ADMINISTRACION DEL SGC
Canuaglds gaacumenaxy i=gxlax,
Salxlaccdin galcl=nps,
Audilariax inlenax, Socianex Caneclivas
y Pravaniivax

Cliente PROGRAMACEIN HB TRAMNSPORTE

PROCESOS DE LA DIRECEON
Flanilcaciéin extialdgica,
Palilica y OrjeLlivas, 1evizmdn gel 580

REC U REOS HUMANGS GESTEON DE GESTIOM FINANCIERA
Eel=ocdin, Capaciacdn, ADQUISILICNES Faclutacdn

Evaluaciin g= d=z=mp=iia C‘;“"TIE'I:EE" Cabwas) Pagas

ACUERDDS DE SERVICIDS CON METAPETROLEU M

Procesos externos: Mantenimiento flota,
llantas, monitoreo satelital, suministro de
conduccion

FUENTE: Planeacion Estratégica TRANSMETA S.A.
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5. PLANIFICACION DEL SGC

Para iniciar el desarrollo de lo planeado se hizo necesario conocer el estado de la
organizacién en lo que se refiere al cumplimiento de los requisitos de la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001:2000.

El diagndstico se hizo con el objeto de identificar falencias, las cuales se eliminarian con
el establecimiento del Sistema de Gestion de Calidad, estableciendo fortalezas, las cuales

se aprovecharon para la optimizacion de la planeacion estratégica de la empresa.

Para determinar el estado de cumplimiento de la organizacion, fue necesario en primer
lugar el estudio de los requisitos de la norma, el disefio del cuadro de verificacion y la

definicion de las acciones a seguir para la ejecucion del diagnéstico.

5.1 METODOLOGIA PARA REALIZAR EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL

- Determinacién de objetivos del diagnéstico
- Definicion del alcance del diagnéstico

- Responsables del diagndstico

- Establecimiento de fechas del diagnéstico
- Realizacién del diagnéstico

- Hallazgos del diagndstico

- Cuadro de verificacion del cumplimiento

5.1.1 Determinacién de objetivos del diagndstico

Determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 de
TRANSMETA S.A., identificar los procesos necesarios para el SGC, cuales de estos
procesos estan documentados, cuales deben ser documentados y cuales deberan ser

disefiados.
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5.1.2 Definicion del alcance del diagnéstico
Los criterios para el diagndstico son los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y la

evaluacion se aplica a los procesos administrativos y operativos.

5.1.3 Responsables del diagnéstico
La evaluacién esta a cargo de la autora del presente proyecto, Ilvonne Verdnica Pefa

Meza, estudiante en practica.

5.1.4 Establecimiento de fechas del diagndstico
Se realizé en el mes de marzo del presente afio, con una duracion especifica de 4

semanas y un constante aprendizaje en el desarrollo del proceso.

5.1.5 Realizacion del diagndstico

Para la ejecucion se disefié una lista de verificacion con base en un cuestionario creado
para el chequeo de cada uno de los elementos que evidencian el estado actual de la
organizacién con respecto al numeral de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000

que se esta analizando.

5.1.6 Hallazgos del diagnéstico

Para la presentacion del diagndstico se utiliza un cuadro en el cual se especifica el
requisito de la norma, una pregunta o afirmacién de evaluaciéon con multiples opciones de
seleccion, el hallazgo del estado actual de TRANSMETA S.A. y la correspondiente accién

de mejora.

Las preguntas y afirmacion para la evaluacién proporcionan un enfoque sencillo para

valorar a la empresa, tomando como base los capitulos 4 a 8 de la NTC — ISO 9001:2000.

5.1.7 Cuadro de Verificacion de Cumplimiento del SGC
El cuadro para la verificaciéon del cumplimiento de los requisitos segun la norma NTC -
ISO 9001:2000 se presenta el Cuadro 1, ver Anexo B, donde se plasma la accién que se

debe tomar en la ausencia de elementos necesarios en el SGC de TRANSMETA S.A.
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5.2 DESARROLLO DEL PROYECTO

Se presentara en el primer numeral de este capitulo la metodologia empleada para el

desarrollo del diagnostico situacional, se concluyen los siguientes hallazgos:

¢ No se cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad establecido por la empresa, lo
que indica que no existe ningun antecedente de identificacion formal de los

procesos del SGC de la empresa.

e Existen elementos base para la conformacion del Sistema de Gestidon de Calidad
en la empresa y su posterior documentacion, pero no se tiene claridad por parte de
los funcionarios de TRANSMETA S.A. sobre la aplicacién practica del sistema y

sus beneficios.

¢ No existe una declaracion formal de la documentacion requerida por la norma para
el desarrollo de un SGC en la empresa, en consecuencia no existe declaracion del

alcance que persigue la empresa para su Certificacion.

e Existe un mapa de procesos en el cual sintetiza la operacion de la organizacion,
pero por requerimientos del gobierno es necesario reajustarlo, igual forma hay
debilidad por parte del personal para identificar en cual proceso estan

directamente involucrados

e Se evidencid un compromiso por parte de la Direccion, pero se requiere una
participacién periddica de ésta en las reuniones del Comité de Calidad para

retroalimentacién permanente y estimulacién a las demas areas de la empresa.

e No se ha establecido un lider por proceso que sea el responsable de los
resultados y de la coordinacion con otras areas de la empresa que participan en el
proceso, para que se alcancen los resultados planificados y los objetivos

establecidos para el mismo.
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e Los indicadores de gestion se han planteado y se evalian en la planeacion

estratégica, falta retroalimentarlos por proceso para generar compromiso.

¢ No se encuentran identificados los requisitos del cliente y la comunicacién no esta

documentada para la satisfaccion de los requerimientos de la norma.

¢ No existe una planificacion para la asignacion de los recursos relacionados con la

implantacion y mejora del sistema de calidad y la satisfaccion de los clientes.

e No se dispone de dispositivos de seguimiento y de medida para inspeccionar y
verificar las caracteristicas que influyen en la calidad final del servicio, de esta

manera establecer la Trazabilidad al servicio.

e Se debe establecer la planificacién de las actividades a desarrollar hasta la
certificacion en un plan detallado de trabajo, donde se definan por cada proceso
los compromisos, se asignen responsables y se realice un seguimiento al

cumplimiento de las tareas.

e No se tiene documentado un procedimiento de atencidén y resolucion de las
reclamaciones que formule el cliente o partes interesadas sobre la calidad del

servicio.

Una vez hallado el estado del sistema en la empresa, se da inicio al proceso de
documentacion e implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad de TRANSMETA
S.A.

La metodologia empleada para la documentacion e implementacién del Sistema de

Gestion de Calidad en TRANSMETA S.A., se baso6 en el ciclo PHVA de mejoramiento

continuo. El proceso se ilustra en la Figura 11 presentada a continuacion.
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Figura 11. Metodologia para la documentacion e implementacion del SGC basado en el ciclo de

mejoramiento PHVA
1. Diagnéstico situacional
2. Planificacién del SGC \

PLANEAR

3. Programa de formacion
4. Documentacion
7. Propuestas de mejora 5. Implementacion

HACER
ACTUAR

6. Auditoria de suficiencia
VERIFICAR

FUENTE: Series ISO 9000:2000 — Curso de Auditor / Auditor Lider

Para el logro de los objetivos planteados, se diseid un plan de ejecucidén que consta de

siete (7) etapas. Las etapas seran descritas a continuacion.

5.2.1 Planear

ETAPA 1: Diagnéstico Situacional

En esta etapa se identifica la empresa y se realiza un diagndstico de cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

Identificacion de la empresa. Durante 3 semanas se hizo un estudio de la empresa, se
logré recopilando informacion bésica, pero necesaria para el conocimiento de la
organizaciéon. La informacién recopilada se presenta en el capitulo 3 del presente

proyecto.
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Diagnostico de cumplimiento. Se realiza un diagndstico cualitativo y cuantitativo del grado
de cumplimiento de los requisitos de la NTC 1SO 9001:2000. Este nos ilustra la situacién
actual de TRANSMETA S.A. con respecto al grado de cumplimiento de los requisitos para
un Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a la NTC ISO 9001:2000. El Cuadro 1,
cuadro de verificacion del cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de
Calidad segun la NTC - ISO 9001:2000 es la herramienta que ayuda a determinar lo
requerido. Ver ANEXO B

La informacién requerida para el desarrollo de esta primera etapa fue obtenida de dos
formas: encuestas directas al personal, reuniones y estudio de informacién disponible en

archivos de la organizacion.

Durante diez semanas se hizo la revisién y andlisis de documentos disponibles en los

archivos, se estimo el estado de cada uno de ellos para analizar su grado de importancia.

ETAPA 2: Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad
En el siguiente orden, se define en primera instancia la metodologia para la
documentacién e implementacion del SGC la cual se basa en el ciclo de mejoramiento

PHVA, que es el que se esta desarrollando detalladamente en este numeral.

El resultado de esta etapa es, entre otros, la determinacion del alcance y las exclusiones
del SGC de TRANSMETA S.A,, el Organigrama de Calidad, el disefo de la politica y los
objetivos de calidad, los indiciadores de medicién de éstos objetivos, se identifican los
procesos de la organizacion, se disefia el mapa de procesos y la descripcién para cada
uno de ellos. La fase de Planear del Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A.

segun el ciclo Deming se observa en el presente capitulo (Capitulo 5).

5.2.2 Hacer
ETAPA 3: Programa de formacién
En esta etapa de debe disefiar y ejecutar un programa de capacitacion del Sistema de

Gestion de Calidad con el propésito de sensibilizar, crear una cultura de calidad y un
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compromiso de mejoramiento continuo en todos y cada uno de los miembros de la

organizacion.

La capacitacidén dirigida al nivel administrativo y logistico, pero con una estrategia de
Capacitacién en Cascada, estara a cargo de la Coordinadora de Calidad de la empresa
Meta Petroleum Ltd. y capacitara en conocimiento de la norma, enfoque basado en
procesos y nociones de auditoria. La formacion dirigida al nivel operativo de la
organizacién se basa en la interiorizacién del concepto de calidad, los principios de la
calidad y el conocimiento de la politica y objetivos de calidad de la organizacion y esta a
cargo de la Facilitadota de Calidad, autora del proyecto, Ivonne Verdnica Pefia Meza. El
programa de formaciéon disefado y llevado a cabo en TRANSMETA S.A., junto con los

resultados obtenidos, se presentan en el capitulo 7 de Implementacién del SGC.

ETAPA 4: Documentacién del Sistema de Gestion de Calidad

La documentacion existente actualmente en la organizacién debe ser revisada para
determinar la que se va a implementar, de igual forma, se hara el levantamiento de la
documentacién faltante con el objeto de evidenciar el cumplimiento de los requisitos de la
NTC - ISO 9001:2000. Esta etapa del proyecto se presenta en el capitulo 6 de
Documentacion del SGC, el cual es uno de los objetivos del proyecto realizado por la

estudiante en practica.

ETAPA 5: Implementaciéon

Esta etapa esta direccionada a orientar al personal en la correcta aplicacién, tratamiento,
almacenamiento y conservacion de los diferentes documentos que forman parte del
Sistema de Gestion de Calidad, con el propésito de evidenciar la planificacion,
seguimiento, control, mejora continua, interrelacion de los procesos, mediciéon y demas
caracteristicas exigidas por la norma NTC ISO 9001: 2000. La metodologia y resultados

de la implementacion se presentan en el capitulo 8 de Implementacion del SGC.
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5.2.3 Verificar

ETAPA 6: Auditoria de suficiencia

La auditoria de suficiencia se realizara encaminada a establecer la suficiencia de la
documentacién y el nivel de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad. La
metodologia empleada para el desarrollo de la auditoria de suficiencia en TRANSMETA

S.A., junto con los resultados, se presenta en el capitulo 8 del presente proyecto.

5.2.4 Actuar

ETAPA 7: Propuestas de mejora

De acuerdo al analisis de la informacién suministrada por los hallazgos encontrados en la
auditoria de suficiencia, se proponen acciones de mejora, las cuales con su
implementacién contribuyen a la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad de
TRANSMETA S.A. Las propuestas de mejora, producto de la auditoria de suficiencia, se

presentan igualmente en el capitulo 8 del presente proyecto.

5.3 RESULTADOS

5.3.1 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A. refiere todos los procedimientos
que gerencian y planifican el conjunto de actividades que afectan la calidad requerida por
el cliente, debidamente documentados, incluyendo todos los elementos aplicables de la
norma ISO 9001:2000.

El Alcance del SGC de TRANSMETA S.A. incluye el “Servicio de Transporte Terrestre de
Hidrocarburos”, mencionando la presencia de exclusiones que por la propia naturaleza de
la empresa no deben estar presentes, los procedimientos documentados establecidos
para el SGC; la descripcion de la interaccion de los procesos del SGC, suministrando un
sistema de calidad eficaz, controlado y asegurando la practica y la facilidad de las

actividades.
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5.3.2 Exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad

En la aplicacion de este sistema no se han considerado los requisitos del numeral 7.3
Disefio y desarrollo de la norma ISO 9001:2000. En TRANSMETA S.A., el disefio y
desarrollo no aplica dada las caracteristicas de la empresa prestadora de servicio de
transporte, Unicamente ajusta los procesos segun especificaciones del entorno y asi

proporcionar un servicio eficaz.

El numeral 7.6 de la normal, Control de dispositivos de seguimiento y medicién, es una
exclusién mas del Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A. La verificacion
del volumen descargado lo hace el cliente en el despacho por peso en bascula y se
garantiza el volumen durante el transporte con los sellos. Por lo anterior, el aforo de los

tanques no es una actividad que incida en la calidad del servicio que la empresa presta.

5.3.3 Organigrama de Calidad

Teniendo en cuenta el desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad en la empresa, se
que requirié la generacion de nuevos cargos administrativos como son el Representante
por la Direccién y el Ingeniero Facilitador de Calidad. De igual forma con la inclusién de la
Gerencia Administrativa, hubo la necesidad de disefiar un nuevo organigrama, resultado
de la documentacion del Sistema, un esquema con mas claridad en cuanto a las lineas
funcionales de la empresa, se puede observar el nuevo organigrama en la Figura 12 —
Organigrama de Calidad de TRANSMETA S.A.
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Figura 12. Organigrama de Calidad de TRANSMETA S.A.
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FUENTE: MANUAL DE CALIDAD DE TRANSMETA S.A.

5.3.4 Politica de Calidad

que:

SEA ADECUADA AL
PROPOSITO DE LA
ORGANIZACION

El Gerente General de TRANSMETA S.A. ha disefiado su Politica de Calidad asegurando

™~

INCLUYA
COMPROMISO DE
CUMPLIR CON LOS
REQUISITOS Y DE

MEJORAR

—

POLITICA DE
CALIDAD

7

SEA COMUNICADA'Y
ENTENDIDA

\ 4

SEA EL MARCO DE
REFERENCIA PARA

ESTABLECER Y REVISAR

LOS OBJETIVOS DE LA
CAl INAD

SEA REVISADA PARA SU
CONTINUA ADECUACION
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Una vez realizado el estudio de cumplimiento a los requerimientos establecidos para el
disefo de la Politica de Calidad se puede observar el resultado en la Figura 13 — Politica
de Calidad de TRANSMETA S.A.

Figura 13. Politica de Calidad de TRANSMETA S.A.

POLITICA DE CALIDAD

En TRANSMETA S.A. buscamos satisfacer los
requerimientos de nuestros clientes, garantizando la
calidad en el servicio de transporte terrestre de
hidrocarburos, respetando la normatividad sector y
garantizando la proteccidon al medio ambiente; para ello,

promovemos la mejora constante de nuestros procesos y
creamos un ambiente propicio con la paricipacion de un
equipo humano altamente innovador, capacitado y
comprometido; para asi convertirnos en la mejor
alternativa para el mercado y una empresa rentable para
los accionistas.

FUENTE: MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A.

5.3.5 Objetivos de Calidad

De acuerdo con las proyecciones de la organizacién, la Gerencia General define los
objetivos de calidad, alineados con lo establecido en la politica, definiendo
responsabilidades en las areas funcionales y estableciendo metas. Los objetivos de
calidad de la empresa se encuentran en la Figura 14 — Objetivos de Calidad de
TRANSMETA S.A.
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Figura 14. Objetivos de Calidad de TRANSMETA S.A.

OBJETIVOS DE CALIDAD

Lle?ar al 100% de cumplimiento de entregas a los clientes y a 0% las
ventas perdidas.

Transportar el 100% del crudo programado para despacho por la comparia
productora.

iZon una correcta seleccidn de empresas, conductores v equipo fisico,
lograr estandares de mantenimiento y control de los mismos.

Wantener un minimao de 100 vehiculos propios y cubrir con esta flota los
despachos en las ciudades de Bogota, Girardot, Sogamoso, Manizales,

Medellin, Ibagué y Cali, y 650 de terceras empresas para cubnrwajea a
Barraqwlla, artagena *,,.f Buenaventura oportunamente.

Implementando nuevas tecnologias que nos permitan ser mas flexibles en
nuestros procesos vy ofrecer a nuestros clientes soluciones que se ajusten a
sus necesidades al mejor precio v en un menaor tiempo, minimizando el
impacto ambiental.

Froparcionar el correcto manejo de los incidentes con derrame de crudo vy
de accidentes con repercusionas ambientales mediante la rapida llegada a
los sitios de los eventos, con el equipo v personal adecuado.

FUENTE: MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A.
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5.3.6 Despliegue Estratégico

A partir de las directrices o ideas basicas de la politica de calidad, se establecieron los

objetivos de calidad de TRANSMETA S.A., relacionados con cada directriz de la politica

teniendo en cuenta que fueran alcanzables, medibles y que implicaran un esfuerzo

superior a lo normal.

Para establecer el logro y cumplimiento de estos objetivos se han determinado los

indicadores de gestidn, valores o indices que establecen el norte a la organizacion y la

meta con la cual se monitorea proceso a proceso. La Figura 15 — Despliegue Estratégico

de TRANSMETA S.A., permite identificar cada uno de los elementos que conforman este

estudio.

Figura 15. Despliegue Estratégico de TRANSMETA S.A.

INDICADORES DE GESTION
DIRECTRIZ DE LA OBJETIVOS DE NOMBRE DEL , .
POLITICA DE CALIDAD CALIDAD PROCESO INDICADOR METODO DE CALCULO META FUENTE DE DATOS [ RESPONSABLE
Mantener un min. de flota
Satisfaccion de propia y de terceros. | Programaciénde | Cumplimientoalos | # de Vehiculos Programados / | 95% Cumplimientoala [ Contrato de Empresas | Supervisor de
Clientes Correcta seleccion de Despachos clientes # de Vehiculos en Sitio programacion Transportadoras Operaciones
Recursos.
0/ imi .
Garantizar Calidad en el 100% cumpllomlento de Oportunidad de #de Vehiculos programacos 95% de oportunidad en Reporte Diario de Supervisor de
L entregas, 0% ventas Descargue para Descargue / # de .
servicio ' Entrega . a entrega Descargue Operaciones
perdidas Vehiculos Descargados
) ) # de Vehiculos cumpliendo Km.| Min.6500 km. por mes Gerente de
Proteccién al Medio Reducir tasa de Recordo de a fota I Total de Vehiculos recorridos por vehiculo. Lecturas VMACK Soporte Técnico
B accidentalidad y Transporte
Ambiente derrames
' - # de Accidentes / km. 1accidente/ 1000.000 [  Cuadro de kilometros Gerente de
Accidentalidad ) o L
recorridos Km. recorridos sin accidentes | Soporte Técnico
N -
Transportar 1007% ce o Cumpllmlelnto de # deVehiculos Entumados / # | 100% cumplimiento de | Planilla Tumos al Cargue -
programado en los Compromiso de ) ) !
» despachos vehiculos de Vehiculos Compromiso los despachos Puerto Gaitan .
Rentabilidad para los espac Despacho de Supenvisor de
accionistas vehiculos Operaciones
I ) . . . Max. 37% de .
Disminuir inventarios en Almacenamiento de | # de Barriles producidos / # de i Daily Report Meta
. almacenamiento en
campo Crudo Barriles cargados Campo Petroleum Ltd.

FUENTE: MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A.
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5.3.7 Plan de Calidad

Es uno de los documentos que da orientacion en el servicio que TRANSMETA S.A.
presta; esta divido en sus dos campos de accién: la flota propia y la flota de terceras
empresas o Grupo G14. Centraliza la informacién en los procesos de la cadena de valor o
realizacién del servicio, a partir de esto se determina el control, el documento que
evidencia, el responsable de la actividad y su respectivo seguimiento. Funciona de la
misma forma para flota propia y flota de terceras empresas, lo anterior se puede observar
en la Figura 16 — Plan de Calidad Servicio de Transporte de Crudo Flota Propia y Flota del
Grupo G14.

Figura 16. Plan de Calidad Servicio de Transporte de Crudo Flota Propia y Flota de Grupo G14

o
TrRANSPORTADORA DEL META 5.A.
Cadigo: R-GCA-018 T,
Fecha: Septiembre de 2006 PLAM DE CALIDAD SERYICIO DE TRAMSPORTE DE CRUDD ALOTAPROPIA “ersion: 0
Cantrolado Cocurmento de Sestian Calidad Pig. 1del
PROCESO FLOTA PROPIA
CONMTROL DOCUMENTO RESPOMS ABLE SEGUIMIEMTO RESPONSABLE
Dk e miEslidad 4 Gevmnle de Saparl [-E0P-D01 Cwanagrama | S=enle de
Epa - ad 4= Plan d= ManlLanim=nlg =nle -e apatls d= Manl=nimanla Capa L=
“Wancubx Ténica . .
PROG RAMACITN Prayanliva Jpaliva
[Epanislad a=
Canduclarex Canliala can Caaperaliva Frecaapingagral
Capaciladax
Baze= d= Op=iacan=x |R-DES- DO6 Dhden d= Cangus .
La furara R-DES- DO7 Manilesla de Caiga plf": .
R-DES- D11 [alaime Diaid de o
¥ Flala Prapia pa
Baz= d= Jp=iacanax [BC- PROC- D21 Aulanzacan =
DESPACHO Fuaila Sailan Cangus [M=la Palialeum) Caaudinadar da R-DES- D01 Repaile d= Canbal a=
R-DES- D01 Lisla d= Chaguea Jp=racanas Pu=ila [mx=pachos Mansyasles Olpes tacanax
R-DES- D04 Planilla d= Turnax - Gailan
Pusila Saitdn
Sup=ivizar d=
Campa Rubuabs [aily Repail-Mela Pelalzum Praduccdn Mala
FeLlal=um
Manilarza Sal=fLal R-TR4- D01 Feparls Geranle s
TRANSPORTE Chcula = [nlaim= SPS Opaiadar Jdmniliacxs |Ciaia da Tran=ila Capa L=
=1y e Tianzme=la Teacniza
[nlarm= SP5:
Manilg=a Sal Macia 10 .
* Macia 12 SSRGS Sequim=nla 4 b
Chculy d= Macia 14 Pragramaciin de anl.n:.l =
DESCARGIE Bmvica - v um Jp=racianes
Caanlinadar qu
R-DEC-D0 [nloime Descagus :
Fragramacdin d=
TranzmeLa
[axpachax

FUENTE: MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A.
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TRANSPORTADORA DEL META 5.5,

4,22

Cadigo: R-GA-01E

Facha: Septiembre de 2006 PLAM DE CALIDAD SERYICIO DE TRAMSPORTE DE CRUDD G14 \ersion: 0
Controlado Docurnento de Gestidn Calidad Pig. 1del
FLUIO FLOTA EHPRESAS [Grapo G 14) |
CONTROL DOCUMENTO RESPONSAELE SIGUIMIENTO |fESPONSOELE
Inneryenooria diaria al
Comprom o da curn plimizmo del Coneeal
PROG RAMACION Vehicuks diarics  [D-GGE-005 Conorano de Fim v Ganeral Comp g S0 dperaciones [
e mpresas Gl puesoos Trans pome de Caga R-DEC 003 Repome Coordinadar
en Puema Gakan Hensualde Descargue | Adminisoracio
Aoz Comid G4
il RC-PROD-021 funodizacion de
H B i
Base de Operaciones Canque | e ecvokum ) Cnnrqlnadn;de
DESPACHO P R-DES-001 Lisea de Chequen Qparaciones Puemo
R-DES -0 Planilla de Turnes - Gakan B-BES-003 Reporce de Canciol de
P ue mo Gaican Despachos Hens uales O pe e o nes
. . Auperdisarde Produccian
-H
Campo Rubiales  |Daily Repomc-Hecapermokom P n—
; o
TRANSPORTE Repore permans noe . DrTE CLIE e S Concio | Qpearaciones
Cransico
l Punnms de Descaique Conrdinador Descangue
J— el [N Repome Diario Barranquilla Gequimienoo a la Coneol
WESLEHELE fragenta ¥ Diescangue Coordinador Descangue |Pagramacidn de Camuoe| Operaciones
Barranquilla
Camagena

FUENTE: MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A.
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6. DOCUMENTACION DEL SGC

A continuacion se listan en orden de ejecucion las actividades desarrolladas para la
documentacion del Sistema de Gestidon de Calidad de TRANSMETA S.A.

6.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA DOCUMENTACION EXISTENTE

El programa para el desarrollo del diagndstico de la documentacion se presenta en el
numeral 5.1 del presente proyecto y los resultados se encuentran en el Cuadro de

Verificacién de Cumplimiento del SGC, Anexo B.

6.2 DISENO DOCUMENTAL DEL SISTEMA

Una vez realizado el diagndstico y encontrados los hallazgos en la empresa, se establece
como debe ser el diseno documental del sistema, que tiene como propdsito ser la base
para la estandarizacién de los métodos de trabajo, de tal forma que se asegure el control
de las variables en cada proceso, el esquema se puede observar en la Figura 17 -
Piramide Documental que se presenta a continuacion. La documentacion que se ha

disefiado comprende:

La declaracion de la politica y los objetivos de calidad,
El Manual del Calidad, que cuenta con una breve descripcidn del sistema de
gestion de Calidad, indicando lo que se esta haciendo para cumplir los requisitos
de la norma, por qué, quién, donde y cémo.
Identificacién de los procesos de realizaciéon
Los procedimientos documentados, que incidan en los procesos de realizacidon
necesarios para garantizar la calidad del servicio de acuerdo a la norma,

e. Los documentos necesarios de origen externo incorporados al sistema, entradas
de los proveedores, normas, cédigos, instrumentos reguladores y estatutarios

requeridos, y
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f. Los registros requeridos por la norma, como son las instrucciones de trabajo que

dirigen al personal en cada actividad y se desprenden de los procedimientos.

Figura 17. PIRAMIDE DOCUMENTAL

] Politicay Q ps de Calidad

Manual del SGG

Aumento del Progedimientos
grado de operativos
detalle

Instructivos, planes de

trabajo, planos,
especificaciones,

formatos

FUENTE: MANUAL DE GESTION INTEGRAL. Meta Petroleum Limited

6.3 DETERMINACION DE NECESIDADES DE DOCUMENTACION

Se inicid con la determinacion de documentacion necesaria para el Sistema de Gestion de
Calidad de TRANSMETA S.A. para determinar los tipos de documentos necesarios se
tomo como parametro el numeral 4.2 que establece los requisitos para la documentacion.

Se identificaron las siguientes necesidades de documentacion:

e Declaraciones documentadas de una Politica de Calidad y Objetivos de Calidad
e Manuales

e Procedimientos documentados para:
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Control de documentos.
Control de los registros
Auditorias internas

Control de servicio no conforme

O 0000

Acciones correctivas y preventivas

e Los documentos requeridos por la organizacidn para asegurar el control,
funcionamiento y planificacion efectivos de sus procesos

e Instructivos

e Registros para:

Disefio del Listado Maestro de Documentos

Memorando Interno

Actualizacion de Documentos

Revisiones efectuadas por la direccion al Sistema de Gestion de Calidad

Educacion, formacién, habilidades y experiencia del personal

Revision de los requisitos relacionados con el servicio

Elementos de entrada de procesos

Resultados de la verificacion de procesos

Resultados de la validacién de procesos

Control de cambios de procesos

Control de Capacitacion y Asistencia

Evaluacién de proveedores

Auditorias internas

Tratamiento de las no conformidades

o000 0000 D000 00O

Reportes de Mejoramiento

6.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Después de haber identificado las falencias en la documentacion existente, se disefid el
Cronograma de Documentacion e Implementacion 1SO 9001:2000, herramienta que
permitié dar inicio a: la identificacion de la empresa, identificacion de procesos para la

realizacion del servicio, acondicionamiento de los documentos existentes, levantamiento
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de los documentos no existentes, actividades de sensibilizacién y socializacién
(actividades de implementacion) y otras actividades donde se estimaron las tareas que se
debian realizar en cumplimiento a los requisitos de la norma para la obtencién del Sistema
de Gestion de Calidad deseado. Se asignd el responsable de la realizaciéon y sus

respectivas fechas estimadas. Ver Anexo C.

6.5 IDENTIFICACION DE PROCESOS

Para identificar los procesos se dividieron las operaciones en tres grandes grupos,

realizando preguntas sobre sus respectivas actividades:

Procesos Administrativos
« ¢ Cudles son los procesos que controlan a los procesos de realizacion?
- Gestién que realiza la Gerencia

- Gestidn que debe realizar el Equipo de Calidad

Procesos de realizacion u operacionales
e« ¢Cudles son los procesos que entregan valor para satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes y partes interesadas?

Lo primero que se identificé fue el resultado final para empezar a realizar la cadena de
valor de atras hacia delante. A continuacién se listan las actividades, teniendo en cuenta
que: el cliente es Meta Petroleum Ltd., empresa generadora de la carga y el servicio es el

transporte del crudo que generan.

1. ¢Para que el cliente de Meta Petroleum tenga el crudo, TRANSMETA S.A. qué
debe hacer
Descargar el Crudo en las instalaciones finales

2. ¢Para contar con el crudo que se debe descargar, TRANSMETA S.A. qué debe
hacer?
Transportar el crudo.

73



3. ¢ Para poder transportar el crudo, TRANSMETA S.A. qué debe hacer?
Realizar un control sobre el cargue, responsabilidad de la empresa generadora de la

carga, Meta Petroleum Ltd.

4. ;Para cargar el crudo, TRANSMETA S.A., qué debe hacer?
Despachar los vehiculos oportunamente.

5. ¢Para despachar los vehiculos, TRANSMETA S.A. qué debe hacer?
Realizar una Programacién de cargues

6. ¢Para tener un programa de cargues, TRANSMETA S.A. que de be hacer?
Recibir por parte del cliente la programacion de Despachos mensualmente

Procesos de Apoyo o soporte
« ¢Cudles son los procesos que soportan la realizacion?
- Gestionar el Recurso Humano
- Realizacion de Compras
- Gestionar el equipo de Sistemas
- Control y supervision del medio ambiente, seguridad industrial y el bienestar

- Actividades de ingeniaria y mantenimiento

6.5.1 Interaccion de Procesos

La representacion grafica de la interaccion de los procesos que conforman el Sistema de
Gestion de la Calidad de la organizacion se plasma en el Mapa de Procesos y es
precisamente éste, sobre el cual se desarrolla toda la documentacién necesaria para el
eficaz funcionamiento del sistema, ver Figura 18 — Mapa de Procesos de TRANSMETA
S.A. Los procesos se identificaron y fueron agrupados en tres grupos de acuerdo a su

naturaleza y alcance:
1. Procesos de Direccion:

o Gestion Gerencial: Proceso que orienta a toda la organizacion y establece

estrategias para el logro de los objetivos
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e Gestion Calidad: Su objetivo es mantener el Sistema de Gestién de Calidad y

mejorar continuamente su eficacia, estos procesos son Gestién Gerencial

Procesos de Cadena de Valor: Identifica y caracteriza 4 procesos de realizacion
del servicio y tienen impacto en el cliente creando valor para este.

e Programacion de Despachos

e Despacho de Vehiculos

e Transporte

e Descargue

Procesos de Soporte: Identificar 5 procesos de soporte que dan apoyo a los
procesos de realizacién, 4 de estos procesos los realizan otras areas de la
compafia:

e Gestion Humana

e Gestion Compras

e HSE

¢ Sistemas

EL ultimo proceso de apoyo a la operacion que pertenece directamente a la
organizacion y realiza operaciones de mantenimiento e ingenieria:

e Gestion Operativa
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Figura 18. Mapa de Procesos de TRANSMETA S.A.
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FUENTE: MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A.

6.6 PRESENTACION DE LA DOCUMENTACION

Una de las estrategias para presentar la documentacion es el Manual de Calidad,
documento que especifica en su totalidad el SGC, este se consider6 como una
compilacion de todos los documentos, procedimientos y registros del Sistema y resultado

directo de su Implementacion.

La Figura 19 — Disefio del Manual de Calidad, permite identificar los parametros que se

tuvieron en cuenta en el disefio y documentacion del Manual de la empresa.
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Figura 19. Disefio del Manual de Calidad

MANUAL DE CALIDAD

v

ESTABLECER Y
MANTENER

INTERACCION ENTRE

INCLUYE
PROCESOS
! {
ALCANCE I n@g%u —L1]
v
- PLANIFICACION
- PROGRAMAS

EXCLUSIONES
(7.3, 7.6)

PROCEDIMIENTOS
DOCUMENTADOS
ESTABLECIDOS O SU
REFERENCIA

3

- PLANES DE CALIDAD
- ESPECIFICACIONES
- INSTRUCTIVOS
- REGISTROS
- OTROS

- CONTROL DE DOCUMENTOS
- CONTROL DE REGISTROS
- AUDITORIA DE CALIDAD
- CONTROL SERVICIO NO
CONFORME
- ACCION CORRECTIVA Y
PREVENTIVA

FUENTE: Sistemas de Gestion Integral ISO 9001. Gestion Integral QHSE — www.mintrasporte.gov.co

El Manual de Calidad de TRANSMETA S.A., el cual se puedo estudiar en el Anexo D de

este documento, contiene los siguientes items:

OBJETIVO
INTRODUCCION
1. ALCANCE

2. EXCLUSIONES Y DEFINICIONES
3. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
NARRATIVA DEL NEGOCIO
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PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION
SERVICIO QUE OFRECEMOS
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
4. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
REQUISITOS GENERALES
REQUISITOS DE LA DOCUMETACION
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
COMPROMISO DE LA DIRECCION
ENFOQUE AL CLIENTE
POLITICA DE LA CALIDAD
PLANIFICACION
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
REVISION POR LA DIRECCION
6. GESTION DE LOS RECURSOS
PROVISION DE RECURSOS
RECURSOS HUMANOS
INFRAESTRUCTURA
AMBIENTE DE TRABAJO
7. REALIZACION DEL SERVICIO
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

74  COMPRAS

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
GENERALIDADES
SEGUIMIENTO Y MEDICION
CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME
ANALISIS DE DATOS
MEJORA

ANEXOS

78



6.6.1 Intranet
Se consideré como la herramienta idonea para el manejo de la documentacién que se

genera en el SGC. Mediante al acceso directo del archivo Procedimientos Meta, el
empleado de la compafia ingresa directamente al Sistema de Gestion de Calidad de
TRANSMETA S.A. Una de las ideas principales que buscar esta herramienta es
familiarizar a todo el personal con los procesos y los subprocesos definidos dentro del

sistema. Las principales caracteristicas de este mecanismo son las siguientes:

« Es un mecanismo amigable y de facil acceso.
« Cada uno de los procesos contiene unos subprocesos se despliegan mediante un

clic, cada uno de los subprocesos a su vez se dividen en dos elementos a saber:

documentos y registros.

La ubicacién de esta informacién en el escritorio del equipo de cada uno de los

empleados se puede observar en la Figura 20 — Ubicacion Sistema de Gestion de Calidad

TRANSMETA S.A.

Figura 20. Ubicacion Sistema de Gestion de Calidad TRANSMETA S.A.
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En la carpeta correspondiente a M-GCA-001 Manual de Calidad, estan ubicados 4

elementos directrices para el sistema como son, los documentos legislativos, el Mapa de

Procesos, el Manual de Calidad y el Plan de Calidad del servicio de Transporte de Crudo.

De igual forma se encuentran todas las carpetas correspondientes a todos los procesos

administrativos, de realizacion y de soporte, necesarios para generar la operacion y

cumplir con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000. Ver figura 21 — Sistema de
Gestion de Calidad TRANSMETA S.A.

Figura 21. Sistema de Gestion de Calidad TRANSMETA S.A.
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FUENTE: Sistemas de Gestion de Calidad TRANSMETA S.A. Intranet
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6.7 IDENTIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

La forma de identificar los documentos es mediante su nombre, codificacién y version.

Para cada documento la codificacion es la siguiente:

GGE: Gestion Gerencial

GCA: Gestién Calidad

PGR: Programacién de Despachos
DES: Despacho de Vehiculos

TRA: Transporte
DSC: Descargue

GHU: Gestion Humana

GCM: Gestion Compras

HSE: Salud, Seguridad y Medio Ambiente

SIS: Sistemas

GOP: Gestion Operativa

La abreviatura va seguida de un numer

Calidad.

Tabla 2. Identificacion de Documentos

0 consecutivo controlado por la Facilitadora de

LETRA

TIPO DOCUMENTO

EXPLICACION

P - Proceso - XXX

Procedimiento

Permite documentar a los procedimientos.

| - Proceso - XXX

Instructivo

Permite documentar los instructivos de trabajo.

R - Proceso - XXX

Registros e Informes

Permite documentar los registros y los informes,
reportes o resultados de actividades. Los mapas o
caracterizaciones de procesos son considerados
registros.

M - Proceso - XXX

Manuales

Permite identificar los manuales.

D - Proceso - XXX

Cadigos, reglamentos, etc.

Guias y otros documentos que no tienen caracter
de procedimiento y que se constituyen en
informacioén importante para el area.

FUENTE: Procedimiento Control de Documentos. Sistema de Gestion de Calidad TRANSMETA S.A.
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Para facilitar la ubicacién de los documentos existe un Listado Maestro de Documentos
que permite la identificacion de las versiones y el acceso a los mismos en su versién
magnética desde la red en las terminales de computador de las oficinas en Bogota y
demas sedes de operacion. Para su conocimiento se puede acceder al Anexo E, R-GCA-

003 Listado Maestro de Documentos.
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7. MPLEMENTACION DEL SGC

7.1 GENERALIDADES

Comprende la puesta en marcha del Sistema de Gestion disefiado y documentado.
Durante esta fase fue importante el seguimiento del grado de suficiencia en la
documentacion, y a partir de esto, iniciar la implementacion de los registros, controles en
la documentacion y los diferentes métodos para la medicién y andlisis de los procesos.
Para implementar eficazmente el Sistema de Gestion, fue necesario capacitar
permanentemente al personal; es decir, antes, durante y después de implementado el
sistema. De igual forma, se requirié un alto grado de compromiso y participacién de todos
los empleados, para lograr un mayor sentido de pertenencia e identidad con los objetivos

y metas de la empresa.

El proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A.

requirié aplicar los siguientes aspectos:

7.1.1 Compromiso de la direccién
Se determind necesario en el proceso de implementacion del sistema que la Direccion de
TRANSMETA S.A. estuviera convencida de la necesidad de aplicacion del sistema y que

su puesta en marcha generaria un mejor funcionamiento en la organizacion.

Ademas se realizaron las siguientes actividades:

e Anuncio a todos los niveles de la empresa del compromiso adquirido por la
Direccion, lo anterior mediante un Comité de Calidad celebrado semanalmente, el
cual brinddé la capacitacibn necesaria para que el equipo conociera y se
comprometiera en las labores de mejoramiento continuo y de los elementos basicos
para la aplicaciéon de un Sistema de Calidad.

« ElI nombramiento del Representante por la Direccion, personal encargada

especificamente de las en la implementacién y mantenimiento del Sistema, cumple
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también labores de revision y aprobacién del Manual de Calidad, procedimientos
administrativos y operativos, efectlia revisiones peridédicas del estado de desarrollo

de implementacion y mantenimiento del Sistema.

7.1.2 Formacion del Equipo Interno
El equipo de trabajo formado por las Coordinadoras de Calidad de Meta Petroleum Ltd. y
la autora del proyecto y Facilitadora de Calidad de la empresa, tuvo bajo su

responsabilidad las siguientes labores:

« En el comité celebrado semanalmente siguié un programa de formacién con el fin
de establecer métodos que garantizaran una divulgacion de la Politica, Mision,
Vision, Objetivos y Metas, de igual forma capacitar a todo el personal que
estuviera involucrado con TRANSMETA S.A. en los elementos basicos de la
Norma NTC ISO 9001:2000. Las capacitaciones se realizaron a todas las lineas de
operacién de la empresa:

o Personal Administrativo y Logistico
o Personal Operativo

o Conductores

e Realizar revisién y ajustes documentales

« Definir un plan de accién para el fortalecimiento del Sistema de Gestion de Calidad y
obtener un sistema adecuado para atender la Preauditoria de Certificacion en el mes

de octubre del presente afo.

o Implementar estrategia para divulgacion de procedimientos de acciones correctivas
y preventivas, de tal forma que la organizacion se involucre mas activamente con un
sistema orientado hacia el reporte de las No Conformidades y de Indicadores de
Gestion, elementos fundamentales para enfocar la organizacién hacia la mejora

continua.
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7.2 ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION DEL SGC

El Sistema de Gestion de Calidad se desarrollé paso a paso siguiendo cada uno de los

indices mencionados a continuacion, como lo muestra la Figura 22 — Estrategia de
Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A. Los resultados

obtenidos se plasman en el contenido del proyecto, teniendo como base el ciclo de

mejoramiento continuo PHVA, detallado en el anterior capitulo 5. Como ultima fase de

implementacion se presenta la visita del ente Certificador BVQi COLOMBIA Ltda.,

realizando la Preauditoria de Certificacion, quedando a un paso del otorgamiento de la

certificacion.

Figura 22. Estrategia de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A.
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FUENTE: Programa de Formacién en Calidad. Divulgaciéon de Documentos
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7.3 DIFUSION DE LA DOCUMENTACION

La Facilitadora de Calidad se encargo de realizar la publicacién de la documentacion en
un primer paso a sus respectivos usuarios via correo electronico. Posteriormente, se
realizaron las capacitaciones pertinentes al Programa de Formacion, con el objetivo de
realizar refuerzo en los conceptos difundidos y finalmente, se procedié a alimentar la
intranet, ubicando toda la documentaciéon que hace parte del Sistema de Gestién de
calidad de la empresa, y de esta forma lograr que todos los empleados tuvieran acceso a
los documentos vigentes en red en su respectiva carpeta, asegurando su protecciéon y

socializacién segun esta establecido en el Control de Documentos del Sistema.

Las versiones impresas son consideradas No Controladas y estan unicamente bajo

responsabilidad de su usuario.

Para la publicacién de los documentos externos, cada area tiene acceso a un listado de
Documentos Externos del proceso, estos documentos esta unicamente a cargo del duefio
del proceso o su delegado. Estos documentos son revisados y su identificaciéon se realiza
mediante su nombre, edicién o versién y cdédigo cuando aplique y se incluyen en el

listado.

7.3.1 Actividades de Socializacion

Las actividades de socializacion y capacitacion sobre documentacién e implementacion
del Sistema se realizaron por primera vez la segunda semana de marzo, donde
semanalmente la Facilitadora se reunia con los principales actores de los procesos y
documentaba las actividades que ellos dia a dia realizaban en su operacién, en estas
charlas habia retroalimentacion ya que cada empleado se capacitaba en conceptos de
calidad, elementos de la Norma, ahondando en el proceso que empezaba a vivir la
organizacién, y la Facilitadora se argumentaba de temas muy importantes para la
realizacion del Sistema. Tuvo una duracién de 7 semanas y a partir de este momento

iniciar la etapa de Documentacion del proyecto.
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Se disefid, como se dijo anteriormente, el Programa de Formacién en Calidad al personal
de TRANSMETA S.A., en este cuadro se establecieron los temas mas importantes del
conocimiento y manejo del personal, a que tipo de personal iba dirigido segun el tema,
responsable de la capacitacion y las fechas estimadas para realizar dichas
capacitaciones. En el Anexo F, Evidencias de Capacitaciones, se observa como se llevo a

cabo la difusién de conceptos.

De esta manera se retoma el tema de las sensibilizaciones. En esta oportunidad el
objetivo era dar a conocer el nivel de avance del Sistema, generar expectativa entre los
empleados y tener un canal de comunicacion con el equipo interno de trabajo. Se
realizaron Comités de Calidad semanalmente, la capacitacion estuvo a cargo de la
Coordinadora de Calidad de Meta Petroleum Ltd., una de las asesoras de la Facilitadora
en el proceso y la Facilitadora de Calidad quien manejaba temas relacionados con la
operacién y la aplicacion al Sistema. De cada una de estas charlas existe evidencia tanto
de material didactico como controles de asistencia, elementos que demuestran la
realizacién y capacitacion al personal de la empresa, material que se puede estudiar en el

Anexo F, Evidencias de Capacitaciones.

Dentro del Sistema de Gestion de Calidad se estimé una carpeta donde se guardaron las
evidencias de estas capacitaciones, organizadas segun el personal para el cual estuvo
dirigido, y que el empleado pudiera tener acceso a esta informacion en el momento que lo
estimara conveniente, esta informacion se puede ver en el Anexo F, Evidencia de
Capacitaciones (Administrativo / Conductores). De estas capacitaciones se diligencié el
respectivo formato R-GHU-003 Capacitacion y Control de asistencia, Tabla 3, formato
creado en el Sistema de Gestidon de Calidad como requisito en el control de registros de la

norma.

En el transcurso de la etapa de implementacion se desarrollaron actividades evaluativas
para corroborar el nivel alcanzado en manejo de conceptos, estas evaluaciones hicieron
énfasis en el tema de la Politica de Calidad de la empresa, y énfasis en el Procedimiento

de Servicio No Conforme, logrando un conocimiento de los objetivos que persigue la
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empresa y por otra parte, la manera de reportar desde adentro de la organizacion los
hallazgos que puedan entorpecer la operacion. Estas evaluaciones se encuentran en el

Anexo F, Evidencia de Capacitaciones.

Tabla 3. Capitaciéon y Control de Asistencia

B8l TRANSPORTADDRA DELMETAS.A.
C;”E:Jﬁlgi'gi CAPACITACHIN ¥ CONTROL DE ASISTENOIA iees Kn:
[ty T ) Disez urnanes de Zascion Hurmnans E'ﬂ& 1= 1

FEGHA: TOTAL PARTE IF:

HORA: [ | BAPRESAT PARTEIPANTER:

LUGAR; [ I TIDAPO DE CAPACITACKN:

TEIA:

CAPAC TADOR;

e WOMBRES T #FELU BCE o 0e O, CARED EMFEESA FIEME
1
1
3
1
5
3
T
5
o
10
1)
1
13
1
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1
17
1z
)
20
21
1
2
24

O BSERVACTO HES:

FUENTE: Sistemas de Gestion de Calidad TRANSMETA S.A. Gestién Humana
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Se utilizaron ademas otras herramientas de sensibilizacion como volantes informativos,
plegables, pendones y cuadros donde se consignd la informacion elemental para la

capacitacion de los empleados en el dia a dia.

7.3.2 Impacto en la Organizacion

En la actualidad, TRANSMETA S.A. se proyecta como una empresa de mayor prestigio
en el ambito nacional en los sectores: petrolero y de transporte. Con la implementacién
del Sistema de Gestion de la Calidad se alcanzaron cambios organizacionales vy
estructurales que hacen de la organizacion un ente comprometido con el proceso de
mejoramiento continuo con énfasis en la calidad, al mismo tiempo se puede cuantificar de

manera objetiva su rendimiento, mediante indicadores de eficacia y eficiencia.

Ademas fue posible disminuir el desgaste del personal en labores repetitivas, se consigui6
un mejor clima laboral e interés en el tema del mejoramiento continuo, mejor elaboracién
de informes, estandarizacion de documentos y registros, mejoramiento y documentacion
de procesos, contribuyendo a que el personal sea aprovechado en actividades que le
permitan a la empresa estar en continuo crecimiento, dejando a TRANSMETA S.A. a un

paso de la certificacion en ISO.

7.3.3 Beneficios Obtenidos

Como beneficio principal se identifica la creacién del Manual de Calidad, documento cuyo
uso facilita el conocimiento de la empresa, tanto para un empleado nuevo como uno
existente y junto al de documento de perfil de cargos, responsabilidades y compromisos,

reduce sustancialmente el tiempo de comprension de cada operacion.

Entre otros:

e Optimizacion de la funcionalidad de la estructura organizacional. Gracias a la
elaboracion del Organigrama de Calidad, se identifican las lineas de accion de la
empresa, orientando facilmente tanto al ajeno a la organizacion como a todos los
comprometidos con la operacion. De igual forma dar cumplimiento con el numeral 5.5

de la Norma NTC ISO 9001:2000, el cual hace regencia acerca de como “la Direccion
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debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estén definidas y sean

comunicadas dentro de la organizacion”.*°

e Incremento de eficiencia, eficacia y efectividad. El objetivo fundamental de la
aplicaciéon de un Sistema de Calidad en la empresa, es orientar a la organizacion
hacia la mejora continua, dando como resultado efectividad en los procesos y la
satisfaccion del cliente, gracias a un servicio de buena calidad y en las

especificaciones requeridas.

e Continuidad de programas de desarrollo. Se estima conveniente seguir
desarrollando los programas de capacitacién, enfocando continuamente al personal a
perseguir los objetivos de la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad y

buscando diferentes maneras para el desarrollo de las capacidades del personal.

e Mejoramiento del clima laboral. Se observa en la medida que el personal se ve
mucho mas animado e interesado en la aplicacion del sistema en la empresa,
entendiendo que esta es una herramienta que permite la documentacién y
estandarizacion de las actividades. En un principio, se encontré un personal apatico al
cambio, con bloqueos frente a la realizacion de nuevas estrategias de trabajo, pero
después de las sensibilizaciones, se manejo un mejor ambiente, dispuesto a realizar

actividades que brindaran resultados exitosos para la organizacion.

e Mejoramiento de la imagen institucional. La aplicacion del sistema, permite que el
entorno catalogue a la empresa, como un ente comprometido con la mejora continua,
haciendo énfasis en la calidad del servicio que ofrece, cualidad que en la actualidad
permite ver a la empresa con mayor capacidad de satisfaccién del cliente unico, Meta

Petroleum Itd., y en la generacién de nuevos clientes.

19150 9000:2000. Guia para pequefias empresas. ICONTEC y Standars Australia. Bogota 2001.
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e Mejoramiento del indice de transparencia. El Manual de Calidad de TRANSMETA
S.A. considerado como la compilacion de documentos, procedimientos y registros que
conforman el Sistema, presenta en forma clara y coherente la estructura administrativa
y logistica del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, basado en los
estandares de la NTC ISO 9001:2000. Este documento se encuentra a disposicién de
todos aquellos interesados en conocer el sistema como guia fundamental de los
procesos de realizacion y quieran conocer la forma de administracion de la calidad

que persigue el mejoramiento continuo, la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

7.3.4 Resultados de la Socializacion
Con la realizacion de las jornadas de socializacion y sensibilizacion se obtuvo un
resultado considerado exitoso y esto se puede observar directamente en el buen

desempefio de los auditados en los ejercicios realizados.

El personal administrativo capacitado fue en su totalidad, el correspondiente a 18
empleados contratados directamente por la empresa, mediante el desarrollo de 10
jornadas de capacitacién planeadas en el Programa de Formacién en Calidad
TRANSMETA S.A. El personal que participd, mostré6 compromiso e interés en el
desarrollo de las actividades y en la consecucion de los objetivos planteados. Se debe
aclarar, que en varias oportunidades fue necesario el traslado a los diferentes puntos de
operacion de la empresa, siendo estos, viajes a Puerto Gaitan y Campo Rubiales, con el

fin de involucrar a todo el personal vinculado con la empresa.

En cuanto a los conductores, fueron capacitados 143 de todas las empresas
transportadoras vinculadas con TRANSMETA S.A,, los cuales estan registrados en el
Control de Asistencia y una constante sensibilizacion dia a dia brindada en charlas por el
Coordinador de Despachos y Bienestar de Conductores, persona encargada de reunirse

diariamente con ellos y comunicarles datos importantes y de la actualidad de la empresa.

Gracias a la comunicacion constante con la Gerencia General, se plasmaron las

requisiciones de la empresa en términos de mision, visién, politica de calidad y los
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objetivos para conseguir dicha politica, para proseguir a la difusion de los anteriores
elementos los cuales dieron inicio a la comunicacion directa con el personal de la

empresa, incentivandolos al trabajo en equipo y cooperacién con el Sistema.

El trabajo en equipo consistio basicamente en la construccidén de los documentos,
procedimientos, caracterizaciones, diligenciamiento de registros, disefiados como
evidencia de ejecucion del Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A.

7.4 MEDICION DE LOS INDICADORES

Desde enero del 2005 se vienen manejando indicadores de gestién de caracter global de
la empresa. Estos indicadores son establecidos por el Ingeniero de Indicadores de
Gestion, encargado de calcular estadisticas sobre el desempefo del servicio de
transporte terrestre, entre estos: el desempefio de la Flota, desempefo de conductores,
costos de mantenimiento, ingresos. Estos resultados se encuentran dentro del Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa en una carpeta correspondiente a Indicadores de
Gestion y se constituyen en una de las herramientas fundamentales para la Gerencia, en

la toma de decisiones.

Los Indicadores de Gestidn establecidos en el Despliegue estratégico, numeral 5.3.6, son
los indicadores que permiten establecer el logro y cumplimiento de los objetivos de
calidad, valores o indices que establecen el norte a la organizacion y la meta con la cual

se monitorea proceso a proceso.

El reporte de indicadores por procesos, que es uno de los resultados de la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, estan definidos en la caracterizacion
de los procesos y en las herramientas de apoyo de los procesos de Soporte, se
establecen segun su periodicidad y el duefio del proceso presenta el resultado a la
Facilitadora de Calidad, lo que permite llevar el registro en el Sistema de Gestion de
Calidad y posteriormente presentarlo a la gerencia. Su primera presentacion esta

establecida para el mes de Noviembre.
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7.4.1 Procesos Administrativos y de Realizacién

TransPorTADORA DEL META S.A.

Cadigo: R-GCA-118

Fecha Cotubre 2006 INDICADORES DE GESTION Wersion: 0
Controlado Diocumento de Gesticn de Calidad Fag. 1de1
INDICADORES DE GESTION
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD TRANSMETA S_A.
PROCESO INDICADOR FORMULACION META RESFPOMNSABLE

GESTION GERENCIAL

Sequimienta al desempefio del SGC

Ejecucidn del informe de revisidn
por la Direccidn al SGC
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Direccidn

Cumplimiento programa de auditorias

Mo de Auditorias Frogramadas?

GESTION CALIDAD

Inkernas

00

] s ) 1002 Facilitador de Calidad
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Eficiencia en el cierre de Mo [Mo. Mo Conformidades cerradas
Conformidades halladas en Auditorias| Mo. Mo conformidades halladas) 10032 Facilitador de Calidad

PROGRAMACION DE
DESFACHOS

Cumplimienta a los ghientes

Mo de Wehi culos Pragramadas ¢
Lo de ehigulos entregadas

955 cumplimiento a

la programacion

Supervisor de Operaciones

Cumplimiento Compromiso de |3

Maorde Wehiculos Enturnados f Mo

Wehiculos descargados

en la entrega

X . 10035 Supervizor de Operaciones
DESPACHO DE Flota Propia de Wehiculos Compromiso
YEHICULOS Cumplimiento Compromiso del Grupo | Mo de Yehiculos Enturnados { Mo . .
. 10035 Supervizor de Operaciones
G4 de Wehiculos Compromise
Wehiculos cumpliendo Km. ¢ Total [ Minimo 6500 km. por
Recorrido de la Flota mes recaridos por | Gerente de Soparte Técnico
TRANSFORTE de Vehicula wehiculo
Accidentalidad Terceros e gt F\cmdgntes i il el d FITDEID Supervisor de Operaciones
Em. recorridos M.
Accidentalidad = el F\-:cldgntes i il el d D Gerente de Soporte Técnica
Em. recorridos Em.
Mo de Wehiculos programados 955 de oportunidad
DESCARGUE Opaortunidad de Entrega para descargus { Mamero de Supervisor de Operaciones

GESTION OPERATI¥VA

Cumplimienta de metas
Mlantenimiento Preventivo

% de Cumplimiento de metas
Mantenimiznto Preventivo

00z

Gerente de Soporte Técnico

Cumplimiento de metas
Ilantenimiento Correctivo

2 de Cumplimiento de metas
Mantenimiento Correctivo

00z

Gerente de Soparte Técnico

7.4.2 Procesos de Soporte
GESTION HUMANA

VYII. INDICADORES DE GESTIORMN

Definicion del indic ador Formulacidn Meta Frecuenci
Capaciacion: Mide = porcentaje de
Eu:‘npllmlenlil:- e Il:-E_I:te.aEacl::aclones ¥ Tatal de Personal Capacitado 100 p bral
el personal que asistid a los cursos Fersonal Frogramadae Erestra
de acuerdo al programa realizado a
principio de afio.
Rotacion de Persoral- Permite rnedir
la zalidad y campetencia del personal Personal Retirado  Total d= Personal = 10% Tlensu al
seleccionado.
Desamio Personal Mide el
mejorarmiento de competencias de | Flanes Becutados  Flanes Frogramados 100% Sernestral
los candidatos de Alto FPotencial.
Red = Co m £y - e Personal Encuestado Totalnente
busca medir el clirma laboral dentro Satizfech Total | kad =20 M An al
de |3 carnpafia. atisfecho  Total personal encuestado
Evalvacion de Deserpedo: Mide
Porcentualmente el curmplimiento de L L
los abjetivos plante ad oz Objerivos Logrados ¢ Objetivos Flane ados = B0 Sernestral
semestralmente,




e SISTEMAS

t YII.-INDICADORES -DE-GESTIOMN-Y-METASE

1
Definicion-del-indicador= Formulacidn= Metan Periodicidad=
“aAtencion -Salicitudes= Mo, solicitudes-ejecutadas Mo, - Q0% Mensual=
Solicitudes requeridas porlos:
IS Arios . =
Funcionamiento Servidores= Minutos de-caidadelservidorse|  30:min/mes= Mensual=
enelmess=
Funcionarmignto: Minutos decaida-del servicio: 31 min/mesa Mensual=
Comunicacioness satelital=
o
=3

Nota: Los procesos de apoyo HSE y Gestion Compras no brindaron la informacion para

su publicacién.
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8. EVALUACION DEL SGC

El establecimiento de un Sistema de Gestion debe conducir a la mejora de los procesos,
servicios y en general de la organizacion, por esto se hizo importante la definicién de
mecanismos de evaluacion periddica al sistema que permitan identificar oportunidades de

mejora.

Como resultado de esta etapa se estimo contar con la presencia de auditores internos con
experiencia y habilidades ampliamente desarrolladas, ejecucion de auditorias internas
periddicas y el planteamiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora y
realizacién de revisiones por la direccién con la participacion activa de la gerencia y con

unos resultados concretos hacia la mejora de los procesos, del servicio y del SGC.

8.1 PROGRAMA DE TRABAJO AUDITORIA DE SUFICIENCIA

El programa de trabajo se disefid en la fase de la documentacién del Sistema de Gestion
de Calidad de TRANSMETA S.A., con el fin de dar cumplimiento a uno de los objetivos
del proyecto, ejercitando al personal para enfrentar una auditoria de calidad, e identificar
oportunidades de mejora previas a una auditoria externa por parte del ente certificador.
Se debe tener en cuenta que este proceso documentado puede estar sujeto a cambios de
version, gracias a cambios en los requerimientos, prioridades en la administracion,

cambios en las politicas y reglamentos o cambios en los procesos de realizacion.

En el disefio de programa de auditoria de suficiencia se consideré: (1) requerimientos de
la administracion y areas interesadas, (2) atencién a las recomendaciones de los
Coordinadores de Calidad de Meta Petroleum Ltd. y (3) requerimientos de la norma NTC
ISO 9001:2000.

El equipo de trabajo se constituyé basicamente en un grupo de Auditoras Internas,

Coordinadoras de Calidad de Meta Petroleum Ltd., quienes con su experiencia
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desarrollaron el ejercicio con la responsabilidad y compromiso que este merece. Participd
de igual forma la Facilitadora de Calidad quien para la completa realizacion de la
auditoria, solicité sugerencias de la administracion y otras areas interesadas en que se les
revise; esto incluye tanto a los supervisores como a la alta gerencia. Los gerentes y
supervisores de los procesos requirieron presentar propuestas de auditorias a efectuar,
como simulacros de Auditoria; sin soslayar, ademas, la participacion de los coordinadores
de procesos para recibir de ellos ideas y recomendaciones. La intervencién de los
referidos estimula el proceso de implementacion y apertura de la funcién de auditoria

externa como un ejercicio para la organizacion.

El objetivo fundamentalmente de esta auditoria fue conseguir que las personas
susceptibles a ser auditadas, tuvieran claridad sobre el estado de implementacion del
sistema y resolvieran dudas que existieran al respecto. Para este fin, la autora del trabajo
y los coordinadores de calidad se encargaron de la realizacion de la auditoria, el

Desarrollo del Programa de Trabajo dio las directrices para la ejecucion.

8.1.1 Desarrollo del Programa de Trabajo

Fase 1: Planeacion de Auditoria. Se elaboré una planeacién de auditoria, tarea que
implicé: determinar las fechas adecuadas para su realizacién, el objetivo, el alcance vy el
equipo auditor encargado de la ejecuciéon de la auditoria. Este a su vez tubo asignados
sus procesos y personal para auditar, lugar y numeral de la norma que aplicaba segun el

proceso.

Fase 2: Realizacion de Auditoria. Después de haber planeado la auditoria se prosiguié a
ejecutarla, por medio de una lista de chequeo, formato elaborado en la etapa de
documentaciéon del sistema, se verificaron los procesos en correspondencia de los

requisitos de la norma y quedaron establecidas las observaciones halladas.
Fase 3: Una vez realizada la auditoria, se efectudé el informe de Auditoria, informe que

presenta un resumen de la actividad realizada en pro de identificar oportunidades de

mejora para el servicio que TRANSMETA S.A. presta; un entrenamiento para los
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empleados implicados y el mejor desempefio en la auditoria externa. Preauditoria de

Certificacion.

En el Anexo G, se puede observar la evidencia de cada una de las etapas que se

llevaron a cabo para la realizacién de la auditoria interna.

8.2 RESULTADOS

El ejercicio de auditoria de suficiencia que se realizé en la empresa, se constituyd en la
primera revision a la documentacion e implementacion que hasta ahora el sistema habia
obtenido, se cumplieron los objetivos y alcance planteados, se verificd por parte de los
auditores el nivel de conformidad del Sistema. La participacion de los lideres de procesos
fue de gran ayuda para el cumplimiento del objetivo. En términos generales se concluy6
que es un Sistema de Gestion nuevo, inmaduro por naturaleza, en proceso de
implementacién que requiere especial énfasis en gestién documental y divulgacion. Se
recomienda una revisién documental general apoyada en los procedimientos de control de

documentos y de registros definidos para el sistema.

Se considera como uno de los cambios mas relevantes a partir de la implementacién del
Sistema; el redisefio del Mapa de procesos clarifica la actual cadena de valor de
TRANSMETA S.A., a partir de la cual se solidifica la documentacién. A continuacion se
presenta la comparacion de mapas en la Figura 23 — Comparacion de Mapa de Procesos

Inicial Vs Actualizado.
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Figura 23. Comparacién de Mapa de Procesos Inicial Vs Actualizado
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8.2.1 Aspectos a Mejorar

Tales aspectos se identificaron como resultado de la Auditoria Interna. El responsable de

desarrollar esta actividad (Auditor Interno), establecié las fortalezas dentro del Sistema de

Gestion de Calidad de la organizacion y posteriormente comunicé por medio del informe

de Auditoria los aspectos a mejorar en cada uno de los procesos auditados.

1.

2
3.
4

Relacion con los contratistas de mutuo beneficio

Organizacion plana

Buen control de indicadores

Buena actitud por parte de los auditados, lo que permitié un desarrollo normal de
la auditoria

Se cuenta con el compromiso del Gerente General, el Representante por la
Direccion y los lideres de los procesos auditados, lo que se estimd facilitara la

implementacion de las acciones de mejora.

Programacion de despachos, Despacho y Descargue

1.

2.
3

10.

11.

12.

No se tiene claro el objetivo de la implementacién del SGC en la organizacion
(Num 5.2)

No estan claramente identificados los requisitos del cliente (Num 7.2.1)

No se evidencian registros de formalizacién de los pedidos, la comunicacion,
confirmacién del estado de la programacién y los cambios solicitados por el cliente.
(Num 7.2.3, Num 8.2.1)

No se evidencia claridad en la denominacion de los cargos de la empresa (Num
5.5.1)

No se evidencian registros de los reclamos y quejas de los clientes (Num 7.2.3)

No se evidencia claridad del procedimiento de servicio no conforme (Num 8.3)

No se evidencia claridad del procedimiento de acciones correctivas y preventivas
(Nums 8.5.2, 8.5.3)

No se evidencia claridad en la caracterizacién de Programacién de despachos,
despacho de vehiculos y descargue. Tampoco el conocimiento de Ila
caracterizacion del proceso por el personal interesado. (Num 4.1)

No se evidencia claridad en la definicion de las fichas de responsabilidad del cargo
(Num 6.2.2)

No existe un documento en donde se evidencie la planificacion de la realizacion
del servicio (Num 7.1)

No existe evidencia de trazabilidad para poder identificar el estado del servicio
con la orden de la programacion de cargue. (Num 7.5.3)

No se encuentran actualizados los listados de documentos y registros del area
(Nums. 4.2.3, 4.2.4), tampoco se evidencia la inclusion en el sistema de gestién de
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calidad de la documentacién y formatos suficientes para el control del proceso que
lidera. Debe hacerse verificarse la suficiencia de registros del area.

Transporte y Gestion Operativa

1.

No se evidencia actualizados los listados de documentos externos incluyendo
legislacion y registros del area (Nums. 4.2.3, 4.2.4), no se evidencia organizacion
adecuada de las carpetas de los tractocamiones.

No se evidencia documentacién del plan de mantenimiento preventivo y el
seguimiento de su cumplimiento. (Num 4.2.3)

No se evidencia conocimiento del procedimiento de acciones correctivas vy
preventivas. (Nums. 8.5.2 y 8.5.3)

Gestion Gerencial

1.

2.

No se evidencia que la politica de calidad sea entendida en la organizacion. (Num
5.3)

No se evidencia conocimiento de la figura a través de la cual Meta Petroleum Ltd.
entrega los servicios de Sistemas, RRHH, HSE y Compras. (Num 4.1)

No se evidencia conocimiento del mecanismo a través del cual se divulgo el
nombramiento del representante de la direccion para el sistema de gestién de
calidad. (Num 5.5.2)

No se cuenta con el perfil del cargo del Gerente Administrativo, y tampoco se
define la responsabilidad del representante de la Direccién para el SGC. No esta
definido en el organigrama el Representante de la Direccion para el Sistema de
Gestion de Calidad. (Num 6.2.2)

No se evidencia una metodologia establecida para la divulgacién de los temas
inherentes al SGC.

No se evidencia registros o la metodologia a través de la cual se hayan divulgado
las exclusiones del SGC. (Num 1.2 — Aplicacién)

8.2.2 Plan de Mejora

El plan de mejora nacié a partir de las observaciones resultantes de la auditoria de

suficiencia. Para realizar el seguimiento a los hallazgos, se cuenta con un formato con

coédigo R-GCA-007 Reportes de Mejoramiento, el cual se puede observar en la Tabla 4.

Este formato permite definir las posibles causas de los hallazgos, se prepara una posterior

rutina de seguimiento, asignando fechas de control y responsables para las acciones

tomadas. Los registros de estas actividades se encuentran archivados en el Sistema de

Gestion de Calidad, con un control de documentacion por parte de la Facilitadora de

Calidad y los Coordinadores de Calidad de Meta Petroleum Ltd.
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Tabla 4. Reportes de Mejoramiento

Teamzsr+eTan+ea pEL MeTa s a0 LR

EEFSETE FE HEFSEAHIEET# .
Yerwibazd
|
Cunlralads Dasnmraladr Gralins Calidad Fig.1ded
[Frasras Bfralads =
O COHPORHIDADR [ 1ar Hplima| HULS T I UEIH Ain
OREERYACIOH I rECHADE EHISIOH
|CEFIHICIGH DEL HALLAZG O [Far ol rminar] EHIZOR: | Hambhrr g Firma dr guira rmile rlerparle]

EXITE BRLLAZCS AFECTR:
FERSOHAL DIRECT O/ IHDIRECTS

EAQUIF25 Y IHSTALACICHES
HATERIALES / IHSUH S

HEDI? AHRIEHTE # SOHUHIDAD
SEENYICID

CLIEHTE

OTE%, ZUALA

AHALISIS DELAS CAUSAS:|Far el reapassablc del prasras gar debr implemralar Lo mrjara]

EENFEEENNIN NNl FENCHEN Prabadriramilusiin |[Furrlrrapannable]
ACCIOH IHHEDIATA ¢ CORRECCINH:

ACCIGH CORRECTIRE
ACCIGH FREYEHTI
ACCIOH DE HEJOR

FECTTHEE i ST

FIEHA:,

Fraopusnaklr del praarss Frobuminimssnmpraminn dr airrrr

CIEREE:

FUENTE: Sistemas de Gestion de Calidad TRANSMETA S.A. Gestion de Calidad
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8.3 REVISION POR LA DIRECCION

El Representante por la Direccidon del SGC y la Facilitadora de Calidad de TRANSMETA
S.A. realizaron el informe previamente a la Preauditoria de Certificacion, con el fin de
asegurar la adecuacién y eficacia continua del Sistema. El informe se elaboré siguiendo

los lineamientos del numeral 5.6 de la norma ISO 9001:2000.

Para esta revision se conto con la siguiente informacion:
« Resultados de auditoria,
« Retroalimentacion del cliente,
o Estado de las acciones correctivas y preventivas,
« Cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de Calidad, y

 Recomendaciones para la mejora.

8.3.1 Resultados de Auditoria

Presentados en el numeral 8.2 del presente documento.

8.3.2 Retroalimentacion del Cliente

Para esta comunicacion directa con el cliente se tienen diferentes canales, registro de No
Conformidades en el Servicio, Quejas y Reclamos, formato que diligencia el Control de
Operaciones y esta encargada a su vez de realizar su seguimiento. De igual manera
existe la Encuesta de Satisfaccion del Cliente que tiene una periodicidad anual, la dltima
encuesta que se reporta fue realizada conjuntamente con Meta Petroleum Ltd. en agosto
de 2006 con el fin de definir la percepcion del cliente en cuanto a caracteristicas del

producto, procesos administrativos y el servicio de transporte.
A continuacién se presentan, la Ficha Técnica del estudio estadistico realizado a los

clientes de Meta Petroleum Ltd., y sus resultados se pueden observar en la Figura 23 -

Resultados Encuesta de Satisfaccion del Cliente.
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FICHA TECNICA

TITULO: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
LINEA DE INVESTIGACION: Transporte de Hidrocarburos

ENTIDAD: TRANSMETA S.A.

DIRECTOR: Deyanira Gamba - Dpto. Comercial Meta

Petroleum Ltd.

INVESTIGADORES: Raquel Cabrera — Coordinador de Calidad
Meta Petroleum Ltd.

PERIODO DE INVESTIGACION: Agosto 2005-2006

UNIVERSO: 60 Empresas que hacen parte de la
Industria Colombiana y requieren de
Crudo para su operaciéon

TAMARNO DE LA MUESTRA: 30 empresas

NIVEL DE CONFIANZA: 95%

ERROR MUESTRAL: 6.4%

TIPO DE CUESTIONARIO: Encuesta Estructurada

TECNICA DE MUESTREO: Muestreo Deterministico, Aleatorio

PERFIL DEL ENTREVISTADO: Jefe de Patio (Tanques de

almacenamiento)

El error muestral que se tuvo en cuenta es resultado de la siguiente operacion:
E=1-n p(1-p)
N n
E: Error muestral = 6.4%
n: Tamafo de la muestra
N: Tamano de la poblacion
P = (n/N)
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El modelo de cuestionario desarrollado por el Departamento Comercial de Meta
Petroleum Ltd., para la realizacion de la encuesta, se presenta a continuacion, haciendo la
aclaracién que se presenta el cuestionario pertinente al Transporte (Parte D.), por reserva

del realizador.

D. DATOS SOBRE LA EXPERIENCIA CON EL TRANSPORTADOR

Por favor marque con una X la opcion adecuada segun su experiencia en los ultimos 6

meses.

Bueno | Regular | Malo

1. Puntualidad frente a la fecha prometida de entrega

2. Claridad de la informacion contenida en los documentos en

el momento del despacho.

3. Cumplimiento de sus normas de HSE por parte del

transportador

4. Trato del conductor (personal)

5. Estado del vehiculo que realiza el descargue:

. Limpieza

. Kit de seguridad

. ldentificaciéon o documentacién del conductor

. Puntualidad frente a la fecha prometida de entrega

. Presentacion del conductor

6. Ud. Considera util, o esta haciendo uso de la contramuestra o muestra de crudo enviada con
cada vehiculo?
Si NO

7. Considera importante seguir recibiendo ésta contramuestra?
Sl NO
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Figura 24. Resultados Encuesta de Satisfaccion del Cliente
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Limpieza Carrotanque (n=26) Kit Seguridad Carrotanque (n=27)

4% 4%

19%

1% SR\ P

73%

m Buena m Regular mNS = Mala m Buena m NS-NR

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion del Cliente. Meta Petroleum Ltd. Agosto 2006

De acuerdo con la valoracion dada a las diferentes caracteristicas que constituyen el
servicio de transporte terrestre de crudo y la calificacién obtenida de las encuestas
diligenciadas por los clientes, se realizé el calculo del indice de satisfacciéon del cliente,
obteniendo un resultado del 89.5% segun la media hallada. Este indice representa una
percepcion general de los clientes bastante positiva para la empresa, sin embargo, se
requiere mejorar algunos de los atributos del servicio que en consideracion de los clientes
son importantes como puntualidad en la entrega, la limpieza del tractocamién y el porte
del kilt de seguridad del tractocamion, los que reportaron un indice menor al promedio

encontrado.

8.3.3 Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas

Con el disefio del formato de Reportes de Mejoramiento se lleva un registro detallado de
los hallazgos encontrados tanto en las Auditorias internas como en la auditoria externa,
Preauditoria de Certificacion, en estos formatos se determinan las acciones a tomar

segun la gravedad del asunto, el responsable y su seguimiento. Ver Tabla 4.

En el Listado de los Reportes de Mejoramiento se lleva un control de los reportes
documentados en su totalidad. En este listado se establece todos los elementos
necesarios para realizar el seguimiento a cada uno de los reportes y obtener su finalidad

que es establecer correcciones o0 acciones de mejora para los hallazgos. Ver Anexo Hl
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8.3.4 Cambios que pueden afectar el SGC

1. Administrativos: con la nueva definicion estructural que pretende Meta Petroleum Ltd.
pueden ocurrir cambios en los procesos constituidos como herramientas de apoyo
(Compras, HSE, Sistemas y Gestién Humana), seran consideraciones que se tomaran en
un futuro préximo que por ahora y para términos de la certificacion se deben tener en

cuenta en el proceso de maduracion del Sistema.

2. Busqueda de nuevos clientes, diferentes a Meta Petroleum Ltd. para cargas de
compensacion. Lo que significarian cambios en la cadena de valor de la organizacion y

los procesos.

8.3.5 Recomendaciones para la mejora
e Realizar ajustes documentales.
e Hacer seguimiento a los hallazgos encontrados en la Auditoria Interna y garantizar
el cierre de actividades.
e Perseguir constantemente los objetivos que plantea la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad y garantizar su mantenimiento para conseguir en el tiempo

estimado la certificaciéon segun la norma NTC ISO 9001:2000

8.4 PREAUDITORIA DE CERTIFICACION

La Direccion de TRANSMETA S.A. decidié contar con el servicio de auditoria de BVQi
como ente certificador. Esta decision dio inicié al proceso de comunicacion con los
encargados por parte del ente, se envié la solicitud de oferta, posteriormente se recibid
esta oferta junto con el formulario de aceptacion a la oferta, se realizé el diligenciamiento
correspondiente al formato de aceptacion de oferta y de este proceso dio como resultado
la programacion de la auditoria externa, Preauditoria de Certificacion por parte de BVQi, la
cual se asigné para los dias 2 y 3 de Octubre de 2006. Todos los documentos elaborados

en este proceso de programacion se pueden ver en el Anexo | para mayor claridad.
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8.4.1 Desarrollo Programa de Trabajo

Se tuvieron en cuenta ciertos criterios para la realizacion de la Preauditoria:

El alcance que tuvo la Preauditoria fue el estimado en la norma NTC ISO
9001:2000.

El equipo auditor estuvo conformado por los Auditores lideres de BVQi COLOMBIA
LTDA., y dos acompafiantes por cada proceso auditado, la autora de este trabajo y
documento y las Coordinadoras de Calidad de Meta Petroleum Ltd.

Para dar inicio a las sesiones programadas se realizé la Reunion de Apertura que
fue presidida por 2 auditores lideres y la participaron todos los funcionarios lideres
del proceso. El objetivo de esta reuniéon fue en primera medida dar a conocer los
objetivos de la auditoria y presentar al equipo auditor, se resolvieron dudas que
pudieran tener las personas a ser auditadas, logistica para movilizacion dentro y
fuera de la sede AVIANCA. y por ultimo una breve presentacion de la empresa por
parte del Gerente General.

Programa de Preauditoria, cada uno de los auditores lideres distribuyeron los
procesos a auditar de una manera pareja en cantidad segun sus afinidades,
realizacién de entrevistas en el puesto de trabajo de las personas auditadas, esto
con el fin de que tuvieran toda la evidencia necesaria para soportar sus respuestas y
de esta forma se dio inicio al proceso de Preauditoria.

Recopilacién y revision de la documentacion, actividad que contribuyé a la
elaboracion de preguntas del PHVA del proceso por parte del auditor lider al
auditado o duefio de proceso y posteriormente identificar su capacidad para cumplir
con los objetivos planificados. Estas preguntas se formularon de acuerdo al lenguaje
del ente certificador y por supuesto del proceso auditado.

Al finalizar la primera jornada, hubo una reunion entre auditores lideres, donde
deliberaron acerca de los hallazgos, realizando un informe para la comunicacién de
los mismos y posteriormente dar entrega de estos resultados al equipo de
TRANSMETA S.A.

La segunda jornada tuvo lugar en una de las bases de operacion de la empresa
Puerto Gaitan, el desplazamiento a este punto requirié movilizaciéon via terrestre

Bogota — Villavicencio, via aérea Villavicencio — Puerto Gaitan, se estimo esta
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movilizacién para lograr con los requerimientos del ente certificador y destinar un dia
para esta auditoria. El proceso auditado alli fue el enturne de vehiculos y el
Despacho final de Vehiculos, tanto de la flota propia como los de la flota de terceras
empresas. Elregreso a Bogota tuvo el mismo itinerario.

Se estimo un tercer dia de trabajo, considerado por el auditor lider, dia en que se
realizd la preauditoria en la Base de Operaciones La Aurora — Bogota. Alli se
desarrollé la jornada con la presencia del Auditor Lider encargado y los lideres de
proceso alli auditados.

Una vez auditados todos los procesos, se dio paso a la Reunién de Cierre, esta
reunion contdé con la presencia del Auditor lider, el Gerente General de
TRANSMETA S.A., Representante por la Direccién y lideres de proceso, dando
finalizacion de la Preauditoria se comunicaron a los auditados las no conformidades
encontradas y la fecha de entrega del informe final de la auditoria. Por ultimo se
agradece a las personas por su valiosa colaboracion para el logro de los objetivos.
La entrega del informe final se realizdé al siguiente dia de haber culminado el
proceso de Preauditoria., informe que se encuentra igualmente en el Anexo |. El
compromiso de la Facilitadora de Calidad es el de socializar el informe a la
Direccion y a los funcionarios de los procesos, llevar a cabo la documentacién de las
no conformidades encontradas en el formato R-GCA-007 Reportes de

Mejoramiento, y por ultimo darles el debido seguimiento a las acciones a tomar.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1 CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS PLANTEADOS

El desarrollo de las actividades realizadas para el objetivo principal de este proyecto de
grado, pueden observarse y evidenciarse en el cuerpo de trabajo presentado en este
documento, pero para un mejor entendimiento se disefid una tabla que especifica el
objetivo planteado, el porcentaje de cumplimiento, y las observaciones correspondiente a

las actividades realizadas para su cumplimiento.

Tabla 5. Cumplimiento de Objetivos Planteados

. ivel
DESCRIPCION DEL OBJETIVO Lc:\lg;:aedo OBSERVACIONES

OBJETIVO GENERAL

Disefar, implementar y evaluar el Sistema

de Gestion de la Calidad en TRANSMETA Se documentaron, implementaron y
S.A. basado en el PHVA, dandole 100% | evaluaron todos los procesos que
cumplimiento a los requisitos de la Norma conforman el SGC de TRANSMETA S.A.

NTC ISO 9001:2000.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar el analisis del diagnéstico

situacional de TRANSMETA S.A. y poder Se verificod la documentacion existente en
determinar la documentacion necesaria de 100% | cumplimiento a los requisitos de la
acuerdo con los requisitos que exige la norma.

norma NTC I1SO 9001:2000.

Lograr por medio de sensibilizacién la Se realizaron diferentes estrategias de
vinculacién y compromiso por parte de socializacion y capacitacién al personal
todo el personal de la empresa en la de TRANSMETA S.A. (18 personas
aplicacion del Sistema de Gestion de 100% | vinculadas directamente, 160
Calidad, consiguiendo de esta forma conductores en promedio) con el fin de
desarrollar una cultura de Calidad Total crear una cultura de calidad total en
basada en el respeto del Recurso Humano. todos los procesos de la empresa.

Se establecié y documento la politica de
calidad, los objetivos de la calidad que
mediante su despliegue estratégico
segun los indicadores propuestos, sirve
como mecanismo para medir su grado de

Establecer la Politica de Calidad de la
empresa y plantear los objetivos de calidad
e indicadores respectivos como punto de 100%
referencia para el direccionamiento de

TRANSMETA S.A. -

cumplimiento.
Definir el mapa de procesos de la Se disefid el mapa de procesos de
compaiiia a través del cual se identificany | 100% | TRANSMETA S.A herramienta
gestionan las interacciones de los fundamental para la interaccion de los
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procesos involucrados, el cumplimiento de
los requisitos del cliente reglamentarios y
de la organizacion.

procesos Yy definir el cumplimiento a los
requisitos del cliente y las partes
interesadas.

Elaborar e implementar la documentacién
requerida y necesaria para garantizar que
los objetivos establecidos son coherentes
con las acciones realizadas; con el disefio
de procedimientos y registros y la
elaboracién de manuales se esta dando
cumplimiento a los requisitos de la Norma
NTC ISO 9001:2000 e igualmente a los
requisitos que los clientes exigen con sus
especificaciones de calidad.

100%

* Se documentaron los procesos
obligatorios garantizando el cumplimiento
a la norma y acordes con los objetivos de
la empresa, implementandolos de una
manera facil y entendible en todas las
areas vinculadas. De igual forma se
documentaron los procedimientos,
registros, manuales que dan las
directrices al desarrollo de las
actividades diarias de los procesos de
realizacion de la empresa.

* Para la implementacion eficaz del
sistema se capacité permanentemente al
personal obteniendo un alto grado de
compromiso y participacion de todos los
empleados, logrando un mayor sentido
de pertenencia e identidad con los
objetivos y metas de la empresa.

Evaluar la adecuacion, eficiencia y eficacia
del Sistema de Gestion de Calidad
implementado en la empresa, para este
objetivo se llevaran acabo auditorias
internas por parte de la realizadora del
proyecto y su equipo asesor y de estos
hallazgos poder plantear propuestas de
mejora que contribuyan al mejoramiento
continuo del SGC.

100%

* Se ejercitd a las personas susceptibles
a ser auditadas, reforzando en la claridad
sobre el estado de implementacion del
sistema y resolver dudas que existieran
al respecto, identificando oportunidades
de mejora previas a la auditoria externa
por parte del ente certificador.

* Se realiz6 el informe de Revisién por la
direccion previamente a la Preauditoria
de certificacién, con el fin de asegurar la
adecuacion y eficacia continua del
Sistema, identificando las acciones a
tomar segun los hallazgos. El informe se
elaboré siguiendo los lineamientos del
numeral 5.6 de la norma ISO 9001:2000.

Desarrollar mecanismos de seguimiento y
mediciéon en los procesos de TRANSMETA
S.A., necesarios para monitorear el
mejoramiento continuo.

100%

Se llevd a cabo la documentacion de las
no conformidades encontradas en los
procesos y se les dio el tratamiento
adecuado con el fin de dar cierre a estos
hallazgos y apuntarle a la mejora
continua de los procesos.

Dar Inicio el proceso de Certificacion
mediante el envio de la documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad ante el ente
certificador BVQi y junto con ésta la
solicitud de la primera auditoria externa.

100%

* Se envio la solicitud de auditoria al Ente
certificador BVQi, después de un proceso
de verificacion de datos, visita por parte
del ente a la empresa y revision de
documentacion se dio inicio al proceso
de Certificacion.

* Se realiz6 la primera evaluacion
externa, Preauditoria de Certificacion,
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con un detallado andlisis se verificd los
aspectos a mejorar para una posterior
Auditoria de Certificacion.

* El compromiso de la autora del
proyecto como Facilitadora de Calidad de
la empresa, es realizar la documentacion
a partir de las no conformidades
identificadas por el ente, darles el
respectivo tratamiento y después de su
respectiva maduracién, solicitar la
Auditoria de otorgamiento de
Certificacion.

9.2 CONCLUSIONES

Con la realizacion de este trabajo es importante resaltar los siguientes logros: el
conocimiento adquirido por parte de la autora a nivel personal y profesional, esto
como resultado de poner en practica los conocimientos adquiridos durante toda su
etapa de formacién estudiantil; liderar un proceso de cambio para una empresa que
esta en constate crecimiento; asumir responsabilidades y metas dia a dia y
finalmente responder a la confianza depositada por el Gerente General de la

empresa en el momento de encomendarle el desarrollo del proyecto.

Se desarrollé dentro de la planeaciéon estratégica de la empresa, el Sistema de
Gestion de Calidad, el cual provee orientacion a los procesos de realizacion hacia la
mejora continua y satisfaccion del cliente, procurando su alineacion con el logro de

los objetivos organizacionales.

Dando cumplimiento al Objetivo General del proyecto, se satisfizo uno de los
objetivos planteados por el gobierno nacional, mas exactamente lo planteado en La
Constitucién Nacional por medio de la Ley 872 del 30 de Diciembre de 2003, donde
sugiere “Crease el Sistema de Gestién de la Calidad de las entidades del Estado,
como en el sector privado, como una herramienta de gestion sistemética vy
transparente que permita dirigir y evaluar el desempefio institucional, en términos de

calidad y satisfaccion social en la prestacion de los servicios a cargo de las
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entidades y agentes obligados, la cual estar4d enmarcada en los planes estratégicos
y de desarrollo de tales entidades. El Sistema de Gestion de la Calidad adoptara en
cada entidad un enfoque basado en los procesos que se surten al interior de ella y
en las expectativas de los usuarios, destinatarios y beneficiarios de sus funciones

asignadas por el ordenamiento juridico vigente”.

Cumplir con el desarrollo del proyecto, permitié dejar atras uno de los paradigmas
para la empresa, el cual era incorporarse en los temas actuales de basta exigencia,
compitiendo a la par con otras empresas del gremio, calificadas y convertirse en un
futuro proximo una empresa proveedora de servicios que dispone de procesos de

mejoramiento continuo.

Se realizd la documentacion de los procesos administrativos, procesos de
realizacién, y procesos de soporte. Aporte de suma importancia al Sistema de
Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A., quedando el compromiso de la

retroalimentacion constante del mismo.

Para garantizar la eficacia en la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad,
fue necesario desarrollar un verdadero compromiso y participacion activa del
personal de la empresa. La sensibilizacién y capacitacion al personal constituyé la
base fundamental para lograr interiorizar en los colaboradores un amplio sentido de
crecimiento organizacional y de mejora continua. Las jornadas de capacitacién
desarrolladas en la empresa, dirigidas a 18 directivos: entre gerentes, supervisores,
coordinadores e ingenieria, estuvieron a cargo de la autora del proyecto y del equipo
asesor de Meta Petroleum Ltd., jugando un papel importante gracias a la aplicacién

de los conocimientos adquiridos en su basta experiencia.

Ademas de la participacidon activa de todo el personal de la organizacién, fue de
gran importancia el compromiso de la alta direccion, el cual se debe ver reflejado, no
s6lo en facilitar los recursos econdémicos, sino que, debe existir un verdadero

compromiso frente al sistema. La alta direccién de la empresa se comprometié con
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la implementacion del sistema, facilitando los espacios y la informacion requeridos
por la autora del proyecto para el desarrollo del programa. En ocasiones viajes de
trabajo programados a otras sedes fuera de Bogota, que permitieron el profundo
conocimiento de la empresa y establecer correctamente las oportunidades de

mejora que se debia aplicar.

Se logré una importante interaccion con el personal operativo de la empresa, los
Conductores de los tractocamiones (150 en promedio) fueron participes de charlas,
capacitaciones y otras estrategias que permitieron, que ellos como herramienta
humana fundamental de la operacién, vivieran poco a poco el proceso que la

empresa estaba asumiendo.

Con la implementacion del SGC en TRANSMETA S.A. se dio paso a la practica
continua de la cultura que brinda el Ciclo PHVA, logrando que los procesos se
gestionen de una manera mas organizada y controlada, para asi mismo poder

detectar con mayor facilidad oportunidades de mejora.

Para cumplir con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000, la documentacion
de un Sistema de Gestion de Calidad, no puede realizarse de acuerdo a la opinion y
el criterio de quien lidere este trabajo, si no de la concertacion de ideas entre los
diferentes niveles de la organizacion, a modo de generar una cultura de

participacién y liderazgo.

9.3 RECOMENDACIONES

Documentar las no conformidades detectadas por el equipo de auditores del ente
certificador BVQi Colombia Ltda.., realizar su respectivo seguimiento para lograr el
cierre de estos hallazgos para después de este proceso de maduracién, solicitar la

auditoria de otorgamiento de Certificacion.
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Asegurar por parte de la Direccion la disponibilidad de recursos e informacién para

apoyar la operacion y seguimiento de los procesos

Difundir el interés desde la Direccién, generando compromiso en todas las areas de
la empresa; debe existir un verdadero compromiso frente al sistema y tener la plena
conviccién y confianza en que éste representa una herramienta de gestiéon que le
proporciona una mejora evidente en su desempenio, a través de la mejora continua,
y que al final se ve reflejado en clientes satisfechos y por lo tanto una empresa

rentable.

Revisar continuamente el Sistema de Gestion de Calidad documentado e
implementado, asegurando su mejora continua, a través de un buen tratamiento de

las acciones correctivas, preventivas y de mejora, y revisiones por la Direccién.
Continuar las capacitaciones permanentemente al personal de la empresa, ya que
este constituye la base fundamental para obtener buenos resultados en el proceso

de mantenimiento del SGC.

Creacion del Comité de Calidad en cabeza del Facilitador de Calidad, para la segura

manutencion del Sistema en la empresa.
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ANEXO A.

NORMA 1SO 9000: 2.000

ANEXO A

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

ISO 9001

ORGANIZACION

REQUISITOS SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

*DEMOSTRAR LA CAPACIDAD PARA
PROPORCIONAR DE FORMA
COHERENTE PRODUCTOS QUE
SATISFAGAN LOS REQUISITOS DEL
CLIENTE Y REGLAMENTARIOS
APLICABLES.

*AUMENTAR SATISFACCION DEL
CLIENTE, A TRAVES DE MEJORA
CONTINUA Y ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD.

NORMA 1SO 9001:2000

SISTEMA DE GESTION DE

LA CALIDAD REQUISITOS

4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES
4.2 REQUISITOS DE LA DOCU

MENTACION

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPRMISO DE LA DIRECCION
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

5.4 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACION

i

5.6 REVISION POl DIRECCION

6. GESTION DE LOS RECURSOS

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

6.1 PROVISION DE RECURSOS
6.2 RECURSOS HUMANOS

6.3 INFRAESTRUCTURA

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

8.2 SEGUIMIENTOS Y MEDICION
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORM
8.4 ANALISIS DE DATOS
8.5 MEJORA
—

7. REALIZACION

DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON CLIENTE
7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.4 COMPRAS
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE

SEGUIMIENTO Y MEDICION




ANEXO B. CUADRO DE VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DEL SGC SEGUN
LA NTC ISO 9001:2000 EN TRANSMETA S.A.

Cuadro 1. Cuadro de verificacion del cumplimiento del Sistema de Gestion de
Calidad segun la NTC - 1ISO 9001:2000



REQ.

EVALUACION

ACCION DE MEJORA

4.1 1. ¢ TRANSMETA S.A. cuenta con sistema de gestion de la calidad establecido, *Disefiar e implementar un Sistema de Gestiéon de Calidad con
documentado, implementado, el cual mantiene y mejora continuamente su eficacia de un enfoque basado en proceso.
acuerdo con los requisitos de NTC ISO 9001:2000? * |dentificar los procesos para el Sistema de Gestion de Calidad
o Si. (Mapa de procesos, actividades, recursos)
= No. * |dentificar las actividades contratadas
* Gestion presupuestal para el sistema
2. Respecto a los procesos necesarios para la gestién de la empresa:
o Se han identificado, y se han determinado la secuencia e interaccién de los procesos para el
SGC
o Se han determinado los criterios y medios necesarios para asegurar su operacion y control
eficaz.
o Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion para dar apoyo y efectuar el seguimiento.
o Se realiza su medida, seguimiento y analisis.
o Se implementan las acciones adecuadas para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos.
m No existe ningun antecedente de identificacion formal de los procesos del SGC de la empresa.

421 3. ¢ Cudles de los siguientes documentos contempla su sistema de gestion de la Calidad? * Definir la politica y los objetivos de la calidad de la empresa en
o Declaracion de la politica y los objetivos de Calidad. jornadas de trabajo.

o Manual de la Calidad. * Establecer los procedimientos obligatorios y especificos del
o Procedimientos de Calidad. SGC

o Los documentos y registros requeridos por la empresa para la planificacién, realizacion y control | * Ejercer un control eficaz sobre la documentacion del SGC
eficaz de los procesos.

m Existe algunos documentos requeridos por la empresa para la gestion de sus procesos, pero no

existe ningun tipo de control sobre ésta documentacion.

4.2.2 4. ;Se dispone de un manual de calidad? * Elaborar el manual de calidad de la empresa, definiendo
o Si, e incluye una descripcion de la interaccion de los procesos del sistema de gestion de la | alcance, exclusiones, procedimientos e interaccion entre los
empresa. procesos, se sugiere que este documento se elabore una vez
o Si, pero no incluye una descripcion de la interaccion de los procesos del sistema de gestion de la | esté establecida la documentacion del SGC de TRANSMETA
empresa. S.A.

o Si, e incluye el alcance del sistema de gestién de la calidad, los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion.
o Si, e incluye los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestiéon de la
calidad.
o Si, pero no incluye los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de
la calidad.
o No, pero esta en fase de elaboracion.
= No.
4.2.3 5. ¢ Existe un procedimiento documentado para el control de documentos? *Establecer e implementar el procedimientos de control de

o Si.
= No.

6. ¢ Tienen definidas las responsabilidades para la gestion (elaboracién, aprobacion, etc.) de
los diferentes documentos de su sistema de calidad?

o Si, las responsabilidades estan perfectamente definidas.

m No existe sistema de gestion de la calidad.

7. Los documentos de su sistema de calidad:

o Estan todos debidamente autorizados (firmas, etc.) por sus responsables.
o Estan sdlo aprobados en algunos casos.

o Generalmente no estan autorizados.

m No existe sistema de gestion de la calidad.

documentos de la empresa, el cual proporciona los lineamientos
para la codificacién, aprobacion, revision y actualizacion de los
documentos.
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8. Las personas a quien se hacen llegar los documentos:

Soélo tienen a su alcance la edicion en vigor.

o A veces, detectamos la presencia de documentos que ya estan fuera de uso.

o A menudo utilizamos documentos no actualizados.

= No hay ningun tipo de control que prevenga el uso no intencionado de documentos obsoletos.

9. ¢Disponen de una lista actualizada de los documentos en vigor del sistema que afecten a
la calidad?

o Si, disponemos de listas actualizadas.

o Si, pero no esta actualizada o no refleja los documentos que tenemos.

m No disponemos de ninguna lista.

10. Cuando hace falta modificar algin documento:

o Se tiene definida la forma de hacerlo, asi como también sus responsables.

o Esta definido como hacerlo, pero las responsabilidades se asignan cuando se produce una
modificacion concreta.

= No se ha considerado la manera de hacerlo ni de sus responsables.

11. ¢Han fijado el tiempo de archivo de los documentos obsoletos o anulados?

o Si.

= No.

12. ¢Los documentos de origen externo estan identificados y su distribuciéon esta
controlada?

o Si, se relacionan y su distribucion es similar a la empleada con la documentacion del sistema de
calidad.

o Parcialmente, hay planos, croquis y / o especificaciones de los clientes que no estan controlados.
m No, hay ningun tipo de control sobre los documentos de tipo externo.
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4.2.4

13. ¢Tienen definido por escrito un procedimiento donde se expliquen los criterios para
codificar, identificar, recoger, clasificar, archivar y acceder a los diferentes registros de la
calidad?

o Si, e incluye los de origen externo.

o Parcialmente, esta definida y documentada.

o Estéa definida pero no documentada.

m No esta definida.

14. Laresponsabilidad de archivo de cada registro:
o Esta definida y documentada.

Esta definida pero no documentada.

m No esté definida.

15. El acceso alos datos introducidos informéaticamente:

o Esta restringido a los responsables definidos para cada actividad mediante cédigos de acceso,
claves de identificacion, etc.

o Solo puede acceder el personal técnico, sin ninguna restriccion.

m No tiene restricciones.

16. ¢ Esta definida la gestién de las copias de seguridad?

o Si, esta designado un responsable, la frecuencia, la identificacion de las copias de seguridad, el
numero de copias a realizar, las areas donde se guardan y su proteccion, el plan de recuperacion
de la informacion perdida.

o Parcialmente, cuando los usuarios consideran que ya hay suficiente informacion, efectdan alguna
copia de seguridad.

o Se realiza la gestion de copias de seguridad, pero no estan designados responsables, ni la
frecuencia.

= No.

17. ¢Se hafijado el tiempo minimo de conservacién de todos los registros de calidad?
o Si.
u No.

* Establecer e implementar el procedimiento de control de
registros, el cual proporcione los lineamientos para su
identificacién, almacenamiento, proteccioén, recuperacion, tiempo
de retencién y disposicion final.
* Revisar los formatos y registros actuales.
* Disefiar e implementar los formatos de los registros de
calidad que faltan para el desarrollo de actividades.

5.1

18. La direccién, ¢Ha comunicado a todo el personal la importancia de satisfacer los
requisitos de los clientes y los legales y reglamentarios?

Si, lo ha comunicado, y, ademas, por escrito.

m Si, pero no lo ha definido por escrito

o No.

19. ¢La alta direccién asegura la disponibilidad de recursos?
m Si.
o No.

* Definir y documentar el mecanismo para la comunicacién de los
requisitos de los clientes.
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52

20. ¢ Se ha hecho un anélisis de la tipologia del cliente?

m Si, la direccién ha hecho un analisis documentado del cliente actual y de
los potenciales.

o Se conocen, pero no esta documentado.

o No.

21. ¢Se han determinado las caracteristicas clave del servicio para los
clientes finales?

m Si, las caracteristicas clave estan identificadas y documentadas.

o Se conocen, pero no estan documentadas.

o No.

22. ¢Se han identificado los puntos débiles y los puntos fuertes de la
empresa en relacibn a la competencia y a las amenazas Yy
oportunidades que tiene su empresa?

o Si, se ha hecho por parte de la direccién y ha quedado documentado.

m Si, se conocen, pero no estda documentado.

o No.

23. La direccion, ¢ha determinado las necesidades y expectativas de
los clientes?

o Si, se determinan como consecuencia de los puntos anteriores.

m Si, pero no se documentan.

o Se hace lo que le piden los clientes, sin mas.

o No.

* Implementar la realizacién de analisis de Meta Petroleum
Ltd. con el fin de contar con informacién actualizada.
Aplicacion de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente.
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24. La direccion con responsabilidad ejecutiva, ¢ha definido su
politicay objetivos genéricos en materia de calidad?

o Si, los ha definido, y, ademas, por escrito.

o Si, pero no los ha definido por escrito.

= No.

25. Esta politica y objetivos en materia de calidad:

o La conocen todos los trabajadores de la empresa.

o Sélo la conocen los directivos y mandos.

o No se ha difundido a ningin miembro de la organizacién.
m No existe politica de la calidad.

* Establecer la Politica de calidad de TRANSMETA S.A.
adecuada con el propdsito de la empresa.

* Incluir en la politica de la calidad el compromiso con los
requisitos del cliente y la mejora del SGC.

* Definir una metodologia para la comunicacion de la politica
de calidad a todo el personal de la empresa.
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54 26. ¢Fija periodicamente, la direccidn ejecutiva de la empresa, unos | * Determinar los objetivos de la calidad de TRANSMETA
objetivos de calidad? S.A., asi como los indicadores de gestiébn que midan el
o Si, para todos los niveles de la empresa. desempefio de estos objetivos.
o Si, pero solo en ciertos departamentos.
= No * Disefiar la tabla de despliegue de la politica de calidad, en
. . L la que se presenten la relacion existente entre la misma, los
27. <:,Los objetivos de calidad son coherentes con la politica y son objetivos y lo indicadores de calidad.
medibles?
o Si.
o Hay objetivos coherentes con la politica, pero no todos son medibles.
o Hay objetivos, pero no son coherentes con la politica.
m No existen objetivos de la calidad.
28. ¢Se identifican, planifican y documentan los recursos necesarios
para conseguir los objetivos?
o Si.
o Se identifican, pero no se planifican ni se documentan.
= No
5.5 29. ¢Han definido por escrito el organigrama de su empresa? * Definir y dar a conocer a todo el personal involucrado, las
m Si. responsabilidades y autoridad frente al SGC.
o No.

30. Las responsabilidades del personal de su empresa que realiza
tareas que influyen en la calidad de su servicio:

m Estan definidas por escrito, a todos los nivelas de la organizacion.

o Estan definidas por escrito, pero sélo a nivel de directivos y mandos.

o No estan definidas por escrito.

31. ¢Ha designado la direccidon de la empresa a un representante que
asegure que se ponen en practica los procedimientos y procesos
definidos para garantizar la calidad?

m No.

o Si, pero este representante no forma parte del equipo directivo de la
empresa.

o Si, y este representante forma parte del equipo directivo de la empresa.

32. ¢Hay establecido un sistema para la comunicacién interna de los
requisitos de la calidad, los objetivos y su cumplimiento?

o Si, se hacen reuniones de trabajo y hay un lugar donde se coloca la
informacion sobre los requisitos de calidad, los objetivos y su seguimiento.
o Se hacen reuniones de trabajo, se hace el seguimiento del cumplimiento
de los objetivos, pero no se pone la informacién en el papel.

o Se hacen reuniones de trabajo, pero no se pone la informacién en el
papel.

m Se realizan reuniones de trabajo, se archiva la informacion
correspondiente al trabajo de la semana, nada que ver con temas de
calidad.

* Designar al representante de la direccion, definiendo sus
responsabilidades y autoridad.

* Formalizar los mecanismos de comunicacién al interna de
la organizacion.

*+ Realizar el comité de calidad en TRANSMETA S.A.,
como mecanismo de comunicacion y retroalimentacion del
desempefio del SGC.
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5.6 33. ¢ Se hacen revisiones del sistema de calidad por la direccién? * Desarrollar revisiones por la direccion del SGC que incluya
o Si, estan planificadas y a intervalos definidos, con un orden del dia | todos los documentos y procesos del SGC.
preestablecido para revisar la eficacia del sistema de calidad establecido y
Ze é?agzah:gteandceulaan;%uglac;/nbroblemas * Asegurar que la informacion de entrada para la revisién por
m No existe sistema de gestion de la calidad. la direccion se encuentre disponible.

34. ¢La direccion de la empresa revisa que la organizacion, | - Generar los registros derivados de la revision por la
procedimientos, procesos, objetivos de calidad, etc., continten direccion.

siendo adecuados para satisfacer a su cliente y consumidores?

o Si, la direccion hace la revision y se elabora un informe. * Asegurar que los resultados de la revision por la direccion
o Si, la direccién hace la revisiéon pero no se documenta. apuntan hacia la mejora de la eficacia del SGC, del servicio
o Se efectla la revision, pero no la hace la direccion. y que cumpla con los requisitos del cliente y las partes
m No se hace una revision. interesadas.

6.1 35. ¢Hay una planificacion de la asignacion de los recursos | * Disefiar y documentar la forma como TRANSMETA S.A.
relacionados con la implantacién y mejora del sistema de calidad y la | planifica la asignacion de los recursos para el
satisfaccion de los clientes? aseguramiento de su SGC.

o Si, para cada objetivo de la empresa se realiza la correspondiente
planificacion de actividades y la asignacién de los recursos.
o Los recursos se asignan con caracter general.
m No.
6.2 36. Tienen una descripcion escrita de las competencias de los | * Generar los registros necesarios para dar evidencia a las

puestos de trabajo que pueden influir en la calidad?
m Si.

o Solo de los mas importantes.

o No.

37. ¢Han utilizado actividades de formacion del personal?
= Si.
o No.

38. En qué casos de los planteados a continuacién se realizan
actividades de formacion o entrenamiento del personal?

m En caso de incorporacién de una nueva persona a un puesto de trabajo
de la empresa.

m Cuando se modifica un proceso.

o De manera continuada durante el desarrollo de sus actividades.

m A partir de la oferta de realizacién de cursos de formacion

o Otros.

o Como una accién preventiva o correctiva de no conformidades.

39. ¢Disponen de una operativa definida para detectar las
necesidades de formacién del personal que realiza actividades
relacionadas con la calidad?

o Si.

= No.

capacitaciones del personal.

* Establecer un procedimiento donde se establezcan las
directrices para la seleccion y contratacion del personal, asi
como para el desarrollo de la competencia del mismo.

* Disefiar y ejecutar un programa para el desarrollo de la
competencia del personal.
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40. Sobre la base de las necesidades de formaciéon / entrenamiento
detectadas:

m Se elabora un programa de formacion.

o No se programan las actividades de formacion, a pesar de que
ocasionalmente se realizan actividades de formacion.

41. ;Se hacen sesiones para tomar conciencia de la importancia de
las actividades que se realizan y como contribuyen a la consecucién
de los objetivos de calidad?

o Si.

= No.

6.3

42. ¢Estan identificados los equipos, instalaciones y areas que son
necesarios para conseguir la conformidad del producto?

o Si.

m Parcialmente.

o No.

43. ¢Hay un plan de mantenimiento de los equipos, instalaciones y
areas que son necesarios para conseguir la conformidad del
servicio?

o Si.

m Parcialmente.

o No.

* Proporcionar evidencia de como afecta la infraestructura
directamente en la prestacion del servicio.

6.4

44. ;Estan identificados los factores fisicos (ejemplo: temperatura,
humedad, grado de limpieza, condiciones de luz, ruido, etc.) del
entorno de trabajo necesarias para conseguir la conformidad del
servicio?

o Si.

m Parcialmente.

o No.

45. ¢Se controlan los factores fisicos identificados en el punto
anterior?

o Si.

o Parcialmente.

= No.

* Proporcionar evidencia del cumplimiento de un ambiente
de trabajo adecuado para la prestacion del servicio.
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7.1

46. ¢Cuales de los puntos siguientes se determinan a la hora de
planificar los procesos?

o Los objetivos de calidad.

m Los subprocesos y los recursos.

o Las actividades de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccién y
los criterios de aceptacion.

m Los registros que demuestran que los procesos y el servicio cumplen
con los requisitos.

* Documentar la planificacion y desarrollo del proceso de
servicio de transporte terrestre de crudo y proporcionar
evidencia de su realizacion.

* Definir los requisitos de calidad del servicio.

* Documentar las actividades de verificacion, seguimiento e
inspeccion del servicio prestado.

7.2

47. ¢ Por cuéles de los siguientes medios reciben los pedidos de su
cliente?

o Escrito (fax, carta)

m De palabra

m Otros

48. El pedido recibido en un primer momento de palabra:

m Se comunica la aceptacién y condiciones al cliente por escrito.

o No queda constancia escrita.

49. El pedido recibido del cliente:

m Se revisan antes de aceptarlos para ver si todos los datos estan
claramente definidos y podemos cumplir lo que nos piden.

o En principio aceptamos todos y después, si tenemos algun problema,
llamamos al cliente.

50. Indique qué requisitos relacionados con el
determinan ala hora de realizar la revision:

m Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los de entrega.

o Los requisitos necesarios para el uso previsto del servicio.

m Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio.

o Los requisitos propios determinados por la empresa.

o No hay revision.

51. Cuando su empresa o0 el cliente modifica algin dato de los
contenidos inicialmente en el pedido:

m Lo acepta la misma persona que la recepciona.

o Se comunica al responsable asignado en la organizacion para que
decida.

o No estan asignadas responsabilidades.

52. ¢Una vez iniciada la prestacién del servicio, ¢se ponen por
escrito los cambios o modificaciones realizados respecto a los
requerimientos iniciales formulados por el cliente?

m Si.

o A veces.

o Normalmente, no.

53. ¢Se mantienen evidencias (registros) de las revisiones de
requisitos y de las acciones que se derivan?

o Si.

o A veces.

m Normalmente, no.

servicio se

* Se deben mantener los registros de la revisién de los
requisitos relacionados con la prestacion del servicio.

* Definir el manejo que se le deba dar a las modificaciones
realizadas a los requerimientos especificados en las 6rdenes
de pedido o contratos.

127




7.3 54. ¢El tipo de actividad de su empresa implica la realizacion de | * Realizar la aclaracién en el manual de calidad de la
actividades de disefio / desarrollo de nuevos productos o procesos? | exclusion de este punto de la norma.
o Si.
m No.

7.4 55. Las compras de materiales, productos y componentes: * Definir el procedimiento documentado para la realizacion del

m Se documentan y se envian por escrito a nuestros proveedores.

o Se documentan pero el contacto con el proveedor se hace
telefénicamente.

o Se hacen sélo telefénicamente sin quedar documentadas.

56. ¢Antes de emitir un pedido o un contrato con un proveedor,
alguna persona de la empresa la revisa para comprobar que esta
perfectamente definido el producto o servicio que se solicita?

m Si, los pedidos y contratos con los proveedores son sistematicamente
revisados y aprobados.

o Si, en algunos casos.

o No se realiza esta revision.

57. ¢Se dispone de algliin documento que explique cdmo se realizan
las compras de materiales y productos y la subcontratacion de
servicios (transporte, mantenimiento, calibracion etc.) a terceros?

o Si.

o Si, pero no tiene en cuenta todos los suministros que realizamos.

= No.

58. ¢, Se han definido por escrito los métodos para evaluar, aprobar y
seleccionar sus proveedores y subcontratistas?

o Si.

o No en todos los casos.

= No.

59. ¢Se realiza un seguimiento y evaluacién peridodica de los
proveedores?

o Si, pero soélo a los proveedores de servicios

o Si, tanto de los proveedores de materias primas como de servicios.

m Generalmente no se realiza un seguimiento continuado de nuestros
proveedores.

60. ¢Se dispone de una lista de los proveedores/subcontratistas
aceptados por la empresa?

m Si.

o Si, pero no esta actualizado o es incompleta.

o No.

61. Lainformacion de compras incluye:

m Descripcion de los productos a comprar.

m Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos,
procesos y equipos.

o Los requisitos para la calificacion del personal.

proceso de compras, estableciendo las lineamientos y los
responsables para este proceso.

* Disefiar los formatos para la seleccidon, evaluacion vy
reevaluaciéon de los proveedores. Se debe proporcionar
evidencia de la ejecucion de éstas actividades.

* Documentar en la verificacién realizada a los productos
comprados y que afectan la calidad del servicio prestado.
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o Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

62. ¢ Esta establecido y documentado un proceso de inspeccién que
asegure que el producto comprado cumple con los requisitos?

o Si.

o Si esta establecido pero no se encuentra documentado.

= No.
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7.5

63. ¢Se tienen definidos qué controles (parametros, frecuencia,
métodos, responsables), se efectian?

o Si.

m Solo en algunos casos.

o No.

64. ¢Se dispone por escrito de instrucciones de trabajo, que
describan las actividades criticas que pueden influir en la calidad
final del servicio?

o Si.

m No para todas las actividades criticas.

o No, ya que las instrucciones son verbales.

65. El personal operativo (conductores):

o Tienen a su alcance las instrucciones escritas para poder desarrollar
correctamente su trabajo.

m No tienen documentadas estas instrucciones, pero las conocen.

66. ¢Se documentan las actividades de mantenimiento que se
realizan?

m Si, mediante 6rdenes, hojas de trabajo, etc.

o En la mayoria de los casos no se tiene evidencia escrita de las
actividades realizadas.

67. ¢ Existe evidencia de la validacion de la prestacion del servicio?
m Si.

o En algunas ocasiones.

o No.

68. ¢ Se dispone de algin documento que explique el tipo de control
en la prestacion del servicio?

o Si, y su contenido coincide con lo que realmente se hace.

o Si, pero su contenido no se ajusta totalmente al servicio que
ofrecemos.

= No.

69. La organizacion valida aquellos procesos de prestacién del
servicio donde el servicio resultante no pueda verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores?

o Si.

o No.

m El proceso permite la verificacion.

70. ¢El cliente les pide que definan un método para poder
reconstruir, en caso de reclamacién o queja, el historial de la
fabricacion de sus productos?

o Si.

= No.

71. ¢Se han definido por escrito el alcance y el método para poder
reconstruir este historial?

o Si.

= No.

72. ¢Se identifica el estado de inspeccién del servicio (aceptado,
rechazado, pendiente de inspeccion, etc.)?

* Documentar las evidencias del control y seguimiento
realizado a los procesos de la prestacion del servicio.

*

Disefiar un mecanismo para realizar trazabilidad a la
prestacion del servicio (Plan de Calidad)

* Procurar por el cuidado de aquellos elementos

proporcionados por el cliente.
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m Si, con el acuso de recibido en la factura que valida el servicio.

o No en todos los casos.

o Generalmente, no.

73. La manera de identificar el servicio final:

m No esta definida por escrito.

o Esta definida por escrito.

74. Cuando los materiales suministrados por su cliente se
deterioran:

o Se lo comunican por escrito.

o Se lo comunican verbalmente.

o No se lo comunican.

m El cliente no suministra materiales.

75. Los métodos de manipulacién de las materias primas, semi-
elaboradas y productos, que eviten el posible deterioro:

o Estan definidos y documentados.

m Estan definidos, pero no documentados.

o No estan establecidos, a pesar de que se manipula el producto.

76. ¢ Se realizan revisiones periddicas de los almacenes o zonas de
descargue para comprobar las condiciones adecuadas para
realizarlo?

o Si, y se realizan por escrito mediante informes, listas de comprobacion,
etc.

m Si, pero no se documentan.

o No se considera necesario

7.6

77. ¢Se dispone de dispositivos de seguimiento y de medida para
inspeccionar y verificar las caracteristicas que influyen en la calidad
final del servicio?

o Si.

o No.

m No aplicable

* Realizar la aclaracion en el manual
exclusién de este punto de la norma.

de calidad de

la
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8.2

78. Las actividades de medida de la satisfaccion del cliente:

m Se planifican con anticipacién y quedan documentadas.

o Se desarrollan sin seguir una planificacion previa.

o No se desarrollan.

79. ¢ Se hace un seguimiento de la informacion sobre la satisfacciéon
e insatisfaccién del cliente?

m Si.

o Solo a veces.

o No.

80. ¢ Se realizan auditorias internas de la calidad?

o Si, en todos los departamentos que influyen en la calidad del servicio.

o Si, pero no en todos las areas.

m No.

81. ¢Se realizan inspecciones sobre los procesos de la cadena de
valor?

o Si.

m En algunos casos.

o No.

82. ¢ Para realizar estas inspecciones y verificaciones se dispone de
documentos (planes de control, instrucciones de inspeccién, etc.)
que expliquen qué, cuando, cémo, se debe comprobar?

o Si.

o En algunos casos.

m No.

83. ¢Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre el servicio
en curso de prestacion?

m Si.

o Solo ocasionalmente.

o No.

84. ¢ Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre el servicio final?
m Si.

o Sélo ocasionalmente.

o No.

* Definir un procedimiento documentado para la realizacion de
las auditorias internas de calidad en TRANSMETA S.A.

*

Disefiar la documentacién necesaria para proporcionar
evidencia de la realizacién de las auditorias internas de
calidad en TRANSMETA S.A.

* Disefar el programa de auditorias internas de calidad.

*

Documentar las evidencias del control y seguimiento
realizado a los procesos de la prestacion del servicio.

8.3

85. Se dispone de un documento que describa la manera de actuar
ante la aparicion de servicio fuera de especificaciones?

o Si.

= No.

86. Cuando aparece alguna queja del
especificaciones:

o Se indica por escrito la decision tomada.

m No se documenta en ningun informe.

servicio fuera de

87. ¢Se tiene documentado un procedimiento de atencién y
resoluciéon de las reclamaciones que formule el cliente o partes
interesadas sobre la calidad del servicio?

o Si.

= No.

* Disefiar un procedimiento documentado que realice un
control al servicio no conforme.

* Definir los registros y formatos que se utilizaran para dar
evidencia del control al servicio no conforme.

* Mantener los registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accién tomada posteriormente.

* Determinar el procedimiento y la documentacion necesaria
para darle tratamiento a las no conformidades manifestadas
por el cliente o partes interesadas.
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88. Las reclamaciones recibidas del cliente o partes interesadas:

o Son registradas en un informe, indicando la investigacion
realizada y la respuesta final dada al cliente.

m No son registradas.

8.4

88. Los datos generados en las actividades de medicion y
seguimiento:

m Se analizan para verificar si estan dentro de las especificaciones y para
identificar donde pueden realizar-se mejoras.

o Se analizan para comprobar si estan dentro de especificaciones.

o No se analizan.

89. Los datos generados en las actividades de medida y
seguimiento se analizan para proporcionar informacién sobre:

o La satisfaccion e insatisfaccion del cliente.

o La conformidad con los requisitos del cliente.

o Las caracteristicas de los procesos y las tendencias.

o Los proveedores.

m Los costos de fabricacion.

* Se debe realizar el analisis de datos en la revision por la
direccién del SGC incluyendo la informacién acerca de la
satisfaccion del cliente, la conformidad con los requisitos y los
proveedores.

* Definir los indicadores de los procesos para su seguimiento y
medicion.
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8.5

90. (En cuales de los casos planteados a continuaciéon se
identifican oportunidades de iniciar proyectos de mejora de la
calidad?:

o A partir de los datos de: rechazos, re-procesos y reparaciones.

o A partir de los datos de: costos de calidad excesivos.

m A partir de los datos de: Insatisfacciones de los clientes, como por
ejemplo: reclamaciones, quejas, reparaciones, devoluciones, garantias,
etc.

o A partir de los datos de: variaciones excesivas.

91. Ante la frecuente repeticion de un problema de calidad o
problemas de gran trascendencia:

m Se analizan las causas que lo han producido para evitar que vuelva a
suceder en un futuro.

o Se resuelve el problema, pero no se investiga por qué ha sucedido.

92. ¢Por cudles de los siguientes motivos decidimos emprender
acciones para evitar o reducir la apariciéon de servicio fuera de
especificaciones?

m Analisis del servicio prestado.

m Reclamaciones del cliente o partes interesadas.

o Problemas de calidad con los proveedores.

o Auditorias internas.

93. El proceso que es necesario seguir para definir, poner en
practica, supervisar y cerrar acciones que eviten o reduzcan la
aparicion de servicios que no cumplan con las especificaciones:

o Esta definido por escrito.

m No estd documentado.

94. Las acciones que se emprenden para eliminar o reducir las
causas de los problemas de calidad:

o Estan reflejadas en un informe.

m NoO se ponen por escrito.

95. La empresa determina acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales?

o Si.

= No.

96. El proceso para la determinacién de las no conformidades y sus
causas, evaluar la necesidad de actuar, determinar, implementar,
registrar y revisar las acciones preventivas necesarias para evitar
no conformidades potenciales:

o Estd documentado.

m No estd documentado.

* Concientizar al personal de la empresa acerca de la mejora
continua de los procesos.

*

Definir un procedimiento documentado de acciones
correctivas y preventivas.
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ANEXO C. CRONOGRAMA DE DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SGC EN

TRANSMETA S.A.

TRAS AETA

TRANSPORTADORA DEL META S.A.

CRONOGRAMA DE DOCUMENTACION E IMPLEMETACION ISO 9001:2000

REQUISITO PROCESO RESPONSABLE DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OCTUBREJNOVIEMBRE|DICIEMBRE]
3| 4 2| 3] 4] 1] 2] 3] 4] 1] 2| 3] 4] 1| 2| 3] 4] 1] 2| 3| 4] 1] 2| 3] 4] 1| 2| 3] 4] 1] 2| 3| 4| 1] 2]|3]4]1|2]3]4] 1] 2| 3] 4] 1] 2] 3] 4
5.4.2 CRONOGRAMA IMPLEMENTACION FACILITADORA DE CALIDAD
5.4.2 NOMBRAMIENTO DE FACILITADORA DE CALIDAD GERENTE GENERAL
5.4.2 CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA FACILITADORA DE CALIDAD
5.4.2 DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA FACILITADORA DE CALIDAD
5.5.2 NOMBRAMIENTO DE REPRESENTANTE POR LA DIRECCION GERENTE GENERAL
TANTE POR TA DTRECCTON =
FACILITADORA DE CALIDAD-GERENCIA
5.5.3 SENSIBILIZACION GENERAL
5.4.2 MISION VISION GERENCIA GENERAL
5.1-5.3 - 54POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD GERENCIA GENERAL
FACILITADORA DE CALIDAD - GERENCIA
5.5.1,6.2.2 |ORGANIGRAMA, DESCRIPCION DE CARGOS Y COMPETENCIAS |GENERAL
FACTCTTADORA DE CALTDAD - GERENCTA
4.1 IDENTIFICACION DE PROCESOS GENERAL
4.1 -4.2.2  |MAPA DE PROCESOS FACILITADORA DE CALIDAD
4.1-4.2.2  |CARACTERIZACION PROCESOS DUERO DE CADA PROCESO
4.2.3-4.2.4-
8.2.2-8.3- |PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS FACILITADORA DE CALIDAD
8.5.2-8.5.3
PROCEDIMIENTOS NECESARIOS PARA EL BUEN
4.1 FUNCIONAMIENTO FACILITADORA DE CALIDAD
6.2 EVALUACION DE PERSONAL RECURSOS HUMANOS
6.2 PROGRAMA DE CAPACITACION GESTION HUMANA _
8.2.2 DEFINIR Y CAPACITAR AUDITORES INTERNOS REPRESENTANTE POR LA DIRECCION -
5.2 NECESIDADES DEL CLIENTE COORIDNADOR DE TRANSPORTE
7.2 REVISION DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE COORIDNADOR DE TRANSPORTE
7.4 COMPRAS COMPRAS
8.2.1 EVALUACION SATIFACCION DEL CLIENTE COORDINADOR DE TRANSPORTE
EMPRENDIMEINTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
8.5.2 - 8.5.3 |PREVENTIVAS DUERO DE CADA PROCESO
7.1-75- PLAN DE CALIDAD FACILITADORA DE CALIDAD - EQUIPO
8.2.3-8.2.4 TRANSMETA S.A.
8.2.2. AUDITORIA INTERNA FACILITADORA DE CALIDAD.
4.2.2 MANUAL DE CALIDAD FACILITADORA DE CALIDAD
5.4.2 CONSOLIDACION DE DOCUMENTOS FACILITADORA DE CALIDAD
5.6 REVISION POR LA DIRECCION GERENCIA GENERAL
ENTREGA DEL MANUAL DE CALIDAD AL ENTE CERTIFICADOR |FACILITADORA DE CALIDAD
8.5 PLAN DE MEJORAMIENTO DUENOS DE CADA PROCESO
7.6 CONTROL DE EQUIPOS DE MEDICION -Metrologia PRODUCCION
PREAUDITORIA ENTE CERTIFICADOR
AUDITORIA PARA LA CERTIFICACION ENTE CERTIFICADOR
8.5.1 MANTENIMIENTO DEL SGC (Continuo) PERSONAL TRANSMETA S.A.

ACTIVIDADES FINALIZADAS
ACTIVIDADES EN CURSO
ACTIVIDADES ATRAZADAS
TIEMPO RESTANTE

FALTA POR ASIGNAR FECHA
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ANEXO D. MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A.

m TRANSPORTADORA DEL META S.A. 4.2.2

Caédigo: M-GCA-001 Version: O
MANUAL DE GESTION DE CALIDAD
Fecha: Junio 2006

Controlado Documento de Gestiéon Calidad Pagina 1 de 34

T RANSNAETA

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BASADO EN LA NTC-1SO 9001:2000

M-GCA-001
MANUAL DE CALIDAD
VERSION: O
FECHA: Junio 2006
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MANUAL DE CALIDAD
NTC 1SO 9001:2001

TRANSPORTADORA DEL META S.A.

OBJETIVO

El presente manual busca presentar en forma clara y coherente la estructura
administrativa y logistica del Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA
S.A. basado en los estandares de calidad de la NTC ISO 9001:2000,
asegurando la prestacion del servicio de transporte terrestre de hidrocarburos.
Este documento se encuentra a disposicion de todos aquellos interesados en
nuestro Sistema de Gestion de Calidad como guia fundamental de operaciéon de
nuestros procesos y conocer la forma de administracion de la calidad que

persigue el mejoramiento continuo, la eficacia y eficiencia de la organizacion.
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MANUAL DE CALIDAD
NTC 1SO 9001:2001

TRANSPORTADORA DEL META S.A.

HISTORIA DEL DOCUMENTO

VERSION DESCRIPCION ELABORO REVISO APROBO | FECHA
0 Manual del Sistema de Gestién | Facilitadora | Coordinadora de| Gerente Junio
de Calidad para implementacion | de Calidad Calidad General 2006
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INTRODUCCION
1.ALCANCE

El Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A. refiere todos los
procedimientos que gerencian y planifican el conjunto de actividades que
afectan la calidad requerida por el cliente, debidamente documentados,
incluyendo todos los elementos aplicables de la norma 1SO 9001: 2000.

El Alcance del SGC de TRANSMETA S.A. incluye el “Servicio de Transporte
terrestre de Crudo”, mencionando la presencia de exclusiones que por la propia
naturaleza de la empresa no deben estar presentes, los procedimientos
documentados establecidos para el SGC; la descripcion de la interaccion de los
procesos del SGC, suministrando un sistema de calidad eficaz, controlado y
asegurando la préactica y la facilidad de las actividades.

2 EXCLUSIONES Y DEFINICIONES
2.1 EXCLUSIONES

En la aplicacion de este sistema no se han considerado los requisitos del
numeral 7.3 Disefio y desarrollo de la norma ISO 9001:2000. En TRANSMETA
S.A., el disefio y desarrollo no aplica dada las caracteristicas de la empresa
prestadora de servicio de transporte, Unicamente ajusta los procesos segun
especificaciones del entorno y asi proporcionar un servicio eficaz.

El numeral 7.6 Control de dispositivos de seguimiento y mediciébn es una
exclusion mas el Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A., la
verificacion del volumen descargado lo hace el cliente en el despacho por peso
en bascula, y se garantiza el volumen durante el transporte con los sellos. Por
lo anterior el aforo de los tanques no es una actividad que incida en la calidad
del servicio que la empresa presta.

2.2 DEFINICIONES

CALIDAD: conjunto de caracteristicas o cualidades distintivas de un producto
0 servicio que logran satisfacer necesidades y expectativas, tanto implicitas
como explicitas, de los clientes.

CARACTERIZACION DE PROCESOS: Identificacion de las actividades,

objetivos, entradas, salidas, responsables, recursos en indicadores de un
proceso.
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EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos
utilizados.

INFRAESTRUCTURA: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios
para el funcionamiento de una organizacion.

INTERACCION ENTRE PROCESOS: Identificacion de las salidas de un
proceso que a la vez son las entradas de uno siguiente.

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

POLITICA DE CALIDAD: Son las intensiones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la
alta direccion.

OBJETIVOS DE CALIDAD: Son metas de calidad que se quieren alcanzar, es
algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

PROCEDIMIENTO: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionados o que
interactyan, las cuales transforman elementos de entrada en salidas.

MANUAL DE CALIDAD: Documento que especifica el Sistema de Gestion de
Calidad de una organizacion.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactian, para establecer la Politica y los Objetivos y
para lograr dichos objetivos con el fin de dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad.

OBJETO DE LA GESTION DE CALIDAD: Son las necesidades y expectativas
de los clientes, en materia de servicios, los cuales transitan por distintos
niveles de determinacion a través de sucesivas transformaciones en los
diferentes procesos que interrelacionados propician que se genere la calidad
como totalidad.

P-Planear: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.
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H-Hacer: Implementar los procesos.

V-Verificar: Realizar el seguimiento y la mediciéon de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el
producto e informar sobre los resultados.

A-Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.
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3.PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
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3.1 NARRATIVA DEL NEGOCIO

TRANSMETA S.A. es propiedad de los Grupos Prime de Houston-Texas y el
Grupo Sinergy™, quienes decidieron invertir en el pais al constatar el potencial
petrolero, la posicion geoestratégica para la exploraciéon y distribucion del
Crudo Rubiales, las politicas de exploraciéon y desarrollo del sector de
hidrocarburos, “todo ello sumando al desempefio positivo de los demas
sectores econOmicos, una mano de obra altamente capacitada, un régimen
laboral flexible y una politica de garantias para la inversion”*?, determina que
lo anterior es mas que una mera base importante para creer en Colombia y en
Su gente.

El Crudo Rubiales es extraido en los campos petroleros de Rubiales y Piriri en
el Departamento del Meta, los cuales poseen unas amplias reservas probadas
de petréleo y son operados por la firma Meta Petroleum Ltd., empresa que con
criterios de calidad y eficiencia forma parte del grupo de inversionistas Prime -
Sinergy anteriormente mencionados, los cuales han creido en las posibilidades
de invertir en Colombia y desarrollar proyectos ambiciosos con importantes
beneficios para el pais.

Para Meta Petroleum Ltd. y sus inversionistas nace la idea de desarrollar un
proyecto petrolero integral que va desde la explotaciéon, hasta el manejo
logistico de transporte y almacenamiento.

Por lo anterior, la compafia ve como uno de sus objetivos primordiales el de
establecer criterios y estandares de calidad que se deben tener en cuenta en la
coordinacion y la prestacion del servicio de transporte de Crudo Rubiales por
medio de tractocamiones ya sean éstos suministrados por el cliente o ubicados
por una compafia propia transportadora y asi garantizar el cumplimiento en el
cargue y la entrega del Crudo Rubiales a sus clientes finales, estableciendo los
requisitos técnicos y de seguridad para el manejo de transporte del mismo en
todo el territorio nacional, con el fin de minimizar los riesgos, garantizar la
seguridad y proteger la vida y el medio ambiente.

Es asi como se impulsé la creacion de la compafia transportadora TRANSMETA
S.A., siendo ella la directamente responsable en la implementaciéon, ejecucion
y el control de ésta actividad estableciéndose como un valor agregado en el
proceso de comercializacion de Meta Petroleum Ltd, llevandola a su
posicionamiento y consolidacién rapidamente.

1 Compafiia que opera en Brasil desde 2002, encabezada por el recién ciudadano colombiano,
German Efromovich (negociante boliviano de nacimiento, chileno de crianza y brasilefio de arraigo)
Entrevista realizada por Diego Hernan Céardenas de Portafolio. Noviembre 2005

12 German Efromovich. Entrevista realizada por Diego Hernan Céardenas de Portafolio. Noviembre
2005
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Actualmente, TRANSMETA S.A. mueve por gestion propia el 76% del crudo
producido diariamente en Campo Rubiales por Meta Petroleum Ltd, que
corresponde a 55 viajes de tractocamion/dia, (11.200 Barriles Netos). Por su
parte ECOPETROL, retira 13 viajes como Regalias y varios distribuidores en
vehiculos propios mueven 4 viajes por dia. El crudo transportado por
TRANSMETA S.A. es entregado a mas de 90 clientes en Bogot4, Cali, Medellin,
Sogamoso, Manizales, Buenaventura. Una tercera parte del crudo
transportado se entrega a las ciudades de Barranquilla y Cartagena para
exportacion.

Se presenta a continuacibn un mapa de Campo Rubiales, Ilugar donde se
ubican los pozos de crudo rubiales y en los cuales empieza la operacion de
transporte.
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3.2 PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACION

3.2.1 MISION

Transportar diariamente, de manera segura, cierta y al menor costo, el crudo
en vehiculos propios o de terceros, a los diferentes clientes de la Republica de
Colombia.

3.2.2 VISION

Ser, la principal empresa de transporte de crudo en Colombia, que mediante su
Gestion Logistica optimizada, movilice el 100% del crudo para consumo
nacional e internacional.

3.2.3 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Incrementar el valor agregado a Meta Petroleum Limited.

Establecer un sistema de calidad en virtud del cual se conduzca a
TRANSMETA S.A. hacia un mejoramiento continuo y una mayor
competitividad y eficiencia.

Disminuir inventarios en Campo.

Disminuir tiempos de respuesta al Cliente.

Disminuir Costos de Administracion y Mantenimiento de Flota propia.

5

S

5

2

7
0’0

7
0.0

3

*

3.3 SERVICIO QUE OFRECEMOS

El servicio de transporte de Hidrocarburos que ofrece TRANSMETA S.A.,
mediante la utilizacion de 98 vehiculos propios, flota coordinada y controlada
por la gestion del Gerente de Soporte Técnico, y 670 vehiculos vinculados a 14
empresas sobre las cuales se realiza una interventoria por parte del staff
administrativo de la empresa, la anterior es una operacion logistica
responsable especializada en la contratacion, coordinaciéon y administracién de
los diversos servicios necesarios para transportar el crudo de Meta Petroleum
Limited a los diferentes destinos y clientes. De igual forma, también maneja la
programacioén de los vehiculos de terceros, mediante la contratacion de 14
empresas para cubrir las diferentes rutas que no competen a la propia
operacion®s.

¥ Como gran responsabilidad de los operadores se destaca la coordinacién de la operacién de
Transporte de crudo Rubiales, el mantenimiento de los vehiculos y de las llantas, la provision del
combustible necesario para el desarrollo de las operaciones, la contratacién de la cooperativa de
conductores y su capacitacion y la instalacion de sistemas de monitoreo y control de los tracto-

camiones, una herramienta de control, programacion y seguridad importantes para la operacion.
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3.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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A primera vista, y teniendo en cuenta la magnitud del reto que debe cumplir
cada dia, la estructura de la compafiia es minima al vincular 19 personas en
forma directa, para cumplir labores de planeacion, control, interventoria y
supervision. Sin embargo, al considerar que por primera vez en el servicio del
transporte de hidrocarburos se acudié al Outsourcing como férmula de
conjugacion de servicios especializados, el nUmero de personas comprometidas
con la labor supera los 150.

4. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES
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TRANSMETA S.A. establece, documenta implementa y mantiene un Sistema de
Gestion de Calidad, SGC, acorde a la norma NTC ISO 9001:2000.

En el mapa de procesos se han identificado los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion, y en el mismo se presenta la
secuencia e interaccion de dichos procesos. Los criterios y métodos necesarios
para asegurarse de la operacion y el control de los procesos sea eficaz, son
presentados en las caracterizaciones de los procesos Cod. R-GCA-001.

GESTION GERENCIAL
Planilicacidn axlialdgica,
Palilica v Obj= livas, Salslaccdn aalclanye,
Ravimdn aal 550, Camild g Canlingancias

GESTION CALIDAD
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Budilaviax inl=inax focanes Caneclivas
¥ Pravanivax

PARTES IMTERESADAS

SITOS DE LOS CLIEMTES Y

GE;T[&H HU.MA.NA BESTHIN £OMARAS ; g SISTEMAS

couin, Capacilacdn, e Cegurdad [nduziiial, c N

Evaluacin 4= e Maneja Ambe=nlaly SRR e
CanbalacHin y Galtwans

dezampaiig Cimlamaz da G=xldn

SATISFACCION DE LOS CLIEMTES Y

COPERATIVA
[ngani=iis d=

T META PETROLEGM LTD.

- Asegura la disponibilidad de recursos mediante su estructura organizativa,
presupuesto anual, procesos contratados externamente, herramientas de
apoyo suministradas por Meta Petroleum y la infraestructura.

- Cuenta con sistemas de informacién satelital, y redes de cémputo y
comunicaciones que permiten apoyar el servicio de transporte de hidrocarburos
y el seguimiento de los procesos.

- Periédicamente realiza seguimiento y medicién a los procesos del sistema.
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- Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados
y la mejora continua de estos procesos segun su ejercicio de planeamiento
anual, seguimiento de indicadores de gestién de los procesos, desarrollo de
contratistas estratégicos e implementacion y mantenimiento de los
procedimientos de acciones preventivas y correctivas (véase numeral 8.5.2 de
éste manual)

Tal y como se presenta en el Mapa de Procesos, TRANSMETA S.A. contrata
externamente los siguientes procesos y realiza retroalimentaciéon semanal de
su desempefio, mediante reuniones con los contratistas. A continuacién se
presentan un resumen de los procesos citados:

PROVEEDOR SERVICIO

PRACO DIDACOL MANTENIMIENTO FiSICO (TANQUES)

TORNIREPUESTOS - JAIRO | MANTENIMIENTO FISICO (TRAILERS)

BONILLA

PRECOOPINGEGRAL AMINISTRACION DE PERSONAL
(CONDUCTORES Y SERVICIOS
GENERALES)

GUERREROS REENCAUCHE LLANTAS Y DESPINCHE

OMNITRACS SEGUIMIENTO SATELITAL DEL VEHICULO
- GPS

EXXON MOBIL SUMINISTRO DE COMBUSTIBLE

COMPANIA DE SEGURIDAD Seguridad Base de Operaciones La Aurora
- Bogota

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 GENERALIDADES

TRANSMETA S.A. incluye en la documentacion de su Sistema de Gestién de
Calidad:

a. Una Politica de Calidad y objetivos de calidad documentados y
correlacionados,
b. El presente Manual de Calidad,

c. Los procedimientos documentados requeridos en la norma a saber: (P-
GCA-001 Control de Documentos, P-GCA-002 Control de Redgistros, P-
GCA-005 Control de servicio No Conforme, P-GCA-004 Planeaciéon y
Realizaciobn de Auditorias y P-GCA-003 Acciones Correctivas vy

Preventivas),
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d. Los documentos necesarios por la organizacion para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos (véase listado
maestro de documentos R-GCA-003 Listado Maestro de Documentos) vy,

e. Los registros requeridos por esta norma (IDEM).

De una forma gréfica:

Politica y Objetivos

Ao Calidad

Manual de Calidad

Procedimientos

Instructivos de trabajo - Norma

Registros

4.2.2 MANUAL DE CALIDAD
TRANSMETA S.A. tiene establecido en éste Manual de Calidad:

e El alcance del Sistema de Gestion de Calidad (véase Numeral 1 de este
documento.)

e Justificacion de las exclusiones del Sistema de Gestidon de Calidad (Véase
Numeral 2.1)

e Referencia, en cada uno de los numerales de éste manual, a los
procedimientos documentados que integran el Sistema de Gestion de
Calidad, y

e Una descripcion de la integraciéon entre los procesos, definida en el
Mapa de Procesos (Cod. R-GCE-001), una caracterizacion de cada uno
de los procesos que lo integran de acuerdo con el formato (Cod. R-GCA-
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001) y la descripcion de las herramientas de apoyo que suministra
Metapetroleum (Cod. R-GCA-009)

4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

TRANSMETA S.A. tiene establecido el control de la documentacién de su
Sistema de Gestiobn de Calidad mediante el Procedimiento Control de
Documentos Cod. P-GCA-001, en donde se definen la metodologia de
aprobacion, revision y actualizacion, identificacion de los documentos,
identificacién de los cambios y estado de la revision actual.

Todos los documentos se encuentran para acceso desde las terminales de cada
computador en red, de ésta forma se garantiza acceso a la versiéon pertinente
en cada punto de uso y en las sedes de Bogota, La Aurora y Puerto Gaitan.
Se garantiza de ésta manera su legibilidad y proteccion.

Se dispone de un Listado Maestro de Documentos Céd R-GCA-003 para el
control de la Documentacion del Sistema en la que figuran por proceso todos
los documentos internos del Sistema de Gestion de Calidad incluyendo los
formatos en version vigente y adicionalmente, puede accederse a la
informacién mediante hipervinculos.

Los documentos de externos son controlados por cada lider de proceso a
través de su listado de documentos externos Coéd R-GCA-005.

4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS

El procedimiento Control de Registros Cod. P-GCA-002 define la sistematica
para el almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y
disposicion. Los formatos de los registros del Sistema de Gestion de Calidad
estan incluidos en el Listado Maestro de Documentos Co6d R-GCA-003.

La identificacion de los registros esta definida en el Procedimiento Control de
documentos.

5.RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 COMPROMISOS DE LA DIRECCION
Para la Alta Direccion de TRANSMETA S.A. calidad significa que los servicios
deben cumplir en todo momento con los requisitos del cliente y con los
requisitos reglamentarios y legales, condicion sin la cual no puede llevarse a

cabo la operacion.

Su compromiso con el desarrollo e implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia se evidencia mediante:
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- Comunicacion a toda la organizaciéon de la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios,
comunicaciéon que se extiende a los contratistas.

- Estableciendo la Politica de Calidad y alineados con la misma los
Objetivos anuales de Calidad.

- Llevando a cabo semestralmente revisiones por la direccion, y

- el previo aseguramiento de recursos realizado en la estimacién oportuna
del presupuesto.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

En TRANSMETA S.A., la Direcciéon busca mecanismos de comunicacion fluida
para garantizar que se identifican, se revisan y se cumplen los requisitos
contractuales del cliente. (Ver los requisitos definidos en el numeral 7.2.1 y su
esquema de comunicaciones en el numeral 7.2.3)

A nivel de Alta Gerencia se especifican las necesidades de transporte para
futuras proyecciones de produccion.

Permanentemente el control de operaciones es el area delegada para la relacion

directa con el cliente. Asi mismo, verifica, realiza seguimiento y confirma el
cumplimiento de los requerimientos de transporte del cliente.

155



5.3 POLITICA DE CALIDAD

El Gerente General de TRANSMETA S.A. ha disefiado su Politica de Calidad
asegurando que: es adecuada a los propdsitos de la organizacién, incluya un
compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, que sea comunicada y entendida
por quienes pertenecen a la organizacion, proporciona un marco de referencia

para establecer y revisar los Objetivos de Calidad y se revisa para su continua
adecuacion.

POLITICA DE CALIDAD

En TRANSMETA S.A. buscamos satisfacer los
requerimientos de nuestros clientes, garantizando la
calidad en el servicio de transporte terrestre de
hidrocarburos, respetando la normatividad sector y
garantizando la proteccion al medio ambiente; para ello,

promavemos la mejora constante de nuestros procesos y
creamos un ambiente propicio con la participacion de un
equipo humano altamente innovador, capacitado y
comprometido; para asi convertirnos en la mejor
alternativa para el mercado y una empresa rentable para
los accionistas.

54P

5.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD

De acuerdo con las proyecciones de la organizacion, anualmente la Gerencia
General define los objetivos de calidad, alineados con lo establecido en la
politica, definiendo responsabilidades en las areas funcionales y estableciendo
metas. Los objetivos de calidad de TRANSMETA S.A. son los siguientes:
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OBJETIVOS DE CALIDAD

Lle?ar al 100% de cumplimiento de entregas a los clientes y a 0% las
ventas perdidas.

Transportar el 100% del crudo programado para despacho por la comparia
productora.

Zon una correcta seleccidn de empresas, conductores y edquipo fisico,
lograr estandares de mantenimiento y control de los mismos.

Wantener un minimao de 100 vehiculos propios y cubrir con esta flota los

despachos en las ciudades de Bogota, Girardot, Sogamoso, Manizales,
Medellin, Ibagué v Cali, y 850 de terceras empresas para cubnrwajes 4
artagena y Busnaventura opartunaments.
Implementando nuevas tecnologias que nos permitan ser mas flexibles en
nuestros procesos vy ofrecer a nuestros clientes soluciones que se ajusten a
sus necesidades al mejor precio v en un menaor tiempo, minimizando el
impacto ambiental.
Froporcionar el carrecto manejo de los incidentes con derrame de crudo y
de accidentes con repercusiones ambientales mediante |la rapida llegada a
los sitios de los eventos, con el equipo y personal adecuado.

Barraquilla,

A cofiinuacion se pres

Satisfaccion de

-100% cumplimento de
entregas

Contral de Operaciones
Coordinadar de

Cumplimiento a los

i clientes:

clientes -0% ventas perdidas Operaciones Pueto . -
Ciaitan (Min. 95%)

Garantizar calidad en -Mﬂ;']tgtnﬂf un mfﬂ'geﬂ de | Gererte General— Entregas

_— a 1a .
el servicio il Gereﬁzgﬁiupme Cumplidas
-Comecta seleccion de (Mlin. 95%)
Necursos

Proteccidn al Medio

-Reducr tasa de
accidentalidad v

Conductores — Comité
de Contingencias

Accidentalidad

ambiente der ames = 1 accidente
1°000. 000 kim.
Rentahilidad para los -Transpu‘tard':]ﬂl]“."ulde lo | Control de Operaciones Almacenamiento
accionistas pmg;g;:ch;'l o= (Min. 33%)
-Disminuir nventarios
en Campo
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5.4.2 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
La Direccion de TRANSMETA S.A. ha desarrollado un plan de acciéon para el
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad donde se hace
seguimiento a:

e Las etapas que permiten ver el cumplimiento de los requisitos de la

norma en el numeral 4.1, al mantenimiento del sistema,
e A la determinacion de si se requiere o no algin cambio y por ultimo,
e A la determinacion de oportunidades de mejora.

A través de los Comités Operativos y de Calidad se mantiene la integridad y se
planifican e implementan las acciones de seguimiento y los cambios del Sistema
de Gestion de Calidad. La Facilitadora de Calidad mantiene los registros de
revision del Sistema por parte de la Gerencia y los resultados de dicho informe
son divulgados en dichos comités.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La alta direccion de TRANSMETA S.A. se asegura a través de los servicios de
apoyo de Gestibn Humana, que las responsabilidades y autoridades estén
definidas y comunicadas en la organizaciéon. Las relaciones y lineas de
autoridad estan definidas en el organigrama (ver 3.4 Estructura Organizativa).

Las responsabilidades y funciones de cada cargo estan definidas en las Fichas
de Perfiles, competencias y Responsabilidades del Cargo Cod. R-GHU-002 y
son custodiadas por Gestion Humana. Esta informacién esta también en red
para acceso desde las terminales de computador.

5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El Gerente General de TRANSMETA S.A. mediante Memorando Interno designo
al Gerente Administrativo como Representante de la Direccidén para el Sistema
de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A.

Son responsabilidades adicionales a su cargo las siguientes: informar a la alta
direccion el desempefio del Sistema, Asegurarse de:

(1) que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para
el Sistema de Gestion de Calidad,

(2) que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en
todos los niveles de la organizacién, y

(3) que se promueva el mejoramiento continuo.

5.5.3 COMUNICACION INTERNA
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Son mecanismos de comunicacién interna los siguientes:

- Divulgaciones en carteleras, volantes y folletos a todo el personal.

- Entrevistas cara a cara

- Entrenamientos periédicos previos a los comités operativos

- Divulgaciones por mail de novedades, presentaciones del sistema, y
requerimientos para su implementacion.

- Charlas de los lideres de procesos con el personal a cargo.

Otros medios, aunque informales pero muy utilizados, teniendo en cuenta las
diferentes sedes de la operacion son el Messenger y las comunicaciones
telefénicas.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 GENERALIDADES

El Representante por la Direccion del Sistema de Gestion de Calidad y la
Facilitadora de Calidad llevan a cabo una revisiéon semestral del sistema, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. Los resultados
son informados a la Gerencia General informando el nivel de cumplimiento
alcanzado, detectando las oportunidades de mejora y promoviendo las
acciones que se estimen oportunas.

Es informacion de entrada para el informe de revision por la direccion:
Resultados de auditorias

retroalimentacion de los clientes

Indicadores de gestion de los procesos

Conformidad del producto

Estado de las acciones correctivas y preventivas

Acciones de seguimiento de revisiones por la direccidon previas
Cambios que podrian afectar el sistema de gestion de la calidad, y
Recomendaciones para la mejora

Los registros de la revision del sistema son custodiados por la Facilitadora de
Calidad.
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6.GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS

La Gerencia de TRANSMETA S.A. se compromete con el espiritu y contenido de
la politica de calidad facilitando los recursos necesarios para asegurar su
cumplimiento.

Es responsabilidad de los lideres de los procesos, en el ejercicio presupuestal
anual informar a la gerencia las necesidades de recursos, de infraestructura y
de recursos humanos para el mantenimiento y mejoramiento de sus procesos y
el incremento de la satisfaccion del cliente.

6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 GENERALIDADES

TRANSMETA S.A. a través de las herramientas de apoyo que suministra
Gestion Humana (Meta Petroleum Ltd.) recibe apoyo de las siguientes
actividades:

e Definicibn de Perfiles, Competencias y Responsabilidades de
cargos segun registros Coéd R-GHU-001.

e Implementacion del procedimiento para la seleccion del personal
(viene de Meta Petroleum Ltd).

o Gestidn de la capacitacion P-GHU-002 Capacitacion de Personal

e Evaluacion de desempefio: R-GHU-008 Evaluacién de Desempefio
por Factores y R-GHU-009 Evaluacion de Desempefio por

Objetivos
¢ Atenciodn de los requerimientos legales laborales

Es responsabilidad del Gerente desarrollar un programa de capacitacion,
formacioén y desarrollo del personal, previa aprobacién de recursos gestionados
por los gerentes de area. Dentro de este plan de capacitacion se incluye la
capacitacion relacionada con el SGC.

6.3 INFRAESTRUCTURA

TRANSMETA S.A. define, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria
para alcanzar la conformidad con los requisitos del servicio.

La infraestructura incluye:

- Los espacios de trabajo en las diferentes bases de operacion, y sus
sedes administrativas.
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- Software, Hardware y Comunicaciones suministrados actualmente por la
herramienta de apoyo de sistemas (Meta Petroleum Ltd.)

- Los servicios de apoyo como transporte, comunicaciones, seguridad
fisica, casino, alojamiento y catering, los cuales estan contratados con
terceros.

- Los procesos contratados externamente como mantenimiento de flota,
llantas, suministro de combustible, administracibn de conductores y
monitoreo satelital.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

TRANSMETA S.A. determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para
lograr con los requisitos de la prestacion de servicio de transporte.

Para esto cuenta con las herramientas de apoyo suministradas por Meta
Petroleum Ltd. Para la Gestibon Humana y HSE, que vienen trabajando en
programas de bienestar en coordinaciéon con la Coordinacién de Bienestar de
Conductores en Campo, y en programas de seguridad vial, seguridad industrial
y salud ocupacional.

7.REALIZACION DEL SERVICIO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

TRANSMETA ha definido la planificacion de la prestacién del servicio y ha
determinado:

a) Los objetivos de calidad definidos anualmente, los requisitos del servicio
son conocidos y divulgados dentro de la organizacion.

b) Los procesos, recursos y documentos especificos que son establecidas
en las caracterizacion de los procesos que intervienen durante la
prestacion del servicio R-GCA-001 Caracterizacién Programacion de
Despachos, R-GCA-001 Caracterizacion Despacho de Vehiculos, R-GCA-
001 Caracterizacion Proceso de Transporte y R-GCA-001 Caracterizacion
Descargue.

c) Las actividades de control y seguimiento establecidas en el plan de
calidad donde esta relacionados los registros que evidencian el
cumplimiento de los requisitos del servicio.

161



7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO

TRANSMETA S.A. determina:
a) Los requisitos especificados por el cliente:

-Garantizar la conformidad del producto del cliente durante la prestacion del
servicio.

-Cumplir con el tiempo de entrega

-Garantizar que el servicio cumple con la normatividad establecida para el
transporte de Hidrocarburos.

-Mantener una tarifa acorde y que sea competitiva con el mercado.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto,

c¢) Los requisitos legales y reglamentarios del servicio, que se relacionan a
continuacion:

Requisito legal Descripcion

Correspondientes al | Requisitos de inscripcién de inversién en el Banco de la
tipo de sociedad y|Republica, DIAN, Ministerio de Minas, Camara de
de inversion comercio.

Legales laborales Contemplados en el Régimen Laboral Colombiano (Cod.
sustantivo del trabajo, afiliaciones al sistema de
seguridad, aportes parafiscales, etc.)

Explotacion de |Frente al Ministerio de Minas y Energia y a la ANH

Hidrocarburos (Agencia Nacional de Hidrocarburos)

Corporativos Requerimientos inherentes a los socios

Transporte™* Frente al Ministerio de Transporte teniendo en cuenta la
norma vigente a la época de los hechos

Legales Salud| Cumplimiento con la regulacion Colombiana de salud

Ocupacional ocupacional establecida por el Ministerio de Proteccion
Social.

Legales Seguridad| Cumplimiento con la regulacion Colombiana de

Industrial Seguridad Industrial establecida por el Ministerio de

Proteccion Social.

*Todos los requisitos de transporte se encuentran consignados e identificados
en el cuadro denominado: Resumen de leyes

162



7.2.2 REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO

Los requisitos generales relacionados con el servicio estan establecidos en el
contrato de Colaboracion con Tethys Petroleum cuyo objeto es proveerle
disponibilidad permanente de vehiculos para transportar desde el Campo
Rubiales hasta el lugar que la empresa operadora defina.

Semanalmente Comercial de Meta Petroleum Ltd., en la actualidad, entrega
por medio magnético la programaciéon de despachos (solicitud de pedido) la
cual es revisada por Control Operaciones —TRANSMETA S.A. para garantizar
que se pueda cumplir con la solicitud del cliente.

El Control de Operaciones mantiene la documentacién acerca de los requisitos
definidos del servicio y el seguimiento a la programacion en medio magnético
en su computador.

7.2.3 COMUNICACION CON EL CLIENTE

La empresa cuenta con mecanismos para garantizar la comunicacion efectiva
con su cliente:

e Correo corporativo, cara a cara y por Messenger.

e Unidad en red interna de la empresa donde el cliente puede verificar
permanentemente el estado de su programacion.

e Registro de servicio no conforme, quejas y reclamos donde se estable las
acciones a tomar y el responsable.

La informacion y datos generados a través de los anteriores mecanismos se
analizan para detectar oportunidades de mejoramiento y retroalimentar a la
organizacion en pro de un mejor servicio de la empresa.

7.4 COMPRAS
7.4.1 PROCESO DE COMPRAS

TRANSMETA S.A. por medio de la Herramienta de Apoyo de Meta Petroleum
mediante el Procedimiento de Compras P-GCOM-001 establece los
requerimientos para las solicitudes de compra.

En el procedimiento para la Seleccion, Evaluacién y Calificacion de Proveedores
Cdéd. P-GCM-002 Seleccion, Evaluacion y Calificacion de Proveedores, estan
definidos los criterios para estas actividades. La evaluacion y reevaluacion de
proveedores y contratistas se realiza a los contratistas estratégicos, en la
Carpeta de Gestion de compras se encuentran estos resultados.
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7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS

Los requisitos de compra son diligenciados por los usuarios a través del formato
de Solicitud de Pedido (SOLPED) en donde se especifican los requisitos
generales y los requisitos especiales tales como: caracteristicas del producto o
servicio, el nivel de inspeccion en el momento de su adquisicion. Con esta
informacién el area de compras genera la Orden de Compra, el cual se
constituye en el documento con el cual la empresa decide realizar la compra o
el servicio y permite al proveedor o contratista realizar tramites de pago.

Se viene realizando un formato adicional denominado términos especiales de la
orden de compra Cod. D-GCM-001, anexo a la orden de compra cuando es
necesario y permite establecer un mayor control en el cumplimiento de los
proveedores.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1 CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

TRANSMETA S.A., ha establecido un plan de calidad para garantizar que el
servicio de transporte se lleve a cabo de acuerdo como se planeo y en el cual
se define informacion disponible, documentos e instructivos de trabajo,
disponibilidad de equipos, disponibilidad de equipos de seguimiento y
verificacién de la misma y descargue.

Durante todo el proceso de Transporte de Crudo existe la presencia del
Monitoreo Satelital brindado por la empresa contratista Omnitracs Ltda., el cual
brinda herramientas importantes en la ubicacion nacional de los vehiculos de
la flota propia.

En todas los puntos de control La Aurora, Puerto Gaitan, Campo Rubiales, se
generan registros como evidencia del transito por estos lugares, de igual
manera se encuentra con personal encargado de la Coordinacion de Descargue
en las ciudades de Barranquilla y Cartagena, los cuales brindan un informe de
descargue de los vehiculos del Grupo G14.

TRANSMETA S.A. establece un plan de mantenimiento preventivo que permite
la disponibilidad de vehiculos para el transporte.

El Sistema de gestion de Calidad ha decidido documentar e implementar el
Manual del Conductor, siendo el conductor el maximo responsable de que el
servicio se desarrolle con toda normalidad (autocontrol). Este manual describe
con detalle el dia a dia operativo del conductor. En él figuran las instrucciones
a seguir en las diferentes operaciones con la mercancia, documentacion,
controles al inicio y fin de jornada, emergencias y pautas de conducta, etc.
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En cualquier caso, los problemas que pueden surgir durante el desarrollo del
servicio estan perfectamente controlados a través del Comité de Contingencias
liderado por el Gerente General de TRANSMETA S.A. y cuenta con un equipo de
trabajo al que pertenecen 14 empresas transportistas y vela por la proteccién
del medio ambiente y del servicio en general.

7.5.3 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La identificacion del servicio se realiza a través del documento generado en
campo Rubiales en el momento del cargue (despacho crudo Rubiales) y por
medio de la placa del vehiculo.

TRANSMETA S.A. a través de control de operaciones establece la trazabilidad
del servicio mediante los informes generados en los diferentes procesos con los
que realiza un seguimiento diario y conoce el estado de cada uno de los
vehiculos para garantizar el cumplimiento de la programacién de cargue.

7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE

Los bienes que los clientes nos confian para el cargue, transporte y descargue
del Crudo Rubiales son cuidados con una esmerada atencién en cada una de
las etapas del servicio.

Dispone ademas de una sistematica para asegurar que la carga propiedad del
cliente se entrega en el mismo estado en el que se cargd y en caso de pérdida
o deterioro se registra esta circunstancia y se comunica al cliente.

7.5.5 PRESERVACION DEL PRODUCTO

En TRANSMETA S.A. esta garantizada la preservacion de los bienes de los
clientes gracias a la combinacién de los siguientes procesos:

e Supervision por los conductores de realizar completamente el cargue de
la mercancia y evitar cualquier error en los aparatos registradores del
volumen cargado.

e Control de la documentacion que ampara la carga y poder detectar
posibles errores de volumen, destinatario, direcciones, etc.

¢ Comunicacién al cliente de cualquier incidencia respecto.

Por su parte, los tanques estan herméticamente sellados al finalizar el cargue,
lo que garantiza la integridad del producto durante su transporte hasta el
destino final, estos sellos solo pueden ser rotos por la autoridades (cuando
sucede esto las autoridades vuelven a colocar los sellos y registran la novedad
en la guia Unica para transporte de crudo Rubiales) y por la persona encargada
de la recepcion del producto en su destino final.
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Los vehiculos estan identificados con la Etiqueta y el Rotulo de ldentificacion
UN que identifica el tipo de mercancia que es trasportada, adicionalmente
todos los conductores portan la Tarjeta de emergencia de crudo Rubiales y la
MSDS Crudo Rubiales donde esta la informacion de como debe ser la
manipulacion del producto en caso de emergencia. En condiciones normales no
existe manipulacion del producto por parte del conductor.

Esta claramente identificada la normatividad que aplica para la empresa y la
garantia de que se cumple es la habilitacibn como empresa de transporte de
hidrocarburos, ademas estan todos los documentos para transporte de
hidrocarburo vigentes y en regla.

S.MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

a) Demostrar la conformidad del Servicio de Transporte terrestre de Crudo
a través de la evaluacion de satisfaccion del cliente y de los registros de
quejas y reclamos.

b) Asegurar la conformidad de los procesos que conforman el Sistema de
Gestion de Calidad a través del desempefio de sus indicadores de
gestion, y

c) Mejora la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad mediante la
medicion y seguimiento de las auditorias, acciones de mejora,
correctivas y preventivas, implementacion de mejoras, gestion de la
informacién, gestién de los procesos, Auditorias Internas, Andlisis de
datos, y del Seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente.
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

TRANSMETA S.A., monitorea la satisfaccion del cliente con relacion al servicio
prestado, a través de una encuesta de Satisfaccion del Cliente que se realiza
anualmente, donde es evaluada la gestion realizada. Las quejas y reclamos
que haga el cliente las podréa reportar en el formato R-GCA-015 NC durante el
Servicio, Quejas y Reclamos la cual es revisada y atendida por el Control de
Operaciones. El seguimiento a esta percepciéon se realiza por medio de
llamadas telefénicas periédicas o0 una vez se entrega el producto, por
mensajes de correo electronico o via fax.

Una vez analizada la queja, segun sea su categoria, el Control de Operaciones
da respuesta al cliente y se hace un analisis de informacién trimestralmente
para garantizar el mejoramiento del servicio.

8.2.2 AUDITORIA INTERNA

Las auditorias internas se llevaran a cabo en intervalos semestrales, o cuando
sea requerido, de acuerdo al estado, la importancia de los procesos Yy
resultados de auditorias anteriores. Esto, previa aprobacion por la alta
direcciéon en reuniones de operaciones. EXxiste un registro en el cual se realizd
la programacion de las Auditorias que se cumplirh en la medida de no
presentarse ningun tipo de inconveniente, R-GCA-014 Programa de Auditorias.

Para su ejecucion, se definen los criterios de auditoria, el alcance, frecuencia, y
metodologia, registro que queda documentado en el formato R-GCA-010
Planeacion de Auditorias. . La seleccion de los auditores y la realizacion de las
auditorias aseguran la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los
auditores no auditan su propio trabajo, la evaluacién de su perfil se hace por
medio del formato R-GCA-013 Evaluacion de Auditores.

Para ello se cuenta con el procedimiento Planeacion y realizacion de auditoras
internas, P-GCA-004 Planeacion y Realizacion de Auditorias donde se describe
la metodologia a seguir y los requisitos para la planificacion y la realizacion de
las auditorias. Los resultados y los registros se gestionan (de acuerdo con el
numeral 4.2.4 de la norma).

En el transcurso de la Auditoria Interna, el Auditor Lider realiza una Lista de
Chequeo para verificar los puntos que aplican de la norma y generar las
observaciones que posteriormente se trataran adecuadamente, se hace uso del
formato R-GCA-011 Lista de Chequeo Auditoria. Finalmente se cierra el
proceso con el informe de Auditoria, que igualmente lo realiza el Auditor Lider
para dar las conclusiones del ejercicio en su totalidad, el formato en donde
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quedan documentadas estas conclusiones es el R-GCA-012 Informe de
Auditoria.

8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

TRANSMETA S.A. verifica la capacidad de los procesos de Servicio de
Transporte del Crudo siguiendo los indicadores de gestidn de los procesos, (ver
informe de revision por la direccion)

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo planes de
trabajo, proyectos, acciones correctivas o de mejora segln sea conveniente,
para asegurarse de la conformidad de los procesos.

Asi mismo, en todos los procesos se realiza un seguimiento del avance del
proyecto tanto en tiempo como en presupuesto, a través de los reportes de
actividades del area, garantizando el cumplimiento de lo programado.

8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

El Gerente Soporte Técnico garantiza la disponibilidad de los vehiculos de la
flota propia requeridos y le hace seguimiento hasta que el vehiculo llega vacié
después de haber cumplido con la programacion de despachos, a la Base de
Operaciones de La Aurora.

Control de Operaciones realiza el seguimiento al cumplimiento de la
programacion de despachos y a los vehiculos que ubica en Campo Rubiales
para realizar el procedimiento de cargue, con la ayuda de los Coordinadores
Administrativos se realiza una interventoria a cada una de las 14 empresas que
operan junto a TRANSMETA S.A.

El seguimiento al transito de los vehiculos de las terceras empresas lo realiza
Control de Operaciones y el descargue se confirma a través de los
Coordinadores de Descargue que hay en Barranquilla y Cartagena y a través
de los informes que brinda el Monitoreo Satelital GPS.

8.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

TRANSMETA S.A. se asegura de que el servicio que no es conforme con los
requisitos del cliente es identificado y controlado para prevenir su uso o
entrega no intencional.

Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del Servicio No Conforme se realizan segun el documento P-GCA-
005 Control de servicio No Conforme.
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8.4 ANALISIS DE DATOS

TRANSMETA S.A., determina, recopila y analiza los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad por
medio de los datos que refleja los indicadores de gestion, la revision por la
Direccion, Evaluacion a los Contratos Accesorios y los elementos detectados en
el desarrollo de la operacidon, estos datos sirven de mejora continua de la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad. El analisis de datos se lleva a cabo
sobre:

a) Satisfaccion del cliente

b) Conformidad de requisitos en el servicio.

c) Caracteristicas y tendencias de los procesos, incluyendo oportunidades
de mejora

d) Proveedores

e) Los indicadores de los procesos del sistema

8.5 MEJORA
8.5.1 MEJORA CONTINUA

TRANSMETA S.A. planea mejorar continuamente la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad mediante el uso de la politica y objetivos de Calidad,
resultados de auditorias, analisis de informacion, acciones de mejora, acciones
de seguimiento, cronogramas de actividades por procesos y areas y, revision
por la direccion.

Las acciones correctivas, preventivas y de mejora son registradas en el
formato de Reportes de mejoramiento donde también se encontraran las
especificaciones del seguimiento que se realiz6 a los hechos detectados. R-
GCA-007 Reporte de Mejoramiento.

8.5.2 ACCION CORRECTIVA Y 8.5.3 ACCION PREVENTIVA

Este procedimiento aplica a las acciones correctivas, acciones preventivas o de
mejora resultantes del hallazgo definido por las observaciones o no
conformidades detectadas o0 potenciales de los procesos; causadas por:
retroalimentacion del cliente, cualquier queja justificada por parte de las partes
interesadas, indicadores de gestién y desempefo de los procesos, andlisis de
datos, recomendaciones de la revision gerencial, auditorias al SGC, resultados
de evaluacion de proveedores, necesidad de recursos o cualquier otra fuente
de problemas que puedan afectar el Sistema de Gestion de Calidad de
TRANSMETA S.A. En el procedimiento P-GCA-003 Acciones Correctivas y
Preventivas queda documentado el proceso a seguir para el manejo de las
acciones anteriormente mencionadas.
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ANEXOS

R-GGE-001 Mapa de Procesos

R-GCA-001 Caracterizacion Gestion Gerencial
R-GCA-001 Caracterizacion Gestion Calidad

R-GCA-001 Caracterizacién Programacién de Despachos
R-GCA-001 Caracterizacion Despacho de Vehiculos
R-GCA-001 Caracterizacion Transporte

R-GCA-001 Caracterizacion Descargue

R-GCA-001 Caracterizacion Gestion Operativa
R-GCA-009 Herramienta de Apoyo Gestion Humana
R-GCA-009 Herramienta de Apoyo Gestién Compras
R-GCA-009 Herramienta de Apoyo HSE

R-GCA-009 Herramienta de Apoyo Sistemas

R-GCA-016 Plan de Calidad del Servicio de Transporte de Crudo
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ANEXO E. LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

A TRANSPORTADORA DEL META S.A 4.2.3
RANSMETA]
Cédigo: R-GCA-003 LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Version: 0
Fecha: Mavo de 2006
Controlado Documento de Gestion Calidad Pag. 1 de 3
Num. Cdédigo Nombre Documento VERSION
Norma
4.2.2 M-GCA-001 Manual de Calidad 0
4.2 R-GGE-001 Mapa de Procesos TRANSMETA 1
4.2 R-GCA-003 Listado Maestro de Documentos 0
7.1 R-GCA-016 Plan de Calidad Servicio de Transporte de Crudo 0
GESTION CALIDAD GCA
4.2.3 P-GCA-001 Control de Documentos 0
4.2.4 P-GCA-002 Control de Registros 0
852-852 |[P-GCA-003 Acciones Correctivas y Preventivas 0
8.2.2 P-GCA-004 Planeacion y Realizacion de Auditorias 0
4.2 R-GCA-001 Caracterizacion Gestion Calidad 0
5.1 R-GCA-002 Memorando Interno 0
4.2.3 R-GCA-004 Actualizacion de Documentos 0
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Calidad 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Gestion Calidad 0
8.5 R-GCA-007 Reporte de Mejoramiento 0
8.5 R-GCA-008 Listado Reportes de Mejoramiento 0
4.1 R-GCA-009 Herramienta de Servicio 0
8.3 P-GCA-005 Control de servicio No Conforme 0
4.1 R-GCA-010 Planeacion de Auditorias 0
4.1 R-GCA-011 Lista de Chequeo Auditoria 0
4.1 R-GCA-012 Informe de Auditoria 0
4.1 R-GCA-013 Evaluacion de Auditores 0
4.1 R-GCA-014 Programa de Auditorias 0
8.3 R-GCA-015 NC durante el Servicio, Quejas y Reclamos 0
GESTION GERENCIAL GGE
4.2 R-GCA-001 Caracterizacion Gestion Gerencial 0
5.5.1 D-GGE-001 Organigrama 1
5.3 D-GGE-002 Politica de Calidad 0
5.4.1 D-GGE-003 Obijetivos de Calidad 0
5.5.2 R-GCA-002 Nombramiento Representante por la Direccion
4.2.1 D-GGE-005 Contrato de Transporte de Carga 0
4.2.1 D-GGE-006 Plan de Contingencias
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Gestion Gerencial 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Gestion Gerencial 0
PROGRAMACION DE DESPACHOS PGR
4.2 R-GCA-001 Caracterizacion Programacion de Despachos 0
4.2 R-PGR-001 Programacion de Despacho a Clientes - Semanal 0
4.2 R-PGR-002 Informe Diario de la Flota Transmeta 0
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Programacion de Despachos 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Programacién de Despachos 0
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DESPACHO DE VEHICULOS DES
4.2 P-DES-001 Despacho de Vehiculos 0
4.2 P-DES-002 Enturnamiento Puerto Gaitan 0
4.2 R-GCA-001 Caracterizacion Despacho de Vehiculos 0
4.2 M-DES-001 Manual de Despachos 0
4.2 R-DES-001 Lista de Chequeo 1
4.2 R-DES-002 Planilla de Turnos al Cargue 0
4.2 R-DES-003 Reporte de Despachos Mensuales 0
4.2 R-DES-004 Planilla de Turnos - Puerto Gaitan 0
4.2 R-DES-005 Reporte Diario de Transito Transmeta 0
4.2 R-DES-006 Orden de Cargue 0
4.2 R-DES-007 Manifiesto de Carga 0
4.2 R-DES-008 Inventario de elementos de Cargue - Campo Rubiales 0
4.2 R-DES-009 Reporte Diario de Conductores y Despachadores 1
4.2 R-DES-010 Planilla Horas Extras 0
4.2 R-DES-011 Informe Diario de Flota Propia 0
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Despacho de Vehiculos 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Despacho de Vehiculos 0
4.2 R-GCA-001 Caracteriz=acion Proceso de Transporte 0
4.2.1 R-GGE-004 Tractocamion 0
4.2.1 R-TRA-001 Reporte Diario de Transito Transmeta 0
- Circulo de Servicio

4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Transporte 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Transporte 0
4.2 R-GCA-001 Caracterizacion Descargue 0

1-DSC-001 Instructivo Normas de Seguridad 0
4.2 P-DSC-001 Descargue en Tanques de Almacenamiento Temporal 0
4.2 R-DSC-001 Informe Operacion diaria Descargue 0
4.2 R-DSC-002 Reporte Diario Descargue 0
4.2 R-DSC-003 Reporte Mensual de Descargue 0
4.2 R-DSC-004 Informe Descargue Transmeta 0
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Descargue 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Descargue 0

GESTION HUMANA GHU

4.1 R-GCA-009 Herramienta de Apoyo Recursos Humanos 0
6.2 P-GHU-002 Capacitacion de Personal 0
6.2.2 R-GHU-001 Perfiles TRANSMETA S.A. 0
6.2.2 R-GHU-002 Lista General de Cargos 0
6.2 R-GHU-003 Capacitacion y Control de asistencia 0
6.2 R-GHU-004 Hoja de Vida del Conductor 0
6.2.2 R-GHU-005 Reaquisicién de personal 0
6.2.2 R-GHU-006 Solicitud de entrenamiento 0
6.2.2 R-GHU-007 Revision de Objetivos 0
6.2.2 R-GHU-008 Evaluacion de Desempefio por Factores 0
6.2.2 R-GHU-009 Evaluacion de Desempefio por Obijetivos 0
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Gestion Humana 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Gestion Humana 0
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GESTION COMPRAS
GCM

4.1 R-GCA-009 Herramienta de Apoyo Gestion Compras 0
7.4 D-GCM-001 Términos especiales Orden de Compra 0
7.4 R-GCM-001 Evaluacién de Proveedores 0
7.4 R-GCM-002 Cuadro Comparativo de Ofertas 0
7.4 R-GCM-003 Cuadro Comparativo Sondeos de Mercado 0
7.4 R-GCM-004 Vinculacién de Proveedores 0
7.4 R-GCM-005 Reporte de Discrepacias 0
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Compras 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Gestion Compras 0
HSE HSE
4.1 R-GCA-009 Herramienta de Apoyo HSE 0
6.2 D-HSE-001 Manual del Conductor 0
P-HSE-001 Procedimiento de Investigacion y analisis de accidentes 0
6.1 R-HSE-001 Informe General del Conductor 0
6.1 R-HSE-002 Prueba de Habilidad de Conduccién 0
6.1 R-HSE-003 Normatividad para Vehiculos y Conductores 0
R-HSE-004 Reporte de accidentes e incidentes 0
R-HSE-005 Reporte de Investigacion y analisis de accidentes 0
R-HSE-006 Leccién Aprendida 0
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos HSE 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros HSE 0
GOP
8.5.3 I-GOP-001 Cronograma de Mantenimiento Preventivo 0
4.2 R-GOP-001 Orden de Mantenimiento Trailer 0
4.2 R-GOP-002 Orden de Mantenimiento Cabezote 0
4.2 R-GCA-001 Caracterizacion Gestion Operativa 0
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Gestion Operativa 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Gestion Operativa 0
SIS
4.1 R-GCA-009 Herramienta de Apoyo Sistemas 0
6.3 P-SIS-001 Procedimiento General de Sistemas 0
6.3 P-SIS-002 Politicas de Sistemas 0
6.3 P-SIS-003 Politicas de Respaldo de la Informacion 0
6.3 P-SI1S-004 Plan de Contingencias 0
6.3 R-SI1S-001 Hoja de vida Equipos de Computo 0
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Sistemas 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Sistemas 0
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ANEXO F. EVIDENCIAS DE CAPACITACION PERSONAL

TRANSMETA S.A.
ADMINISTRATIVO

INTRODUCCION
NORMA ISO 9001:2000
SISTEMAS DE GESTION
CALIDAD

TRANSMETA

QUE ES UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Es la forma como una organizacion realiza la gestion
empresarial asociada con la calidad. Consta de:

— Estructura organizacional

— Base Documental

— Recursos humanos Yy fisicos

En el actual entorno mundial-de negocios, los sistemas de
gerencia efectivacontribuyen en gran proporciéon para la
construccion de una ventaja competitiva propia. Un flujo de
procesos organizados y dinamicos puede proporcionar lo
necesario para agregar valor en la administracion y mejora
del desempefio operacional .
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Estructura Organizacional

TRANSPORTADORA DEL META S.A.

GENERAL I
ASISTENTE DE I
GERENCIA
R TANTE DI
E

“GERENTE DE T
LOGISTICA OPERAC! INGENIERIA

ADMINISTRATIVO
DE LOGETICA |

e ADE TRATCS CORDINADOR DE
DE LOGISTICA MANTENDMENTO A = 5 OPERACICNES
. PUETO GATTAN

SECRETARIA DE
LosisTicA

Aumento
del
grado de
detalle

Instructivos,
planes de trabajo,
planos,
especificaciones,
formatos
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POR QUE TENER UN SISTEMA
DE GESTION CALIDAD?

> Oportunidad de expansion

> Exigencia del sector - Estado

> Motivo para la capacitacion

> Demanda de excelencia “Deber Ser”

> Necesidad de Crecimiento y Mejoramiento
Continuo

»Beneficios.econdmicos: reducciéon de polizas,
seguros, imagen, diligencia frente a siniestros,
reduccion de desperdicios

> Disminuye el riesgo de demandas
> Valor agregado

Beneficios de un Sistema de Calidad

Mercadeo:

7 Confianza por parte de los clientes, los socios, los entes de control.
Pues los productos o servicios cuentan con un nivel de_ calidad
conocido, auditados independientemente, mas consistentes y con
menos rechazos.

'’ Logra una imagen empresarial con una_mayor fidelidad de sus
clientes. Lo que genera valor agregado a'la empresa.

"> Alineacion con la tendencia del sector, el cual viene implementando
sistemas de.Gestion Integrados.

' Menciona el sistema ISO 9000 en su publicidad.

. Garantizar transparencia y credibilidad de la responsabilidad social,
medioambiental y de calidad. Verificando el impacto global de las
politicas y actividades de la empresa.
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Organizacion en la Operacion:

© Aumenta la efectividad organizacional. Indicadores al alcance de
todos.

© Planeacion eficiente.

© Mejora el flujo de operacion.
© Mejora la eficiencia en el servicio.

© Ahorros porque los procesos de la empresa estaran controlados
desde el principio hasta el final y en tiempo porque‘se necesitara
menos esfuerzopara-rehacer el trabajo.

© Manejo de informacion, en red con resultados al alcance de los
interesados.

© Uso adecuado de recursos (tecnolégicos, humanos, etc.)

© Continuidad de la cadena de valor.

Crecimiento Neto:

M Aumenta la satisfaccion del cliente y de las partes
interesadas (socios, vecinos, gobierno, entes de control).

M Aumenta las utilidades, aumenta ahorros, disminuye
desperdicios.

M Genera una cultura de mejoramiento continuo.

¥ Crear"una empresa con enfoque, implementacion vy
resultados de calidad, con menos tensiones gracias a un
sistema de gestion efectivo.
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Ejecucién de la Gerencia:

Z Mejora el Liderazgo a través de la participacion (reportes
de mejora).

Z Mejora el despliegue del plan de negocios en-Calidad.

. Los objetivos, las metas y la politica, pueden desarrollarse
con acciones a traves del proceso de implantacion y
mantenimiento de 1SO.

“nEl sistema’de gestion documentado aportara al personal
una mejor comprension de su papel y objetivos.

Z Facilita la rendicion de cuentas (auditorias,
investigaciones, socios, etc).

Su realizacién del EXito: (Your realization of succes)

" El personal nuevo puede aprender inmediatamente sus
tareas, por tener la informacion detallada por escrito
(induccion).

“~ Proporciona los medios para que el personal desempene
correctamente sus tareas desde el principio de manera
que produzcan los resultados previstos.

" Documenta la experiencia de la empresa de manera
estructuradayestableciendo una base para educar vy
entrenar al personal y asi lograr el mejoramiento
sistematico del desempeno.

“"Da claridad y transparencia a las obligaciones vy
responsabilidades.
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Misidon de un Sistema de Gestion de
Calidad

Nuestros clientes compran resultados, no compran expectativas, ilusiones,
intenciones o buenos deseos.

Nuestro compromiso es |
clientes.

Mejora de la Actuar | Planear
calidad

Gestion
Calidad

ChNp
HHu Superintendencia de operaciones de Apiay

Lider en Colombia yjcepresidencia de transporte
Quiénes Somos Productos y Servicios Oportunidades de negocios Responsabilidad Social En Linea

vecino | Zonas de influencia | Gestién ambiental | Gestién social | Asuntos étnicos | Bachilleres por Colon

HALLIBURTON

ﬁ PARKER DRILLING COMPANY

Covolco »»

Cooperativa de Transporladores de Tanques y Camiones
para Colombia Ltda.

TECNITANQUES INGENIEROS LTDA.

~Avianca
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Desarrollo del Proceso

7

DESARROLLO —

Proceso de
Certificacion

Revision y
ajuste
Auditoria interna
del sistema

Implantacion

Creacion de la
base documental

Disenfo

FASES DEL PROCESO

[XIFase de Preparacion: Diserio

%
X Fase de Ejecucién: *Creacion de la Base %
Documental

* Implementacion

[XIFase de Auditoria Interna: " Auditoria Interna

X1 A justesipR evisiony) ajustes

% Auditoria de Certificacién: Proceso de
Certificacion
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FASE DE CERTIFICACION

+. Industria y Comercio 90 d |,a.S de

SUPERINTENDENCIA

et e n el madurez del SGC

>BVQi
Empresas acreditadas »ICONTEC

de mayor reconocimiento »>SGS

ICONTEC

“Si buscas resultados distintos, no
hagas siempre lo mismo”

“Lo unico que permanece constante
es el cambio...

Quien no cambia, el cambio lo cambia”
ALBERT EINSTEIN (1879 - 1955).

"La parte mas importante de la curacion consiste en querer ser curado”
LUCILIS AN BELRS SENECH (4 0065 D). Filds do bis panclufing
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QUE ES CALIDAD?

CALIDAD ES HACER LAS COSAS BIEN PERO
ADEMAS CREER, QUERER Y TRANSMITIR
QUE ESAS COSAS ESTAN BIEN Y QUE LOS

OTROS LO VEN ASI.

POR EJEMPLO:

1. CALIDAD ES LA PERCEPCION QUE EL
CLIENTE TIENE DE UN PRODUCTO O
SERVICIO.

2. CALIDAD ES UN CONJUNTO DE
PROPIEDADES PROPIAS DE UN OBJETO QUE
PERMITEN APRECIARLO COMO IGUAL,
MEJOR O PEOR QUE EL RESTO DE OBJETOS
DE SU ESPECIE.
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QUE SIGNIFICA UN SISTEMA DE GESTION

DE LA CALIDAD?

¢ °<i Evaluar la mejor manera de hacer las cosas m

~

T .

v&Colocarlo por escrito (DOCUMENTAR) %

g Cumplir con los documentos registrando los
g resultado para demostrar que se hizo bien.

s

23 \j‘/ﬁ' ) % . v
A -
Religy

RUASS

/

Un SGC consta de una estructura organizacional junto
con la documentacion, procesos y recursos que se
emplean para alcanzar los objetivos corporativos y

cumplir con lo que nuestros clientes quieren.

= CUMPLIR A
troleum ) NUESTROS

CLIENTES
ﬁ
=] — |

&: POYITICA
=== CORPORATIVA

MANUALES

PROCEDIMIENTOS

/@STRUCTIVOS, REGISTROS, E'I%\
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QUE SIGNIFICA TENER UN SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA
1SO 9001:20007?

...que las empresas documenten la mejor forma de
hacer las cosas para siempre hacerlas de la misma
manera, lo cual va a significar obtener los mismos
resultados, indiferentemente de la persona
encargada.

La norma también nos obliga a documentar los
cambios en los procesos para no perder el
aporte tan valioso brindado por todos los

colaboradores, ha realizar medicion y
analisis a los resultados obtenidos
(auditorias internas - indicadores de gestion)
y mejorar continuamente (reportes de
mejoramiento).
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GESTION DE LA CALIDAD

iendo la Politica Corporativa

orando en alcanzar los Objetivos
rativos

iendo y cumpliendo con los docume
jo establecidos y con las instrucciones

niendo ideas que ayuden a mejorar |
ra de hacer nuestro trabajo SIEMPRE
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DOCUMENTACION

SISTEMA DE DOCUMENTACION

»GENERALIDADES

»GENERALIDADES
DOCUMENTACION EFICIENTE

ePolitica de y Objetivos de Calidad
*Manual de Calidad

*Procedimientos documentados
*Documentos requeridos y su control
eRegistros requeridos
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*CONTROL DE DOCUMENTOS

NUMERAL 4.2.3

Que es un documento?

El término documento se emplea para cubrir tanto
la informacidon contenida en él, como las diferentes
formas que podrian tener, tales como: escritos,
discos duros de computador, disckettes, cintas de
video, audio, afiches, etc.

(FI—' ||I\"
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Que incluye?

El control de la documentacion interna y externa
de los procedimientos del Sistema de Gestion de
Calidad de la Empresa. (Procedimientos,
Instructivos, Normas, Reglamentos, etc)

)
%

P?é)
;\,153 \
)
< )

ESTRUCTURA DOCUMENTAL

POLITICA'YOBJETIVOS
MANUAL CALIDAD

PROCESOS
Y
PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS TRABAJO
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IDENTIFICACION DE
DOCUMENTOS

TRANSPORTADORA DEL META s.A,

CONTROL DE DOCUMENTOS

3. Nombre

CODIFICACION DE DOCUMENTOS

Coédigo: P-GCA-0Q1
Fecha: Abril 2006

1. Tipo de
documento:

M: Manuales
P: Procedimientos 3. Consecutivo

I: Instructivos -
R: Registros

190



GENERACION DE DOCUMENTOS

DIAGRAMA NECESIDAD  LEVANTAMIENTO APROBADO
ELABORADO

GERENCIA / SUPEH
DIVULGA

CONTROL- Coord. Calidad APRUEBA

CONTROL DE CAMBIOS DE
DOCUMENTOS

HISTORIA DEL DOCUMENTS
VERSION UESCRIPCION ELABORO R FECHA

Procedimiento para la elaboracion y | Facilitadar

0 control de documentos de Calidad

Abril 2006
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CONTROL DE DISTRIBUCION

Disponibilidad en red. Con acceso desde
todas las terminales de computador.

UBICACION DE LA INFORMACION

/ ADMINISTRATIVO

J_ 5GC - TRANSMETA

) Descargue
(_)Despacho y Cargue
(_)Financiera

() EoemakasExistentes

) Geshon Compras

() Gestion Gerencial

() Gestion Humana

) Gestion Operativa

_JHSE

)M-GCA-001 Manual de Calidad
() Presentaciones
__JProgramacion de Cargues
_JReportes de Mejoramiento

Cada proceso o W Gt
tiene asignada ) Transparte

BR-GCA-004 Listado Maestro d.

una carpeta )R-GCA-005 Listado de Docun.
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Esta es la informacion que debe conocer muy bien cada autoridad de
proceso

1. Mapa de procesos

#]p-GCa-001 Control de Docum... |

¥ p-GCa-002 Contral de Registros
i 1 )p-GCA-003 Acciones Carrecti...
Gastion Gesencl #p-GCA-004 Planeacion y Reali... 2. Procesos /

LR 4 R-GCA-001 Caracterizacion G... ..
~Seiees 9)R-GCA-002 Memorando Interno procedimientos /
ER-GCA-005 Listada de Docum.. . 3
Bl r-GCa-006 Listado Instructivos
El)r-GCa-010 Planeafion de Au...
¥ r-GCa-011 Lista de Chequeo ...
#)R-GCA-012 Informfe de Auditoria
ER-GCa-013 Evalupcion de Au...
E\R-GCa-014 Progrhma de Audi,,

&R - GGE-001 Mapk 3. Formatos de
Registros del area

5. Listado de
documentos exter

LISTADO MAESTRO DE
DOCUMENTOS

[ Programacion de Cargues | Reportes de Mejoramiento

| sac - TRansMETA
_— ) B R-GCA-004 Listado Maestro de
| Transporte Documentos

m TransPORTADORA DEL META s.A

Codigo: R-GCA-DD3
Fecha: Mayo de 2006
Controlado | Documento de Gestion

LISTADO MAESTRO DE DO(

Num.

Codigo Nombre Document
Norma

P-GCA-004 Planeacion y Realizacion de Auditorias
R-GCA-DD2 emorando Interng

R-GCA-0D5 istado de Docurmentos Externos Gestion Calid
R-GCA-006 istado de Registros Gestion Calidad
R-GCA-007 Reporte de Mejoramiento

R-GCA-008 istado Reportes de MMejoramiento

R-GCA-009 Seguimiento Reportes de Mejoramiento

GESTION GERENCIAL

R-GCA-001 CARACTERL CION CESTION GEREMNCIAL
D-GGE-D01 Organigrama

D-GGE-002 Politica de Calidad

D-GGE-003 Objetivos de Calidad

D-GGE-D04 Politicas para el Servicio de Transporte de Hidrd
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DOCUMENTOS EXTERNOS

»DEBEN SER ADMINISTRADOS POR CADA AREA

»HAY RESPONSABLE

»SE CONOCE SU LOCALIZACION

»SABEMOS QUE VERSION SE POSEE

»MONITOREA SU ACTUALIZACION

»ESTAEN EL LISTADO DE DOCUMENTOS EXTERNO DEL AREA. HAY

CONTROL DE OBSOLETOS

{
laneacion v Realizacion de Aud. ..
¥ R-GCA-001 Caracterizacion Gestion Calidad
) p-GCA-002 Memorando Interno
-?‘HR-GC#-DD-‘ Listado de Documentos Externo. ..
Bl R-GCA-005 Listado de Registros Gestion Ca...

LISTADO DE DOCUMENTOS EXTERN

Documento de Gestion Calidad

QUIEN ORIGINA QUIEN USA QUIEN ARCHIYA

PROCEDIMIENTOS DE
MEJORAMIENTO

MEJORA DE PROCESO
MEJORA DE PRODUCTO
MEJORA DE SISTEMA DE GESTION
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*REGISTROS DE CALIDAD

NUMERAL 4.2.4

REGISTROS DE CALIDAD

v’ Se refieren practicamente a formatos ya diligenciados

v Se generan como resultado de alguna actividad y
constituyen una declaracion de hechos existentes en el
momento y no pueden actualizarse.

v’ Deben permanecer legibles, facilmente identificables y
recuperables. Debe controlarse su identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de
retencion y disposicion final.
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CONTROL REGISTROS

Maneje cultura de backups legibles
para acceder a los mismos pese a la
actualizacion de los programas.

REGISTROS ELECTRONICOS
PERMITE EVIDENCIAR LA Y REGISTROS EN COPIA DURA
OPERACION CONFORME

DE LOS PROCESOS

LISTADO DE REGISTROS POR
PROCESO

o LISTADD OE REGISTROS GESTION CALIDAD —
o¢ha: ags do 2006
Catilido I Documento d Geston Caldd

Paglded

CODIGO DE

IDERTIFICATION

RESPONSABLE |

[
NOMERE DEL REGISTRO ‘ DILIGENCIAR | ALMACENAR I LUGAR DE ALM, o

TIEMPO DE
RETEHCION

DISPOSICION
FINAL

ORDENAMIENTO

C i st Ci Facitador de Calidod | Faclizgg ol T T— y v Backip

Responsable d:ie dl Faciltador de Calidad Backup

Se refiere al sitio Definido por el

area de acuerdo a
encuentra Alfabético, requerimientos y

almacenado cronoldgico, leyes o estatutos
consecutivo,

en la red donde se
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"@@ TrRaANSPO

T OBJETVO AT T T
1506001 20000
2. RESPONSABLE DELFROCESO®

FACILITADOR DE CALIDADS

Ttema de Gestion de Caldady
3. REQUIET0D5150, Clientes y/ o Reglamentanos:a | 4. DOCUMENTOS®
ELTE alda

Humeral 4,7 1,81,8.22,82.3,83,8 4,852

e s efcacia aoue qushs deTanomale

0
[Manual de Calidad: Contiol de Documentas: |s

da- Ragistros,. Accionas Comectivas y-
ivas, Producto No- Conforme y Planeadion

| Calidade

de Auditorias.a
& _DEFINICIONES ® o
[RH: Fecurso Humanas [P-Flanfan [F-Hacem [V Vedian [AAduae B
i
E_-DESARROLLO®
E ENTRATAS ACTIICATS [ Ts [ RESFUNSADLE] ALIOAS [ _CLERTES
eshion @ e Ts prestacion geF —— - - Fiocesos de-
Gansndaln | detocChates | eidos P | Pandecaidade Restzioina
IEGNTESE ™ Requisites NTE S0 ElaboiarManial de talidad s Faciifadards
: bl Fa Manual-de Calidada
SO 20008 Caiidadn
(IS T T e T § e Fiocedimientos
pa | Facitadords: | b ¢ Can0 1 Cortuloe Doorme stoey

P-GCADOZ Covoloe Regktoea

—
Procadimientos ] Todos-los:
procesos:  (Frogramar,  planificar o | Representa N
tealizar Audioias- Intemn as,- Seleccionar. Y | porla-Direc E-CCAODG PRIy Reaty: | Procesos]
y-evaluarAuditores)o
Befintasn’ 7 T i -
del-Produdo No-Conforme.a Procedimiento:o
Prsmevar T8 CURE 4ol KASIEEdE
Datos (Entraga- de- Indicadors: por- el Indicadotes de Gastiéne
| tesponsable-de-cada praceso)a
7 NOICADORES DELFROCESG R
Defincidn delindicadors | Formalaciens T Responssbiss T Feriodicidsds
[ de Cumplmients progiama 3¢ Togram
F acil " I
auditorias intemase I Auditorias Ejecutadase I aciitadorde Cakdade | Semestiale

B -RECURSOS®

oHhwans [Fardwares

[Nema 50s [Trfemnets

wcurzo Humanes T

Elzbord -onne . Fefmo

[ Revisé: Coordinader de-Calidad o ] Aprobé: Gerente Gererdo

l Fecha:Abril 20060

Recomendaciones Registros

Continuidad

Acordes con la actividad

Organizados
Protegidos

Todos los espacios deben estar
diligenciados

Conserve solo lo que necesita guardar
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Ejemplos de registros

Archivos de disefio, calculos.

Ordenes de Servicio

Notas de reuniones - Actas

Reportes de auditoria interna

Registros de No Conformidad

Registros de Formacion

Registros de bienes recibidos y entregados
Registros de inspecciones

Perfiles

No olvide el backup de su informacion

Cual es finalmente el
objetivo?

El control de documentos y de registros se centra
principalmente en:

1. Continuidad de las actividades
independientemente de quien las realice

2. Proteccién y organizacion de la informacion
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INDICADORES DE GESTION:
ATRIBUTOS DE UNA BUENA
MEDICION

INDICADOR DE GESTION

Es una expresiéon cuantitativa del
comportamiento o desempefo de
una empresa o departamento, cuya
magnitud al ser comparada con
algun nivel de referencia, nos podra
sefalar desviaciones, sobre las
cuales debemos tomar acciones
correctivas, preventivas o0 de
mejora.
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GENERALIDADES:
ATRIBUTOS DE UNA BUENA
MEDICION

% PERTINENCIA: Las mediciones que hagamos deben ser
tomadas en cuenta y tener importancia en las
decisiones que se toman.

% PRECISION: Grado en el que la medida obtenida refleja
fielmente la magnitud del hecho que queremos analizar
o corroborar.

& OPORTUNIDAD: La medicién debe permitir tomar las
decisiones méas adecuadas, bien sea para corregir una
situacion indeseada o para prevenir su ocurrencia.

& CONFIABILIDAD: La medicién no es un acto que se

realice una sola vez; sino repetitivo y generalmente

periédico.

ECONOMIA: Los costos incurridos en la medicién deben

ser proporcionales a los beneficios y relevancia de la

decision que soportamos con los datos obtenidos.

ELEMENTOS PARA LA
CONSTRUCCION DE INDICADORES

NIVEL DE REFERENCIA: Aquel contra el cual
contrastar el valor de un indicador. Un mismo
valor actual de un indicador puede sefialar varios
tipos de problemas si lo comparamos contra
diversos niveles de referencia.

> Historico

> Estandar

> Tedrico o de disefio

> Requerimientos de los usuarios
> Nivel de la competencia

> Nivel de consideracion politica
> Nivel planificado
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DEFINICION: Expresién matematica

que cuantifica el estado de la
caracteristica o hecho que queremos
controlar. Debe ser especifica y
contemplar solo una caracteristica.

Ej: cantidad de defectos por unidad
Cantidad de sugerencias por trabajador

OBJETIVO: Expresa el PARA QUE, vy el
lineamiento politico, la mejora que se
busca y el sentido de esa mejora.

Ej: maximizar, minimizar, eliminar, etc.

RESPONSABILIDAD: Se debe especificar a quien (es) le
corresponde actuar en cada momento y en cada nivel de
la organizacion, frente al indicador y su posible desviacion
frente al nivel de referencia.

PUNTOS DE LECTURA E INSTRUMENTOS: ¢(En que
puntos se hacen las observaciones?, ;con que
instrumentos?, ¢quien hara las lecturas?. Debemos
garantizar la calidad de los sensores, idoneidad de las
encuestas y la claridad del procedimiento.

PERIODICIDAD: ¢Cada cuanto se haran las lecturas?,
¢Colmo se presentan los datos?. Debe ser consistente con
la naturaleza de los procesos para evitar distorsiones
ocasionadas por factores ciclicos o externos.

SISTEMA DE INFORMACION Y TOMA DECISIONES: El
procesamiento de informacion debe ser tan agil que
asegure el feed back oportuno a cada nivel de la
organizacién. Un buen reporte para tomar decisiones
debe incluir el valor actual del indicador, su nivel de
referencia y las posibles acciones frente a una desviacion
determinada.
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DIAGRAMA DE MEDICION Y
MONITOREO

MEDICION W
A

MONITOREQ] e

!
@ MEJORA

ENCUESTAS =

TIPO INDICADORES

SATISFACCION CLIENTE m
- EFICACIA DEL SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD

= CONFORMIDAD SISTEMA DE
GESTION

= CONFORMIDAD DE SERVICIO

= TENDENCIA DE PROCESO

# PROVEEDORES
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LOS INDICADORES EN LA
CARACTERIZACION DE UN PROCESO

3. En que consiste el

indicador - Objetivo 4. El objetivo que se

busca — Nivel de

referencia
]
Tefmicion g/ Todicader Fomulacion LT3 eriodiidad W
% e Cumplimento programa de | Mo de Audtonss Programadas/Na de ‘ . CeroM
fldtoras nternas _ Audtorias Eecutadas e Cald I v Conformides

L 3. Cada cuanto se

2. De donde sale la debe realizar
informacion - Definicion

INDICADOR DE SATISFACCION DEL
CLIENTE

Permite medir la percepcion del
cliente con relaciéon a un
producto o servicio.

Puede provenir de informacion
recolectada con encuestas o
instrumentos de seguimiento
basados en llamadas.

La encuesta puede tener una
periodicidad anual y ser
manejada por un proveedor.
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INDICADOR DE SERVICIO

= PERMITE CONSERVAR CIFRAS DE LA
CONFORMIDAD DEL SERVICIO Y PRODUCIR A
PARTIR DE ESOS DATOS ESTADISTICAS DE
CONTROL DE CALIDAD.

= SE CREA LA CIFRA EN LOS PUNTOS DE
INSPECCION.

INDICADOR DE PROCESO

PERMITE TENER DATOS QUE
ALIMENTEN EL ANALISIS DE
TENDENCIA DE LOS PROCESOS.

SE LEVANTA LA MEDICION
DURANTE LA OPERACION Y SE
ANALIZA MEDIANTE LA
CONSERVACION DE LAS SERIES DE
TIEMPO.
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LA EVALUACION DE PROVEEDORES
PERMITE ARROJAR UN NIVEL DE
CALIDAD EN EL SERVICIO
RECIBIDO POR LA EMPRESA.

LA EVALUACION PERMITE INICIAR
ACTIVIDADES DE DESARROLLO DE
PROVEEDORES Y DE “SOCIOS EN
LAS GANANCIAS”.

A partir de cifras se prioriza un
problema. :
20 El analisis refleja un /’
diagnostico. y.dd
y AR
” 4

& Se busca la verdadera causa

del problema.

TN

& Se toman acciones para

eliminar el problema.

& La accién debe ser una tarea
concreta
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7.- ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA
DE DECISIONES

Las decisiones eficaces se basan en el analisis
de los datos y en la informacion previa.

m Para tomar decisiones acertadas, es
mejor basarse en la frialdad y
objetividad de los datos, mas que
intuiciones, deseos y esperanzas.

» Los datos plantean varios problemas, el
modo de obtenerlos, su fiabilidad y
darles una interpretacion adecuada es la
correcta solucion.
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» Mejora la calidad de la

SISTEMA DE _ i .
GESTION DE informacion obtenida, y
CALIDAD mejora los cauces para

su obtencion

» Con buena informacién, se pueden hacer
estudios y analisis de futuro, y mejora del
producto a corto plazo.

» No hay que perder el tiempo, ni perderse en
recriminaciones si los datos son negativos.

= Los miembros de la organizacion, han de
autoanalizarse con la ayuda del resto del
colectivo para intentar mejorar los resultados.

» Conseguir las metas y objetivos marcados en el
plan de la organizacion.
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» No hay que tener reparo en tratar estos

temas, ni sentir vergtienza; el
intercambio de informacidén, positiva o
negativa, debe de fluir por la
organizacion.

x Han de sefalarse los defectos y poner un
pronto remedio sin perjudicar a ningun
miembro o proceso de la organizacion.

» Los hechos, son los hechos. Y es
responsabilidad de todos aceptarlos y
ponerles remedio.

La informacidn es la herramienta o materia prima
fundamental en la toma de decisiones de la
empresa

A mayor calidad de la informacion, mejor
calidad en la toma de decisiones.

Se pueden seguir criterios analiticos
cuantificables y exactos, si se tiene informaciéon
perfecta.

La informacién, vale tanto como el beneficio, o

ausencia de pérdidas que se obtengan en base
a esa informacion
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POLITICA DE CALIDAD

En TRANSMETA S.A. buscamos satisfacer los
requerimientos de nuestros clientes, garantizando la
calidad en el servicio de transporte, respetando la
normatividad sector y garantizando la proteccion al
medio ambiente, para ello, promovemos la mejora
constante de nuestros procesos y creamos un ambiente
propicio con la participacién de un equipo humano
altamente innovador, capacitado y comprometido; para
asi convertirnos en la mejor alternativa para el mercado
¥ una empresa rentable para los accionistas.
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OBJETIVOS DE CALIDAD

productora.

% Llegar al 100% de cumplimiento de entregas a los clientes v a 0% las
ventas perdidas.

& Transportar el 100% del crudo programado para despacho por la compariia

»  Con una correcta seleccion de empresas, conductores y equipo fisico,
lograr estandares de mantenimiento vy control de los mismos.
s Mantener un minimo de 100 vehiculos propios v 650 de terceros v poder
cubrir con esta flota los despachos en las ciudades de Bogota, Girardot,
Sogamoso, Manizales, Medellin, Ibagué, Cali, Cartagena v barraquilla
oportunamente.
& Implementando nuevas tecnologias que nos permitan ser mas flexibles en
nuestros procesos y ofrecer a nuestros clientes soluciones que se ajusten a
sus necesidades al mejor precio y en un menor tiempo, minimizando el
impacto ambiental.
& Proporcionar el correcto manejo de los incidentes con derrarme de crudo y
de accidentes con repercusiones ambientales mediante la rapida llegada a
los sitios de los eventos, con el equipo v personal adecuado

DESPLIEGUE ESTRATEGICO

Satisfaccién de

-100% cumplimiento de
entregas

Control de Operaciones
Coordinador de

Cumplimiento a los

i clientes:
clientes -0% ventas perdidas Operaciones Puerto .

Gaitan (Min. 95%)

Garantizar calidad en | -Mantener un minimo de Gerente General — Entregas

C flota propiay de Gerente de Soporte .
el servicio terceros Técnico Cumplidas
-Correcta seleccion de (Min. 95%)
recursos

Proteccién al Medio
ambiente

-Reducir tasa de
accidentalidad y
derrames

Conductores — Comité
de Contingencias

Accidentalidad

<1 accidente /
1°000.000 Km.

Rentabilidad para los
accionistas

-Transportar 100% de lo
programado en los
despachos
-Disminuir inventarios
en Campo

Control de Operaciones

Almacenamiento
(Min. 33%)
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TRANSPORTADORA DEL META S.A.
Codigo: R-GGE-001 .
Fecha: Julio de 2006 MAPA DE PROCESOS Version: 1
Controlado Documento de Gestion Gerencial Pag. 1de 1

.
0
1]
4
z 9
=2
o8
1)
i
Sz
w

Politica y Objetivos, Satisfaccion del cliente, -ontro” e documentos y registros,
L i " - o Auditorias internas, Acciones Correctivas
Revision del SGC, Comité de Contingencias y Preventivas

GESTION HUMANA GESTION

" el SISTEMAS
Seleccion, Capacitacion, omunicacién, Red OPERATIVA

SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y

1. LISTADO DE DOCUMENTOS

Y REGRISTROS

2.PROCEDIMIENTOS /
CARACTERIZACION

3.INDICADORES DE GESTION

4. FICHA TECNICA DE LOS
INDICADORES

GESTION
OPERATIVA

CARLOS B.
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X
8.5 MEJORA

Mejora de la Calidad: Parte de la Gestién de
la Calidad orientada a:

TRANSMETA

La capacidad de la empresa, como
también mejorar los resultados
gue no se consideran deficientes
pero que, sin embargo, ofrecen
una oportunidad de mejora

Los defectos en el
servicio

Mediante el uso de la Politica y Objetivos de
Calidad, los resultados de las Auditorias,
Analisis de datos, Acciones Correctivas y
Preventivas y la Revision por la Direccion

MEJORAMIENTO
TRANSMETA
Mejora continua: Actividad recurrente para
aumentar la capacidad y cumplir con los
o requisitos.

/

E{Q Después de definir un problema se debe

\ .z
A establecer una solucion para la cual se

establece un programa de accion.

Todo programa, debe contar con unos
recursos (materiales, humanos y de
formacién) y unos plazos de trabajo.
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MEJORAMIENTO

TRANSMETA

¢ No Conformidad: Incumplimiento de un requisito
especificado por el Sistema de Gestién de Calidad.

& Incumplimiento de un requisito a un cliente
“Problema con el servicio

W Una deficiencia en el Sistema de Gestion de
Calidad

& Cualquier situaciéon donde lo sucedido no era lo
gue se requeria o se esperaba

MEJORAMIENTO

TRANSMETA

# Correccion: Accion tomada para eliminar una no
conformidad.

¢ Accibn correctiva: Accion tomada para eliminar
la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

¢ Accion preventiva: Accion tomada para eliminar
la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.
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TRANSMETA

[\ @)
conformidad

Incumplimiento
de un requisito

: 2

ACCIONES CORRECTIVAS Y

PREVENTIVAS

Correccion
Correctiva| Preventiva

1 1

Eliminar Eliminar
causa de causa de
C]p] URE No
problema conformidad
potencial

1 2

Eliminar el
efecto de
U]p]
preblene

—

TRANSMETA

CICLO DEMING

Actuar |Planificar

. . +2Qué hacer?
« ; Como mejorar la

préxima vez? Oe,cmm hacerlo?

Verificar | Hacer

* ;Las cosas «Hacer lo

pasaron segin planificado
se planificaron?
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CICLO PHVA PARA
MEJORAMIENTO

Co_n(_:ll_Jsmn Yy (\’ Seleccionar el

reinicio del ciclo ™ problema a solucionar
Normalizar y e
presentar informe

—» Descripcion del
problema

Establecer acciones —Analisis de
correctivasy de  +— causas
ajuste —Plan de accién

N Ejecucion del
Verificacion d plan de accion
resultados

U 5GC 150 9001 - CALIDAD MPL
D SGA 150 14001 - AVBIENTAL

o

U IGCHAD1 s Cld

TRANSPORTADORA DEL METAS.A. 85 -
Codigo:RLGCADE D Reportes de Mejoramiento

Feohs: Mago de 2006 LISTADO REPORTES DE MEJORAMIENTO Vaskinsd

Documento de Gestion Calidad

B
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TRANSPORTADORA DEL META s.A. 8.5

Codigo: R-GCA-007 REPORTE DE MEJORAMIENTO
Fecha: Mayo de 2006 No.

Documento de Gestion Calidad P3g. 1de 1

HALLAZGO

NO CONFORMIDAD [ (Si Apica) AUDITORIA Ne.

OBSERVACION FECHA DE EMISION

Versién:0

ESTE HALLAZGO AFECTA:
[ JrersonaL precTo 1 MDIRECTO

DEQUPUS ¥/0 NSTALACIONES
DNATERIALES JINSUMOS

[ Jmenio amsenTe s comunpap
[servicio

[Jerente

[Jotro. cuaz

[ANALISIS DE LAS CAUSAS:(Por

El
SEGUIMIENTO
al Reporte de SEGUIMIENTO REPORTES DE MEJORAMIENTO
Mejoramiento e

estara a
continuacion...

=
"/] 5GC 150 9001 - CALIDAD MPL
\/’ SGA 150 14001 - AMBIENTAL

W0 G001 Controlde Documentos
8}p-ca 002 Control e Registros
)P GCA-03 Acciones Comectivas  Preveni,
)0, 64004 Planeacion yRealzadon d Aud...
8 1R-GCA-001 Caraceripacion Gestin Callad
M TRANSPORTADORA DEL META S.A. 852-853 W) 6 02 e o

B4 )R-GCA-005 Listado de Documentos Exteno. .

Codigo: P-GCA-001 T
et tori2os | ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS | - Versin: 0 i coa s Lsado deR ———

Controlado Documento de Gestin Calidad Pagina 1de 1
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0O PARA

DADR B DOR
PASOD ACTIYIDAD RESPONSABLE
0 Tdentficacion del hallazgo Facilitader de
Calidad, Auditor
Interno, Responsable
del Proceso,
Representante por la
Diraccidn
1 Una vez 1dentficado un hallazge &l Responsable del Proceso debe
abrir un R-GCA-007 Reporte de Mejoramiento y diligenciar los
detalles del hallazgo, Incluir e Proceso sfectsdo o beneficiads y o | Tesponsable del
realizar la definicién del hallazgo i &l numeral de la Proceso
norma comprometido (si aplica).
2 Cuando se recbe el nuevo Reporte de Mejoramiento abierto, se le
asigna un ndmero y se registra en los archivos magnéticos R-
GCADOS Listado Reportas da Mejoramianto 4 an e R-GCA-00s | Facitador de Calidad
imierto Reportes de Mej iento,
3 Elegir a una persona que sera la responsable de dar trémite al Responsable del
Reporte de Majoramianto abiarto (Responsable Dasignade). Proceso
4 Realizar un analisis de las causzas. Si el hallazgo se trata de una Ho
Conformidsd implementa una Accién Inmediata o Correccién.
S Identficar las causas reales por las que se presentd el hallazgo.
3 Proponer las acciones a tormar teniendo en csenta la wiabilidad en
cuanto a implementacién, recursos econdrnicos, fisicos u otros.
7 Solicitar la aprobacién del Responsable del Proceso generador del Responsable
hallazgo o del Garerte. Designado
E} Diligenciar |z otra parte del R-GCA-007 Reporte de Mejoramients,
causas, la accién inmedista o comeccidn (si aplica), las acciones
propuestas v la fecha mdxirna de crmpromise de cierre, Entregar
la informacidn al Facilitador de Calidad.
9 Imnplernentar las acciones adeouadas.
i0 Realizar el seguirmiento 2 la accidn{es) propuesta(s) mediante el
R-GCA-009 Seguimients Reportes de Mejorarmients, registro N
donde se encuentra |a informacién actualizada sobre el estado de | Facilitador de Calidad
cada uno de los reportes: verificando &l avance v la efectividad,
11 Enviar al Facilitador de Calidad de manera fisica o magnética las
evidencias para e derre del Reporte de Mejoramients dertro del Responsable
plazo establecido, Designado
12 Evaluar las evidencias recibidas v si lo amenta realizar el cierre al
Reporte de Mejorarmiento. Facilitador de Calidad

Ambiente para el
MEJORAMIENTO

¢ Compromiso y liderazgo gerencial

¢ Valores, actitudes y comportamiento

4 Metas de mejoramiento de calidad

¢ Comunicaciones y trabajo en equipo

¢ Reconocimiento

4 Entrenamiento
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TRANSMETA

EVIDENCIA

Indicadores de gestion
Procesos

Comunicacion
Organizacion documental
RECUISOS

Estadisticas
Capacitaciones

Camille Pissarro
Yo estoy en el Paraiso cuando pinto y también
en el infierno al mismo tiempo, porgue no
MEHOrd...

221



TRANSMETA

PROCESOS RELACIONADOS
CON LOS CLIENTES

PROCESOS RELACIONADOS CON
EL Gl=hiEhLIF

Requisitos especificados por el cliente
incluyendo requisitos de entrega

Requisitos no establecidos por el cliente
pero necesarios para el uso especificado

Requisitos  legales 'y reglamentarios
relacionados con el producto y

Cualquier requisito adicional determinado
por la organizacion
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PROCESOS RELACIONADOS CON
EL CLIENTE (7.2.2)

» DETERMINAR REQUISITOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO: Contrato de acuerdo de
colaboracion empresarial

P I

» REVISION REQUISITOS RELACIONADOS CON
EL SERVICIO: Programacion de despachos que
entrega MPL a TM

> COMUNICACION CON EL CLIENTE:
Coordinadora de Logistica ™ y La coordinadora
Comercial de MPL

1SO 9001:2000

SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

MEJORAMIENTO CONTINUO4

Responsabilidad
Gerencial
Administracion
de Recursos
7

Entradas EjeCUCi_éIj del Salidas
— > Senvicio > —.>

DO = —=COm
SO=00V =0 =~ WU
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DETERMINACION DE LOS REQUISITOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO

REQUISITOS ESPECIFICADOS POR EL CLIENTE

A METAPETROLEUM
' » TECNICOS

» COMERCIALES
» ESPECIALES

REQUISITOS, ESPECIFICACIONES,q
™

REQUERIMIENTOS

REQUISITOS COMERCIALES

TRANSMETA con Meta Petroleum

CONFIRMACION DE ENTREGA
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REQUISITOS ESPECIALES

REQUISITOS NO ESTABLECIDOS PERO NECESARIOS
PARA EL USO ESPECIFICADO

» REQUISITOS EXPLICITOS (Contrato)
» REQUISITOS IMPLICITOS
» REQUISITOS LEGALES
TRANSMETA » REQUISITOS SECTORIALES
<~ » REQUISITOS EMPRESA

REQUISITOS ESPECIALES

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
Requisitos legales establecidos por:
»Ministerio de Medio Ambiente
» Ministerio de Transporte
» Ministerio de Minas y Energia

» Ecopetrol
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REQUISITOS ESPECIALES

REQUISITOS ADICIONALES DETERMINADOS POR
LA ORGANIZACION:

» Requerimientos internos de calidad
» Requerimientos de otros departamentos
como HSE, Seguridad.
» Requerimientos definidos por las
TRANSMETA capacitaciones

COMUNICACION CON EL CLIENTE

INFORMACION SOBRE EL SERVICIO:

Incluir la metodologia de la trazabilidad

- - -/ . 0
de los camiones, ubicacion y posible FLAwABLE
momento de entrega
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COMUNICACION CON EL CLIENTE

CONSULTAR CONTRATOS,
DESPACHOS, ENTREGAS Y
DESVIOS.
>»INFORMACION VERAZ
»INFORMACION CONFIABLE

»INFORMACION EXACTA,
»CONCRETA

En dénde queda registrada ésta informacion?

COMUNICACION CON EL CLIENTE

Cliente
- Comercial Coord
solicitud/ q MPL q
reclamo )
RETROALIMENTACION DEL
E y CLIENTE INCLUYENDO LAS QUEJAS

>»METODO DE

»SEGUIMIENTO
»SOLUCION A TRAVES DE ALGUN
MEDIO O VARIOS MEDIOS.
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» DIAGRAMA

» PROCEDIMIENTOS
» INSTRUCTIVOS

» AUTORIDADES

» SEGUIMIENTO

» ESTADISTICAS

> EXISTE UN DOCUMENTO
QUE DIGA COMO
ATENDER LAS QUEJAS
DE LOS CLIENTES

» EXISTE UNA FORMA DE
ATENDER LAS QUEJAS

228
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DOCUMENTOS NECESARIOS

-
» MANUAL DE CALIDAD
» PROCED. DE COMUNICACION CON EL

CLIENTE

»REGISTROS
»NORMATIVIDAD
»INSTRUCTIVOS DE TRABAJO
»CORREO ELECTRONICO

Nombre Proceso; COMUNICACION CON EL CLIENTE

Objetivo: Suministrar informacion acorde a las necesidades del cliente

SEGUIMIENTO Y MEDICION:
-Control de Programaci6n de
Despachos

-Caracterizacion Programacion de Despachos

Entradas: Proceso: Salidas:
-REQUISITOS CLIENTE - PLANEACION DE CLIENTES - VENTAS ACORDES A LOS
-REQUISITOS LEGALES POTENCIALES REQUERIMIENTOS
-REQUISITOS REGLAMENTARIOS - VISITAS A CLIENTES - ATENCION A CLIENTES EN
-REQUISITOS CORPORATIVOS POTENCIALES FORMA OPORTUNA Y CON

- VENTAS INFORMACION VERAZ

- ATENCION A CLIENTES EN - ATENCION EFICAZ DE QUEJAS
PROCESO

- ATENCION DE QUEJAS

Indicador proceso:
-DESPACHOS EXITOSOS
SOBRE EL TOTAL
DESPACHOS ENTREGADOS

Recursos del proceso:
Interrelacion de procesos:
-TELEFONOS Y CELULARES
-SOFTWARE -PROGRAMACION DE DESPACHOS
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REGISTROS NECESARIOS

» VISITAS

» SERVICIO

» INFORMACION AL CLIENTE
» ATENCION DE QUEJAS

» DATOS DE CLIENTES

Nota: mencionar la encuesta de satisfaccion del cliente, la cual viene
adelantando MPL.

IDENTIFICACION DE LAS
PRINCIPALES QUEJAS de MPL y su
forma de resolverlas:

1. Insuficiencia de vehiculos
2. Caracteristicas del vehiculo

230



COORDINACION DE
DESPACHOS Y BIENESTAR
DE CONDUCTORES

SABIA USTED ?

231



QUE LA TERMINOLOGIA PARA REFERERISE A LAS
COSAS O PERSONAS DEBE SER LA CORRECTA.
TENGA ENCUENTA QUE LAS COSAS DEBEN
LLAMARSE COMO SON:

MULA: Hija de asno y yegua o de caballo y
burra. Contrabandista de drogas en pequenas
cantidades.

Entonces, MULERO seria quien maneja éste
tipo de animales o peor aun, quien maneja una
pequeia red de narcotrafico.

El PATIO DE MULAS seria una especie de
establo donde se encuentran las mulas o el
hotel para contrabandistas.

LA MULA DE COVOLCO

LA MULA DE JOALCO LA MULA DE TRANSLIQUIDOS
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Arreeeeeeeee
mulassss!!!

ENTONCES PREGUNTEMONOS SI EN REALIDAD
ESTAMOS TRATANDO BIEN A LAS PERSONAS CON
QUIEN TRABAJAMOS...

No seria mas facil decir:
Transportador: Quien lleva algo de un sitio a otro.
Conductor: Quien conduce.

Tractocamion: Vehiculo destinado para cargar material

Y podriamos también decir
Parqueadero
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Conductores o
Transportadores

POR.FAVOR COMPROMETASE!

Comprometerse implica respetarse y respetar
el entorno, por tal motivo cuide su
integridad tanto en campo como cuando va
por carretera.

Para poder cumplir con esta premisa
TRANSMETA con ayuda de
METAPETROLEUM han dispuesto de unas
pautas que son esenciales para lograr su
bienestar.
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PAUIAS DENTRO DE CAMPO

ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL

Los elementos de proteccion personal (EPP) son aquellos que nos
permiten realizar nuestras actividades de la mejor manera, en este
caso el cargue de crudo rubiales en los vehiculos, tales elementos
son:

Casco: Obligatorio para el personal encargado en cargar y
transportar crudo.

Calzado de Seguridad (Botas): Obligatorio para el personal que
transporta crudo.

Guantes: Obligatorios para el personal que carga crudo.
Gafas: Obligatorio para el personal que carga crudo.

Uniforme (Camisa manga larga y Pantalon largo): Obligatorio
para el personal que carga y transporta crudo.

w g

ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL

| -
' 1
i

Uniforme
(Camisa manga
larga y Pantalén

Calzado de
Seguridad
(Botas)
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VELOCIDAD EN CAMPO

#* No exceda los 40 kph en las vias de campo. Lleve el Cinturdn
de Seguridad puesto. Las luces del vehiculo deben permanecer
prendidas mientras opera en campo.

ORDEN Y ASEO

+ Recuerde depositar las basuras y los residuos en las canecas
dispuestas para este fin, Campo Rubiales también es su sitio
de trabajo, por lo tanto, mantengamoslo limpio y ordenado. Las
habitaciones y los bafios dispuestos para su servicio
requieren del cuidado y limpieza que cada uno merecemos.

% No vierta sustancias peligrosas (sdlidas o liquidas) en las
alcantarillas de la instalacion en la que se encuentre. Cuando
circule por nucleos urbanos, extreme las precauciones para
producir las minimas molestias (ruido, velocidad, etc.).

<+ Sigeneraalglin residuo usted es el responsable de su limpieza
y retirada a los lugares adecuados, debiendo dejar la zona
[impia de materiales y residuos.

OTRAS PAUTAS

* Recuerde dormir 7 horas antes de iniciar su viaje (de su
descanso depende un buen viaje).

7
*
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ELEMENTOS DE SEGURIDAD

» KIT DE CARRETERERA: Es aquel que debe portar el vehiculo
para realizar las maniobras en via, entre los elementos que se
deben tener: Botiquin, tacos, extintores, mecheros, linterna
y conos.

* KIT DE DERRAMES: Son los elementos con los cuales podra
reaccionar de manera oportuna a cualquier incidete donde se
presente derrame de crudo, para dicha labor se necesita:
Absorbente (puede ser aserrin), cinta de seguridad, picay
pala antichispas, balde y detergente biodegradable.

GRACIAS
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QUE ES TRANSMETA S.A. 222

X

TRANSMETA

TRANSPORTADORA
DEL META S.A.

TRANSMETA
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MISION

Transportar diariamente, de
manera segura, ciertay al
menor costo, el crudo rubiales,
en vehiculos propios o de
terceros, alos diferentes
clientes en la republica de
Colombia.

VISION

Ser, la principal empresa de

transporte de crudo en Colombia, |

que mediante su gestion logistica
optimizada, movilice el 100% del
crudo rubiales para consumo

TRANSMETA h A N
nacional e internacional.

POLITICA DE CALIDAD

En TRANSMETA S.A. buscamos satisfacer los
requerimientos de nuestros clientes, garantizando
la calidad en el servicio de transporte, respetando
la normatividad del sector y garantizando la
proteccion al medio ambiente; para ello,
promovemos la mejora constante de nuestros
procesos y creamos un ambiente propicio con la
participacion de un equipo humano altamente
innovador, capacitado y comprometido; para asi
convertirnos en la mejor alternativa para el
mercado y una empresa rentable para los
accionistas.
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OBJETIVOS DE CALIDAD

MAPA DE PROCESOS

GESTION GERENCIAL
Planificacion estratégica,
tica y Objetivos, Satisfaccion del cliel
n del SGC, Comité de Contingen

GESTION CALIDAD
Control de documentos y registros,
ditorias internas, Acciones Correctiv
y Preventivas

LAS PARTES INTERESADAS
LAS PARTES INTERESADAS

GESTION HUMANA HSE GESTION

Seleccion, Capacitacion i Seguridad Industrial, > OPERATIVA

Evaluacion de Contratagién Manejo Ambiental y T Ingenieria de
desempefio Sistemas de Gestion

GESTION COMPRAS

REQUISITOS DE LOS CLIENTES Y
SATISFACCION DE LOS CLIENTES Y
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PROYECTOS 2006

Oficina TRANSMETA S.A.
Zona de Mantenimiento mecénico
Mantenimiento de Llantas
Control de Conductores
GPS
Zona de parqueo

Acomodacién para conductores
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Como contribuir a mejores
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En‘ _TRANSMETA todos trabaj amost'f_f_f,v.-_.';‘
~_conun ObjetIVO comun: la
satlsfaccmn de nuestros chentes =
Con el trabajo de todos se LOGRA;,;%;‘%. |
dlarlamente este ObjethO ! e

PERO COMO SATISFACEMOS A
NUESTROS CLIENTES?

OFRECIENDOLE UN BUEN SERVICIO

Cordlalldad al prestar el serV|C|0 o
_- Prevenir las fallas antes de provocar e
Bt consecuenmas no deseadas [ e oets i
Planlflcar todas las tareas antes de comenzarlas
G Conflable ya tlempo porque TRANSMETA

transporta el producto que MetaPetroIeum
vende dlrectamente ai chente e
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= Pa,_l____-"_procesos de asfaltos L

Para hacer combusnble de buques

Este comprom|so de calldad no es =

| selo con nuestros clientes, escon

nosotros mismos; por ello todas

. nuestras actividades se desarrollan :;;;-; |
con el maximo respeto por el med|o.‘;.-zg

amblente;; __nuestra segundad
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N Como podemos contnbw a
| [fhacer |a.s cosas mejor cada];;:,
- dna"

: 'P'revmlendo los problemas

tando 0s rlesgos o_“é --_-:oportumdades de
_ mejora, las mejores ideas son. Ias que presentan -
_quienes ejecutan Ios traba]os i

"""“',Trabajando en eqmpo L -

e fiHaCIendo lo mejor que lp_uedo cada dla

'_:;nes__ que me da I

S _ .V-C'umi)lié:hdo -
~ empresa

| 9‘"{Contr|buyendo‘en alcanzar Tos ObjetIVOS de a
H empresa Y del proceso para eI cual trabajo

v Asegurarme que las mstrucc»onesuque me"dan_
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- hovel CRUDO RUBIALES es
reconOCIdo como uno de Ios

mejores combustlbles del pals

Es nuestra Iabor transportarlo yg;,f
hacer que S|ga cwculando' S

;. LA META ES GRANDE Y

: ECOMPROMAISO“ DE -
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QUE ES CALIDAD??

CALIDAD ES HACER LAS COSAS BIEN PERO
ADEMAS CREER, QUERER Y TRANSMITIR
QUE ESAS COSAS ESTAN BIEN Y QUE LOS

OTROS LO VEN ASI.

POR EJEMPLO:

1. CALIDAD ES LA PERCEPCION QUE EL
CLIENTE TIENE DE UN PRODUCTO O
SERVICIO.

2. CALIDAD ES UN CONJUNTO DE
PROPIEDADES PROPIAS DE UN OBJETO QUE
PERMITEN APRECIARLO COMO IGUAL,
MEJOR O PEOR QUE EL RESTO DE OBJETOS
DE SU ESPECIE.
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QUE SIGNIFICA UN SISTEMA DE GESTION

DE LA CALIDAD?

~a

9 °i Evaluar la mejor manera de hacer las cosas E

§@Colocarlo por escrito (DOCUMENTAR) @Q
=2 =

‘é Cumplir con los documentos registrando los
resultado para demostrar que se hizo bien.

Un SGC consta de una estructura organizacional junto
con la documentacion, procesos y recursos que se
emplean para alcanzar los objetivos corporativos y

cumplir con lo que nuestros clientes quieren.

META CUMPLIR A
troleum =) NUESTROS

= o

=
= POVITICA
=) =95 CORPORATIVA

CLIENTES

MANUALES

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS, REGISTROS, E'I%\
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QUE SIGNIFICA TENER UN SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA
1SO 9001:20007?

...que las empresas documenten la mejor forma de
hacer las cosas para siempre hacerlas de la misma
manera, lo cual va a significar obtener los mismos

resultados, indiferentemente de la persona
encargada.

La norma también nos obliga a documentar los
cambios en los procesos para no perder el
aporte tan valioso brindado por todos los

colaboradores, ha realizar mediciéon y
analisis a los resultados obtenidos
(auditorias internas - indicadores de gestién)
y mejorar continuamente (reportes de
mejoramiento).
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GESTION DE LA CALIDAD

iendo la Politica Corporativa

orando en alcanzar los Objetivos
rativos

iendo y cumpliendo con los docume
jo establecidos y con las instrucciones

niendo ideas que ayuden a mejorar |
ra de hacer nuestro trabajo SIEMPRE
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CAPACITACIONES PERSONAL ADMINISTRATIVO
BOGOTA

Equipo de Trabajo: 143 Personas

TRANSPORTADORA DEL META S.A.

Cadigo: R-GHU-0012

| CAPACITACION Y CONTROL DE ASISTENCIA

Version: 0

Fecha: Julio de 2006 )
Controlado | Documento de Gestién Humana Paginaide 1
FECHA: 249000 05 TOTAL PARTICIP: & Pedanens
HORA: ~3.2C ¢ EMPRESAS PARTICIPANTES: _ TRAHStME A § A
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CAPACITADOR: (Ao0E L (Aplefi -
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“ TRANSPORTADORA DEL META s.A.

AT AWw;r}EMPO DE CAPACITACION:

LUGAR: 1

Cddigo: R-GHU-003 - o
Fecha: Julio de 2006 CAPACITACION Y CONTROL DE ASISTENCIA Version: 0
Controlado Documento de Gestion Humana Pagina 1 de 1
FECHA: M 3 J0L©  TOTAL PARTICIP; X
HORA: %45 PN EMPRESAS PARTICIPANTES: 7 fsvonherA S./%

4:1< pn — A-aDWwor~ .

TEMA: (DOTRIL EEnSTROS ~ (00 ITD
CAPACITADOR: _Mﬁem Wone V.- beritn
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TrRANSPORTADORA DEL META S.A.

Codlgo R-GHU -012
Fecha: Julio de 2006

CAPACITACION Y CONTROL DE ASISTENCIA

Version: 0

Documento de Gestién Humana

Paginalde1l

Controlado
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TRANSPORTADORA DEL META s5.A.
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Nombre:

Area:

Fecha:

Qué es lo que mas le llama la atencidon de la politica de calidad de TRANSMETA S.A.?

Cémo se enterd de la Politica de Calidad?

Quién es el cliente de TRANSMETA S.A.?

Coémo contribuye ud. Al cumplimiento de la politica de calidad?

Cual es el objetivo de calidad para el cual ud. Trabaja?
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Coémo le ha afectado o beneficiado el Sistema de Gestion de Calidad de su empresa?
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“Que se espera con la implementacion del SGC
b s bil . « Eliminacién de Paradigmas Int N ‘C:EERNQRA
- Sensibilizacion < Ventajas de la implementacion del SGC nterna
- La calidad como actitud ante la vida
+Qué esun Sistema de Gestion de calidad
« Estructura organizacional
+Base documental
«Recursos ILPENA
1. Introduccion al SGC « Composicion / Requisitos de la NTC ISO 9001:2000 Interna R.CABRERA
«Porqué tenerun sistema de gestién de calidad
«Beneficios del sistema de gestion de calidad
+Desarrollo del proceso de implementacion
« Fase de certificacion
“Gerencia estratégica ILPENA
2. Planeacion estratégica - Liderazgo « Politicas y Objetivos de Calidad Interna R.CABRERA
- Metas, estrategias y tacticas
+Requisitos de documentacion:
-Generalidades
- Procedimientos de control de documentos y de Control de LPERA
3. Control de documentos y registros registros implementado en el SGC en TRANSMETA §.A Interna R.CABRERA
+ Requisitos de la norma
« Conceptos de documento y registro
- Identificar diferencias entre documentos y registros
- Clases de documentos
+ Definicién de un proceso, conceptos y aplicaciones
« Identificar los procesos de la organizacion
«Presentarel mapa de procesos y las caracterizaciones de los
mismos rERA
4. Gerencia de procesos e indicadores de + Definicion de indicador de gestion Interna ROGABRERA
gestion + Utilidad de los indicadores de gestion
+ Objetivos y metas de Transmeta y los indicadores de gestion de
los procesos
«Tendencias de los indicadores y analisis de resultados
- Documentacién del Sistema de Gestion de Calidad
« Requisitos de la norma
« Conceptos de acciones correctivas, acciones preventivas y
acciones de mejora
« Procedimiento de acciones correctivas y preventivas, o
5. Gerencia del mejoramiento — gestion de los |implementacién y formatos L PENA
5 5 Interna R.CABRERA
recursos + Herramientas estadisticas y su aplicacion para la implementacion
de acciones de mejora
- Medicion de satisfaccion del cliente - resultados
- Medicion de los procesos y sus indicadores de gestién
- Medicion de los objetivos del sistema de gestio
“Requisistos de la norma
« Procesos relacionados con los clientes LPENA
6. Enfoque al cliente - Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio Interna R.CABRERA
«Comunicacién con el cliente
©Quejas y reclamos
*Manualde la calidad LPENA
9. Recursos Humanos *Descripciones de procesos, Procedimeintos generales, Interna R.CABRERA
Instructivos
TPEN
10. Despliegue de Politica, Objetivos y metas Politicas y objetivos de calidad - Presentacion y sensibilizacién Interna R.CABRERA
11. Instructivos / procedimeintos de trabajo de |Conocimiento del contenido de los procedim eintos para los cuales 1. PENA
Interna R.CABRERA
cada area estan comprom etidos
N N PENA
32'TMREA";Z'MdEeTSA'SS'e:_a de Gestion de Calidad oo ocimiento y entendimiento del Manual del SGC Interna
13. Procedimiento Control de Documentos y LPENA
Procedimiento Acciones Correctivas y|Conocimiento y entendimiento de los procedimientos Interna
Preventivas
14 Procedimiento Control de Registros y . I PENA
Conocimiento y entendimiento de los procedimientos Interna

Procedimiento Servicio No Conforme.

TRANSMETA

DIRECCION

Gerente General, Gerente de L6gistica, Gte adm insitrativo y de logistica, subgerente de logistica

AUTORIDADES DE AREA

Coordinadorde Operaciones, cooridnador logistico, coordinador de operaciones en Puerto Gaitan,

INGENIEROS /PROFESIONALES

Asistente de Gerencia, Ingeniero de Indicadores, Ingeniero de Mantenimeinto, Secretaria de Logistica,

Coordinador de Despachos y Bienestarde conductores
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ANEXO G. PLAN DE COMUNICACION

O.IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Empresa: TRANSMETA S.A.

Gerente General: CARLOS AUGUSTO TRUIJILLO
Representante de la Direccion: RICARDO ZABALETA
Direccion: Sede La Aurora, Sede AVIANCA.
Teléfono: 4578400

1.IDENTIFICACION GENERAL DE LA AUDITORIA

Objetivo de | Auditoria interna ejecutada con el fin de establecer el nivel de
auditoria: implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa. Se
busca establecer la suficiencia documental, el cumplimiento de los
requerimientos de la NTC ISO 9001:2000 la preparacion de los lideres
frente al SGC e identificar las posibilidades de mejora.

Alcance de la | Se realiz6 auditoria a los procesos ubicados en Bogota y sus lideres.
auditoria:

Criterio de la | Politicas, practicas, procedimientos y requerimientos de la organizacion
auditoria: comparados con lo establecido en la NTC ISO 9001:2000

Lugar de la | Sede La Aurora - Base de Operaciones

auditoria: Sede AVIANCA - Sede Administrativa

Auditores: Lideres: Ana Patricia Burbano, Raquel Cabrera

Acompanantes: lvonne Pena

Procesos y Personal | Los establecidos en la planeacion de la auditoria:

auditado: Gestion Gerencial: Carlos Trujillo, Ricardo Zabaleta

Transporte y Gestion Operativa : Carlos Balcazar

Programacion de Despachos, Despachos y Descargue: Monica Barbosa,
Yamile Bermudez, lvonne Martinez

Transporte - Gestion Operativa:

Fechas de auditoria: | 15Y 18 de septiembre de 2006

2.RESUMEN DE LA AUDITORIA

Este es el primer ejercicio de auditoria realizado, y se constituye en el primer paso para
adelantar la mejora continua dentro del SGC de la organizacién. Se cumplié con el objetivo
y con el plan de auditoria.

Se verificé por parte de los auditores el nivel de conformidad del Sistema. La participacion
de los lideres de procesos fue de gran ayuda para el cumplimiento del objetivo. En términos
generales es un Sistema de Gestion Nuevo, en proceso de implementacion.




3. ASPECTOS A MEJORAR

Se han identificado varias fortalezas en el sistema de Gestion de calidad de la
organizacion:

BN =

o

Relacion con los contratistas de mutuo beneficio

Organizacién plana

Buen control de indicadores

Buena actitud por parte de los auditados, lo que permitié un desarrollo normal de la
auditoria

Se cuenta con el compromiso del Gerente general, el rep. Direccion y los lideres de
los procesos auditados, lo que facilitara la implementacion de las acciones de mejora

Programacion de despachos, despachos y descargue

1.

2.
3.

NOo o

10.

11.

12.

No se tiene claro el objetivo de la implementacion del SGC en la organizacion (Num
5.2)

No estan claramente identificados los requisitos del cliente (Num 7.2.1)

No se evidencian registros de formalizacién de los pedidos, la comunicacion,
confirmacion del estado de la programacién y los cambios solicitados por el cliente.
(Num 7.2.3, Num 8.2.1)

No se evidencia claridad en la denominacion de los cargos de la empresa (Num
5.5.1)

No se evidencian registros de los reclamos y quejas de los clientes (Num 7.2.3)

No se evidencia claridad del procedimiento de servicio no conforme (Num 8.3)

No se evidencia claridad del procedimiento de acciones correctivas y preventivas
(Nums 8.5.2, 8.5.3)

No se evidencia claridad en la caracterizacion de Programacion de despachos,
despacho de vehiculos y descargue. Tampoco el conocimiento de la caracterizacién
del proceso por el personal interesado. (Num 4.1)

No se evidencia claridad en la definicién de las fichas de responsabilidad del cargo
(Num 6.2.2)

No existe un documento en donde se evidencie la planificacion de la realizacion del
servicio (Num 7.1)

No existe evidencia de trazabilidad para poder identificar el estado del servicio con
la orden de la programacion de cargue. (Num 7.5.3)

No se encuentran actualizados los listados de documentos y registros del area
(Nums. 4.2.3, 4.2.4), tampoco se evidencia la inclusion en el sistema de gestion de
calidad de la documentaciéon y formatos suficientes para el control del proceso que
lidera. Debe hacerse verificarse la suficiencia de registros del area.

Transporte y Gestién Operativa

4.

No se evidencia actualizados los listados de documentos externos incluyendo
legislacion y registros del area (Nums. 4.2.3, 4.2.4), no se evidencia organizacion
adecuada de las carpetas de los tractocamiones.

No se evidencia documentacion del plan de mantenimiento preventivo y el
seguimiento de su cumplimiento. (Num 4.2.3)

No se evidencia conocimiento del procedimiento de acciones correctivas y
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preventivas. (Nums. 8.5.2y 8.5.3)

Gestion Gerencial

7.

8.

9.

10.

11.

12.

No se evidencia que la politica de calidad sea entendida en la organizacion. (Num
5.3)

No se evidencia conocimiento de la figura a través de la cual Metapetroleum entrega
los servicios de Sistemas, RRHH, HSE y Compras. (Num 4.1)

No se evidencia conocimiento del mecanismo a través del cual se divulgd el
nombramiento del representante de la direccién para el sistema de gestion de
calidad. (Num 5.5.2)

No se cuenta con el perfil del cargo del Gerente Administrativo, y tampoco se define
la responsabilidad del representante de la Direccion para el SGC. No esta definido
en el organigrama el Representante de la Direccion para el Sistema de Gestion de
Calidad. (Num 6.2.2)

No se evidencia una metodologia establecida para la divulgacion de los temas
inherentes al SGC.

No se evidencia registros o la metodologia a través de la cual se hayan divulgado las
exclusiones del SGC. (Num 1.2 — Aplicacion)

4.CONCLUSION DE AUDITORIA

- Es un sistema inmaduro, todavia en periodo de implementacion que requiere especial
énfasis en gestion documental y divulgacion. Se recomienda una revision documental
general apoyada en los procedimientos de control de documentos y de registros definidos
para el sistema.
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Fecha de auditoria: 18 septiembre de 2006

Proceso a auditar: Gestion Gerencial- Rep. Direccion
Personal auditado: Ricardo Zabaleta
Auditor lider: Raquel Cabrera

Auditor Acompafiante:  --

Seguimiento de Auditoria

1. Como se gestiond la politica y objetivos de calidad de su
empresa? Num 5.1, Num 5.3

Es adecuada la politica al prop6sito de la organizacién? Incluye
requisito de satisfacer al cliente y de mejorar continuamente? Es el
marco de referencia para definir los objetivos de calidad? Es
comunicada y entendida dentro de la organizacién?

Se aclara que la politica esta establecida por el Gerente General de
Transmeta, para alinearse con Metapetroleum.

Si incluye requisitos de satisfaccion del cliente y del mejoramiento
continuo, en la presentacion se denomina un cuadro “Despliegue
estratégico”, el cual evidencia la politica como marco de referencia para
la definicion de objetivos y metas. Se ha comunicado a través de
volantes, carteleras, presentaciones, etc. Se esta realizando
actualmente una encuesta de la politica, a nivel de staff para evidenciar
si es realmente entendida.

NC
53

Num

2. De qué manera se puede garantizar que el personal de la
empresa la conoce? Num 5.1, Num 5.3

Se hizo un disefio de la politica, mision y visién, ubicandolo en cada
una de las sedes, se mantiene en red la informacion. Esta politica esta
en cada una de las areas funcionales.

OK

Como realizaron el disefio de los objetivos de calidad? Num
5.1, Num 5.3

A través del despliegue estratégico, se cruzan lineamientos de la
politica objetivos y metas, responsables y el indicador de medicién.

Donde esta definida la satisfaccion del cliente dentro de sus
sistema de gestién de calidad Num 5.1, Num 5.3

En la politica, y en cada una de las actividades que realiza transmeta,
por ejemplo en el control de costos, en el seguimiento y mantenimiento
constante a las tractomulas, en la proteccion del producto del cliente,
etc.

Cémo garantiza ud. Los recursos para el sistema de gestion de
calidad? Num 5.2
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Presupuestandolos, y mejorando las instalaciones y los recursos.

Qué figura contienen los procesos o herramientas de apoyo
administrativo que les brinda Metapetroleum?

Herramienta de apoyo administrativo.

Qué requisitos les exigen sus clientes

Entrega de crudo de un lugar a otro basado en una programacion de
destinos gue entrega comercial - MPL.

Coémo estan compuestos los requisitos reglamentarios de su
sector?

Los establecidos por Mintransporte, Superintendencia de Transporte,
Min. Minas, y autoridades ambientales locales y corporaciones
autébnomas regionales.

Puedo ver el mapa de procesos del sistema de gestion de
calidad? Num 4.1Qué significa la interaccion entre esos procesos

Cémo esta definida la interaccidon de los procesos y como se
controla su eficacia? Num 4.1

El proceso de gestion gerencial esta soportando y haciendo
seguimiento permanente al cumplimiento de los establecido en el SGC
y en la cadena de valor.

Cémo asegura la disponibilidad de recursos para la adecuada
operacion y el seguimiento a los procesos? Num 4.1Cémo hace
la medicion de los procesos? COmo garantiza o evidencia la mejora
continua de los procesos?

A través de una planeacion presupuestal, en la cual incluye el flujo de
caja y macros que permitan definir las variaciones del presupuesto bajo
modificaciones de variables claves.

Como realizan control a sus contratistas estratégicos / claves

Reuniones semanales que incluyen seguimiento y nuevos compromisos.

Cual es su cargo?

Gerente administrativo, Nota: pendiente ficha.

OBS

Quién es el representante de la direccion para el SGC?. Puedo
ver el registro? C6mo se divulgé?

R. Zabaleta, a través del documento divulgado por correo electrénico.
R-GCA-002 Nombramiento Representante por la Direccion.

Qué hace ud. Para contribuir con la implementacién vy
mantenimiento del SGC de su empresa?

.- Participando reuniones de divulgacion
.- Editando material de divulgacién y comunicacion
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.- Realizando revisién de informes de seguimiento al SGC

Cbémo estéa definida la responsabilidad en la empresa? Puedo ver
fichas de desempeiio?

Al momento no estaba definida la Ficha de Perfil del Gerente | OBS
Administrativo ni la del Representante de la Direccion para el SGC.

Como esté definida la autoridad?

En el organigrama, Ojo no esté el representante de la Direccién para el | OBS
Sistema en el organigrama y tampoco esta en red la versidon
actualizada.

Puedo ver el informe de revisién por la direccion?

Esta en curso, a la fecha se cuenta con informacién parcial y se espera | OBS

tener la informacion completa hacia el 29 de septiembre.

Cual es la informacion que ingresa al informe de revision por la
direccion?

Numeral 5.6.2 documentos que ingresan, resultados de procesos, de
auditorias, de satisfaccion del cliente, implementacion de acciones
correctivas, etc.

Como hace ud. Para conocer el desempefio del Sistema de
Gestion de calidad?

Comité semanal, se conocen las cifras.

De los resultados de la revisibn como implementa las
recomendaciones de las acciones de mejora.

Estamos haciendo el primer informe.

Cémo conoce ud. La percepcion del cliente respecto al servicio
de la empresa? Num 5.2

Metapetroleum realizé una encuesta de satisfaccion a sus clientes, en
donde se evalla el servicio del transporte. Los resultados fueron
satisfactorios.

Qué numerales de la norma no estan incluidos en el SGC?

No aplican numerales 7.3 ni numeral ni 7.5.2 validacion de los procesos
de la produccion del servicio.
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Fecha de auditoria: 18 de septiembre de 2006

Proceso a auditar: Gestion Gerencial
Personal auditado: Carlos Trujillo
Auditor lider: Raquel Cabrera

Auditor Acompafante: Ivonne Pefa

Seguimiento de Auditoria

1. Como se gestiondé la politica y objetivos de calidad de su
empresa?

Es adecuada la politica al propésito de la organizacién? Incluye requisito de
satisfacer al cliente y de mejorar continuamente? Es el marco de referencia
para definir los objetivos de calidad? Es comunicada y entendida dentro de
la organizacion?

Metapetroleum establecio 1SO se habian realizado procedimientos y proceso
de algunos cargos, se consideré en ese entonces necesario que Transmeta
iniciara la busqueda del SGC en el servicio de transporte.

Evidencia conocimiento de la politica y se deriva de la misién y la vision de
transmeta, para transportar el crudo rubiales en forma éptima en vehiculos
propios y de terceros y satisfaciendo los clientes.

- Conseguir el ejercicio de planeacion estratégica.

2. De qué manera se puede garantizar que el personal de la
empresa la conoce?

Se han divulgado presencialmente individual y colectivo, documentalmente
mediante mails, en reuniones semanales y adicionalmente preparadas desde
el mismo inicio de la empresa.

Coémo realiz6 el disefio de los objetivos de calidad?

De acuerdo con los lineamientos de la politica, provino de la toma de la
politica de la empresa

Cémo garantiza ud. Los recursos para el sistema de gestion de
calidad?

Existe un presupuesto en el cual se definieron recursos

Queé figura contienen los procesos que les brinda Metapetroleum?

herramientas de apoyo administrativo que se han venido adquiriendo detras
de un acuerdo de cooperacion inter empresas.

Qué requisitos les exigen sus clientes: existe un contrato de
colaboracion empresarial con Tethys P. cuyo objeto es proveerle
disponibilidad permanente de vehiculos para transporte de crudo desde el
Campo Rubiales hasta el lugar que Tethys indique. Aportando 55 vehiculos
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perfectamente dotados y en perfecto estado de funcionamiento, con sus
operarios y demas elementos necesarios para la operacion. Salvo eventos
de fuerza mayor. Clausula 9.2 inmodificable, salvo que las partes lo firmen.

Control de los procesos y transporte del mantenimiento. Control de terceros,
semanal y quincenalmente, promocion de desarrollo en 3 empresas,
presentacién de nuevos adelantos tecnoldgicos. Financiacion para nuevos
equipos, control de pagos a proveedores y cobro. Capacitacion del personal,
mediante gestion ante tercero para disminuir eventos de fuerzas mayor y la
participacion en la nueva reglamentacion de la normatividad nacional.

Como estan compuestos los requisitos reglamentarios de su
sector?

No hay posibilidad de ejecutar trabajo sin el cumplimiento de requisitos
reglamentarios del minminas, mintransporte y la legislacion del Distrito
(DAMA — emisiones atmosférico) y STT (limitacién de vias y pico y placa).

Qué le esta mostrando actualmente los indicadores de gestion del
SGC?

OBS

Trabajo con mas o menos 34 indicadores de gestion desde indicadores
operativos, financieros que estan contenidos en el ejercicio que para cada
afo realiza la gerencia y se van afinando. 100% entregas, diferencia entre
lo que me piden cargar y entregar de acuerdo a los ciclos de viaje.
Indicadores de cumplimiento para cada ciudad, con controles fisicos en Pto
Gaitdn y Bogota y culminacion de viajes en Barranquilla y Cartagena y
mediante GPS. Adicionalmente esta ofreciendo financiacién para instalacion
de GPS a 30s. Y haciendo alianzas con los proveedores

Verificar que las actas estén al dia. Para Comité de los servicios y
proveedores de transporte.

Cbémo realizan control a sus contratistas estratégicos / claves

Ver respuesta numeral anterior.

Quién es el representante de la direccion para el SGC?. Puedo ver
el registro? Como se divulgo?

OBS

Hay un acta en la que se nombra a R. Zabaleta - Gte Administrativo como
representante de la direccion del SGC,

Qué hace ud. Para contribuir con la implementacién vy
mantenimiento del SGC de su empresa?

1) Reuniones semanales con los asesores

2) En diario y semanal proceso de revision del cumplimiento de las
tareas de cada dia. P. Ej. Haciendo seguimiento a la operacién No.
De vehiculos en cada lugar, ambiente de trabajo para los
conductores, mantenimiento a los vehiculos,

3) Comunicacion constante con sus subalternos

4) Ejerciendo de una manera adecuada la autoridad

5) Nombrando una persona encargada a tiempo completo del SGC.
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Como esta definida la responsabilidad en la empresa? Puedo ver
fichas de desempefo?

Estdn definidas en las fichas de responsabilidades y autoridades de cada
cargo.

Coémo esta definida la autoridad?

1. mediante un organigrama, 2. mediante las fichas de perfiles y
descripciones de los cargos y certificando diariamente que marchan las
constantes. Seguimiento diario de gestion.

Bajo qué figura controla los procesos de apoyo de MPL

Transmeta tiene la figura de cumplimiento de Sistemas, RRHH, HSE,
Financiera, Compras de una complementacion del acuerdo con MPL.
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Fecha de auditoria: 18 de Septiembre 2006

Proceso a auditar: Programacion de Transporte y Gestion Operativa
Personal auditado: Ing. Carlos Balcazar —Gerente de Soporte Técnico
Auditor lider: Ana Patricia Burbano R.

Auditor Acompafante: Ivonne Verdnica Pefia

Seguimiento de Auditoria

Es claro el objetivo de implementar un sistema de gestién de calidad? Cual
es?

Si es claro, hacer las cosas bien desde la primera vez, satisfaccion del
cliente y estandarizar de los procesos.

Cuales son las caracteristicas del servicio necesarias para satisfacer las
expectativas del cliente? (las caracteristicas del servicio son rasgos
distintivos que puede incluir de COMPORTAMIENTO por ejemplo (cortesia,
honestidad, veracidad), TEMPORALES (puntualidad, confiabilidad,
disponibilidad), TANGIBLES (estas pueden ser las caracteristicas de los
medios fisicos usados para entregar el servicio)

5.2

Entregas oportunas, cumplimiento de la normatividad de sector, claro
compromiso con la proteccién del medio ambiente, satisfaccién del cliente,
rentabilidad y mejora continda, con el objetivo de convertirse en los mejores
en el corto plazo.

Son claros los requisitos del cliente?

7.2

Si los requisitos del cliente esta identificados y son cumplir con el tiempo de
entrega, garantizar la conformidad del producto durante el proceso de
transporte, cumplimiento de la normatividad y ofrecer una tarifa
competitiva.

Conoce la politica de la calidad?

5.3

Si la conoce

Cual es la forma en que la politica de calidad se relaciona con sus
actividades diarias?

5.3

Basicamente la politica dice que se debe satisfacer al cliente y esto se hace
a través del cumplimiento de la programacion de cargue, garantizando la
integridad del producto durante el proceso de transporte tanto en volumen,
calidad y peso, y cumpliendo la normatividad del sector. En cuanto al
recurso humano a través del proceso de capacitaciones que se ha
adelantado a todo el personal.

Como se comunica esta politica?

5.3
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5.5.3

Capacitaciones, publicada en la oficina y se sigue divulgando a través de
volantes, etc. Lo mas importante es que se ha involucrado al personal y se
ha trabajado en la importancia de participar y comprometerse con el
cumplimiento de esta politica.

Conoce los objetivos de calidad? 54.1
Si

Como involucra a su personal en la consecucion de estos objetivos? 54.1
Cada personal tiene unas funciones y unos compromisos (objetivos) que se
establecen anualmente, los cuales son conciliados con la gerencia y se
revisan cada 6 meses a través de las evaluaciones de desempefo, estos
objetivos apuntan ha alcanzar los objetivos de calidad.

Como esta definida la autoridad dentro de la organizacion? 5.5.1
Existe una gerencia general, areas de apoyo y 4 grandes areas de trabajo

gue son la parte administrativa, operaciones, el seguimiento a la operacién

y control. Esta autoridad esta definida en el organigrama que esta dentro de

la documentacion del sistema de gestién de calidad.

Conoce el mapa del sistema de gestion de calidad? 4.1
Si

Conoce las caracterizaciones de los procesos que lidera? Cuales son estos | 4.1
procesos?

Transporte y Gestion Operativa, si conoce las caracterizaciones.

Cuales son los objetivos de estos procesos? 4.1
El objetivo del proceso de transporte es disponer de todos los elementos y
recursos para poder entregar con oportunidad y certeza el crudo en el
destino, cumpliendo con la normatividad legal. Como es recibido el crudo

se entrega, el valor agregado solo es el transporte.

INTERACCION DE LOS PROCESOS

Cuales son los trabajos basicos realizados en el proceso de Transporte?
-Verificacion y control de vigencias de los documentos

—Las actividades desde el despacho en el patio hasta que termina el ciclo

en el patio con los documentos que certifican la entrega

—Las actividades requeridas para garantizar la conformidad del producto
durante el transporte.

El personal que interviene en este proceso tienen claras sus | 5.5.1

responsabilidades? A través de que medio se divulga esta informacion?

Si, a través de las fichas de perfiles que se entregan cuando las personas
ingresan a la compafia y con el entrenamiento previo que se les realiza
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antes de iniciar labores.

Que informacién necesita para empezar su trabajo (entradas del proceso)?
De donde proviene esta informacion?

Normatividad del sector (Ministerio de transporte, Medio Ambiente),
Politicas de Metapetroleum, Directrices de la gerencia, Disponibilidad de los
contratos de soporte y apoyo para el buen funcionamiento de la flota.

Quien recibe el resultado de su trabajo (salidas del proceso)?

Descargue

Como se planifican las actividades del area? (Un documento que especifica
los procesos del SGC (incluyendo los procesos de realizacion del servicio) y
los recursos que deben aplicarse a un contrato especifico puede
denominarse un Plan de Calidad, se deben planificar como van a suceder
todas las actividades necesarias para la realizacion del producto, esto
incluye —Cuales son los objetivos del servicio, como se proporcionan los
recursos, que procesos se emplean y como interactuan entre si, que
métodos de seguimiento y verificacion se emplearan y como se registraran
los resultados, toda esta informacion de la planificacion deberia estar
documentada)

7.1

Garantizando la disponibilidad de equipo a través de la ejecucién del plan de
mantenimiento, Garantizando la disponibilidad de conductores capacitados y
entrenados para asumir la labor de conduccion de vehiculos con
hidrocarburos y con la programacion de cargue entregada por la
coordinadora de logistica. Estos procesos se aseguran a través de un
contrato de mantenimiento y contrato de personal.

Como se controla que el servicio se preste conforme a como se planeo? Se
generan registros como evidencia de la conformidad en sus diferentes
etapas? Podemos verlos?

7.5.1

De acuerdo a las necesidades de vehiculos de flota propia requeridos para
garantizar el cumplimiento de la programacion de cargue existe un
compromiso de un numero de vehiculos que se deben enviar diariamente a
campo Rubiales, este proceso es controlado a través de los despachos que
se hacen de la base de operaciones de la Aurora, el control establecido en
Puerto Gaitan para garantizar que efectivamente los carros despachados
llegaron y un control establecido en proceso de cargue en campo Rubiales
donde se verifica que efectivamente los carros enviados fueron cargados, el
control en el transito del vehiculo cargado se hace a través de GPS, al igual
que la confirmacién de que el vehiculo llego a su destino final. En todos los
puntos de control se generan registros como evidencia. En resumen existe
un monitoreo de GPS donde los conductores debe estar reportandose segun
lo establecido en el circulo de servicio y controles fisicos en sitios
predeterminados (La Aurora, Puerto Gaitan, Campo Rubiales)

Quien es el responsable de hacerle el seguimiento al proceso? A través de
gue medios se hace este seguimiento?

8.2.4
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8.2.3

A la Flota propia el Gerente de Soporte Tecnico, a la de Terceros Control de
Operaciones. A través de todos los informes que llegan de los diferentes
controles establecidos.

Como se garantiza la conformidad del producto durante el proceso de | 7.5.4
transporte Como es el proceso de Identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccién del producto? 7.5.5
Como controlan el cumplimiento de las regulaciones existentes para el
transporte de hidrocarburos?

Como le informa al cliente cualquier problema presentado al producto
durante este proceso?

Conoce el procedimiento de servicio No Conforme?

Los tanques son herméticos y el cliente coloca un sello desde el cargue esto | OBS.

garantiza la integridad del producto durante el transporte, estos sellos solo
pueden ser rotos por la autoridades (cuando sucede esto las autoridades
vuelven a colocar los sellos y registran la novedad en la guia Unica para
transporte de crudo Rubiales) y por la persona encargada de la recepcion
del producto en su destino final. Existe una lista de verificacion que se
realizan los coordinadores en Puerto Gaitan y en campo Rubiales para
asegurarse que se cumple la hermeticidad de los tanques antes de cargar el
producto.

Los vehiculos debe estar identificados con la Etiqueta y el Rotulo de
Identificacion UN que identifica el tipo de mercancia que es trasportada,
adicionalmente todos los conductores deben llevar la Tarjeta de emergencia
de crudo Rubiales y la MSDS Crudo Rubiales donde esta la informacion de
como debe ser la manipulacion del producto en caso de emergencia. En
condiciones normales no existe manipulacién del producto por parte del
conductor.

Esta claramente identificada la normatividad que aplica para la empresa y la
garantia de que se cumple es la habilitacion como empresa de transporte de
hidrocarburos, ademas estan todos los documentos para transporte de
hidrocarburo vigentes y en regla.

Cualquier no conformidad durante la prestacién del servicio es informada a
control operaciones.

OBS.

-Completar el listado de registros externos de Transporte con la
normatividad que aplica.

-Tener en archivo fisico o magnético con los decretos relacionados en el
listado.
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-Verificar que este el control de la vigencia de la documentacién y la
carpetas de cada uno de los vehiculos con todas los registros requeridos.

Dentro de la compafiia se deben llevar a cabo procesos de verificacion y
calibracién de equipos que intervengan en la buena prestacion del servicio
0 con algunos de los requisitos ya sea del cliente o legales? Verificar
registros de los aforos de los tanques? Frecuencia?

7.6

Lo anico que debe estar aforados son los tanques, es importante aclarar
gue la certificacion de la cantidad transportada lo hace el cliente en el
despacho por peso y volumen mediante el pesaje en la bascula, igual en el
descargue se realiza de la misma manera y se garantiza la cantidad durante
el transporte con los sellos. Por lo anterior el aforo de los tanques no es una
actividad que incida en la calidad del servicio que se presta.

Esta a su cargo la administracion de algun contrato? Como controla a estos
provedores?

La administracion de los contratos de Mantenimiento con Praco,
Tornirepuestos y Guerrero.

El Ing. Mecénico elabora la orden de servicio, realiza seguimiento aleatorio
a la orden de trabajo que ejecutan los contratistas y aprueba la finalizacion
de la orden. Los soportes de las 6rdenes de trabajo se revisan al 100% y se
adjuntan a la factura. Adicionalmente se analiza el consumo de partes y
labores de mantenimiento realizadas a la flota.

Semanalmente se realiza un control de los proveedores junto con el Gerente
y se registra lo acordado en un acta, adicionalmente el proveedor entrega
un reporte semanal.

Verificacién de la identificacién y trazabilidad, seguimiento desde la orden
de cargue hasta el descargue.

7.5.3

La trazabilidad se hace a través de un cuadro de cargue y entregas que se
lleva para la flota propia.

Donde se encuentra su listado de documentos? Los documentos externos?
Podemos ver el listado de los registros?

4.2.3
4.2.4

Estos cuadros no se encuentran actualizados.

OBS. Actualizar listado de registros y de documentos externos para los
procesos de transporte y gestion operativa. Se recomienda verificar que lo
descrito en el listado de registros corresponda.

OBS.

Existe un Programa de mantenimiento preventivo?

OBS. Documentar el plan de mantenimiento que se realiza por frecuencias,
Establecer el cronograma de mantenimiento preventivo con el que se va a
controlar el cumplimiento del plan y guardar las evidencias (registros) de
que se esta cumpliendo con el cronograma establecido.

OBS.

Como analiza los datos provenientes del seguimiento al servicio? Se han
tomado acciones producto de este analisis? Conoce el procedimiento de
acciones correctivas y preventivas?

8.4
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Hay un reporte que el proveedor entrega semanalmente, se analiza esta | OBS.
informacién y sale un plan que se le hace seguimiento ha su ejecucion.
También se analiza la informacion del cumplimiento de la programacion de
cargue, tiempos de retrazo y los tiempos de paradas.

Una de las acciones tomadas es el replanteamiento de las ayudas en los
sitios de descargue.

Si conoce el procedimiento de acciones correctivas.

OBS. Divulgar el procedimiento de acciones correctivas y preventivas
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Fecha de auditoria: 15 de Septiembre 2006

Proceso a auditar: Programacion de Despachos, Despachos y Descargue
Personal auditado: Ing. Mdénica Barbosa —Control Operaciones
Yamile  Bermudez, Ilvonne  Martinez  —Coordinador

Programacion de Despachos.

Auditor lider: Ana Patricia Burbano R.

Auditor Acompafiante: lvonne Verdnica Pefa

Seguimiento de Auditoria

lra Parte Responsable de los Procesos de programacion de

despachos, despacho y descargue

1. Conoces cual es el objetivo de implementar un sistema de gestién de
calidad? Cual es?

OBS. Tener claro el porque se decidi6 implementar un sistema de gestion de
calidad en TRANSMETA

OBS.

2. Cuales son las caracteristicas del servicio que ofrece TRANSMETA para
satisfacer las expectativas del cliente? (las caracteristicas del servicio son
rasgos distintivos que puede incluir de COMPORTAMIENTO por ejemplo
(cortesia, honestidad, veracidad), TEMPORALES (puntualidad, confiabilidad,
disponibilidad), TANGIBLES (estas pueden ser las caracteristicas de los
medios fisicos usados para entregar el servicio)

5.2

Transporte de entrega en flota propia, garantizar el trasporte seguro, entrega
a tiempo, buenas relaciones con el cliente en la entrega del producto.

3. Estos requisitos del cliente esta identificados en algin documento? Y los
legales aplicables al servicio? Donde estan plasmados estos requisitos?

7.2

OBS. Realizar la divulgacion de los requisitos del cliente

OBS.

4. Como se asegura que la empresa puede cumplir los compromisos
adquiridos con el cliente antes de aceptar una programacion? Donde se
guardan los registros de estas solicitudes de los clientes?

7.2

Conociendo el destino, los dias habilitados para descargue y horarios,
duracién del descargue y los almacenamientos y consumos, infraestructura
del descargue. OBS. Formalizar la aceptacion del pedido al cliente enviando
un confirmacion via mail.

OBS.

5. Cuando se presentan cambios en la programacion esta informacion queda
documentada?

7.2

El cliente envid un correo realizando la reprogramacion de algunos destinos,
OBS. Formalizar la comunicacién con el cliente, archivar los comunicados con
los cambios en la programacién solicitados por el cliente.

OBS.

6. Como se comunican estos cambios al personal involucrado? Como se
asegura que estas instrucciones lleguen a todos los interesados y que son
entendidas?

7.2
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553

La programacion de cargue se envia por correo electronico a las personas
interesadas (Despachador Puerto Gaitan, Coord. Programacion Despachos en
La Aurora, Gerente de Logistica y Coord. Despachos Campo Rubiales, quien es
el encargado de confirmar en los fines de semana que se cargo acorde a lo
programado), se asegura que la programacién este clara con los informes
enviados por estas personas y adicionalmente se hace un seguimiento
telefénico permanente. OBS. Conocer las modificaciones en el nombre de los
cargos (Organigrama).

OBS.

7. A través de que medio se establece la comunicacion con los clientes?

7.2

Telefénicamente, personalmente, por Messenger y por correo dependiendo de
la informacion que se vaya a comunicar. OBS. Guardar los registros de esta
comunicacion

OBS.

8. Como es la retroalimentacion que se le hace al cliente sobre el estado de la
programacion? (Comunicacion con el cliente)

7.2

Actualmente no se hace, OBS. Realizar esta retroalimentacion a los clientes la
idea es que la confirmacion del estado de la programacion la pueda ver el
cliente a través del archivo de red que comparten.

OBS.

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

9. Existe un procedimiento o método para realizar el seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento
de sus requisitos por parte de la organizacion? (Quejas y Reclamos,
Encuesta de Satisfaccion)

8.2.1

Existe un formato de quejas y reclamos que es diligenciado cuando se
presenta la anomalia, Adicional se estableci6 que se va a realizar una
encuesta de satisfaccion anualmente. OBS. Registrar en el formato las quejas
y reclamos de los clientes de por lo menos el ultimo mes.

OBS.

10. Se registrada la informacion producto de las quejas de los clientes?

8.2.1

Si en el formato de quejas y reclamos

11. Podemos verla? Como es analizada esta informacion?

8.4

Se atiende la queja y se analiza esta informacién trimestralmente para
identificar una tendencia que ayude a mejor el servicio

12. Que acciones se han tomado producto de este analisis?

8.2.3

Esta programado realizar este andlisis en el mes de noviembre.

13. Donde se registran las anomalias presentadas durante el servicio? Como
es el tratamiento? Conoce el procedimiento de servicio no conforme?

8.3

Las anomalias presentadas durante el servicio se registran el formato de
servicio no conforme, se analiza y segln se determine se establece una
correccibn 0 una accion correctiva que se maneja segun el procedimiento
establecido para acciones preventivas y correctivas. OBS. Tener claros los

OBS.
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procedimientos de Servicio No Conforme y el de acciones correctivas y
preventivas.

14. Conoce la politica de la calidad? 53

Si la conoce

15. Cual es la forma en que la politica de calidad se relaciona con sus | 5.3

actividades diarias?

Esta involucrada directamente porque esta encargada de coordinar todas las

actividades para garantizar le entrega oportuna a los clientes y por ende su

satisfaccion, y con esto se logra el mantenimiento de los clientes y la

rentabilidad de la compaiiia.

16. Como se ha comunica esta politica? 53
5.5.3

Hemos venido con un proceso de sensibilizacion a todo el personal de la

empresa, a través de la red, en charlas semanales, publicada en carteles.

17. Conoce los objetivos de calidad? 54.1

Si los conoce

18. Como involucra a su personal en la consecucién de estos objetivos? 54.1

En la evaluacion de desempefio se establecen uno objetivos a cada cargo, los

cuales se revisan semestralmente y estos apuntan al cumplimiento de los

objetivos de calidad, esta informacion esta en recursos humanos.

19. Como esta definida la autoridad dentro de la organizacion? 55.1

En el organigrama que se encuentra en red dentro de la documentacion del

sistema de gestion de calidad.

20. Cuales son los medios empleados para la comunicacién interna? 5.5.3

Telefénicamente, Correo corporativo y personalmente

21. Conoce el mapa del sistema de gestion de calidad? 4.1

Si lo conoce

22. Conoce la ubicacién de sus procesos dentro del Mapa de procesos de la| 4.1

empresa?

Si 4.1

23. Conoce las caracterizaciones de los procesos que lidera? Cuales son

estos procesos?

Si, Programacion de despachos, despacho de vehiculos y descargue. OBS. | OBS.

Revisar estas caracterizaciones y tener claridad sobre el objetivo, las entradas,

actividades y salidas de cada uno de los procesos, al igual que los indicadores

de gestion que se van a llevar para cada uno.

24. Cuales son los objetivos de estos procesos? 4.1
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Programacion de despacho el objetivo es garantizar el cumplimiento de la
programacion del cliente.

INTERACCION DE LOS PROCESOS

25. Cuales son los trabajos basicos realizados en programacion de
despachos?

-Revision de programaciéon y elaborar la programacion de cargue,
Seguimiento diario al cumplimiento de la programacién de cargue.

26. El personal a su cargo tienen claras sus responsabilidades? A través de
que medio se divulga esta informacion?

551

Si, a través de las fichas de perfiles. OBS. Realizar divulgacion de las fichas
de perfiles de los cargos.

OBS.

27. Que informacion necesita para empezar su trabajo (entradas del
proceso)? De donde proviene esta informacion?

La programacién que entrega el cliente.

28. Quien recibe el resultado de su trabajo (salidas del proceso)?

Tener en cuenta la recomendacién del punto 23.

29. Como se planifican el servicio? (Un documento que especifica los
procesos del SGC (incluyendo los procesos de realizacion del servicio) y los
recursos que deben aplicarse a un contrato especifico puede denominarse un
Plan de Calidad, se deben planificar como van a suceder todas las
actividades necesarias para la realizacion del producto, esto incluye —Cuales
son los objetivos del servicio, como se proporcionan los recursos, que
procesos se emplean y como interactian entre si, que métodos de
seguimiento y verificacién se emplearan y como se registraran los resultados,
toda esta informacién de la planificacion deberia estar documentada)

7.1

Pendiente, elaborar el plan de calidad. OBS. Elaborar el plan de calidad

OBS.

30. Como se controla el servicio a través de sus diferentes etapas? Se
generan registros como evidencia de la conformidad en sus diferentes
etapas? Podemos verlos?

7.5.1

Antes de aceptar un compromiso con el cliente se verifica que con los
recursos que se cuentan se pueda cumplir.

En la Aurora hay un control diario del flujo de vehiculos de flota propia que
fueron despachados, en Puerto Gaitan la terceras empresas deben garantizar
un flujo de vehiculos diarios y con esto se asegura el numero de vehiculos
diarios requeridos para poder cumplir con la programacion del cliente.

En la aurora se genera un Informe diario flota Transmeta Gerencia, hay una
Planilla de Turnos Puerto Gaitan, se llevan una estadistica del niamero de
vehiculos que aporta cada tercera empresa para garantizar que estén
cumpliendo con los compromisos, y una estadistica de los despachos diarios
de la flota propia.

El transito y cumplimiento de los tiempos de entrega se asegura con los ciclos
de transito de acuerdo ha esto se realiza la programacién de cargue, el
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seguimiento que se hace para la flota propia con el GPS, y los compromisos
de descargue de las 3ras empresas se controla con la confirmacién que
realizan diariamente los coordinadores de descargue de Barranquilla y
Cartagena.

31. Quien es el responsable de hacerle el seguimiento al proceso? A través
de que medios se hace este seguimiento?

8.24
8.2.3

Control Operaciones realiza el seguimiento al cumplimiento de la
programacion de cargue y a los vehiculos que coloca en campo cada una de
las 3ras empresas a través de las interventoras que realiza con la ayuda del
coordinador administrativo de la Aurora. El seguimiento al transito de los
vehiculos de las 3ras empresas lo realiza control operaciones y se confirma a
través de los coordinadores de descargue que hay en Barranquilla y
Cartagena. ElI Gerente soporte técnico garantiza la disponibilidad de los
vehiculos de la flota propia requeridos y le hace seguimiento hasta que el
vehiculo llega vacié después de hacer cumplido con la programacién de
cargue, a la base de operaciones de la Aurora.

32. Verificacion de la identificacion y trazabilidad, seguimiento desde la
programacion enviada por lo clientes hasta el descargue.

7.5.3

OBS. Se deben tener los registros generados en las diferentes etapas de tal
modo que se pueda realizar la trazabilidad del proceso, se toma una orden de
la programacion de cargue y se debe poder identificar el estado del servicio.

OBS.

33. Donde se encuentra su listado de documentos? Los documentos
externos? Podemos ver el listado de los registros?

4.2.3
4.2.4

OBS. Actualizar los listados de registro de cada uno de los procesos que
lidera y actualizar el listado de documentos externos.

OBS.

34. Considera que estan los documentos necesarios para asegurar la eficaz
planificacién, operacion y control del proceso?

42.1

OBS. Verificar si esta dentro del sistema de gestion de calidad la
documentacion (formatos, procedimiento, instructivos) necesarios para el
buen funcionamiento de los procesos que lidera.

OBS.

2 Parte Coordinador programacion de despachos

1. Cuales son sus responsabilidades dentro del proceso? A través de que
medio conocié esta informacion?

Esta encargada de los despachos, la coordinacion del descargue de la flota de
Transmeta y seguimiento a la flota propia. Las responsabilidades estan
definidas en las fichas de perfil del cargo.

1. Conoce los objetivos de calidad?

Si los conoce
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2. Como participa usted para alcanzar estos objetivos?

Participar en el control del proceso de despacho para garantizar la entrega
oportuna a los clientes, adicionalmente son establecidos por Gerencia General
unos objetivos que se deben cumplir y son evaluados semestralmente.

3. Conoce el Mapa de Procesos del SGC? Conoce la caracterizacién de
despachos?

Si lo conoce, el proceso es despacho de vehiculos. No conoce la | OBS.
caracterizacién. OBS. Realizar la divulgacion de la caracterizacion.

4. Cual es el principal aporte el logro del objetivo del proceso de Despachos?
Generar la documentacién necesaria para el despacho

5. Cuales son los trabajos basicos que realiza enfocados en alcanzar el
objetivo del drea? Estan documentados? Cual es el procedimiento?

-Generar documentaciéon y seguimiento de la flota propia hasta garantizar el
descargue. Existe un manual de operacion del software que generan los
documentos.

6. Como le comunican las instrucciones de trabajo?

A través del correo electronico y telefonicamente

Registros del area

Manifiesto, orden de cargue estos se archivan fisicamente, informe diario de | OBS.

flota (magnético), informe de descargues (magnético) y uno de seguimiento
programacion de cargue. OBS. Depurar la informacién del computador y
organizar los registros.

7. Como informa las anomalias presentadas durante el servicio?

A través de correo electronico al gerente de logistica y a la coordinadora de
logistica.
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TRANSPORTADORA DEL META S.A. 8.2.2

Coédigo: R-GCA-010 . .
PLANEACION DE AUDITORIAS Versién: 0

Fecha: Mayo 2006

Controlado Documento de Gestion Calidad Pagina 1 de 1

Fecha: 15y 18 de Septiembre 2006

Objetivo de la Auditoria: Identificar el estado de avance del Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion

Alcance: Esta primera Auditoria Interna se va a desarrollar en las oficinas de Bogotd y en la base de operaciones de La Aurora durante
los dias 15 y 18 de Septiembre de 2006. Los procesos a auditar son: Gestion Gerencial, Programacién de despachos,

Despacho de Vehiculos, Transporte, Descargue, y Gestion Operativa.

EQUIPO AUDITOR Y PROCESO

Elementos de la NTC I1SO

AUDITORES LUGAR PROCESO
9001:2000
Principal: - . Num 4.2.2, Num 5.1, Num 5.2, Num 5.3,Num 5.4,
Raquel Cabrera Oficina Bogota Num 5.5, Num 5.5.1, Num5.5.2, Num 5.5.3, Num
Acompaiiante: Ivonne | - Basede Gestion Gerencial 5.6, Num 5.6.1, Num 5.6.2, Num 5.6.3, Num 8.3,
Pefia operaciones Num 8.5
de la Aurora
Principal: Num. 4.2.3, Num. 4.2.4, Num. 5.2, Num. 5.3, Num.

Oficina Bogota

Ana Patricia Burbano R. Programacion de 5.4.1, Num. 5.5.1, Num. 5.5.3, Num. 7.1, Num. 7.2,

Acompafante: Ivonne ) Basg de Despachos, Despachos y |Num. 7.5.1, Num. 7.5.3, Num. 8.2.1, Num. 8.2.3,
Pefia 32‘7;"";'[‘1’;?: Descargue Num. 8.2.4, Num. 8.3, Num. 8.4, Num. 8.5, Num.
8.5.1, Num. 8.5.2, Num. 8.5.3.
Principal: Num. 4.2.3, Num. 4.2.4, Num. 5.2, Num. 5.3, Num.
Ana Patricia Burbano R. Base de ., 5.4.1, Num. 5.5.1, Num. 5.5.3, Num. 7.1, Num,
Acompafante: lvonne operaciones Transporte -_Gestlon 7.5.1, Num. 7.5.3, Num. 7.5.4, Num. 7.5.5, Num.
Pefia de la Aurora Operativa 7.6, Num. 8.2.3, Num. 8.2.4, Num. 8.3, Num. 8.4,
Num. 8.5, Num. 8.5.1, Num. 8.5.2, Num. 8.5.3.
PLAN DE AUDITORIA
PROCESO AUDITADO FECHA, HORA Y LUGAR DOCUMENTOS

15 Sep. 2006 de 9:00 a.m.
a 12:00 m. Documentacion en red del Sistema de Gestion de Calidad
Avianca

Programacién de Despachos,
Despacho y Descargue

18 Sep. 2006 de 9:00 a.m.
Transporte - Gestion Operativa a 12:00 m. Documentacion en red del Sistema de Gestion de Calidad
La Aurora

18 Sept. 2006 de 12:00 m.
Despacho a 1:00 p.m. Documentacion en red del Sistema de Gestion de Calidad
La Aurora

Documentacion en red del Sistema de Gestion de Calidad: Manual
de la calidad, procesos de responsabilidad de la direccion, political
y objetivos de calidad, informe de revisién por la direccion, actas,
registros.

15 sep. 2006, 1:00 - 5:00
Gestion Gerencial pm
Avianca

Documentacion en red del Sistema de Gestion de Calidad: Manual
de la calidad, procesos de responsabilidad de la direccion, political
y objetivos de calidad, informe de revisién por la direccién, actas, |
registros.

18 sep. 2006, 9:00 a.m.a
Gestiéon Gerencial 12:00 m.
La Aurora
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ANEXO H. PLANEACION DE AUDITORIA DE SUFICIENCIA

ANEXO H
TRANSPORTADORA DEL META s.A. 8.5
Codigo: R-GCA- LISTADO REPORTES DE MEJORAMIENTO
008 Versién : 1
Controlado Documento de Gestion Calidad
TECTR ST
PROPUEST
EMITIDO FECHA AUDITOR A ACCION FECHA FECHA DE FECHA DE
RM PARA HALLAZGO EMISION pRop(?NENTE RESPONSABLE COR:E)CTIV CIERRE AD SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO
PREVENTIV
A o
Desarrollo de la obra de
remodelacion en la Aurora, en
esta remodelaciéon se redefinieron
. puestos de trabajo mejorando
.No existe una adecuada tanto aspectos ergonomicos
infraestructura en la Base de como de iluminacion. para el
Operaciones La Aurora, sitio . P
. Ricardo tema del polvo se dej6é una sola
Base de |donde se realiza el despacho de P . 26 de R
. . X 6 de junio HSE - Fabiola Zabaleta X puerta de acceso, cambiando la
1 Operacione [los vehiculos de la flota propia. Julio de 8 de Agosto X
i 2006 Guerrero Gerente zona de ingreso de los
s La Aurora|ldentificandose problemas de S . 2006
Medio Ambiente Seguridad Administrativo conductores, por lo que se espera
Industrial ’ Bienestar ya no entre tanto polvo a las
or aniza;:ional Calidad oficinas como en el pasado,

9 y . tambien quedara restringido el
parqueo de tractocamiones frente
al area admisnitrativa,
permitiendo unicametne parquear

Programaci [No se evidencian registros de Se crearon las carpetas ara
én del|formalizacion de los pedidos, la Monica 12 de Octubre . p . P
X . X = 22 de Ana P. Burbano 29 de R archivar de manera magnetica las
despachos, [comunicacién, confirmacion del . . Barbosa 2006 Monica . . .
2 L Septiembre R. -Auditor Octubre comunicaciones con el cliente.|27 de Octubre
despachos |estado de la programacion y los Control de Barbosa/ lvonne X .
X L 2006 Interno . 2006 = FALTA: Verificar nuevamente el
y cambios solicitados por el Operaciones Pefa 27 de Octubre para el cierre
descargue |cliente. (Num 7.2.3, Num 8.2.1) p .
Utilizacion del formato R-GCA-
. . . . 015 NC durante el Servicio,
Programaci [No se evidencian registros de Quejas Reclamos con el
on deflos reclamos y quejas de los Monica °) y X ’
N 22 de Ana P. Burbano 27 de Ce registro de 2 quejas presentadas
despachos, |clientes (Num 7.2.3)1) No se X . Barbosa 26 de
3 X . X Septiembre R. -Auditor Octubre rral 11 de Octubre |en el mes de Octubre.
despachos |evidencia claridad del Control de Octubre L . L.
C . 2006 Interno . 2006 Revision y aplicacién de la
y procedimiento de servicio no Operaciones . L N
descargue |conforme (Num 8.3) divulgacion de los principales
9 . procesos obligatorios para la
implementacion del Sistema de
Se realizé la divulgacién del
No se evidencia conocimiento Procedimiento R-GCA-003
Transporte del pro_cedlmlemo de accu_)nes 25 de Ana P. Burbano | Ivonne Pefia 25 de Accnone_s Corre_ctlvas Y
X correctivas y preventivas. X . o 24 de Octubre de|Preventivas, con el fin de reforzar
4 y Gestion Septiembre R. -Auditor Facilitador de octubre 27 de Octubre
f (Nums. 8.5.2 y 8.5.3) en el R 2006 el concepto en los empleados,
Operativa " 2006 Interno Calidad de 2006 .
proceso de transporte y gestion garantizando el uso adecuado del
Operativa procedimiento y claridad en la
metodologia.
MU ST CVIUTTICT AU AT AU TS aTTUS
Transporte [los listados de documentos 25 de Ana P. Burbano Balcazar 02 de
5 y Gestion|externos incluyendo legislaciéon| Septiembre R. -Auditor Gerente de | Noviembr
Operativa y registros del area (Nums. 2006 Interno Soporte e de 2006
Transporte geol se :eavr:derécela drr?:ﬂtn;:;’]rﬁ::)tg 25 de Ana P. Burbano Balcazar 02 de
6 y Gestion reveﬁtivo el seguimiento de Septiembre R. -Auditor Gerente de | Noviembr
Operativa |P oy 9 2006 Interno Soporte  |e de 2006
su cumplimiento. (Num 7.5) - R




No se evidencia conocimiento
del mecanismo a través del cual

N UaveS UCT CUTTCU CUTPUTAUVO Ter

Gerencia General envio a todo el

Num 4.2.4

realizo su respectiva divulgacion

antro Inc diiefine do lne nracacng

Gestion R . ] 25 de lvonne Pefia 29 de 26 de Ce personal de Transmeta un mail
. se divulgé el nombramiento del X Raquel Cabrera - L . . 26 de .
7 Gerencial /re resentante de la direccién Septiembre Auditor Interno Facilitador de [Septiembr|Septiembr| rra Septiembre 2006 recordando el nombramiento del
SGC P . = 2006 Calidad e 2006 e 2006 |da p Ing. Ricardo Zabaleta como
para el sistema de gestién de . R
calidad. (Num 5.5.2) Lefresentante por la direccion al
Se envia el Manual de Calidad el
cual obedece a toda la
informacién existente en el SGC
No se evidencia registros o Ia evidenciarse ta divuigacién de 1os
Gestion metodologia a través de la cual 25 de lvonne Pefia 27 de 25 de Ce . 9
. . - Raquel Cabrera - L 25 de Octubre de|numerales excluidos de la norma
8 Gerencial /[se hayan divulgado las| Septiembre Auditor Interno Facilitador de | Octubre octubre |rra 2006 NTC 1SO 9001:2000 para el
SGC exclusiones del SGC. (Num 1.2 2006 Calidad 2006 de 2006 |da . ’ P
_ Aplicacion) sistema de la empresa.
* Se continuara en el proceso de
sensibilizaciéon y capacitacion al
personal, que incluird una revisiéon
L —— detallada al Manual de Calidad
. clara la interaccion de los 02 de Ivonne Pefia 27 de 27 de Ce Queds definida la interrelacion de
Gestion L. A. Duque - L 27 de Octubre de|todos los procesos que
9 . procesos de valor con los de| Octubre ; . | Facilitador de | Octubre | Octubre |rra .
Calidad ) A. Lider BVQi K 2006 conforman el Sistema en las
soporte y los de gestion de 2006 Calidad 2006 de 2006 |da N .
NS PR caracterizaciones de los mismos.
Accion correctiva: Incluir en el
procedimiento de control de
No se establecen en P-GCA- documentos las medidas la forma
001 mecanismos para que se definio para realizar el
. garantizar la disponibilidad vy, 02 de Ivonne Pefia 27 de 27 de Ce |24 de Octubre de cgntrol' en cuanto a proteccion y
Gestion ) L L. A. Duque - L disponibilidad de la| 26 de Octubre
10 Calidad acceso a la informacién cuando Octubre A Lider BVQi Facilitador de| Octubre Octubre |rra 2006 documentacion del sistema de 2006
no se tiene red interna 2006 ' Calidad 2006 de 2006 |da lvonne Pefia actualizada
disponible, en el punto de uso L . .
Num 4.2.3 Correccion: Enviar copias
- protegidas contra modificaciones
en cd a todos los puntos de
operacion de Transmeta con la
No se evidencia control copia Tener c.i?mrf). de ) la
electronica en PDF de la norma documentacion fisica del Sistema
ISO 9001 version 2000 Num g8 Anaton e Caidad de
. 4.2.3 (f) No relacionan en 02 de lvonne Pefia 27 de 26 de Ce P o .
Gestion L. A. Duque - L técnicas colombianas que brindan
11 Calidad control de documentos externos| Octubre A Lider BVQi Facilitador de [ Octubre | Octubre |rra| 26 de Octubre directrices en la implementacion
algunos como norma ISO 9000: 2006 . Calidad 2006 2006 da . P
2005 procedimientos de del Sistema dentro de la
recur’sos humanos de empresa. De igual forma hacer,
Metapetroleum Ltd. entre otros referencia de estos documentos
P ! : en el listado de Documentos
o€ actualiiZo (=2 procearmmiento
No se evidencia en control de registros pasando a ser
Gestion Procedimeinto P-GCA-002 02 de L. A. Dugue - Ivonne Pefia 27 de 26 de Ce| 23 de Octubre |version 1, quedando establecida
12 Calidad disposiciones para la proteccion| Octubre A- Li‘dergVQi Facilitador de [ Octubre | Octubre |rra 2006 la descripcion del cambio en el
y recuperacion de los registros 2006 : Calidad 2006 2006 da historial del documento, y se
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Se evidenci®6 que no es

UTTa VEZ Necna 1a COITeCTIon e er
Manual de Calidad de

Gestion  |justificable la exclusion al| 029¢ L. A. Duque - | [vonne Pefa | 27 de 25de 1Cef)5 4o Octubre de|TRANSMETA S.A., se llevd a
13 . Octubre ; . | Facilitador de| Octubre octubre |rra . -
Calidad Numeral 7.5.2 de la norma ISO 2006 A. Lider BVQi Calidad 2006 de 2006 | da 2006 cabo la divulgacion de las
9001:2000. Num 4.2.2(a) exclusiones del Sistema y su
WU ST ITa Teygsuauu eI e 1Y racnactiva razin
! GCA-007 Reporte de 02 de Ivonne Pefia
Gestion Mejoramiento, la accion L. A. Duque - L . . .
14 - . Octubre ) . | Facilitador de Mirar Reporte de Mejoramiento 1
Calidad correctiva levantada en la base A. Lider BVQi -
. 2006 Calidad
de operaciones La Aurora,
Se éwde‘n(;;j ue né‘x’l"s’t‘en CSTdUTCTTT TOS PTUTTUTITICTIIOS Ut
algunos rocesosqexternos los apoyo internos (Gestion
) 9 P S e 02 de . Ivonne Pefa 2 de 27 de |Ce Operativa), como externos
Gestion cuales no han sido identificados L. Ramirez - . . 27 de Octubre de L X
15 Humana dentro del sistema de gestién Octubre A. BVQi Facilitador de | Noviembr| Octubre |rra 2006 (Gestién  Humana, Sistemas)
. . g 2006 ’ Calidad e de 2006 | de 2006 |da especificando su naturaleza en el
de calidad asi como su .
Acuerdo de Servicios y el
control.Num 4.1 o PO
Se observa que no existe Quedaron revisadas cada una de
relacion  directa entre las las carpetas del personal de
habilidades solicitadas en los TRANSMETA S.A. por parte del
perfiles de los cargos y el Dpto. de Recursos Humanos,
documento que evalta dichas garantizando la conformidad con
. habilidades. Asi mismo, se 02 de . Carlos Trujillo 2 de 28de |[Ce los requerimientos establecidos
Gestion ) L. Ramirez - . 25 de Octubre de } )
16 Humana observa que no existe la|] Octubre A. BVQi Gerente Noviembr| Octubre |rra 2006 en las Fichas de Peffiles,
evidencia de la educacion y 2006 : General e de 2006| de 2006 |da Competencias y
formacién del cargo Responsabilidades.
Coordinador Operativo Puerto * Se cuenta con la totalidades de
Gaitan, ni la formacion del Fichas de Perfiles de los
Ingeneiro de Mantenimeinto. empleados directos de
[inalrenie ro 5¢ suenta 2oz TRAMSMETAR Boerror mreroren
Se evidencié que no se esta .
dando cumplimiento al de Calidad, en el numeral 6.2
. p o RECURSOS HUMANOS, con la
procedimeinto de capacitacion avuda del Gerente General de
del personal P-GHU-002 en y
s L una manera mas clara y acorde
cuanto al diligenciamiento del de como se realizan realmente
Gestion formato de. capacnacmn Y 02 de L. Ramirez - Carlos Trujillo 02. de 28de |Ce 25 de Octubre de|las actividades de induccién vy
17 control de asistencia cuando se Octubre . Gerente Noviembr| Octubre |rra S
Humana . . . A. BVQi 2006 capacitacion al personal de
realiza la induccién en el puesto 2006 General e de 2006| de 2006 |da
) ., . TRANSMETA S.A.
de trabajo. Asi mismo, se . .
A partir del mes de octubre se
observa que no se encuentra )
: implemento el formato R-GHU-
firmado el cronograma de R,
. 003 Capacitacion y Control de
capacitacién poer el Gerente Asistencia dejando claro el
General. Num,6.2.2 o J,. e N
Se—UUSeIVa —qut—STt—TTaTT
evaluacion aleatoria para
algunos prov.egdores que Ricardo
afectan el servicio, la cual no 02 de .
s L. Ramirez - Zabaleta
18 Compras |asegura el seguimiento a todos| Octubre )
S A. BvQi Gerente
los proveedores que inciden en 2006

el SGC. Asi mismo, no es clara
la periodicidad para la
ih ol femtint

Administrativo
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Se establece en el Manual de
No se han definido los Ricardo Calidad del Sistema la
19 Comoras indicadores de Gestién para los Oocztuc:Jere L. Ramirez - Zabaleta N(?vziedn?br Ozctiudbere rCr: 26 de Octubre de|reestructuracion del mismo,
- P procesos de HSE A. BVQi Gerente 2006 evidenciandose en el Mapa de
2006 S . |e de 2006| de 2006 |da } L
compras.Num 8.2.3 Administrativo Procesos y su explicacion en los
numerales A 3 v 7 4
con a nuevda esrucuara aeT
No se evidencia cronograma, 02 de Ricardo 02 de 28 de Ce sistema se establece el control de
. hojas de vida implementadas L. Ramirez - Zabaleta X los servicios que presta Meta
20 Sistemas . ) Octubre . Noviembr| Octubre |rra| 28 de Octubre .
para los equipos de céomputo. 2006 A. BVQi Gerente e de 2006| de 2006 | da Petroleum Ltd., garantizando un
Num 6.3 Administrativo control sobre sus actividades vy
NG 56 cuenta con mdicadores ET76pSTie ae o5 procesos que no
de gestion revisados por parte 02 de lvonne Pefia 02 de 28 de Ce habian reportado resultados de
Gestion de la Gerencia, asi como la L. Ramirez - L K los indicadores de Getién de su
21 R . Octubre A Facilitador de | Noviembr| Octubre |rra| 28 de Octubre
Gerencial necesidad de recursos en el 2006 A. BVQi Calidad e de 2006| de 2006 | da proceso, se establece el reporte
acta de revision por la direccion. trimestral de los mismos, para su
Num 5 AR seauimisntn
No se evidencio consistencia en Se cred un libro de enturnamiento
la operacion de enturnamiento Fernando con destino Industria, donde los
Despachos comz establecen en P-DES-002 Ospina 27 de 24 de Ce conductores de la flota propia se
P . . . 3 de Octubre|L. A. Duque - A.| Coordinador 23 de Octubre de|enturnan, de esta forma se da
22 (Pto. version 0. SeglUn éste, se . . Octubre Octubre |[rra A L
e . . 2006 Lider BVQi de 2006 cumplimiento al procedimiento
Gaitan) enturnan vehiculos ruta propia y Operaciones 2006 de 2006 |da documentado v establecido
G14. Er] la practica enturnan Pto Gaitan acorde a los requisitos de la
solo vehiculos G-14. Num 7.5.1 norma I1SO 9001:2000
Ivon Martinez Establecer en los formatos R-
No se evidencia en la orden de Coordinador DES-006 y R-DES-007 el espacio
Despachos cargue y manifiesto de carga la 4 de Octubre|L. A. Duque - A. de 27 de 24 de Ce 17 de Octubre de|P2r la cedula de los conductores
23 (La Aurora) firma del conductor y firma vy 2006 Lider BVQi Programacion Octubre Octubre |rra 2006 que transportan la carga.
huella del conductor en ambos 9 de 2006 de 2006 |da Garantizando la firma y cédula del
registros. Num 4.2.4 Despachos conductor asignado y responsable
P de realizar el servicia
CSTaTTeTeT TeTUUUS que
garanticen una divulgacion
Rep- sistematica de la Politica, R. Zabaleta /
24 | Direccién |Mision, Vision, Objetivos y| 2/ °°t08 | R-ZABALETA I. Pefia
Metas a todo el personal que
Definir unI pIanAde accion para el
Rep- fortalecimiento del Sistema de R. Zabaleta /
25 Rep- Gestion de Calidad y obtener| 27-oct-06 R.ZABALETA : ~
Direccion . . . . Pefia
certificacion en el primer
semestre del 2007
BreTThT Tef FCTVTUaTTS
preventivas que viene
adelantdndo TransMeta para
Rep- mejroar el ambiente de trabajo R. Zabaleta /
26 Direccion |de los conductores y generar, 27-0ct-06 R.ZABALETA C. Trujillo
indicadores de desempefo, de
protecciéon de los vehiculos y de
verificar la periodicidad de las
auditorias externas de
seguimiento por parte de BVQi.
Se requiere que la organizacion
27 Rep- i ciuya dentro de sul 27-0ct-06 | R.zABALETA |R-Zabaleta/
Direccion . I. Pefia
organigrama el cargo de

Facilitador de calidad como un

cargo permanente en la
organizacion. Estudiar la
; e le b idm o
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ANEXO I. LISTADO DE REPORTES DE MEJORAMIENTO



ANEXO J. PROGRAMACION DE PREAUDITORIA — BVQi
COLOMBIA LTDA

TRANSPORTADORA DEL META S.A.

Bogota, 15 de agosto de 2006

Sefior

ALVARO MEJIA
Suplente del Gerente
BVQi Colombia Ltda.
Calle 72 No. 7-82 Piso 3
Bogota

REf. Oferta de Certificacion ISO 9001:2000 CL-BVQi-2006-5089
(Revision 1)

Respetado Sefior Mejia:

De acuerdo con su Oferta en referencia, me permito enviar la aceptacion de la
misma.

Solicito muy cordialmente iniciar con la programacion de la fecha para la
Preauditoria la cual solicitamos se realice entre la Gltima semana de septiembre
y la primera de octubre. De acuerdo con los resultados, estaremos solicitando
mas adelante la auditoria de certificacion.

Quedo pendiente de su respuesta y atento a sus indicaciones.

Cordialmente,

//P 7
ﬁé“;@ =

Gerente Administrativo
TRANSMETA S.A.

Cloedi 525
Pd: Ajunto lo anunciado en 4 Folios. S B -
1. Oferta de Certificacién CL-BVQi-2006-5089 e
2. Oferta Econdmica actual =
3. Aceptacion de la Oferta & :
4, Procedimiento (Circular) para radicacién de facturas -

— A ida Calle 26 No. 92— 30, Centro Administrativo Avianca, Blogue 2 Piso 4 ]
PBX: 4578400 » FAX: 4138270 « Bogotd, D.C. — Colombia
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MIT. BI0.055,049-8

P BVl COLOMBLA LTDA

Bogota, 14 de Agosto de 2006 A T RS
Bogotd, D.C. - Colombia
PBX: (571) 312 9191

Sefiora Telefax: (571) 321 1550

Raquel Cabrera Ramirez

Coordinadora de Calidad

Raguel.cabrera@metapetroleum.com.co

TRANSMETA S.A.

Calle 26 N° 92 — 30 Torre 2 Piso 4

Teléfono 457 84 00

Fax 413 83 10

Bogota

Ref. Oferta De Certificaciéon ISO 9001:2000 CL — BVQi — 2006 — 5089

Respetada Sefiora Raguel:

De acuerdo con su amable solicitud y atendiendo sus requerimientos estamos enviando nuestra
oferta sobre el tema en referencia. Adicionalmente agradecemos a TRANSMETA S.A. su interés de
recibir por parte de BVQi de Colombia el apoyo como certificadores en el proceso del Sistema de
Gestion de Calidad.

Esperamos con estos elementos poder contar con tan prestigiosa empresa en nuestra lista de
clientes.

Con gusto ampliaremos cualquier informacidn adicional que puedan requerir y pendientes de su
confirmacion, nos es grato saludarle.

Cordialmente,

MR/ Jenry Gonzaler
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BAi

Oferta De Certificacidn CL — BVQi — 2006 — 5089

STT. HALOSS049-5

CERTIFICACION AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
BAJO LOS REQUISITOS DE LA ISO 9001:2000
Julio 14 de 2006

OFERTA CERTIFICACION
IS0 9001:2000
TRANSMETA S.A.

BVQi COLOMBIA LTDA
Calle 72 No. 7 - 82 Piso 3°. Edificio CORFINSURA, Bogots, Colombia.
PBX: 312 91 91 FAX: 349 15 34

alvaro.mejia@co. bureauveritas.com
margarita.r.roldan@co.bureauveritas.com
yunghans.romero@co.bureauveritas.com
adriana.olarte@co.bureauveritas.com

Transmeta S.A. Rewvisidn | Pag. 2 de 12
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Oferta De Certificacion CL — BV - 2006 — 5089

NIT, $30,055,049-8

OBJETIVO Y ALCANCE

OBJETIVO:

El ejercicio de la certificacion tiene como fin obtener las evidencias objetivas de una efectiva
implemantacion del Sistema de Gestion de Calidad de TRANSMETA S.A., con respecto a lo
establecido en la norma ISO 9001 versién 2000 o su equivalente de la version Nacional e
Internacional.

ALCANCE:

Con el logro de esta certificacion, que testifica el Sistema de Calidad implementado en la
Institucion se comprueba la utilizacién de métodos, herramientas y mecanismos de gestion que
permiten una mayor eficiencia y satisfaccion de sus clientes, y entorno en general.

El Alcance del Proceso de Certificacion cubre el Sistema de Gestion de Calidad aplicable a la
prestacion de servicios tales como las actividades de administracion, logistica y transporte de
petrdleo.

Transmeta 5.A, Reviskdn Pag. 3 de 12
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Oferta De Certificacion CL — BVCH — 2006 — 5089

NIT, 8300550495

METODOLOGIA

PREAUDITORIA

Esta actividad tiene como objetivo suministrar una evaluacion global al sistema de calidad de
TRANSMETA S.A. de manera que la empresa pueda apreciar la situacién actual de dicho sistema.

La ejecucion de la Preauditoria se realizard con base en la siguiente metodologia.

O Reunidn de Apertura: Dirigida por el Auditor Lider, donde se presentard al Comité directivo
de TRANSMETA S.A.

»  Confirmacién Programa de trabajo.
. Metodologia de la Preauditoria.
= (Categorizacion de los hallazgos.

O Preauditoria: Se realizara por parte del grupo auditor, utilizando la siguiente metodologia y
la secuencia definida en el programa de actividades:

= Entrevista con los responsables asi como con el personal operativo de las diferentes
areas seleccionadas.

»  \Visita a los sitios de trabajo.

- Reunién diaria de retroalimentacidn con los representantes de TRANSMETA S.A.

O Reunidn de Cierre: Dirigida por el auditor lider, se informard al Comité Directivo de
TRANSMETA S.A. sobre:

- No conformidades encontradas.
= Fortalezas y Debilidades encontradas.

AUDITORIA DE CERTIFICACION

La Auditoria de Certificacion es realizada en dos etapas, con un intermedio de tiempo que oscila
entre 1 y maximo 30 dias:

O Primera Etapa (Suficiencia): la auditoria documental y la elaboracion del plan de auditoria in
situ, (en las instalaciones de TRANSMETA S.A.)

[0 Segunda Etapa (Cumplimiento): posteriormente la auditoria principal in situ, (en las
instalaciones de TRANSMETA 5.A.)

La ejecucion de la Auditoria de Certificacion se realizara con base en la siguiente metodologia.
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Auditoria de suficiencia

De acuerdo con procedimientos internos de BVQi; el Manual de Calidad, los 6 procedimientos
exigidos por LA NORMA y los documentos relacionados a continuacion seran evaluados durante la
primera etapa en las instalaciones de TRANSMETA S.A.

O Organigrama (por funciones y responsabilidades)

O Actas de las ultimas revisiones Gerenciales.

[0 Copias de los resultados de las auditorias internas.

O Aspectos legales involucrados.

Una vez hecha la revision del Manual de Calidad y los otros documentos, BVQi Colombia Ltda.
presentard (el mismo dia) las observaciones efectuadas a los mismos, con el objeto que
TRANSMETA S.A. tome los correctivos necesarios antes de la fecha de la Auditoria de
Certificacian.

Auditoria de cumplimiento

O Programa de Auditoria. Serd enviado previamente a la auditoria de cumplimiento.

O Reunion de Apertura.

O Ejecucion de la Auditaria.
O

Reunion de Cierre.

Acciones correctivas

Es necesario que la organizacion evidencie que su Sistema de Calidad esta cumpliendo con lo
definido en la norma ISO 9000 y que ha tomado las acciones correctivas necesarias para
solucionar todas las no conformidades detectadas.

BVQi otorga un tiempo maximo de noventa (90) dias calendario, contados a partir de la reunién
de cierre efectuada en la Auditoria de Certificacion, para que la empresa evidencie que las
acciones correctivas han sido tomadas.
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Certificacion

Una vez cerradas todas las no conformidades resultantes de la auditoria de certificacidn, se
otorgara la certificacion, que tiene una vigencia de 3 afios contados a partir de la fecha de
recomendacion del auditor lider.

AUDITORIAS DE SEGUIMIENTO

BVQi Colombia Ltda. Efectuara en TRANSMETA S.A. las visitas de Seguimiento de forma anual,
son un total de 2 visitas durante la vigencia del certificado.

Las visitas de seguimiento se basan en un Plan, el cual es completado por el equipo auditor de la
Auditoria luego de una conclusién exitosa de la Auditoria de Certificacion. Este plan se elabora
con el fin de asegurar que todas las secciones del sistema de calidad de la Empresa sean
examinadas por lo menos una vez durante el periodo de tres afios de Certificacion.
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OFERTA ECONOMICA

0 SERVICIO DE PREAUDITORIA

Esta Actividad es opcional y de ser aceptada serd tomada como aprobada con la carta de
aceptacion.

VALOR DE LA PREAUDITORIA $ 3.300.000.00 }

[0 SERVICIO DE CERTIFICACION
El Servicio de Certificacion de su Organizacion contempla las siguientes actividades:

Andlisis del Manual de Calidad y la documentacién mencionada en la oferta técnica.
Planificacion de la Auditoria Inicial.

Auditoria de Certificacion.

Dos originales del certificado acreditado ante la S.I.C.

Auditorias de seguimiento, durante un periodo de tres afios.

Gastos de Acreditacion y de Mantenimiento del Archivo por 3 (tres) afios.

Auditoria de Certificacion % 4.100.000.00

Cada visita de sequimiento tiene una duracién de 2 dias auditor y se
realizaran a intervalos ANUALES durante la vigencia del certificado,

VALOR DEL SERVICIO DE CERTIFICACION POR LOS TRES ANOS | $ 10.100.000.00

4 6.000.000.00

Esta Oferta es valida por 60 dias a partir de la fecha de emisidn.

La entrega del certificado se realizara contra pago de factura.

No incluye gastos de traslado, alojamiento de los auditores e impuestos.

El tramite de desplazamiento y gastos de viaje del auditor en caso de no disponerse en

€l sitio de trabajo sera asumido directamente por el cliente. De asumir los costos BVQi,

se cargara un 10% adicional al valor de los gastos por concepto de administracion.

= Los valores cotizados son precios netos, No esta incluido el IVA, se cobrara el vigente
a la fecha de facturacion.

. En caso de requerir una acreditacion internacional UKAS, ANAB 6 RVA, el costo de esta
sera US $300.

- En caso de requerir otra acreditacion internacional diferente a las mencionadas
anteriormente, el costo de esta serd US $600 hasta montos de US $1200.

= la seleccion de la(s) acreditacion(es) sera(n) de comuln acuerdo entre las partes
basados en el alcance de la certificacion y la actividad econdmica de su empresa. Esta
solicitud sera sometida a estudio por nuestra casa matriz.

. En caso de requerir originales adicionales su costo sera de US $20.

. Estos valores son validos para 2006. Las actividades realizadas en los afios

subsiguientes tendran un ajuste del valor del IPC anual correspondiente.

Transmeta 5.4, Revision 1 Pag. 7 de 12

306



Oferta De Certificacién CL - BV(y — 2006 — 5089

a

NIT, B3OS 40-

CONDICIONES DE PAGO

La Preauditoria al termino de la actividad y el Servicio de Certificacion de la siguiente forma:

Un primer pago del 15% del valor total del servicio de certificacion con la aceptacion
de la oferta.

El 45% del valor total del servicio de certificacion al termino de la Auditoria Inicial.

El 40% restante en dos cuotas anuales.

Los pagos seran realizados contra entrega de la factura.

CANCELACION Y/O APLAZAMIENTO DE LAS FECHAS PROGRAMADAS PARA LAS
ACTIVIDADES

POSTERGACION: Si la Empresa postergara la Auditoria mediante una notificacién con
un plazo inferior a 30 dias calendario del primer dia de las fechas acordadas para la
visita, BVQi cobrara un valor equivalente al 10% del monto del contrato. Esta suma no
sera descontada de los honorarios de Auditoria que finalmente se cobren.
CANCELACION: Si la Empresa cancelara la Auditoria mediante una notificacion previa
con un plazo inferior a 30 dias calendario del primer dia de las fechas acordadas para
la visita, BVQi cobrara un valor equivalente al 15% del monto del contrato.

NOTAS

Esta cotizacion esta sujeta a revision por parte de nuestra Oficina Matriz por lo que si
existiera la necesidad de hacer alguna modificacion a la misma, se le hara llegar
oportunamente para su revision y/o aprobacion.

Si es necesario realizar Visitas Especiales de Auditoria, estas se facturaran aplicando la
tarifa por dia-auditor de las visitas de mantenimiento vigente en el momento de la
realizacion de la visita.

Es responsabilidad de la empresa mantener su Sistema de Gestidn vigente, por lo cual
se deberan realizar las visitas de seguimiento en el plazo e intervalo establecido, es
requisito indispensable que TRANSMETA S.A. nos solicite con 30 dias de anterioridad
las fechas para los seguimientos; (estas podran ser postergadas por un maximo de 30
dias), de lo contrario el certificado podré ser suspendido.

En caso que las fechas solicitadas por el cliente para la Auditoria no se cuente con el
Auditor que asigna los codigos correspondientes, se debera reprogramar la fecha o se
asignara un especialista que generara un costo adicional de 500.000.00 pesos.

MODIFICACIONES AL ALCANCE

Se entiende como modificaciones al ALCANCE de la certificacion definido por TRANSMETA
S.A. la adicion de una nueva linea o sitio de produccion. Generalmente se realiza una
evaluacion de la nuevas actividades y puede hacerse en cualquier momento se realiza en
una visita de seguimiento y toma, menos tiempo que la auditoria de certificacion.
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0 CAMBIOS EN EL MANEJO DEL SISTEMA.

Si durante el periodo de tres afios de certificacion LA EMPRESA hace cambios en las
politicas del sistema, de los procesos o de sus instalaciones que afecten el cumplimiento del
criterio y los requisitos de la certificacion, deberén ser notificados en forma inmediata a
BVQi, quien los evaluara y se asegurara que no estén en conflicto con los requisitos de LA
NORMA y determinara la necesidad de realizar una visita especial de seguimiento.

Si la empresa realiza cambios menores en el sistema, los cambios correspondientes en el
manual de la empresa o en otros documentos, seran revisados por el auditor durante la
proxima visita de seguimiento, Las nuevas paginas del manual seran revisadas / aprobadas
por el auditor quien sellara las paginas modificadas, NB las hojas que ya no tiene valor
deben ser retenidas por la empresa como referencia para el auditor de BVQi.

[0 SUSPENSION, RETIRO O CANCELACION DE UN CERTIFICADO.

BVQI se reserva el derecho de suspender, retirar o cancelar un certificado de aprobacién en
cualquier momento durante el periodo de tres afios de certificacion.

Esto es considerado generalmente en las siguientes instancias:

* Que la empresa no haya completado las acciones correctivas dentro del tiempo
acordado.

. No conformidades persistentes con la NORMA,

=  Uso no adecuado del logo o marca BVQI.

= No cumplimiento con los requisitos financieros del acuerdo con BVQi, o desprestigiar
de cualquier manera a BVQi.

= BVQi hard todo lo posible para permitir a la empresa tomar acciones correctivas
adecuadas pero, si no las realiza dentro de un tiempo razonable, |a certificacién serd
retirada, cancelada o suspendida.

. BVQi se reserva el derecho de publicar de la forma que considere apropiada, el retiro,
cancelacion o suspension del certificado de aprobacion.

00 CONFIDENCIALIDAD

Excepto que la ley y las autoridades de acreditacién lo requieran, BVQi actuara de manera
confidencial y no revelara a terceros, sin previo consentimienta por escrito de la empresa,
informacion en posesidn de sus empleados o agentes durante el curso de la certificacion de
| sistema de la empresa.

[0 CAPACIDAD TECNICA.

Para los servicios de Preauditoria y Auditoria de certificacion BVQI Colombia Ltda. asignara
personal calificado de acuerdo con su sistema interno de calificacion de personal, ademas
dentro del equipo auditor se tendrdn auditores lideres registrados ante el IRCA
(International Register of Certified Auditors) y un auditor con experiencia en el sector
especifico de TRANSMETA S.A. el cual puede ser local o extranjero.
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ACEPTACION DE LA OFERTA

Si desea proceder, por favor complete el numeral “Aceptacion de la Oferta” adjuntando la
documentacion relacionada y devuélvala a esta oficina utilizando la direccién indicada en la
portada. En especial, les agradecemos la confirmacion del Alcance de la Certificacion y un
estimado de las fechas de la Auditoria Inicial de Certificacidn deseadas.

Aceptamos Los términos y condiciones técnicas - comerciales de la presente oferta y confirmamos que
deseamos proceder con la Certificacion.
También confirmamos que la informacion suministrada via la Solicitud de Oferta "SF01" es correcta.

Estamos enterados que BVQi se reserva el derecho de aceptar o rechazar una “ACEPTACION DE OFERTA"
entregada fuera del periodo de validez de la Oferta.

Em presa: TRANSMETA S.A.

Persona Autorizada:

Cargo
Yo , mayor de edad, identificado
con la cédula de ciudadania , actuando en nombre (propio o en

representacion de la Sociedad_ TRANSMETA S.A. autorizo a BVQI Colombia Ltda. para reportar,
consultar, procesar, solicitar y divulgar a COVINOC como Administradora de Bases de Datos, toda la
inforrnamnn referente a mi cornpcr!:imlento frente al cumpllmlento de mis obligaciones".

Fecha Estimada de Preaud;torta |
| R

Fecha Estimada de Certificacion

Favor indicar pronedlmlentcs para Ia|
radicacion de facturas

Firma v Sello: Fecha:

Por:  BVQi COLOMBIA LTDA

f’ﬁ ,}‘ﬂr‘.»’lai\ .. 1(410,'\c|£ﬂ;'€fr’ro\6‘--

DEL GERENTE BJECUTIVO COMERCIAL
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REGISTRO Y/O MODIFICACION CLIENTES
el NACIONALES
Fecha Elaboracidn
m Cadigo (Dejar en Blanco)
Gia Mes Afio
Nombre o Razén Sodal Identificacidn
CC l NIT. | OTRO | No.
Direccidn .cmm . Departamento
Teléfonos Telefax Direceién Electrénica

Objeto Social
[ PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS

Descripcion Comercial Descripcidn Comerdal

INFORMACION TRIBUTARIA Y COMERCIAL
Animo de Lucro Contribuyente Autorretanedor Responsable deIvA  SIO  NODO
s Mo O 510 No O 510 MNo O Comiin m] a
Actividad Econdmica
Gran Contribuyente Agente Retenedor de [VA e ICA
50 No O a1 ] NO m}

Escritura de constitucidn notarla No. Ciudad Fecha
| Registro matricula Cdmara de Comercio No, Cludad Fecha

Clase de sociedad Vigente Desde Fecha

Capital Social $ : )

p Autorizados para negociar con BVQi Colombia Lida. Cargo
SUCURSALES - AGENCIAS
Cudad Departamenta Direccidn Teléfono Fax
ENTIDADES COMERCIALES Y BANCARIAS
Entidad Direccion Ciudad Teléfono
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Anexar la siguiente documentacion

)

Certificado de existencia y representacion legal expedido por la Camara de Comercio o
Entidad correspondiente, el cual debera actualizar en caso de llegar a contratar.

Fotocopia del NIT.

Cedula de Ciudadania del Representante Legal.

Si es Autorretenedor, fotocopia de la resolucion respectiva.

Si tiene la representacion de firmas nacionales o extranjeras, documentos que lo
comprueben.

Manifiesto que no se da respecto del suscrito o de la sociedad que represento, ninguna
inhabilidad para contratar con BVQi Colombia Ltda. de acuerdo con al Ley 80/93 y sus
decretos reglamentarios. Me comprometo a informar oportunamente los cambios que
modifiquen el presante registro.

ERRE%

8

Firma solicitante o representante legal.

Nota: Si la documentacion presentada fuere falsa, en todo o en parte, o si se diere respecto del
solicitante alguna causal de inhabilidad para contratar, BVQi Colombia Ltda. Cancelara la
inseripeidn en el registro de proveedores al advertir Ia irregularidad.

'PARA USO EXCLUSIVO DE BVQi COLOMBIA LTDA.
Diligenciado por Area Comercial / Operativa

NACE CODE - 10E [] MARKET SEGMENTS coDE [] BUSINESS LINES []
Aprobado [J Observaciones: Responsable:
Rechazado [
Afio Mes Dia
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ACEPTACION DE LA OFERTA

Si desea proceder, por favor complete el numeral “Aceptacion de la Oferta" adjuntando la
documentacién relacionada y devuélvala a esta oficina utilizando la direccidn indicada en la
portada. En especial, les agradecemos la confirmacién del Alcance de la Certificacién y un
estimado de las fechas de la Auditoria Inicial de Certificacion deseadas.

Aceptamos Los términos y condiciones técnicas - comerciales de la presente oferta y confirmamos que|
deseamos proceder con la Certificacion.
También confirmamos que la informacién suministrada via la Solicitud de Oferta "SFO1" es correcta.

Estamos enterados que BVQi se reserva el derecho de aceptar o rechazar una "ACEPTACION DE OFERTA"
entregada fuera del periodo de validez de la Oferta.

—T

Empresa:

[Yo R’CMFC\O Zololete~ i , mayor de edad, identificado
con la cédula de ciudadania __ 47 XA A0 1 DJ&t=.  actuando en nombre (propio o en
representacion de la Sociedad_ TRANSMETA S.A.  autorizo a BVQI Colombia Ltda. para reportar,

consultar, procesar, salicitar y divulgar a COVINOC como Administradora de Bases de Datos, toda la
informacion referente a mi comportamiento frente al cumplimiento de mis obligaciones",

Fecha Estimada de Preauditoria

Fecha Estimada de Certificacion :

Favor indicar procedimientos para la| S ]
radicacion de facturas ——

Firma y Sello:

et i oot

Por:  BVQi COLOMEIA I‘,

(ﬁm Lﬁem&&

EJECUTIVO COMERCIAL
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