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RESUMEN 
 
TITULO:  “Documentación, implementación y evaluación del Sistema de Gestión de 
Calidad en TRANSMETA S.A., basado en los lineamientos de la NTC ISO 
9001:2000”�. 
 
 
AUTOR:  IVONNE VERÓNICA PEÑA MEZA�� 

 
 
PALABRAS CLAVES: Calidad, NTC ISO 9001:2000, Sistema de Gestión de Calidad, 
Manual de Calidad, documentación, implementación, evaluación, auditoría de 
suficiencia, preauditoría, satisfacción de clientes, mejora continua. 
 
 
DESCRIPCIÓN: 
 
Entendida la calidad como el camino que conducirá de forma continua a la mejora 
progresiva de todos los aspectos que conforman el Sistema de Gestión de una 
empresa y con el deseo de este progreso continuo para TRANSMETA S.A. se 
desarrolló un proyecto de documentación, implementación y evaluación del Sistema 
de Gestión de Calidad –SGC–, proyecto que se basó en los requisitos de la Norma 
ISO 9001:2000, procurando el alineamiento con la planeación estratégica de la 
empresa. 
 
En este proceso se realizó un diagnóstico de la documentación existente en la 
empresa, punto de partida para el desarrollo del Sistema. Se fundamentó la 
documentación y posterior implementación del SGC, por medio de jornadas de 
capacitación y sensibilización en el personal involucrado en la operación de la 
empresa. Por último se realizó la evaluación al sistema logrado mediante una 
auditoría de suficiencia, la cual fue de tipo interno, y una preauditoría por parte del 
Ente Certificador, ejerció que generó oportunidades de mejora, hallazgos que 
después de un periodo de seguimiento y maduración se espera se eliminen, para 
dejar a punto el Sistema para un otorgamiento de la Certificación del alcance 
planteado. 
 
Por último 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 Gestión de Calidad. 
 
El proyecto es de total satisfacción 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 interacción de 
los procesos y eficacia en los resultados. 

                                                      
� Trabajo de Grado, Modalidad Práctica Empresarial 
�� Facultad Ingenierías Físico-Mecánicas.  Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. 
Director Joaquín García 



 

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 VERÓNICA PEÑA 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: Joaquín García 
 



 

INTRODUCCIÓN 
 

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 filosofía 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 saldrán a 

la luz formas distintas de enfrentarse a las cosas, variados puntos de vista no advertidos 

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

 

Todas estas afirmaciones tan rotundas se basan en que las normas ISO9000 no surgen al 

azar sino después de largos años de intenso estudio por parte de muchos organismos y 

expertos internacionales que desarrollaron una importante labor fijándose en el modo de 

actuación, gestión y desarrollo de las principales empresas a nivel mundial. Dicho lo 

anterior, es necesario añadir que la norma ISO9000 no les enseña a los futuros 

empresarios ni cómo hacer las cosas ni cómo llevar la empresa al mejor nivel, pero sí 

puede ayudar a lograr una visión sistemática del todo que constituye la empresa, 

conseguir nuevas formas de enfrentarse a los retos cotidianos y, en definitiva, lograr una 

mayor implicación de los trabajadores, que redundará en una aproximación a los clientes 

y por consiguiente unos mejores resultados para la empresa. 

 

De acuerdo con lo anterior, entendida la calidad como el camino que conducirá de forma 

continua a la mejora progresiva de todos los aspectos que conforman el Sistema de 

Gestión de una empresa y con el deseo de este progreso continuo para TRANSMETA 

S.A. se desarrolló un proyecto de documentación, implementación y evaluación del 

Sistema de Gestión de Calidad –SGC–, proyecto que se basó en los requisitos de la 

Norma ISO 9001:2000, procurando el alineamiento con la planeación estratégica de la 

empresa. 
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La metodología empleada para la documentación, implementación y valuación del SGC 

en TRANSMETA S.A., se basó en el ciclo de mejoramiento continuo PHVA, (Planear – 

Hacer – Verificar – Actuar)  

 

El cuerpo del proyecto se fundamenta en tres fases básicamente. La primera fase, 

llamada fase de planificación del SGC, contiene la definición del diagnóstico situacional de 

la empresa, incluyendo un análisis de cumplimiento de la Norma Técnica Colombiana ISO 

9001:2000 y el diseño del desarrollo del proyecto, estableciendo cada una de las etapas 

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

 

La fase de  documentación e implementación del SGC a partir de la identificación de las 

necesidades documentales de la empresa; la planificación del cronograma de actividades 

como herramienta estricta de plan de acción y fecha de ejecución; el diseño del Mapa de 

procesos que facilitó la representación gráfica de la interacción de los procesos y la 

satisfacción del cliente; El desarrollo de un Plan de Comunicación cuyo propósito 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 desarrolló en  segundo lugar. 

 
Por último, se ejecutó la fase de evaluación del SGC, la cual se basó en la realización de 

la auditoria de suficiencia al SGC y de la Auditoria externa, Preauditoría de Certificación; 

la primera, permitió 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 evaluación un poco mas detallada al Sistema, permitió 

analizar detenidamente la documentación existente y verificar los requerimientos de la 

norma; las no conformidades detectadas se documentarán en un tiempo de maduración 

del sistema para la posterior solicitud de auditoria de otorgamiento de Certificación. 

 

Con la presentación 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 PRÁCTICA 
 
1.1 OBJETIVO GENERAL 
 
Diseñar, implementar y evaluar el Sistema de Gestión de la Calidad en 
TRANSMETA S.A. basado en el PHVA, dándole cumplimiento a los requisitos 
de la Norma NTC ISO 9001:2000. 

 

1.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 

• Realizar el análisis del diagnóstico situacional de TRANSMETA S.A. y determinar 

la documentación necesaria de acuerdo con los requisitos que exige la norma NTC 

ISO 9001:2000. 

 

• Establecer la Política 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. 

 

• Definir el mapa de procesos de la compañía 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 organización. 

 

• Elaborar e implementar la documentación requerida y necesaria para garantizar 

que los objetivos establecidos son coherentes con las acciones realizadas.  Con el 

diseño de procedimientos y registros y la elaboración 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. 

 

• Lograr por medio de sensibilización la vinculación y compromiso por parte de todo 

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

respeto del Recurso Humano. 

 

• Evaluar la adecuación, eficiencia y eficacia del Sistema de Gestión de Calidad 

implementado en la empresa.  Para dar cumplimiento a este objetivo se llevarán 

acabo auditorias internas por parte de la realizadora del proyecto y su equipo 

asesor; a partir de  estos hallazgos se plantearán propuestas de mejora que 

contribuyan al mejoramiento continuo del SGC. 
 

• Desarrollar mecanismos de seguimiento y medición en los procesos de 

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

 

• Dar inicio al proceso de Certificación mediante el envío de la documentación del 

Sistema de Gestión 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 Visión planteada por el Gerente y su equipo de trabajo, 

TRANSMETA S.A. reconoce que las compañías 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 múltiples variantes. Es esencial actualizar e implementar el 

diseño de nuevas estrategias y mejoras que permitan de alguna manera dar las bases 

necesarias y suficientes para enfrentar tamaño 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 Planeación Estratégica el desarrollo del Sistema de Gestión de 

Calidad para los procesos de Operación Logística necesaria para el servicio de transporte 

terrestre de crudo, lo anteriormente mencionado hace referencia a la programación de 

despachos, despacho de vehículos, 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 

Constitución Nacional por medio de la Ley 872 del 30 de Diciembre de 2003, donde se 

sugiere crear un Sistema de Gestión 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 día ha vuelto una exigencia que las empresas proveedoras de 

servicios dispongan de procesos de mejoramiento continuo.1 

 

1.4 ALCANCE 
 

Este proyecto incluirá todas las actividades requeridas para la documentación, 

implementación y desarrollo de la auditoria de suficiencia del Sistema de Gestión de 

Calidad para los procesos de Operación Logística necesaria para el transporte terrestre 

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

 

Para la consolidación del proceso se llegó a la solicitud de la primera auditoria externa 

ante el Ente Certificador BVQi COLOMBIA Ltda, quien manifestó, según los respectivos 

estamentos de conformidad a la norma, los hallazgos y observaciones a los cuales en su 

proceso de maduración se les dará el trato necesario para posteriormente solicitar la 

auditoria de otorgamiento de certificación.  

 

El equipo con la guía y acompañamiento de la estudiante practicante cumplirá funciones 

de diseño de procedimientos y registros, elaboración de manuales, capacitación al 

personal y procesos requeridos por la norma para demostrar conformidad en los 

requisitos contenidos en ella y lograr un correcto desempeño del Sistema de Gestión de 

Calidad.  

 

Finalmente, después de realizada la auditoria de suficiencia se presentarán las 

propuestas de mejora y acciones correctivas y preventivas a la Gerencia General, 

acciones encaminadas hacia el logro de una total satisfacción de las necesidades de los 

clientes y posteriormente hacerle el respectivo seguimiento . 

 
                                                      
1 Ley 872 de Diciembre de 2003 
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1.5 LIMITACIONES 
 

En el desarrollo del proyecto se consideró como limitante principal el proceso de 

adaptación que el personal de la empresa manifestó frente a los cambios que propone la 

implementación del Sistema de Gestión de la Calidad. Con el fin de contrarrestar dicha 

resistencia al cambio, se realizaron actividades de socialización para garantizar la 

asimilación de los conceptos, de manera que este proceso de sensibilización facilite una 

positiva percepción y finalmente la aplicación de los procesos de mejoramiento continuo 

correspondientes al SGC.  
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2. MARCO TEÓRICO 
 
2.1 EVOLUCIÓN HISTÓRICA DE LA CALIDAD 
 

La calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que hoy se conoce por 

Calidad Total, como sinónimo de sistema de gestión empresarial para conseguir la 

satisfacción de los clientes, los empleados, los accionistas y de la sociedad, en su sentido 

más amplio. 

 

En el contexto de las empresas industriales desde comienzos de siglo, y tal vez antes, se 

entendía la calidad como: “El grado en que un producto cumplía con las especificaciones 

técnicas que se habían establecido cuando fue diseñado”(1). 

 

Posteriormente fue evolucionando el concepto de calidad, que se definió como: “La 

adecuación al uso del producto, mas detalladamente, el conjunto de propiedades y 

características de un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas 

necesidades expresadas o implícitas”(2). 

 

Mas recientemente, el concepto de calidad ha trascendido hacia todos los ámbitos 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 última definición engloba conceptualmente a la segunda y 

ésta a su vez a la primera. 

 

Así, inicialmente se hablaba de control de calidad, departamento o función responsable de 

la inspección 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 más tarde, se fueron aplicando durante el proceso de fabricación. 
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En los años 50 y en consonancia con la definición (2), surgió el término “Quality 

Assurance” que se traduce como garantía o aseguramiento de la calidad y que engloba al 

“conjunto de actividades planificadas y sistemáticas, necesario para dar confianza de que 

un producto o servicio va a satisfacer los requerimientos establecidos”.2 

 

Posteriormente, y en relación a la definición (3), han surgido varios términos que se 

podrían traducir, eliminando pequeños matices entre ellos y simplificando como Calidad 

Total. Un modelo de gestión de Calidad Total es un modelo global de gestión de toda la 

empresa. 
 

La Figura 1 – Evolución de la Calidad muestra gráficamente el recorrido que ha tenido la calidad a 

través del tiempo.  

 

Figura 1. Evolución de la Calidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
2 PEACH, Robert W.  Manual de ISO 9000.  McGraw Hill. Pág. 38 
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2.1.1 Control de Calidad  
Es el conjunto de técnicas y actividades, de carácter 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 definía una clara división de funciones y separación 

entre la planificación y la ejecución en la empresa; en otras palabras, una diferenciación 

entre las personas que ejecutan tareas y las que controlan. 

 

El segundo gran hito de este siglo fue “la línea de montaje” desarrollada por Henry Ford.  

Este sistema requería que las piezas utilizadas en la línea fueran intercambiables y por 

tanto deberían cumplir unos requisitos mínimos.  Introdujo las tolerancias que las piezas 

deberían cumplir para garantizar su montaje y era necesario el control final de las mismas.  

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

 

Posteriormente, hacia 1930, se introduce la estadística (planes de muestreo) a la 

inspección, reduciendo los costos al evitar controlar el 100% de la pieza. Diversos análisis 

dictaminaron que realizando controles intermedios en el proceso, se evitaba procesar un 

producto que ya llevaba implícito el defecto por el cual se iba a rechazar al final.  Por ello 

se pasó de la inspección 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 sistemáticas, 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 simplificación y reducción 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 debía 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 gestión 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, tecnología, sistemas 

productivos, etc. 

 

A partir de los años 50 y con motivo de una serie de conferencias de Deming y Juran, 

discípulos de Shewhart, a empresarios japoneses, se desencadena el desarrollo de las 

principales teorías sobre la Calidad Total de autores japoneses: Ishikawa, Taguchi, Ohno, 

etc. Japón había salido mal librado de la Segunda Guerra Mundial y debía recuperarse.  

No disponía de recursos propios excepto las personas y su inteligencia.  Este fue el foco 

de cultivo.3 

 

Las limitaciones impuestas por Ohno, directivo de Toyota fueron: rigidez laboral (no podía 

despedir a nadie), carencia de dinero (ausencia de capital que además era caro, no podía 

comprar máquinas modernas), limitación de mercado (no podía exportar), etc. Estas 

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

 

• Buscar la colaboración de las personas, ya que no podía prescindir de ellas, 

formándolos para que trabajaran mejor en la consecución de los objetivos de la 

empresa. 

• Enfocar la empresa al cliente. Búsqueda sistemática y exhaustiva de todo lo que 

no añade valor al cliente (despilfarro). Poner a trabajar a todas las personas ya 

formadas y motivarlas a la eliminación del despilfarro. 

 

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

observar en la competitividad de sus empresas. 

 

Las metodologías y herramientas que inicialmente se aplicaron al entorno de la 

producción han trascendido a todos los ámbitos de la empresa, dando lugar al modelo de 

gestión 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 automoción, en 1987 se 

publican las Normas ISO 9000, un conjunto de normas editadas y revisadas 

periódicamente por la Organización Internacional de Normalización (ISO) sobre el 

Aseguramiento de la Calidad de los procesos. De este modo, se consolida a nivel 

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

 

Estas normas aportan las reglas básicas 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 común que garantiza la 

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

 

En los últimos años se está 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 básicamente, sino que la concepción de la Calidad sigue evolucionando, hasta 

llegar hoy en día a la llamada Gestión 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 Gestión de 

la Calidad.  

 

• La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la 

calidad y especifica su terminología. 

• La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la 

calidad aplicables a toda organización 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 aplicación.  Su objetivo es aumentar la satisfacción 

del cliente. 

• La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como 

la eficiencia del sistema de gestión de calidad. El objetivo de esta norma es la 

mejora del desempeño de la organización y la satisfacción del cliente y de las 

partes interesadas. 

• La Norma ISO 19011 proporciona orientación relativa a las auditorías de sistemas 

de gestión de la calidad y de gestión ambiental. 

 

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de 

gestión de la calidad que facilitan la mutua comprensión en el comercio nacional e 

internacional. 

 
En la actualidad existe una tercera edición que anula y reemplaza la segunda edición (ISO 

9000:2000) que incluye los cambios aceptados en el borrador de modificación  ISO/DAM 

9000:2004. 4 

 
2.3 NORMA ISO 9000 VERSIÓN 2005 
 

La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los cuales especifican qué 

elementos deben integrar el Sistema de Gestión de la Calidad de una organización y 

cómo deben funcionar en conjunto estos elementos para asegurar la calidad de los bienes 

y servicios que produce la Organización.  

 

2.3.1 Principios de Gestión de la Calidad 
Principio 1: Enfoque al Cliente. Las características de un producto o servicio determinan 

el nivel de satisfacción del cliente. Estas características incluyen no sólo las 

características de los bienes o servicios principales que se ofrecen, sino también las 

características de los servicios que les rodean.  

                                                      
4 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS Y CERTIFICACION ICONTEC.  Sistema de Gestión 

de Calidad.  Fundamentos y Vocabulario  NTC ISO 9000.  Bogotá D.C.  ICONTEC.  2005. 
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La satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente constituyen el elemento más 

importante de la gestión 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 

satisfacción de sus clientes desarrollando sistemas de medición de satisfacción del cliente 

y creando modelos de respuesta inmediata ante la posible insatisfacción.  

La evolución que se sigue en cuanto a satisfacción del cliente, objetivo ineludible de todas 

las empresas, no como un fin en sí mismo sino a través de la lealtad o fidelidad de los 

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

 

9 Agregando un valor añadido al servicio adicionando características de servicio 

puede aumentar la satisfacción y decantar al cliente por nuestro servicio.  

9 Creación de Departamentos de Servicio al Cliente y gestión de reclamaciones, a 

través del Análisis de Reclamaciones y Quejas, primer paso para identificar 

oportunidades de mejora.  

9 Creación de Sistemas de Medición de la satisfacción del cliente, con estudios 

periódicos que evalúen el grado de satisfacción del cliente, sin esperar a su 

reclamación.  

9 Creación del concepto de Lealtad y gestión de la fidelización al cliente, llegando a 

conocer en profundidad los factores que provocan la lealtad y la deslealtad 

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

 

Para gestionar la lealtad de los clientes, las empresas líderes en calidad siguen una 

evolución consistente en organizar unos sistemas de gestión de las reclamaciones, 

posteriormente diseñar y administrar una serie de encuestas de satisfacción del cliente 

para finalmente conocer cuáles 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 continuación mediante la Figura 2 – Enfoque al cliente, se 

puede observar el papel importante que cumple la satisfacción del cliente para la 

organización. 
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Figura 2.  Enfoque al cliente 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Principio 2: Liderazgo.  Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de 

la organización. 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 organización. 

 

La aplicación 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: 

 

• Establecer una visión clara del futuro de la organización 

• Establecer metas y objetivos desafiantes 

• Crear y mantener valores compartidos, transparencias y modelos éticos en todos 

los niveles de la organización 

• Establecer la confianza y eliminar temores 

• Proporcionar a las personas los recursos necesarios, capacitación y libertad para 

actuar con responsabilidad 

• Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de las personas 
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Principio 3: Participación del Personal.  El personal, de todos los niveles, es la esencia 

de una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas 

para el beneficio de la organización. 

 

Tiene beneficios claves como:  

• Motivación, compromiso y participación de la gente en la organización. 

• Innovación y creatividad en la persecución de los objetivos de la organización. 

• Responsabilidad de los individuos respecto de su desempeño. 

• Disposición de los individuos a participar en, y contribuir a, la mejora continua. 

 
Principio 4: Enfoque basado en Procesos. Un resultado deseado se alcanza más 

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un 

proceso. 

 

La aplicación de este principio conduce a una definición sistemática de las actividades 

necesarias para obtener los resultados necesarios, al establecimiento de 

responsabilidades claras para gestionar las actividades claves, identificación de las 

interfaces de las actividades clave dentro y entre las funciones de la organización y a la 

evaluación 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 

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

observa gráficamente en la Figura 3 – Enfoque basado en procesos. 

 

 
Figura 3. Enfoque basado en procesos 
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FUENTE: Sistemas de Gestión Integral ISO 9001. Gestión Integral QHSE 
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Principio 5: Enfoque de Sistema para la Gestión.  Identificar y gestionar los procesos 

interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una 

organización en el logro de sus objetivos. 

 

Con la aplicación de este principio la empresa logrará una integración y alineación de los 

procesos garantizando los resultados deseados, proporciona confianza a las partes 

interesadas respecto a la consistencia, la eficacia y la eficiencia de la organización. Para 

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

 
Figura 4. Organización como un Sistema 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Principio 6: Mejora Continua. Es un principio que conduce a utilizar un enfoque 

consistente y amplio de la organización hacia la mejora continua de su desempeño. 

Consiste en proporcionar a las personas, capacitación en los métodos y las herramientas 

de la mejora continua, hacer de la mejora continua de los productos, los procesos y los 

P 
 

R 
 

O 
 

V 
 

E 
 

E 
 

D 
 

O 
 
R 

 
 

C 
 

L 
 
I 
 

E 
 

N 
 

T 

 
E 

ENTORNO

 
E 

 
S

SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

PLANIFICA
CIÓN DE 

LA 
CALIDAD 

ASEGURA
MIENTO DE 

LA 
CALIDAD 

CONTRO
L DE LA 

CALIDAD 

MEJORA 
DE           
LA 

CALIDAD 

H V 

P A 

SERVI-
CIO 

  DISE- 
  ÑO 

DESA- 
RROLLO

 HACER 
MER-
CADEO

INNOVAR OPERAR SERVIR

 
a) Comprensión 
y cumplimiento 
de  requisitos. 
 
b) Considerar 
los procesos en 
términos que 
aportan valor. 
 
c) Obtención de 
resultados del 
desempeño y 
eficacia del 
proceso. 
 
d) Mejora 
continua con 
base en 
mediciones 
objetivas. 

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



  

 31

sistemas el objetivo de cada individuo de la organización, 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 lógico 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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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 optimización de los  

recursos. 
 

2.3.2 ISO 9000:2005 Sistema de Gestión de Calidad.  Fundamentos y Vocabulario 
Esta norma internacional describe los fundamentos de los sistemas de gestión de calidad, 

los cuales constituyen el objeto de la familia de Normas ISO 9000 y define los términos 

relacionados con los mismos.5 

 

2.3.2.1 Base Racional para los Sistemas de Gestión de la Calidad 

El enfoque a través de un Sistema de Gestión 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 satisfacción del cliente y de otras partes 

interesadas. Brindar confianza tanto a la organización 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 Gestión de la calidad y requisitos para los 
productos  

Los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad se especifican en la Norma ISO 

9001. Estos requisitos son genéricos y aplicables a organizaciones de cualquier sector 

económico e industrial con independencia de la categoría del producto ofrecido. La Norma 

ISO 9001 no establece requisitos para los productos, estos pueden ser especificados por 

el cliente o por la organización anticipándose 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. 

                                                      
5 Normas Técnicas ICONTEC. Op, Cit, 
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2.3.2.3 Enfoque de Sistemas de Gestión de la calidad 

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestión 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 política y objetivos de la calidad de la organización, 

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 gestión de 

la calidad. 

Este enfoque también puede aplicarse para mantener y mejorar un sistema de gestión 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 prestación de servicios, y proporciona una base par ala 

mejora continua. Esto puede concluir a un aumento de la satisfacción de los clientes y de 

otras partes interesadas y al éxito de la organización. 

 

2.3.2.4 Enfoque basado en Procesos 

Un proceso es una actividad apoyada por recursos y gestión que transforma entradas en 

salidas. Las salidas de una función de la organización frecuentemente son las entradas 

para otra. El enfoque de gestión de procesos consiste en la identificación y gestión 

sistemática de los diferentes procesos, y en particular de su interacción. Las nuevas 

normas se basan justamente en este enfoque, que se alinea con los Principios de Gestión 

de la Calidad que enuncia la misma norma.  
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La Figura 6 ilustra el Sistema de Gestión de Calidad basado en procesos descrito en la 

familia de Normas ISO 9000. Esta ilustración muestra que las partes interesadas juegan 

un papel significativo para proporcionar elementos de entrada a la organización. El 

seguimiento de la satisfacción de las partes interesadas requiere la evaluación de la 

información relativa a su percepción de hasta qué punto se han cumplido sus necesidades 

y expectativas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.3.2.5 Política de la Calidad y Objetivos de la calidad 

Se establecen para proporcionar un punto de referencia para dirigir la organización.  

Ambos determinan los resultados deseados y ayudan a la organización a aplicar sus 

recursos y alcanzar dichos resultados. La política 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 política 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 

Figura 6. Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad basado en Procesos 
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FUENTE: SERIES ISO 9000:2000 – CURSO DE AUDITOR / AUDITOR LÍDER 
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desempeño financiero y en consecuencia sobre la satisfacción y la confianza de las partes 

interesadas. 

 

2.3.2.6 Papel de la Alta dirección dentro del Sistema de Gestión de la calidad 

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta dirección puede crear un ambiente en el 

que el personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un sistema de 

gestión de la calidad puede operar eficazmente.  Los principios de gestión de la calidad, 

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

papel. 

 

2.3.2.7 Documentación 

La documentación es un aspecto fundamental y distintivo de un Sistema de Gestión de la 

Calidad basado en la ISO 9000. Se apunta la importancia de la documentación en el 

cumplimiento con los requisitos de los clientes y para lograr la repetibilidad y la 

trazabilidad. La documentación es la base para lograr la evaluación de la eficacia. 

 

Existen varios tipos de documentación utilizados en los sistemas de gestión de calidad: 

a. Documentos que proporcionan información coherente, interna y externamente, 

acerca del SGC de la organización, tales documentos se denominan manuales de 

calidad, 

b. Documentos que describen como se aplica el SGC a un producto, servicio o 

proyectos o contratos específicos, 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 información sobre cómo 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 Evaluación de los Sistemas de Gestión de la calidad 

Cuando se evalúan sistemas de gestión de la calidad, hay cuatro preguntas básicas que 

deberían formularse en relación con cada uno de los procesos que es sometido a la 

evaluación:  

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 evaluación. La evaluación de un SGC puede variar en alcance y comprender una 

diversidad de actividades, tales como auditorías 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 

satisfacción de los clientes y de otras partes interesadas. Las siguientes son acciones 

destinadas a la mejora: 

a. Análisis y evaluación de la situación existente para identificar áreas para la mejora, 

b. El establecimiento de los objetivos para la mejora, 

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

d. La evaluación de dichas soluciones y su selección, 

e. La implementación de la solución seleccionada, 

f. La medición, verificación, análisis y evaluación de los resultados de la 

implementación para determinar que se han alcanzado los objetivos y, 

g. La formalización de los cambios 
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2.3.2.10 Papel de las Técnicas Estadísticas 

El uso de técnicas estadísticas 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. Así mismo estas técnicas facilitan una mejor utilización de los datos disponibles 

para ayudar en la toma de decisiones. 

 

2.3.2.11 Sistemas de Gestión de la calidad y otros Sistemas de Gestión 

El sistema de gestión de la calidad es aquella parte del sistema de la gestión de la 

organización enfocada al logro de resultados.  En relación con los objetivos de la calidad, 

para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, 

según corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la 

organización tales como aquellos relacionados con el crecimiento, recursos financieros, 

rentabilidad, el medio ambiente, seguridad y salud ocupacional. Las diferentes partes del 

sistema de gestión de una organización pueden integrarse conjuntamente con el SGC, 

dentro de un sistema de gestión único, utilizando elementos comunes. Esto puede facilitar 

la planificación, la asignación de recursos, el establecimiento de objetivos 

complementarios y la evaluación de la eficacia global de la organización. El sistema de 

gestión de la organización puede evaluarse comparándolo con los requisitos del sistema 

de gestión de la organización.   

 

2.3.2.12 Relación entre los Sistemas de gestión de la calidad y los Modelos de 
excelencia 

Ambos enfoques: 

a. Permiten a la organización identificar sus fortalezas y debilidades, 

b. Posibilitan la evaluación 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 gestión de la calidad de la familia de 

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

familia de Normas ISO 9000 proporciona requisitos para los SGC y orientación para la 
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mejora del desempeño; la evaluación de los SGC determina el cumplimiento de dichos 

requisitos. Los modelos de excelencia contienen criterios que permiten la evaluación 

comparativa del desempeño de la organización y que son aplicables a todas las 

actividades y partes interesadas de la misma. Los criterios de evolución en los modelos 

de excelencia proporcionan la base para que una organización pueda comparar su 

desempeño con el de otras organizaciones. 

 

 

2.3.3 ISO 9001:2000 Sistemas de Gestión de Calidad. Requisitos 
Especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad aplicables a toda 

organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que 

cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicación. La 

ISO 9001 contiene únicamente los requisitos mínimos de un Sistema de Gestión de 

Calidad para lograr certificarse.  

 

La Norma ISO 9001 está organizada en un formato sencillo, con términos que son 

fácilmente reconocidos por todos los sectores de negocio para todos los grupos de 

productos, incluyendo los proveedores de servicios. Esta norma se utiliza para propósitos 

de certificación por las organizaciones que buscan el reconocimiento de su Sistema de 

Gestión de Calidad. Son el lenguaje de calidad en el mundo, son normas aceptadas y 

reconocidas actualmente en 150 países, consolidándose como eje referencial de la 

calidad mundial. Ver Anexo A. 6 

 

La norma ISO 9001:2000 visualiza al Sistema de Gestión 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 además se obtiene la satisfacción del cliente y de las partes 

interesadas.   

 

 

                                                      
6 GÓMEZ, Saavedra, Eduardo. Sistemas de Gestión Integral ISO 9001. Gestión Integral QHSE. Bogotá D.C. 

2005. 
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3. GENERALIDADES DE LA EMPRESA  
TRANSMETA S.A. 

 

3.1 GENERALIDADES 
 

3.1.1 Razón Social y NIT 

TRANSPORTADORA DEL META S.A., TRANSMETA S.A., Nit: 822.006.605-5 

 

3.1.2 Sector económico 
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: 

 

à OFICINA PRINCIPAL 

Dirección: Av. Calle 26 No. 92-30.  Centro Administrativo AVIANCA, Bloque 2 Piso 4  

Teléfono PBX: (1)4578400 

Fax: (7) 4138270  

Bogota, Colombia 

Horario de Atención: Lunes a Viernes 7:30 a.m. a 5:30 p.m. 

 

à BASE DE OPERACIONES LA AURORA 

Dirección: Transv. 3h No 70B - 47 sur. La Aurora, salida a Villavicencio 

Teléfono PBX: (1) 7629616 
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Fax: (1)7629616 Ext. 106 

Bogotá, Colombia 

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

 

à BASE DE OPERACIONES PUERTO GAITAN 

Dirección: Vía Principal Palmares del Manacacías 

Teléfono: (8)  6460396 

Puerto Gaitan, Meta, Colombia 

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

 

à BASE DE CONTROL Y CARGUE CAMPO RUBIALES  

Ubicación: 490 Km. de Bogotá 

Teléfono: (1) 4138330 (1) 4138350 

Campo Rubiales, Meta, Colombia 

Horario de Atención: 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 

Sinergy7, quienes decidieron invertir en el país al constatar el potencial petrolero, la 

posición geoestratégica para la exploración y distribución del Crudo Rubiales, las políticas 

de exploración y desarrollo del sector de hidrocarburos, “todo ello sumando al desempeño 

positivo de los demás sectores económicos, una mano de obra altamente capacitada, un 

régimen laboral flexible y una política de garantías para la inversión”8, determina que lo 

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

 

El Crudo Rubiales es extraído en los campos petroleros de Rubiales y Pirirí en el 

Departamento del Meta, los cuales poseen unas amplias reservas probadas de petróleo y 
                                                      
7 Compañía que opera en Brasil desde 2002, encabezada por el recién ciudadano colombiano, German 
Efromovich (negociante boliviano de nacimiento, chileno de crianza y brasileño de arraigo) Entrevista 
realizada por Diego Hernán Cárdenas de Portafolio. Noviembre 2005 
 
8 Germán Efromovich.  Entrevista realizada por Diego Hernán Cárdenas 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 explotación, hasta el manejo logístico de transporte y 

almacenamiento. 

 

En consecuencia, la compañía ve como uno de sus objetivos primordiales establecer 

criterios y estándares de calidad en la  coordinación y prestación del servicio de transporte 

de Crudo Rubiales, por medio de tractocamiones suministrados por el cliente o ubicados 

por una compañía propia transportadora.  El compromiso adquirido es entonces, no sólo 

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 así como Meta Petroleum Ltd impulsó la creación de la compañía transportadora, 

TRANSMETA S.A., directamente responsable de la implementación, ejecución y el control 

de ésta actividad estableciéndose como un valor agregado en el proceso de 

comercialización y llevándola a su posicionamiento y consolidación rápidamente. 

 

Actualmente, TRANSMETA S.A. mueve por gestión propia el 76% del crudo producido 

diariamente en Campo Rubiales por Meta Petroleum Ltd, que corresponde a 55 viajes de 

tractocamión/día, (11.200 Barriles Netos). Por su parte ECOPETROL, retira 13 viajes 

como Regalías y varios distribuidores en vehículos propios mueven 4 viajes por día. El 

crudo transportado por TRANSMETA S.A. es entregado a más de 90 clientes en Bogotá, 

Cali, Medellín, Sogamoso, Manizales, Buenaventura. Una tercera parte del crudo 

transportado se entrega a las ciudades de Barranquilla y Cartagena para exportación. 
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Se presenta a continuación un mapa de Campo Rubiales, lugar donde se ubican los 

pozos de crudo rubiales y en los cuales empieza la operación de transporte. Ver Figura 7. 

Ubicación 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 

utilización de 98 vehículos propios, flota coordinada y controlada por la gestión que realiza 

el Gerente de Soporte Técnico, Control de Operaciones, personal administrador y 

ejecutante, y 670 vehículos vinculados a 14 empresas sobre las cuales se realiza una 

interventoría con el objetivo de supervisar su buen desempeño. La anterior es una 

operación logística responsable especializada en la contratación, coordinación y 

administración 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 ubicación geográfica de Campo Rubiales, campo en propiedad de la 

compañía, el cual se encuentra en el nororiente del Departamento del Meta, a 490 km. de 

la ciudad de Bogota. 
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Hts:  Hectares - Hectáreas 
BOPD: Barrels of oil per day – Barriles de aceite por día 
BLS:  Barrels – Barriles  
CPF: Center Production Facilities – Centro de Facilidades de producción  

ÁREA:                    56.900 Hts  

POZOS PRODUCTORES:    27 

POTENCIAL ACTUAL:   16.100 BOPD 

PRODUCCIÓN ACTUAL:      13.700 BOPD 

CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO: 60.000 BLS 

FACILIDADES DE PRODUCCIÓN:   BATERIA 1 

               BATERIA 2 

               BATERIA 3 

      CPF 

CCAAMMPPOO  RRUUBBIIAALLEESS  

UUBBIICCAACCIIÓÓNN::  449900  KKmm..  ddeessddee  BBooggoottáá  

Figura 7. Ubicación Campo Rubiales 

FUENTE: Documentos Planeación Estratégica TRANSMETA S.A. 
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3.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL  
 

A primera vista, y teniendo en cuenta la magnitud del reto que debe cumplir cada día, la 

estructura  de la compañía es mínima al vincular 19 personas en forma directa, para 

cumplir labores de planeación, control, interventoría y supervisión. Sin embargo, se 

considera por primera vez en el servicio del transporte de hidrocarburos acudir al 

Outsourcing como fórmula de conjugación 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 están comprometidas. El número 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. 

ÁREA CARGO No. de 
Empleados 

      
ADMINISTRACIÓN ASISTENTE DE GERENCIA 1 
ADMINISTRACIÓN CONTROL DE OPERACIONES 1 
ADMINISTRACIÓN INGENIERO INDICADORES DE GESTION 1 
GERENCIA GERENTE GENERAL 1 
LOGÍSTICA COORDINADOR ADMINISTRATIVO 2 
LOGÍSTICA PUERTO 
GAITAN COORDINADOR OPERATIVO PUERTO GAITAN 2 
LOGÍSTICA GERENTE SOPORTE TÉCNICO 1 
LOGÍSTICA INGENIERO DE MANTENIMIENTO 3 
LOGÍSTICA COORDINADORA PROGRAMACIÓN DE DESPACHOS 2 
LOGÍSTICA COORDINADOR DESPACHOS, BIENESTAR DE CONDUCTORES 2 
LOGÍSTICA GERENTE ADMINISTRATIVO 1 
LOGÍSTICA COORDINADOR DESCARGUE CARTAGENA/BARRANQUILLA 2 
ADMINISTRACIÓN AUXILIAR DE CONTABILIDAD 1 
    20 

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

 

Bajo el anterior enfoque la organización esta dividida en departamentos con funciones 

bien definidas, el organigrama de la organización se presenta a continuación 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 planeación 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. 
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FUENTE: REVISIÓN DPTO. RECURSOS HUMANOS. Enero 2006 
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Existe en la actualidad dos (2) gerencias más, las cuales dan apoyo administrativo y 

técnico a la operación de transporte. La Gerencia Administrativa recientemente creada, se 

encarga de tener en orden todos los aspectos administrativos, económicos y financieros 

que la empresa efectúa para su normal operación. 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 organización. 

 

Entre sus labores mas importantes se destaca: 

• El control de los contratos que brindan soporte logístico al servicio de transporte 

que la empresa presta, entre estos se encuentran Ominitracs, Precoopingegral, 

Empresa de Seguridad 

• Controlar equitativamente tiempo de servicio de los conductores, (el sistema de 

pago tiene una componente variable que depende del número de kilómetros 

conducidos) 

• La solicitud de reembolsos y administración de gastos para carretera 

• Elaboración de presupuestos 

 

Los Coordinadores Administrativos quienes en compañía de su secretaria asisten la 

Gerencia Administrativa en la supervisión y control de los contratos accesorios para el 

manejo de la flota de TRANSMETA S.A., incluyendo la revisión de facturas por estos 

generadas brindando apoyo en la gestión 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 

mecánico y operativo de la empresa. Entre sus labores más importantes se desataca: 

 

• Establecer diariamente la disponibilidad de vehículos y conductores. 

• Supervisión de elaboración de cargas, remesas terrestres, guías de transporte, 

control de comparendos y demás documentos. 
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• Producción de órdenes de servicio para mantenimiento, recepción de trabajos 

efectuados por el equipo de Contratos Accesorios y determinación de 

disponibilidad real día a día. 

• Coordinación de seguimiento de flota en ruta, establecimiento de tiempos de 

llegada para cargues y descargues junto con las necesidades de su 

mantenimiento. 

• Evaluación de la disponibilidad de conductores para viajes, se establecen salidas y 

llegadas de los mismos en el curso de la semana. 

 

Por esta misma línea se encuentra Ingeniería de Mantenimiento y el equipo de Contratos 

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

 

• Responder por el correcto mantenimiento de la flota propia y de terceros según 

sea la localidad. 

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

• Coordinar con el Ingeniero de Indicadores, la duración de llantas nuevas, 

reencauchadas y templarios de repuestos. 

• Determinar mediante el análisis del VMACK la correcta conducción por parte de 

los conductores y establecer al Ingeniero de Indicadores la prestancia media de 

los mismos. 

• Tomar la información de conductores sobre daños en los vehículos, validarla y 

determinar orden de servicio. 

• 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 Móvil pertenecientes al equipo de Contratos Accesorios, son grupos 

que están brindando constantemente sus servicios de mantenimiento, monitoreo satelital, 

administración de personal, operaciones de soporte logístico 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 colaboración directa de las Coordinadoras de Programación de 

Despacho, está encargada de realizar la programación diaria, semanal y mensual, previa 

consulta de los requerimientos de tractocamiones de los clientes presentados al área 

comercial de Meta Petroleum Ltd., los cuales deberán satisfacer dichos requerimientos. 

Así mismo efectúa el seguimiento de los tractocamiones mediante consultas con los 

responsables operativos de las empresas. 

 

Con el cumplimiento de la programación que semanalmente entregue al área comercial se 

logran minimizar desvíos y maximizar presencia de tractocamiones en el campo, 

informando diariamente la ubicación de los mismos. En manos de Control de Operaciones 

está la coordinación del transporte en Puerto Gaitan (ubicado a 167 kilómetros del campo 

y último municipio con servicios que posibiliten la logística) y en Campo Rubiales (ubicado 

a 490 kilómetros de Bogotá en el sur-occidente del Meta). Los Coordinadores de estos 

dos puntos de acopio, deben realizar labores de inspección de vehículos (vacío o 

cargado), revisión y control del conductor, tanto a la información documentaria como 

manifiestos de carga, remesas terrestres, pólizas, licencias de tránsito y conducción; 

como también al estado psicológico y físico del conductor, (se realizan pruebas de 

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

 

El Ingeniero de Indicadores de Gestión, directo colaborador de la Gerencia, brinda apoyo 

en la toma de decisiones para el mejoramiento continuo de la operación y gestión de la 

compañía. Está encargado de recopilar, organizar y analizar todo tipo de información de la 

flota y el transporte y a partir de estas estadísticas, brinda los datos apropiados 

oportunamente. 
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4. PLANEACIÓN ESTRATÉGICA DE LA EMPRESA 
 

Es el proceso por el cual la empresa define su razón 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 preparación que 

considera necesario para alcanzar los objetivos organizacionales9. Los objetivos 

perseguidos con la planeación estratégica son:  

 

Î Proporcionar un enfoque sistemático: 

• Fijar objetivos organizacionales 

• Conseguir los objetivos  

Î Orientar a toda la organización 

Î Hacerla válida para cualquier período de tiempo 

 

La planeación estratégica requirió una participación 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 organización 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 planeación son: 

 

Î Alinea áreas clave de negocio para conseguir aumentar: la lealtad de clientes, el valor 

del accionista y la calidad y a su vez una disminución de los costos 

Î Fomenta la cooperación entre áreas 

Î Proporciona la participación y el compromiso de los empleados 

Î Construye un sistema sensible, flexible y disciplinado. 

 

                                                      
9 www.monografías.com 
 



  

 50

4.1 ALINEAMIENTO DE LA PLANEACIÓN ESTRATÉGICA DE LA EMPRESA CON EL 
SGC 
 

Con el ánimo de incluir dentro los objetivos de la Planeación Estratégica de la empresa, el 

desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad para los procesos de realización, se diseña 

un cuadro donde se puede observar la interacción de los elementos que tanto una 

planeación estratégica como el Sistema de Gestión de Calidad propone y posteriormente 

obtiene. Ver Figura 9 – Alineamiento de la Planeación Estratégica de la empresa con el 

SGC. 

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

 
 

 

4.1.1 Misión 
Cuya declaración clarifica el fin, propósito o razón de ser de una organización y explica 

claramente en qué negocio se encuentra. 

 

ACTIVIDADES 

ESTRATEGIAS 

METAS 

OBJETIVOS 

POLÍTICAS 

MISIÓN 

VISIÓN 

 

 

SISTEMA  
 

DE 
 

 GESTIÓN 
 

 DE  
 

CALIDAD  
PASOS PARA LOGRAR 
LAS METAS

CURSOS DE ACCIÓN 

OBJETIVOS CUANTIFICABLES 

EL FUTURO DE LA EMPRESA 

CUAL ES MI NEGOCIO 

PROPÓSITOS REALIZABLES 

PRINCIPIOS QUE GUÍAN 

FUENTE: Sistemas de Gestión Integral ISO 9001. Gestión Integral QHSE 
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Para el desarrollo de este elemento, la Facilitadora de Calidad realizó reuniones cortas 

con el Gerente General de la organización para dar respuesta a preguntas tales como 

¿Quiénes somos?, ¿Cómo logramos la operación?, ¿Cómo lo hacemos?, ¿Cuáles son los 

clientes de la empresa?, ¿A quiénes beneficiamos?, etc. Después de este ejercicio se 

pudo consolidar finalmente la redacción de la misión coherente con el objetivo, de una 

manera entendible para el personal y fácilmente socializable. 

 

“Transportar diariamente, de manera segura y al menor costo, el crudo en 

vehículos propios o de terceros, a los diferentes clientes de la República de 

Colombia”. 
 

4.1.2 Visión 
Describe el estado deseado por la empresa en el futuro y sirve de línea de referencia para 

todas las actividades de la organización. 

 

Se desarrolló la misma metodología aplicada para redactar la misión. El quipo de trabajo 

tuvo en cuenta algunas determinaciones por parte del Gerente General, considerando que 

la Visión fuera redactada a futuro, motivada por líderes, 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 

Gestión Logística optimizada, movilice el 100% del crudo para consumo nacional e 

internacional”. 
 

Las Estrategias Clave, principales opciones o líneas de actuación para el futuro que la 

empresa define para el logro de la visión, Objetivos Organizacionales, Valores 

Corporativos 

 

4.2 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES 
 

• 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 Administración y Mantenimiento de Flota propia. 

 

4.3 VALORES CORPORATIVOS 
 

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

prestará bajo los siguientes principios:  
 

• LIBRE DESARROLLO EMPRESARIAL: Siendo la operación del transporte 

público en Colombia, un servicio público bajo la regulación del Estado, 

encomendado a los particulares, se regirá bajo los principios básicos del artículo 

333 de la Constitución Política. por lo tanto, esta actividad económica se basará en 

la libre competencia y la iniciativa privada bajo los parámetros legales que eviten la 

competencia desleal y el abuso que personas o empresas hagan de su posición 

dominante en el mercado. 

 

• COMPETITIVIDAD: El transporte se constituye en parte integrante de la cadena 

de servicios logísticos y por lo tanto todas sus estrategias van ligadas a lograr la 

competitividad del aparato productivo nacional mediante la prestación 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 movilización de personas y de mercancías 

a través de medios adecuados y en condiciones tales que se mantenga la 

integridad de las personas y las características de los productos. El Estado 

diseñará políticas dirigidas a fomentar el uso de los medios de transporte y la 
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racionalización de los equipos apropiados al igual que el diseño de la 

infraestructura, teniendo en cuenta demás su uso por los discapacitados físicos, 

sensoriales y psíquicos. Los usuarios deberán 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. 

 

• SEGURIDAD: El servicio público de transporte debe prestarse en condiciones que 

garanticen la conducción de las personas sanas y salvas al lugar de destino o el 

transporte de cosas conduciéndolas y entregándolas en el estado que se reciben 

que se presumen en buen estado. Igualmente, en la prestación 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 

prestación del servicio de tal manera que durante una operación garanticen la protección 

del medio ambiente y la integridad de la población colombiana. 

 

• MENTALIDAD EMPRESARIAL: La empresa de transporte es una unidad 

empresarial en capacidad de combinar los recursos humanos, físicos, financieros y 

de información indispensables para la prestación del servicio con altos niveles de 

calidad y eficiencia. 

 

Los integrantes de la cadena de servicios logísticos 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  están ejerciendo. 

 

• INTERVENCIÓN DEL ESTADO: En un mercado globalizado, la tendencia debe 

orientarse a la  autorregulación del sector con menos intervención por parte del 
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Estado, buscando dar respuesta a la necesidad de contar con un transporte más 

competitivo y seguro que responda a las realidades de la población y en general 

del sector productivo y que satisfaga los requerimientos de desplazamiento de la 

población colombiana en condiciones de accesibilidad, calidad, comodidad y 

seguridad. No obstante, el Estado siempre mantiene su facultad de intervención 

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

 

4.4 MAPA DE PROCESOS 
 

Corresponde al primer mapa de procesos diseñado con el ánimo de establecer una 

interacción de procesos y mostrar la satisfacción del cliente. Fue una herramienta 

importante para el diseño de la documentación y uno de los primeros elementos claves 

para el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad de TRANSMETA S.A. Ver Figura 10 

– Mapa de Procesos TRANSMETA S.A. 
 

Figura 10. Mapa de Procesos TRANSMETA S.A. 

 

 

 

FUENTE: Planeación Estratégica TRANSMETA S.A. 
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5. PLANIFICACIÓN DEL SGC 
 

Para iniciar el desarrollo de lo planeado se hizo necesario conocer el estado de la 

organización en lo que se refiere al cumplimiento de los requisitos de la Norma Técnica 

Colombiana ISO 9001:2000. 

 

El diagnóstico se hizo con el objeto de identificar falencias, las cuales se eliminarían con 

el establecimiento del Sistema de Gestión de Calidad, estableciendo fortalezas, las cuales 

se aprovecharon para la optimización de la planeación estratégica de la empresa.   

 

Para determinar el estado de cumplimiento de la organización, fue necesario en primer 

lugar el estudio de los requisitos de la norma, el diseño del cuadro de verificación y la 

definición de las acciones a seguir para la ejecución del diagnóstico. 

 

5.1 METODOLOGÍA PARA REALIZAR EL DIAGNÓSTICO SITUACIONAL 
 

- Determinación de objetivos del diagnóstico 

- Definición del alcance del diagnóstico 

- Responsables del diagnóstico 

- Establecimiento de fechas del diagnóstico 

- Realización del diagnóstico 

- Hallazgos del diagnóstico 

- Cuadro de verificación del cumplimiento 

 

5.1.1 Determinación de objetivos del diagnóstico 
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, cuáles de estos 

procesos están documentados, cuáles deben ser documentados y cuáles deberán ser 

diseñados. 
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5.1.2 Definición del alcance del diagnóstico 
Los criterios para el diagnóstico son los requisitos de la Norma ISO 9001:2000 y la 

evaluación se aplica a los procesos administrativos y operativos. 

 

5.1.3 Responsables del diagnóstico 
La evaluación esta a cargo de la autora del presente proyecto, Ivonne Verónica Peña 

Meza, estudiante en práctica. 

 

5.1.4 Establecimiento de fechas del diagnóstico 
Se realizó en el mes de marzo  del presente año, con una duración específica de 4 

semanas y un constante aprendizaje en el desarrollo del proceso. 

 

5.1.5 Realización del diagnóstico 
Para la ejecución se diseñó una lista de verificación con base en un cuestionario creado 

para el chequeo de cada uno de los elementos que evidencian el estado actual de la 

organización con respecto al numeral de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2000 

que se está analizando. 

 

5.1.6 Hallazgos del diagnóstico 
Para la presentación del diagnóstico se utiliza un cuadro en el cual se especifica el 

requisito de la norma, una pregunta o afirmación de evaluación con múltiples opciones de 

selección, el hallazgo del estado actual de  TRANSMETA S.A. y la correspondiente acción 

de mejora. 

 

Las preguntas y afirmación para la evaluación proporcionan un enfoque sencillo para 

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

 

5.1.7 Cuadro de Verificación de Cumplimiento del SGC 
El cuadro para la verificación del cumplimiento de los requisitos según la norma NTC - 

ISO 9001:2000 se presenta el Cuadro 1, ver Anexo B, donde se plasma la acción 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 presentará en el primer numeral de este capitulo la metodología empleada para el 

desarrollo del diagnóstico situacional, se concluyen los siguientes hallazgos: 

 

• No se cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad establecido por la empresa, lo 

que indica que no existe ningún antecedente de identificación formal de los 

procesos del SGC de la empresa. 

 

• Existen elementos base para la conformación del Sistema de Gestión de Calidad 

en la empresa y su posterior documentación, pero no se tiene claridad por parte de 

los funcionarios de TRANSMETA S.A. sobre la aplicación práctica del sistema y 

sus beneficios. 

 

• No existe una declaración formal de la documentación requerida por la norma para 

el desarrollo de un SGC en la empresa, en consecuencia no existe declaración del 

alcance que persigue la empresa para su Certificación. 

 

• Existe un mapa de procesos en el cual sintetiza la operación de la organización, 

pero por requerimientos del gobierno es necesario reajustarlo, igual forma hay 

debilidad por  parte del personal para identificar en cual proceso están 

directamente involucrados 

 

• Se evidenció un compromiso por parte de la Dirección, pero se requiere una 

participación periódica de ésta en las reuniones del Comité de Calidad para 

retroalimentación permanente y estimulación a las demás áreas de la empresa. 

 

• No se ha establecido un líder por proceso que sea el responsable de los 

resultados y de la coordinación con otras áreas 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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• Los indicadores de gestión se han planteado y se evalúan en la planeación 

estratégica, falta retroalimentarlos por proceso para generar compromiso. 

 

• No se encuentran identificados los requisitos del cliente y la comunicación no esta 

documentada para la satisfacción de los requerimientos de la norma. 

 

• No existe una planificación para la asignación de los recursos relacionados con la 

implantación y mejora del sistema de calidad y la satisfacción de los clientes. 

 

• No se dispone de dispositivos de seguimiento y de medida para inspeccionar y 

verificar las características que influyen en la calidad final del servicio, de esta 

manera establecer la Trazabilidad al servicio. 

 

• Se debe establecer la planificación de las actividades a desarrollar hasta la 

certificación 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. 

 

• No se tiene documentado un procedimiento de atención y resolución 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 

documentación e implementación del Sistema de Gestión de la Calidad de TRANSMETA 

S.A. 

 

La metodología empleada para la documentación e implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad en TRANSMETA S.A., se basó en el ciclo PHVA de mejoramiento 

continuo. El proceso se ilustra en la Figura 11 presentada a continuación. 
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1. Diagnóstico  situacional 
2. Planificación del SGC 

PLANEAR 

 
7. Propuestas de mejora 

ACTUAR 

3. Programa de formación 
4. Documentación 
5. Implementación 

 
HACER 

 
6. Auditoria de suficiencia 

VERIFICAR 

Figura 11. Metodología para la documentación e implementación del SGC basado en el ciclo de 

mejoramiento PHVA 
 
 

 

   

  

  

 

 

 

   

  

 

 

 

 

Para el logro de los objetivos planteados, se diseñó un plan de ejecución que consta de 

siete (7) etapas. Las etapas serán descritas a continuación. 

 

5.2.1 Planear 
ETAPA 1: Diagnóstico Situacional 
En esta etapa se identifica la empresa y se realiza un diagnóstico de cumplimiento de los 

requisitos de la Norma ISO 9001:2000.  

 

Identificación de la empresa.  Durante 3 semanas se hizo un estudio de la empresa, se 

logró recopilando información básica, pero necesaria para el conocimiento de la 

organización. La información recopilada se presenta en el capítulo 3 del presente 

proyecto.  

 

FUENTE: Series ISO 9000:2000 – Curso de Auditor / Auditor Líder 
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Diagnóstico de cumplimiento. Se realiza un diagnóstico cualitativo y cuantitativo del grado 

de cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000. Éste nos ilustra la situación 

actual de TRANSMETA S.A. con respecto al grado de cumplimiento de los requisitos para 

un Sistema de Gestión de Calidad de acuerdo a la NTC ISO 9001:2000. El Cuadro 1, 

cuadro de verificación del cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestión de 

Calidad según la NTC - ISO 9001:2000 es la herramienta que ayuda a determinar lo 

requerido. Ver ANEXO B 

 

La información requerida para el desarrollo de esta primera etapa fue obtenida de dos 

formas: encuestas directas al personal, reuniones y estudio de información disponible en 

archivos de la organización. 

 

Durante diez semanas se hizo la revisión y análisis de documentos disponibles en los 

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

 

ETAPA 2: Planificación del Sistema de Gestión de Calidad 
En el siguiente orden, se define en primera instancia la metodología para la 

documentación e implementación del SGC la cual se basa en el ciclo de mejoramiento 

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

 

El resultado de esta etapa es, entre otros, la determinación del alcance y las exclusiones 

del SGC de TRANSMETA S.A., el Organigrama de Calidad, el diseño de la política y los 

objetivos de calidad, los indiciadores de medición de éstos objetivos, se identifican los 

procesos de la organización, se diseña el mapa de procesos y la descripción para cada 

uno de ellos. La fase de Planear del Sistema de Gestión de Calidad de TRANSMETA S.A. 

según el ciclo Deming se observa en el presente capítulo (Capitulo 5). 

 

5.2.2 Hacer 
ETAPA 3: Programa de formación 
En esta etapa de debe diseñar y ejecutar un programa de capacitación del Sistema de 

Gestión de Calidad con el propósito 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 

organización. 

 

La capacitación dirigida al nivel administrativo y logístico, pero con una estrategia de 

Capacitación en Cascada, estará a cargo de la Coordinadora de Calidad de la empresa 

Meta Petroleum Ltd. y capacitará en conocimiento de la norma, enfoque basado en 

procesos y nociones de auditoria. La formación dirigida al nivel operativo de la 

organización se basa en la interiorización del concepto de calidad, los principios de la 

calidad y el conocimiento de la política y objetivos de calidad de la organización y esta a 

cargo de la Facilitadota de Calidad, autora del proyecto, Ivonne Verónica Peña Meza. El 

programa de formación diseñado y llevado a cabo en TRANSMETA S.A., junto con los 

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

 

ETAPA 4: Documentación del Sistema de Gestión de Calidad 
La documentación existente actualmente en la organización debe ser revisada para 

determinar la que se va a implementar, de igual forma, se hará el levantamiento de la 

documentación faltante con el objeto de evidenciar el cumplimiento de los requisitos de la 

NTC - ISO 9001:2000. Ésta etapa del proyecto se presenta en el capítulo 6 de 

Documentación del SGC, el cual es uno de los objetivos del proyecto realizado por la 

estudiante en práctica. 

 

ETAPA 5: Implementación 
Ésta etapa esta direccionada a orientar al personal en la correcta aplicación, tratamiento, 

almacenamiento y conservación de los diferentes documentos que forman parte del 

Sistema de Gestión de Calidad, con el propósito de evidenciar la planificación, 

seguimiento, control, mejora continua, interrelación de los procesos, medición y demás 

características exigidas por la norma NTC ISO 9001: 2000. La metodología y resultados 

de la implementación se presentan en el capítulo 8 de Implementación del SGC. 
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5.2.3 Verificar 
ETAPA 6: Auditoria de suficiencia 
La auditoria de suficiencia se realizará encaminada a establecer la suficiencia de la 

documentación y el nivel de implementación del Sistema de Gestión de Calidad. La 

metodología empleada para el desarrollo de la auditoria de suficiencia en TRANSMETA 

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

 

5.2.4 Actuar 
ETAPA 7: Propuestas de mejora 
De acuerdo al análisis de la información suministrada por los hallazgos encontrados en la 

auditoria de suficiencia, se proponen acciones de mejora, las cuales con su 

implementación contribuyen a la mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad de 

TRANSMETA S.A. Las propuestas de mejora, producto de la auditoria de suficiencia, se 

presentan igualmente en el capítulo 8 del presente proyecto. 

 

5.3 RESULTADOS 
 

5.3.1 Alcance del Sistema de Gestión de Calidad 
El Sistema de Gestión 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 descripción de la interacción de los procesos del SGC, suministrando un 

sistema de calidad eficaz, controlado y asegurando la práctica y la facilidad de las 

actividades. 
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5.3.2 Exclusiones del Sistema de Gestión de Calidad 
En la aplicación de este sistema no se han considerado los requisitos del numeral 7.3 

Diseño y desarrollo de la norma ISO 9001:2000. En TRANSMETA S.A., el diseño y 

desarrollo no aplica dada las características de la empresa prestadora de servicio de 

transporte, únicamente ajusta los procesos según especificaciones del entorno y así 

proporcionar un servicio eficaz. 

 

El numeral 7.6 de la normal, Control de dispositivos de seguimiento y medición, es una 

exclusión más del Sistema de Gestión de Calidad de TRANSMETA S.A. La verificación 

del volumen descargado lo hace el cliente en el despacho por peso en báscula 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 Gestión de Calidad en la empresa, se 

que requirió la generación de nuevos cargos administrativos como son el Representante 

por la Dirección y el Ingeniero Facilitador de Calidad. De igual forma con la inclusión de la 

Gerencia Administrativa, hubo la necesidad de diseñar un nuevo organigrama, resultado 

de la documentación del Sistema, un esquema con más claridad en cuanto a las líneas 

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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

FUENTE: MANUAL DE CALIDAD DE TRANSMETA S.A. 

 

5.3.4 Política de Calidad 
El Gerente General de TRANSMETA S.A. ha diseñado su Política de Calidad asegurando 

que:  

 
 

POLÍTICA DE 
CALIDAD 

SEA COMUNICADA Y 
ENTENDIDA 

SEA REVISADA PARA SU 
CONTINUA ADECUACIÓN 

INCLUYA 
COMPROMISO DE 

CUMPLIR CON LOS 
REQUISITOS Y DE 

MEJORAR  

SEA ADECUADA AL 
PROPOSITO DE LA 

ORGANIZACIÓN 

SEA EL MARCO DE 
REFERENCIA PARA 

ESTABLECER Y REVISAR 
LOS OBJETIVOS DE LA 

CALIDAD



  

 65

Una vez realizado el estudio de cumplimiento a los requerimientos establecidos para el 

diseño de la Política de Calidad se puede observar el resultado en la Figura 13 – Política 

de Calidad de TRANSMETA S.A. 
 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.3.5 Objetivos de Calidad 
De acuerdo con las proyecciones de la organización, la Gerencia General define los 

objetivos de calidad, alineados con lo establecido en la política, definiendo 

responsabilidades en las áreas funcionales y estableciendo metas. Los objetivos de 

calidad de la empresa se encuentran en la Figura 14 – Objetivos de Calidad de 

TRANSMETA S.A.  

 

 

 

FUENTE: MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A. 
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Figura 14. Objetivos de Calidad de TRANSMETA S.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
FUENTE: MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A. 
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5.3.6 Despliegue Estratégico 
A partir de las directrices o ideas básicas de la política de calidad, se establecieron los 

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

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 gestión, valores o índices que establecen el norte a la organización 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. 

DIRECTRIZ DE LA 
POLÍTICA DE CALIDAD

OBJETIVOS DE 
CALIDAD PROCESO NOMBRE DEL 

INDICADOR MÉTODO DE CÁLCULO META FUENTE DE DATOS RESPONSABLE

Cumplimiento a los 
clientes

INDICADORES DE GESTIÓN

95% Cumplimiento a la 
programación

# de Vehículos Programados / 
# de Vehículos en Sitio

Programación de 
Despachos

Supervisor de 
Operaciones

Contrato de Empresas 
Transportadoras

Mantener un min. de flota 
propia y de terceros. 

Correcta selección de 
Recursos.           

Satisfaccion de 
Clientes

Supervisor de 
Operaciones

# de Barriles producidos / # de 
Barriles cargados

100% cumplimiento de 
los despachos

Max. 37% de 
almacenamiento en 

Campo

Planilla Turnos al Cargue -  
Puerto Gaitan

Daily Report Meta 
Petroleum Ltd.

# de Accidentes / km. 
recorridos

Supervisor de 
Operaciones

Cuadro de kilometros 
recorridos sin accidentes

Lecturas VMACK Gerente de 
Soporte Técnico

Gerente de 
Soporte Técnico

Reporte Diario de 
Descargue

# de Vehículos programados 
para Descargue / # de 

Vehículos Descargados

95% de oportunidad en 
la entrega

Protección al Medio 
Ambiente

Reducir tasa de 
accidentalidad y 

derrames.

Rentabilidad para los 
accionistas

Transportar 100% de lo 
programado  en los 

despachos          

 Disminuir inventarios en 
campo

Transporte

Despacho de 
vehículos

1accidente/ 1'000.000 
Km.

Recorrido de la flota # de Vehículos cumpliendo Km. 
/ Total de Vehículos

Min.6500 km. por mes 
recorridos por vehiculo.

Cumplimiento de 
Compromiso de  

vehículos

Almacenamiento de 
Crudo

# deVehículos Enturnados / # 
de Vehículos Compromiso

Accidentalidad

100% cumplimiento de 
entregas, 0% ventas 

perdidas
DescargueGarantizar Calidad en el 

servicio
Oportunidad de 

Entrega

 
 FUENTE: MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A. 
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5.3.7 Plan de Calidad 
Es uno de los documentos que da orientación en el servicio que TRANSMETA S.A. 

presta; está divido en sus dos campos de acción: la flota propia y la flota de terceras 

empresas o Grupo G14. Centraliza la información en los procesos de la cadena de valor o 

realización 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 

 
 

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

A continuación se listan en orden de ejecución las actividades desarrolladas para la 

documentación del Sistema de Gestión de Calidad de TRANSMETA S.A. 

 

6.1 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN EXISTENTE 
 

El programa para el desarrollo del diagnóstico de la documentación se presenta en el 

numeral 5.1 del presente proyecto y los resultados se encuentran en el Cuadro de 

Verificación de Cumplimiento del SGC, Anexo B. 

 

6.2 DISEÑO DOCUMENTAL DEL SISTEMA 
 

Una vez realizado el diagnóstico y encontrados los hallazgos en la empresa, se establece 

cómo debe ser el diseño documental del sistema, que tiene como propósito ser la base 

para la estandarización 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 - 

Pirámide Documental que se presenta a continuación. La documentación que se ha 

diseñado comprende: 

 

a. La declaración de la política y los objetivos de calidad, 

b. El Manual del Calidad, que cuenta con una breve descripción del sistema de 

gestión de Calidad, indicando lo que se esta haciendo para cumplir los requisitos 

de la norma, por qué, quién, dónde y cómo. 

c. Identificación de los procesos de realización 

d. Los procedimientos documentados, que incidan en los procesos de realización 

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, códigos, 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.  PIRÁMIDE DOCUMENTAL  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

FUENTE: MANUAL DE GESTION INTEGRAL. Meta Petroleum Limited 

 

6.3 DETERMINACIÓN DE NECESIDADES DE DOCUMENTACIÓN 
 

Se inició con la determinación de documentación necesaria para el Sistema de Gestión de 

Calidad de TRANSMETA S.A. para determinar los tipos de documentos necesarios se 

tomo como parámetro el numeral 4.2 que establece los requisitos para la documentación. 

 

Se identificaron las siguientes necesidades de documentación: 

 

• Declaraciones documentadas de una Política de Calidad y Objetivos de Calidad 

• Manuales 

• Procedimientos documentados para: 

Política y Objetivos de Calidad 

Manual del SGC  

Procedimientos 

operativos 

Instructivos, planes de 

trabajo, planos, 

especificaciones, 

formatos 

Información  

Proveedores y 

Contratistas 

Aumento del  

grado de 

detalle 
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� Control de documentos. 

� Control de los registros  

� Auditorias internas 

� Control de servicio no conforme 

� Acciones correctivas y preventivas 

• Los documentos requeridos por la organización para asegurar el control, 

funcionamiento y planificación efectivos de sus procesos 

• Instructivos 

• Registros para: 

� Diseño del Listado Maestro de Documentos 

� Memorando Interno 

� Actualización de Documentos 

� Revisiones efectuadas por la dirección al Sistema de Gestión de Calidad 

� Educación, formación, habilidades y experiencia del personal 

� Revisión de los requisitos relacionados con el servicio 

� Elementos de entrada de procesos 

� Resultados de la verificación de procesos 

� Resultados de la validación de procesos 

� Control de cambios de procesos 

� Control de Capacitación y Asistencia 

� Evaluación de proveedores 

� Auditorias internas 

� Tratamiento de las no conformidades 

� Reportes de Mejoramiento 
 

6.4 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
 

Después de haber identificado las falencias en la documentación existente, se diseñó el 

Cronograma de Documentación e Implementación ISO 9001:2000, herramienta que 

permitió dar inicio a: la identificación de la empresa, identificación de procesos para la 

realización del servicio, acondicionamiento de los documentos existentes, levantamiento 
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de los documentos no existentes, actividades de sensibilización y socialización 

(actividades de implementación) y otras actividades donde se estimaron las tareas que se 

debían realizar en cumplimiento a los requisitos de la norma para la obtención del Sistema 

de Gestión de Calidad deseado. Se asignó el responsable de la realización y sus 

respectivas fechas estimadas. Ver Anexo C. 

 

6.5 IDENTIFICACIÓN DE PROCESOS 
 

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

realizando preguntas sobre sus respectivas actividades: 

 

Procesos Administrativos 

• ¿Cuáles son los procesos que controlan a los procesos de realización? 

- Gestión que realiza la Gerencia 

- Gestión que debe realizar el Equipo de Calidad 

 

Procesos de realización u operacionales 

• ¿Cuáles son los procesos que entregan valor para satisfacer las necesidades y 

expectativas de los clientes y partes interesadas? 

 

Lo primero que se identificó fue el resultado final para empezar a realizar la cadena de 

valor de atrás hacia delante. A continuación 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. 
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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 vehículos oportunamente. 

 
5. ¿Para despachar los vehículos, TRANSMETA S.A. qué debe hacer? 
Realizar una Programación de cargues 

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

 

Procesos de Apoyo o soporte 

• ¿Cuáles son los procesos que soportan la realización? 

- Gestionar el Recurso Humano 

- Realización de Compras 

- Gestionar el equipo de Sistemas 

- Control y supervisión del medio ambiente, seguridad industrial y el bienestar 

- Actividades de ingeniaría y mantenimiento 

 

6.5.1 Interacción de Procesos 
La representación gráfica de la interacción de los procesos que conforman el Sistema de 

Gestión de la Calidad de la organización se plasma en el Mapa de Procesos y es 

precisamente éste, sobre el cual se desarrolla toda la documentación 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 Dirección:  

• Gestión Gerencial: Proceso que orienta a toda la organización y establece 

estrategias para el logro de los objetivos 



  

 75

• Gestión Calidad: Su objetivo es mantener el Sistema de Gestión de Calidad y 

mejorar continuamente su eficacia, estos procesos son Gestión Gerencial 

 

2. Procesos de Cadena de Valor: Identifica y caracteriza 4 procesos de realización 

del servicio y tienen impacto en el cliente creando valor para este. 

• Programación de Despachos 

• Despacho de Vehículos 

• Transporte 

• Descargue 

 

3. Procesos de Soporte: Identificar 5 procesos de soporte que dan apoyo a los 

procesos de realización, 4 de estos procesos los realizan otras áreas de la 

compañía: 

• Gestión Humana 

• Gestión Compras 

• HSE 

• Sistemas 

EL último proceso de apoyo a la operación que pertenece directamente a la 

organización y realiza operaciones de mantenimiento e ingeniería: 

• Gestión Operativa 
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Figura 18. Mapa de Procesos de TRANSMETA S.A. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6.6 PRESENTACIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
 

Una de las estrategias para presentar la documentación es el Manual de Calidad, 

documento que especifica en su totalidad el SGC, este se consideró como una 

compilación de todos los documentos, procedimientos y registros del Sistema y resultado 

directo de su Implementación.   

 

La Figura 19 – Diseño del Manual de Calidad, permite identificar los parámetros que se 

tuvieron en cuenta en el diseño y documentación del Manual de la empresa. 
 

FUENTE: MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A. 
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Figura 19. Diseño del Manual de Calidad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

este documento, contiene los siguientes ítems: 

 

OBJETIVO 

INTRODUCCIÓN  

1. ALCANCE 

2. EXCLUSIONES Y DEFINICIONES 

3. PRESENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 

 NARRATIVA DEL NEGOCIO 

ESTABLECER Y 
MANTENER 

INTERACCIÓN ENTRE 
PROCESOS 

PROCEDIMIENTOS 
DOCUMENTADOS 

ESTABLECIDOS O SU 
REFERENCIA 

 

INCLUYE 

 

 

ALCANCE 

 
 
 

EXCLUSIONES 
(7.3, 7.6) 

- CONTROL DE  DOCUMENTOS 
- CONTROL DE  REGISTROS 
- AUDITORÍA DE  CALIDAD 
- CONTROL SERVICIO NO        

CONFORME 
- ACCIÓN  CORRECTIVA Y 

PREVENTIVA 

- PLANIFICACIÓN 
- PROGRAMAS 

- PLANES DE CALIDAD 
- ESPECIFICACIONES 

- INSTRUCTIVOS 
- REGISTROS 

- OTROS 

MANUAL DE CALIDAD 

FUENTE: Sistemas de Gestión Integral ISO 9001. Gestión Integral QHSE – www.mintrasporte.gov.co 
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 PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACIÓN 

 SERVICIO QUE OFRECEMOS  

 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

4. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

 REQUISITOS GENERALES 

 REQUISITOS DE LA DOCUMETACIÓN 

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 

 ENFOQUE AL CLIENTE 

 POLÍTICA DE LA CALIDAD 

 PLANIFICACIÓN 

 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 

 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

 PROVISIÓN DE RECURSOS 

 RECURSOS HUMANOS 

 INFRAESTRUCTURA 

 AMBIENTE DE TRABAJO 

7. REALIZACIÓN DEL SERVICIO 

 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL SERVICIO 

 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 

7.4 COMPRAS 

7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 

 GENERALIDADES 

 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 

 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME 

 ANÁLISIS DE DATOS 

 MEJORA 

ANEXOS 
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6.6.1 Intranet 
Se consideró como la herramienta idónea para el manejo de la documentación que se 

genera en el SGC. Mediante al acceso directo del archivo Procedimientos Meta, el 

empleado de la compañía ingresa directamente al Sistema de Gestión 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 características de este mecanismo son las siguientes: 

 
• Es un mecanismo amigable y de fácil 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 ubicación de esta información en el escritorio del equipo de cada uno de los 

empleados se puede observar en la Figura 20 – Ubicación Sistema de Gestión de Calidad 

TRANSMETA S.A. 
 
Figura 20. Ubicación Sistema de Gestión de Calidad TRANSMETA S.A. 
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En la carpeta correspondiente a M-GCA-001 Manual de Calidad, están 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 realización y de soporte, necesarios para generar la operación y 

cumplir con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000. Ver figura 21 – Sistema de 

Gestión de Calidad TRANSMETA S.A. 
 
Figura 21. Sistema de Gestión de Calidad TRANSMETA S.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Sistemas de Gestión de Calidad TRANSMETA S.A. Intranet  
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6.7 IDENTIFICACIÓN DE LOS DOCUMENTOS 

 

La forma de identificar los documentos es mediante su nombre, codificación y versión. 

Para cada documento la codificación es la siguiente: 

 

GGE: Gestión Gerencial 

GCA: Gestión Calidad 

PGR: Programación de Despachos  

DES: Despacho de Vehículos 

TRA: Transporte 

DSC: Descargue 

GHU: Gestión Humana 

GCM: Gestión Compras 

HSE: Salud, Seguridad y Medio Ambiente 

SIS: Sistemas 

GOP: Gestión Operativa 

 

La abreviatura va seguida de un número consecutivo controlado por la Facilitadora de 

Calidad. 

 
Tabla 2. Identificación de Documentos 

LETRA TIPO DOCUMENTO EXPLICACIÒN 

P - Proceso - XXX Procedimiento Permite documentar a los procedimientos. 

I -  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 Códigos, reglamentos, etc. Guías y otros documentos que no tienen carácter 
de  procedimiento y que se constituyen en 
información importante para el  área. 

 FUENTE: Procedimiento Control de Documentos.  Sistema de Gestión de Calidad TRANSMETA S.A. 
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Para facilitar la ubicación de los documentos existe un Listado Maestro de Documentos 

que permite la identificación de las versiones y el acceso a los mismos en su versión 

magnética desde la red en las terminales de computador de las oficinas en Bogotá y 

demás sedes de operación. Para su conocimiento se puede acceder al Anexo E, R-GCA-

003 Listado Maestro de Documentos.  
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7. IMPLEMENTACIÓN DEL SGC 
 

7.1 GENERALIDADES 
 

Comprende la puesta en marcha del Sistema de Gestión diseñado y documentado. 

Durante esta fase fue importante el seguimiento del grado de suficiencia en la 

documentación, y a partir de esto, iniciar la implementación de los registros, controles en 

la documentación y los diferentes métodos para la medición y análisis de los procesos. 

Para implementar eficazmente el Sistema de Gestión, fue necesario capacitar 

permanentemente al personal; es decir, antes, durante y después de implementado el 

sistema. De igual forma, se requirió un alto grado de compromiso y participación de todos 

los empleados, para lograr un mayor sentido de pertenencia e identidad con los objetivos 

y metas de la empresa. 

 

El proceso de implementación del Sistema de Gestión de Calidad de TRANSMETA S.A. 

requirió aplicar los siguientes aspectos: 

 

7.1.1 Compromiso de la dirección  
Se determinó necesario en el proceso de implementación del sistema que la Dirección de 

TRANSMETA S.A. estuviera convencida de la necesidad de aplicación del sistema y que 

su puesta en marcha generaría un mejor funcionamiento en la organización. 

 

Además se realizaron las siguientes actividades: 

• Anuncio a todos los niveles de la empresa del compromiso adquirido por la 

Dirección, lo anterior mediante un Comité de Calidad celebrado semanalmente, el 

cual brindó la capacitación necesaria para que el equipo conociera y se 

comprometiera en las labores de mejoramiento continuo y de los elementos básicos 

para la aplicación de un Sistema de Calidad. 

• El nombramiento del Representante por la Dirección, personal encargada 

específicamente de las en la implementación y mantenimiento del Sistema, cumple 
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también labores de revisión y aprobación del Manual de Calidad, procedimientos 

administrativos y operativos, efectúa revisiones periódicas del estado de desarrollo 

de implementación y mantenimiento del Sistema. 

 

7.1.2 Formación 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 siguió un programa de formación con el fin 

de establecer métodos que garantizaran una divulgación de la Política, Misión, 

Visión, Objetivos y Metas, de igual forma capacitar a todo el personal que 

estuviera involucrado con TRANSMETA S.A. en los elementos básicos de la 

Norma NTC ISO 9001:2000. Las capacitaciones se realizaron a todas las líneas de 

operación de la empresa: 

o Personal Administrativo y Logístico 

o Personal Operativo 

o Conductores 

 

• Realizar revisión y ajustes documentales 

 

• Definir un plan de acción para el fortalecimiento del Sistema de Gestión de Calidad y 

obtener un sistema adecuado para atender la Preauditoría de Certificación en el mes 

de octubre del presente año. 

 

• Implementar estrategia para divulgación de procedimientos de acciones correctivas 

y preventivas, de tal forma que la organización se involucre más activamente con un 

sistema orientado hacia el reporte de las No Conformidades y de Indicadores de 

Gestión, elementos fundamentales para enfocar la organización hacia la mejora 

continua. 
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DOCUMENTACIÓN DEL 

SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD 

PREAUDITORIA DE 

CERTIFICACIÓN 

ACCIONES PREVENTIVAS, 

CORRECTIVAS Y DE MEJORA 

REVISIÓN POR LA 

DIRECCIÓN 

AUDITORIA  

INTERNA 

MEDICIÓN DE INDICADORES 

DIFUSIÓN DE POLÍTICA Y 

OBJETIVOS DE CALIDAD 

 

CERTIFICACIÓN 

TRANSMETA S.A. 

7.2 ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACIÓN DEL SGC 
 

El Sistema de Gestión de Calidad se desarrolló paso a paso siguiendo cada uno de los 

índices mencionados a continuación, como lo muestra la Figura 22 – Estrategia de  

Implementación del Sistema de Gestión 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 última fase de 

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

realizando la Preauditoría de Certificación, quedando a un paso del otorgamiento de la 

certificación. 

 
Figura 22. Estrategia de Implementación del Sistema de Gestión de Calidad de TRANSMETA S.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Planear  

  Hacer ACÁ 

ESTAMOS 

ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACIÓN DEL 

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 

IMPLEMENTACIÓN DEL 

SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD 

      Actuar 

     Verificar 

FUENTE: Programa de Formación en Calidad. Divulgación de Documentos 
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7.3 DIFUSIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
 

La Facilitadora de Calidad se encargo de realizar la publicación de la documentación en 

un primer paso a sus respectivos usuarios vía correo electrónico. Posteriormente, se 

realizaron las capacitaciones pertinentes al Programa de Formación, con el objetivo de 

realizar refuerzo en los conceptos difundidos y finalmente, se procedió a alimentar la 

intranet, ubicando toda la documentación que hace parte del Sistema de Gestión 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 protección y 

socialización según esta establecido en el Control de Documentos del Sistema. 

 

Las versiones impresas son consideradas No Controladas y están únicamente bajo 

responsabilidad de su usuario.  

 

Para la publicación de los documentos externos, cada área tiene acceso a un listado de 

Documentos Externos del proceso, estos documentos esta únicamente a cargo del dueño 

del proceso o su delegado. Estos documentos son revisados y su identificación se realiza 

mediante su nombre, edición o versión y código cuando aplique y se incluyen en el 

listado. 

 

7.3.1 Actividades de Socialización 
Las actividades de socialización y capacitación sobre documentación e implementación 

del Sistema se realizaron por primera vez la segunda semana de marzo, donde 

semanalmente la Facilitadora se reunía con los principales actores de los procesos y 

documentaba las actividades que ellos día a día realizaban en su operación, en estas 

charlas había retroalimentación ya que cada empleado se capacitaba en conceptos de 

calidad, elementos de la Norma, ahondando en el proceso que empezaba a vivir la 

organización, y la Facilitadora se argumentaba de temas muy importantes para la 

realización del Sistema. Tuvo una duración de 7 semanas y a partir de este momento 

iniciar la etapa de Documentación del proyecto. 
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Se diseñó, como se dijo anteriormente, el Programa de Formación 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 según el tema, 

responsable de la capacitación y las fechas estimadas para realizar dichas 

capacitaciones. En el Anexo F, Evidencias de Capacitaciones, se observa como se llevo a 

cabo la difusión 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 comunicación con el equipo interno de trabajo. Se 

realizaron Comités de Calidad semanalmente, la capacitación 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 

operación y la aplicación al Sistema. De cada una de estas charlas existe evidencia tanto 

de material didáctico como controles de asistencia, elementos que demuestran la 

realización y capacitación al personal de la empresa, material que se puede estudiar en el 

Anexo F, Evidencias de Capacitaciones. 

 

Dentro del Sistema de Gestión de Calidad se estimó una carpeta donde se guardaron las 

evidencias de estas capacitaciones, organizadas según el personal para el cual estuvo 

dirigido, y que el empleado pudiera tener acceso a esta información en el momento que lo 

estimara conveniente, esta información se puede ver en el Anexo F, Evidencia de 

Capacitaciones (Administrativo / Conductores). De estas capacitaciones se diligenció el 

respectivo formato R-GHU-003 Capacitación y Control de asistencia, Tabla 3, formato 

creado en el Sistema de Gestión de Calidad como requisito en el control de registros de la 

norma.  

 

En el transcurso de la etapa de implementación se desarrollaron actividades evaluativas 

para corroborar el nivel alcanzado en manejo de conceptos, estas evaluaciones hicieron 

énfasis en el tema de la Política 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 organización los 

hallazgos que puedan entorpecer la operación.  Estas evaluaciones se encuentran en el 

Anexo F, Evidencia de Capacitaciones. 

 
Tabla 3. Capitación y Control de Asistencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FUENTE: Sistemas de Gestión de Calidad TRANSMETA S.A. Gestión Humana 
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Se utilizaron además otras herramientas de sensibilización como volantes informativos, 

plegables, pendones y cuadros donde se consignó la información elemental para la 

capacitación de los empleados en el día a día. 

 

7.3.2 Impacto en la Organización 
En la actualidad, TRANSMETA S.A. se proyecta como una empresa de mayor prestigio 

en el ámbito nacional en los sectores: petrolero y de transporte. Con la implementación 

del Sistema de Gestión de la Calidad se alcanzaron cambios organizacionales y 

estructurales que hacen de la organización 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. 

 

Además fue posible disminuir el desgaste del personal en labores repetitivas, se consiguió 

un mejor clima laboral e interés en el tema del mejoramiento continuo, mejor elaboración 

de informes, estandarización de documentos y registros, mejoramiento y documentación 

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 certificación en ISO. 
 

7.3.3 Beneficios Obtenidos 
Como beneficio principal se identifica la creación 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 comprensión de cada operación. 

 

Entre otros:  

• Optimización de la funcionalidad de la estructura organizacional. Gracias a la 

elaboración del Organigrama de Calidad, se identifican las líneas de acción de la 

empresa, orientando fácilmente tanto al ajeno a la organización como a todos los 

comprometidos con la operación. De igual forma dar cumplimiento con el numeral 5.5 

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

comunicadas dentro de la organización”.10 

• Incremento de eficiencia, eficacia y efectividad. El objetivo fundamental de la 

aplicación de un Sistema de Calidad en la empresa, es orientar a la organización 

hacia la mejora continua, dando como resultado efectividad en los procesos y la 

satisfacción del cliente, gracias a un servicio de buena calidad y en las 

especificaciones requeridas. 

 

• Continuidad de programas de desarrollo. Se estima conveniente seguir 

desarrollando los programas de capacitación, enfocando continuamente al personal a 

perseguir los objetivos de la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad y 

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

 

• Mejoramiento del clima laboral. Se observa en la medida que el personal se ve 

mucho más animado e interesado en la aplicación del sistema en la empresa, 

entendiendo que esta es una herramienta que permite la documentación y 

estandarización de las actividades. En un principio, se encontró un personal apático al 

cambio, con bloqueos frente a la realización 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 organización. 

 

• Mejoramiento de la imagen institucional. La aplicación 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 satisfacción del cliente único, Meta 

Petroleum ltd., y en la generación de nuevos clientes. 

 
                                                      
10 ISO 9000:2000. Guía para pequeñas empresas. ICONTEC y Standars Australia. Bogotá 2001. 
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• Mejoramiento del índice de transparencia. El Manual de Calidad de TRANSMETA 

S.A. considerado como la compilación de documentos, procedimientos y registros que 

conforman el Sistema, presenta en forma clara y coherente la estructura administrativa 

y logística del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa, basado en los 

estándares de la NTC ISO 9001:2000. Este documento se encuentra a disposición de 

todos aquellos interesados en conocer el sistema como guía fundamental de los 

procesos de realización y quieran conocer la forma de administración de la calidad 

que persigue el mejoramiento continuo, la eficacia y la eficiencia de la organización. 
 
7.3.4 Resultados de la Socialización 
Con la realización de las jornadas de socialización y sensibilización se obtuvo un 

resultado considerado exitoso y esto se puede observar directamente en el buen 

desempeño 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 capacitación planeadas en el Programa de Formación en Calidad 

TRANSMETA S.A. El personal que participó, mostró compromiso e interés en el 

desarrollo de las actividades y en la consecución de los objetivos planteados. Se debe 

aclarar, que en varias oportunidades fue necesario el traslado a los diferentes puntos de 

operación 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 están registrados en el 

Control de Asistencia y una constante sensibilizacion día a día 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 comunicación constante con la Gerencia General, se plasmaron las 

requisiciones de la empresa en términos de misión, visión, política de calidad y los 
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objetivos para conseguir dicha política, para proseguir a la difusión de los anteriores 

elementos los cuales dieron inicio a la comunicación directa con el personal de la 

empresa, incentivándolos al trabajo en equipo y cooperación con el Sistema. 

 

El trabajo en equipo consistió básicamente en la construcción de los documentos, 

procedimientos, caracterizaciones, diligenciamiento de registros, diseñados como 

evidencia de ejecución del Sistema de Gestión de Calidad de TRANSMETA S.A. 

 

7.4 MEDICIÓN DE LOS INDICADORES 
 

Desde enero del 2005 se vienen manejando indicadores de gestión de carácter global de 

la empresa. Estos indicadores son establecidos por el Ingeniero de Indicadores de 

Gestión, encargado de calcular estadísticas sobre el desempeño del servicio de 

transporte terrestre, entre estos: el desempeño de la Flota, desempeño de conductores, 

costos de mantenimiento, ingresos. Estos resultados se encuentran dentro del Sistema de 

Gestión de Calidad de la empresa en una carpeta correspondiente a Indicadores de 

Gestión y se constituyen en  una de las herramientas fundamentales para la Gerencia, en 

la toma de decisiones. 

 

Los Indicadores de Gestión 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 índices que establecen el norte a la organización 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 

implementación del Sistema de Gestión de Calidad, están definidos en la caracterización 

de los procesos y en las herramientas de apoyo de los procesos de Soporte, se 

establecen según su periodicidad y el dueño del proceso presenta el resultado a la 

Facilitadora de Calidad, lo que permite llevar el registro en el Sistema de Gestión de 

Calidad y posteriormente presentarlo a la gerencia. Su primera presentación esta 

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

 
 

7.4.2 Procesos de Soporte 

• GESTIÓN HUMANA 
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• SISTEMAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Los procesos de apoyo HSE y Gestión Compras no brindaron la información para 

su publicación. 
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8. EVALUACIÓN DEL SGC 
 

El establecimiento de un Sistema de Gestión debe conducir a la mejora de los procesos, 

servicios y en general de la organización, por esto se hizo importante la definición de 

mecanismos de evaluación periódica al sistema que permitan identificar oportunidades de 

mejora. 

 

Como resultado de esta etapa se estimó contar con la presencia de auditores internos con 

experiencia y habilidades ampliamente desarrolladas, ejecución de auditorias internas 

periódicas y el planteamiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora y 

realización de revisiones por la dirección con la participación 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 diseñó en la fase de la documentación del Sistema de Gestión 

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 auditoría externa por parte del ente certificador. 

Se debe tener en cuenta que este proceso documentado puede estar sujeto a cambios de 

versión, gracias a cambios en los requerimientos, prioridades en la administración, 

cambios en las políticas y reglamentos o cambios en los procesos de realización.  

 

En el diseño de programa de auditoria de suficiencia se consideró: (1) requerimientos de 

la administración y áreas interesadas, (2) atención 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 constituyó básicamente 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.  Participó 

de igual forma la Facilitadora de Calidad quien para la completa realización de la 

auditoría, solicitó sugerencias de la administración y otras áreas 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, además, la participación de los coordinadores 

de procesos para recibir de ellos ideas y recomendaciones. La intervención de los 

referidos estimula el proceso de implementación y apertura de la función de auditoria 

externa como un ejercicio para la organización. 

 

El objetivo fundamentalmente de esta auditoria fue conseguir que las personas 

susceptibles a ser auditadas, tuvieran claridad sobre el estado de implementación 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 realización de la auditoria, el 

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

 

8.1.1 Desarrollo del Programa de Trabajo 
Fase 1: Planeación de Auditoria. Se elaboró una planeación de auditoria, tarea que 

implicó: determinar las fechas adecuadas para su realización, el objetivo, el alcance y el 

equipo auditor encargado de la ejecución de la auditoria.  Este a su vez tubo asignados 

sus procesos y personal para auditar, lugar y numeral de la norma que aplicaba según el 

proceso.  

 

Fase 2: Realización de Auditoria. Después de haber planeado la auditoria se prosiguió a 

ejecutarla, por medio de una lista de chequeo, formato elaborado en la etapa de 

documentación 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 efectuó 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 desempeño en la auditoria externa. Preauditoría de 

Certificación. 

 

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

llevaron a cabo para la realización de la auditoria interna. 

 

8.2 RESULTADOS 
 

El ejercicio de auditoria de suficiencia que se realizó en la empresa, se constituyó en la 

primera revisión a la documentación e implementación que hasta ahora el sistema había 

obtenido, se cumplieron los objetivos y alcance planteados, se verificó por parte de los 

auditores el nivel de conformidad del Sistema. La participación de los líderes de procesos 

fue de gran ayuda para el cumplimiento del objetivo. En términos generales se concluyó 

que es un Sistema de Gestión nuevo, inmaduro por naturaleza, en proceso de 

implementación que requiere especial énfasis en gestión documental y divulgación. Se 

recomienda una revisión 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 implementación del 

Sistema; el rediseño del Mapa de procesos clarifica la actual cadena de valor de 

TRANSMETA S.A., a partir de la cual se solidifica la documentación.  A continuación se 

presenta la comparación de mapas en la Figura 23 – Comparación de Mapa de Procesos 

Inicial Vs Actualizado. 



  

 98

Figura 23. Comparación 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 Auditoría Interna. El responsable de 

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

Gestión de Calidad de la organización y posteriormente comunicó por medio del informe 

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

1. Relación con los contratistas de mutuo beneficio 

2. Organización plana 

3. Buen control de indicadores 

4. Buena actitud por parte de los auditados, lo que permitió un desarrollo normal de 

la auditoría 

5. Se cuenta con el compromiso del Gerente General, el Representante por la 

Dirección y los líderes de los procesos auditados, lo que se estimó facilitará la 

implementación de las acciones de mejora. 

 

Programación de despachos, Despacho y Descargue 
1. No se tiene claro el objetivo de la implementación del SGC en la organización 

(Num 5.2) 
2. No están claramente identificados los requisitos del cliente (Num 7.2.1) 
3. No se evidencian registros de formalización de los pedidos, la comunicación, 

confirmación del estado de la programación y los cambios solicitados por el cliente. 
(Num 7.2.3, Num 8.2.1) 

4. No se evidencia claridad en la denominación de los cargos de la empresa (Num 
5.5.1) 

5. No se evidencian registros de los reclamos y quejas de los clientes (Num 7.2.3) 
6. No se evidencia claridad del procedimiento de servicio no conforme (Num 8.3) 
7. No se evidencia claridad del procedimiento de acciones correctivas y preventivas 

(Nums 8.5.2, 8.5.3) 
8. No se evidencia claridad en la caracterización de Programación de despachos, 

despacho de vehículos y descargue. Tampoco el conocimiento de la 
caracterización del proceso por el personal interesado. (Num 4.1) 

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

10. No existe un documento en donde se evidencie la planificación de la realización 
del servicio (Num 7.1) 

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

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

 

Transporte y Gestión Operativa 
1. No se evidencia actualizados los listados de documentos externos incluyendo 

legislación y registros del área (Nums. 4.2.3, 4.2.4), no se evidencia organización 
adecuada de las carpetas de los tractocamiones. 

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

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

 
Gestión Gerencial  

1. No se evidencia que la política de calidad sea entendida en la organización. (Num 
5.3) 

2. 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) 

3. No se evidencia conocimiento del mecanismo a través del cual se divulgó el 
nombramiento del representante de la dirección para el sistema de gestión de 
calidad. (Num 5.5.2) 

4. No se cuenta con el perfil del cargo del Gerente Administrativo, y tampoco se 
define la responsabilidad del representante de la Dirección para el SGC. No está 
definido en el organigrama el Representante de la Dirección para el Sistema de 
Gestión de Calidad. (Num 6.2.2)  

5. No se evidencia una metodología establecida para la divulgación de los temas 
inherentes al SGC.  

6. No se evidencia registros o la metodología a través de la cual se hayan divulgado 
las exclusiones del SGC. (Num 1.2 – Aplicación) 

 

8.2.2 Plan de Mejora 
El plan de mejora nació a partir de las observaciones resultantes de la auditoría de 

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

código 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 

Gestión de Calidad, con un control de documentación 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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 FUENTE: Sistemas de Gestión de Calidad TRANSMETA S.A. Gestión de Calidad 
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8.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 

El Representante por la Dirección del SGC y la Facilitadora de Calidad de TRANSMETA 

S.A. realizaron el informe previamente a la Preauditoría de Certificación, con el fin de 

asegurar la adecuación y eficacia continua del Sistema. El informe se elaboró siguiendo 

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

 

Para esta revisión se contó con la siguiente información: 

• Resultados de auditoría, 

• Retroalimentación del cliente, 

• Estado de las acciones correctivas y preventivas, 

• Cambios que podrían afectar el Sistema de Gestión 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 Retroalimentación del Cliente 
Para esta comunicación 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 Satisfacción del Cliente que tiene una periodicidad anual, la última 

encuesta que se reporta fue realizada conjuntamente con Meta Petroleum Ltd. en agosto 

de 2006 con el fin de definir la percepción del cliente en cuanto a características del 

producto, procesos administrativos y el servicio de transporte. 

 

A continuación se  presentan, la Ficha Técnica del estudio estadístico realizado a los 

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

Resultados Encuesta de Satisfacción del Cliente. 
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FICHA TÉCNICA 

 

 TÍTULO:                                 ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

 LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:  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 INVESTIGACIÓN: Agosto 2005-2006 

 

 UNIVERSO:                            60 Empresas que hacen parte de la  

                                                Industria Colombiana y requieren de  

                                                Crudo para su operación 

 TAMAÑO DE LA MUESTRA:     30 empresas 

 NIVEL DE CONFIANZA:          95% 

 ERROR MUESTRAL:                6.4% 

 TIPO DE CUESTIONARIO:      Encuesta Estructurada 

 TÉCNICA DE MUESTREO:        Muestreo Determinístico, Aleatorio 

 PERFIL DEL ENTREVISTADO:  Jefe de Patio (Tanques de  

                                                almacenamiento) 

 

El error muestral que se tuvo en cuenta es resultado de la siguiente operación: 

E =  1 – n      p (1 – p) 

                                                                    N         n 

E: Error muestral = 6.4% 

n: Tamaño de la muestra 

N: Tamaño de la población 

P = (n/N) 
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El modelo de cuestionario desarrollado por el Departamento Comercial de Meta 

Petroleum Ltd., para la realización de la encuesta, se presenta a continuación, haciendo la 

aclaración 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 opción adecuada según su experiencia en los últimos 6 

meses. 

 Bueno Regular Malo 

    

1. Puntualidad frente a la fecha prometida de entrega    

2. Claridad de la información 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    

  . Identificación o documentación del conductor    

  . Puntualidad frente a la fecha prometida de entrega    

  . Presentación del conductor    

 

6. Ud. Considera útil, o está haciendo uso de la contramuestra o muestra de crudo enviada con 

cada vehículo? 

SI________    NO_______  

 

7. Considera importante seguir recibiendo ésta contramuestra? 

SI________    NO_______  
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Figura 24. Resultados Encuesta de Satisfacción del Cliente 

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Puntualidad entrega (n=31)

84%

13% 3%

Buena Regular Mala

Información documentos en el momento de 
despacho (n=29)

97%

3%

Buena Regular

Cumplimiento de normas de HSE por parte del 
transportador (n=29)

93%

7%

Bueno NS

Trato del conductor (n=26)

96%

4%

Bueno NS

Identificación Conductor (n=26)

96%

4%

Buena NS

Presentación conductor (n=27)

96%

4%

Buena NS
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De acuerdo con la valoración dada a las diferentes características que constituyen el 

servicio de transporte terrestre de crudo y la calificación obtenida de las encuestas 

diligenciadas por los clientes, se realizó el cálculo del índice de satisfacción del cliente, 

obteniendo un resultado del 89.5% según la media hallada. Este índice representa una 

percepción general de los clientes bastante positiva para la empresa, sin embargo, se 

requiere mejorar algunos de los atributos del servicio que en consideración de los clientes 

son importantes como puntualidad en la entrega, la limpieza del tractocamión y el porte 

del kilt de seguridad del tractocamión, los que reportaron un índice menor al promedio 

encontrado. 

 

8.3.3 Estado de las Acciones Correctivas y Preventivas 
Con el diseño 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, 

Preauditoría de Certificación, en estos formatos se determinan las acciones a tomar 

según 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 o acciones de mejora para los hallazgos. Ver Anexo HI 

 

Limpieza Carrotanque (n=26)

73%

19%

4% 4%

Buena Regular NS Mala

Kit Seguridad Carrotanque (n=27)

81%

19%

Buena NS-NR

FUENTE: Encuesta de Satisfacción del Cliente. Meta Petroleum Ltd. Agosto 2006 
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8.3.4 Cambios que pueden afectar el SGC 
1. Administrativos: con la nueva definición estructural que pretende Meta Petroleum Ltd. 

pueden ocurrir cambios en los procesos constituidos como herramientas de apoyo 

(Compras, HSE, Sistemas y Gestión Humana), serán consideraciones que se tomarán en 

un futuro próximo que por ahora y para términos de la certificación se deben tener en 

cuenta en el proceso de maduración del Sistema. 

 

2. Búsqueda de nuevos clientes, diferentes a Meta Petroleum Ltd. para cargas de 

compensación. Lo que significarían cambios en la cadena de valor de la organización y 

los procesos. 

 

8.3.5 Recomendaciones para la mejora 

• Realizar ajustes documentales. 

• Hacer seguimiento a los hallazgos encontrados en la Auditoria Interna y garantizar 

el cierre de actividades. 

• Perseguir constantemente los objetivos que plantea la implementación del Sistema 

de Gestión de Calidad y garantizar su mantenimiento para conseguir en el tiempo 

estimado la certificación según la norma NTC ISO 9001:2000 

 

8.4 PREAUDITORÍA DE CERTIFICACIÓN 
 

La Dirección de TRANSMETA S.A. decidió contar con el servicio de auditoria de BVQi 

como ente certificador.  Esta decisión dio inició al proceso de comunicación con los 

encargados por parte del ente, se envió la solicitud de oferta, posteriormente se recibió 

esta oferta junto con el formulario de aceptación a la oferta, se realizó el diligenciamiento 

correspondiente al formato de aceptación de oferta y de este proceso dio como resultado 

la programación de la auditoria externa, Preauditoría de Certificación por parte de BVQi, la 

cual se asignó para los días 2 y 3 de Octubre de 2006. Todos los documentos elaborados 

en este proceso de programación se pueden ver en el Anexo I  para mayor claridad. 
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8.4.1 Desarrollo Programa de Trabajo 
Se tuvieron en cuenta ciertos criterios para la realización de la Preauditoría: 

• El alcance que tuvo la Preauditoría fue el estimado en la norma NTC ISO 

9001:2000. 

• El equipo auditor estuvo conformado por los Auditores líderes de BVQi COLOMBIA 

LTDA., y dos acompañantes 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 realizó la Reunión de Apertura que 

fue presidida por 2 auditores líderes y la  participaron todos los funcionarios líderes 

del proceso. El objetivo de esta reunión 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, logística para movilización dentro y 

fuera de la sede AVIANCA. y por último una breve presentación de la empresa por 

parte del Gerente General. 

• Programa de Preauditoría, cada uno de los auditores líderes distribuyeron los 

procesos a auditar de una manera pareja en cantidad según sus afinidades,  

realización 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 Preauditoría.  

• Recopilación y revisión de la documentación, actividad que contribuyó a la 

elaboración de preguntas del PHVA del proceso por parte del auditor líder al 

auditado o dueño 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 reunión entre auditores líderes, donde 

deliberaron acerca de los hallazgos, realizando un informe para la comunicación 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 operación de la empresa 

Puerto Gaitan, el desplazamiento a este punto requirió movilización vía terrestre 

Bogota – Villavicencio, vía aérea Villavicencio – Puerto Gaitan, se estimo esta 
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movilización para lograr con los requerimientos del ente certificador y destinar un día 

para esta auditoria. El proceso auditado allí fue el enturne de vehículos y el 

Despacho final de Vehículos, tanto de la flota propia como los de la flota de terceras 

empresas.  El regreso a Bogotá tuvo el mismo itinerario. 

• Se estimó un tercer día de trabajo, considerado por el auditor líder, día en que se 

realizó la preauditoría en la Base de Operaciones La Aurora – Bogotá. Allí se 

desarrolló la jornada con la presencia del Auditor Líder encargado y los líderes de 

proceso allí auditados.  

• Una vez auditados todos los procesos, se dio paso a la Reunión de Cierre, esta 

reunión contó con la presencia del Auditor líder, el Gerente General de 

TRANSMETA S.A., Representante por la Dirección y líderes de proceso, dando 

finalización de la Preauditoría se comunicaron a los auditados las no conformidades 

encontradas y la fecha de entrega del informe final de la auditoria. Por último se 

agradece a las personas por su valiosa colaboración para el logro de los objetivos. 

• La entrega del informe final se realizó al siguiente día de haber culminado el 

proceso de Preauditoría., informe que se encuentra igualmente en el Anexo I. El 

compromiso de la Facilitadora de Calidad es el de socializar el informe a la 

Dirección y a los funcionarios de los procesos, llevar a cabo la documentación de las 

no conformidades encontradas en el formato R-GCA-007 Reportes de 

Mejoramiento, y por último 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 diseñó 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 

DESCRIPCIÓN DEL OBJETIVO 
Nivel 

Logrado 
OBSERVACIONES 

OBJETIVO GENERAL 

Diseñar, implementar y evaluar el Sistema 
de Gestión de la Calidad en TRANSMETA 
S.A. basado en el PHVA, dándole 
cumplimiento a los requisitos de la Norma 
NTC ISO 9001:2000. 

100% 
Se documentaron, implementaron y 
evaluaron todos los procesos que 
conforman el SGC de TRANSMETA S.A. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Realizar el análisis del diagnóstico 
situacional de TRANSMETA S.A. y poder 
determinar la documentación necesaria de 
acuerdo con los requisitos que exige la 
norma NTC ISO 9001:2000. 

100% 
Se verificó la documentación existente en 
cumplimiento a los requisitos de la 
norma. 

Lograr por medio de sensibilización la 
vinculación y compromiso por parte de 
todo el personal de la empresa en la 
aplicación del Sistema de Gestión de 
Calidad, consiguiendo de esta forma 
desarrollar una cultura de Calidad Total 
basada en el respeto del Recurso Humano.

100% 

Se realizaron diferentes estrategias de 
socialización y capacitación al personal 
de TRANSMETA S.A. (18 personas 
vinculadas directamente, 160 
conductores en promedio) con el fin de 
crear una cultura de calidad total en 
todos los procesos de la empresa. 

Establecer la Política 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. 

100% 

Se estableció y documentó la política de 
calidad, los objetivos de la calidad que 
mediante su despliegue estratégico 
según los indicadores propuestos, sirve 
como mecanismo para medir su grado de 
cumplimiento. 

Definir el mapa de procesos de la 
compañía a través del cual se identifican y 
gestionan las interacciones de los 

100% 
Se diseñó el mapa de procesos de 
TRANSMETA S.A. herramienta 
fundamental para la interacción de los 
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procesos involucrados, el cumplimiento de 
los requisitos del cliente reglamentarios y 
de la organización. 

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

Elaborar e implementar la documentación 
requerida y necesaria para garantizar que 
los objetivos establecidos son coherentes 
con las acciones realizadas;  con el diseño 
de procedimientos y registros y la 
elaboración 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, implementándolos de una 
manera fácil y entendible en todas las 
áreas vinculadas.  De igual forma se 
documentaron los procedimientos, 
registros, manuales que dan las 
directrices al desarrollo de las 
actividades diarias de los procesos de 
realización de la empresa. 
* Para la implementación eficaz del 
sistema se capacitó permanentemente al 
personal obteniendo un alto grado de 
compromiso y participación de todos los 
empleados, logrando un mayor sentido 
de pertenencia e identidad con los 
objetivos y metas de la empresa. 

Evaluar la adecuación, eficiencia y eficacia 
del Sistema de Gestión de Calidad 
implementado en la empresa, para este 
objetivo se llevarán 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 ejercitó a las personas susceptibles 
a ser auditadas, reforzando en la claridad 
sobre el estado de implementación del 
sistema y resolver dudas que existieran 
al respecto, identificando oportunidades 
de mejora previas a la auditoria externa 
por parte del ente certificador. 
* Se  realizó el informe de Revisión por la 
dirección previamente a la Preauditoría 
de certificación, con el fin de asegurar la 
adecuación y eficacia continua del 
Sistema, identificando las acciones a 
tomar según los hallazgos. El informe se 
elaboró siguiendo los lineamientos del 
numeral 5.6 de la norma ISO 9001:2000.  

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

100% 

Se llevó a cabo la documentación 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 Certificación 
mediante el envío de la documentación del 
Sistema de Gestión de Calidad ante el ente 
certificador BVQi y junto con ésta la 
solicitud de la primera auditoria externa. 
 

100% 

* Se envió la solicitud de auditoría al Ente 
certificador BVQi, después de un proceso 
de verificación de datos, visita por parte 
del ente a la empresa y revisión de 
documentación se dio inicio al proceso 
de Certificación. 
* Se realizó la primera evaluación 
externa, Preauditoría de Certificación, 
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con un detallado análisis se verificó los 
aspectos a mejorar para una posterior 
Auditoría de Certificación. 
* El compromiso de la autora del 
proyecto como Facilitadora de Calidad de 
la empresa, es realizar la documentación 
a partir de las no conformidades 
identificadas por el ente, darles el 
respectivo tratamiento y después de su 
respectiva maduración, solicitar la 
Auditoría de otorgamiento de 
Certificación. 

 

 

9.2 CONCLUSIONES 
 

• Con la realización 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 práctica los conocimientos adquiridos durante toda su 

etapa de formación estudiantil; liderar un proceso de cambio para una empresa que 

esta en constate crecimiento; asumir responsabilidades y metas día a día y 

finalmente responder a la confianza depositada por el Gerente General de la 

empresa en el momento de encomendarle el desarrollo del proyecto. 

 

• Se desarrolló dentro de la planeación estratégica de la empresa, el Sistema de 

Gestión de Calidad, el cual provee orientación a los procesos de realización hacia la 

mejora continua y satisfacción del cliente, procurando su alineación 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 

Constitución Nacional por medio de la Ley 872 del 30 de Diciembre de 2003, donde 

sugiere “Crease el Sistema de Gestión de la Calidad de las entidades del Estado, 

como en el sector privado, como una herramienta de gestión sistemática y 

transparente que permita dirigir y evaluar el desempeño institucional, en términos de 

calidad y satisfacción social en la prestación de los servicios a cargo de las 
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entidades y agentes obligados, la cual estará enmarcada en los planes estratégicos 

y de desarrollo de tales entidades. El Sistema de Gestión de la Calidad adoptará 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 jurídico vigente”.  

 

• Cumplir con el desarrollo del proyecto, permitió dejar atrás 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 próximo una empresa proveedora de servicios que dispone de procesos de 

mejoramiento continuo. 

 

• Se realizó la documentación de los procesos administrativos, procesos de 

realización, y procesos de soporte. Aporte de suma importancia al Sistema de 

Gestión de Calidad de TRANSMETA S.A., quedando el compromiso de la 

retroalimentación constante del mismo. 

 

• Para garantizar la eficacia en la implementación del Sistema de Gestión de Calidad, 

fue necesario desarrollar un verdadero compromiso y participación activa del 

personal de la empresa. La sensibilización y capacitación al personal constituyó la 

base fundamental para lograr interiorizar en los colaboradores un amplio sentido de 

crecimiento organizacional y de mejora continua. Las jornadas de capacitación 

desarrolladas en la empresa, dirigidas a 18 directivos: entre gerentes, supervisores, 

coordinadores e ingeniería, estuvieron a cargo de la autora del proyecto y del equipo 

asesor de Meta Petroleum Ltd., jugando un papel importante gracias a la aplicación 

de los conocimientos adquiridos en su basta experiencia. 

 

• Además de la participación activa de todo el personal de la organización, fue de 

gran importancia el compromiso de la alta dirección, el cual se debe ver reflejado, no 

sólo en facilitar los recursos económicos, sino que, debe existir un verdadero 

compromiso frente al sistema. La alta dirección de la empresa se comprometió con 
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la implementación del sistema, facilitando los espacios y la información requeridos 

por la autora del proyecto para el desarrollo del programa. En ocasiones viajes de 

trabajo programados a otras sedes fuera de Bogotá, que permitieron el profundo 

conocimiento de la empresa y establecer correctamente las oportunidades de 

mejora que se debía aplicar.  

 

• Se logró una importante interacción con el personal operativo de la empresa, los 

Conductores de los tractocamiones (150 en promedio) fueron partícipes de charlas, 

capacitaciones y otras estrategias que permitieron, que ellos como herramienta 

humana fundamental de la operación, vivieran poco a poco el proceso que la 

empresa estaba asumiendo. 

 

• Con la implementación del SGC en TRANSMETA S.A. se dio paso a la práctica 

continua de la cultura que brinda el Ciclo PHVA, logrando que los procesos se 

gestionen de una manera más organizada y controlada, para así mismo poder 

detectar con mayor facilidad oportunidades de mejora.  

 

• Para cumplir con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000, la documentación 

de un Sistema de Gestión de Calidad, no puede realizarse de acuerdo a la opinión y 

el criterio de quien lidere este trabajo, si no de la concertación de ideas entre los 

diferentes niveles de la organización, a modo de generar una cultura de 

participación 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 maduración,  solicitar la 

auditoria de otorgamiento de Certificación. 
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• Asegurar por parte de la Dirección la disponibilidad de recursos e información para 

apoyar la operación y seguimiento de los procesos 

 

• Difundir el interés desde la Dirección, generando compromiso en todas las áreas de 

la empresa; debe existir un verdadero compromiso frente al sistema y tener la plena 

convicción y confianza en que éste representa una herramienta de gestión que le 

proporciona una mejora evidente en su desempeño, 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 Gestión 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 Dirección. 

 

• 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. 

 

• Creación del Comité de Calidad en cabeza del Facilitador de Calidad, para la segura 

manutención del Sistema en la empresa. 
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PROPORCIONAR DE FORMA 
COHERENTE PRODUCTOS QUE 
SATISFAGAN LOS REQUISITOS DEL 
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8.4 ANÁLISIS DE DATOS
8.5 MEJORA

8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA

7.4 COMPRAS
7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO
7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN

7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL 
PRODUCTO
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON CLIENTE
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO

7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO

ANEXO A.  NORMA ISO 9000: 2.000 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



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

 

Cuadro 1. Cuadro de verificación del cumplimiento del Sistema de Gestión de 
Calidad según la NTC - ISO 9001:2000 
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REQ. EVALUACIÓN ACCIÓN DE MEJORA 
4.1 1. ¿TRANSMETA S.A. cuenta con sistema de gestión de la calidad establecido, 

documentado, implementado, el cual mantiene y mejora continuamente su eficacia de 
acuerdo con los requisitos de NTC ISO 9001:2000? 
□ Sí. 
■ No. 
 
 2. Respecto a los procesos necesarios para la gestión de la empresa: 
□ Se han identificado, y se han determinado la secuencia e interacción de los procesos para el 
SGC 
□ Se han determinado los criterios y medios necesarios para asegurar su operación y control 
eficaz. 
□ Se asegura la disponibilidad de recursos e información para dar apoyo y efectuar el seguimiento. 
□ Se realiza su medida, seguimiento y análisis. 
□ Se implementan las acciones adecuadas para alcanzar los resultados planificados y la mejora 
continua de estos. 
■ No existe ningún antecedente de identificación formal de los procesos del SGC de la empresa. 

*Diseñar e implementar un Sistema de Gestión de Calidad con 
un enfoque basado en proceso. 
* Identificar los procesos para el Sistema de Gestión de Calidad 
(Mapa de procesos, actividades, recursos) 
* Identificar las actividades contratadas 
* Gestión presupuestal para el sistema  
 

4.2.1  3. ¿Cuáles de los siguientes documentos contempla su sistema de gestión de la Calidad? 
□ Declaración de la política y los objetivos de Calidad. 
□ Manual de la Calidad. 
□ Procedimientos de Calidad. 
□ Los documentos y registros requeridos por la empresa para la planificación, realización y control 
eficaz de los procesos. 
■ Existe algunos documentos requeridos por la empresa para la gestión de sus procesos, pero no 
existe ningún tipo de control sobre ésta documentación. 

* Definir la política y los objetivos de la calidad de la empresa en 
jornadas de trabajo. 
* Establecer los procedimientos obligatorios y específicos del 
SGC 
* Ejercer un control eficaz sobre la documentación del SGC 

4.2.2 4. ¿Se dispone de un manual de calidad? 
□ Sí, e incluye una descripción de la interacción de los procesos del sistema de gestión de la 
empresa. 
□ Sí, pero no incluye una descripción de la interacción de los procesos del sistema de gestión de la 
empresa. 
□ Sí, e incluye el alcance del sistema de gestión de la calidad, los detalles y la justificación de 
cualquier exclusión. 
□ Sí, e incluye los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de la 
calidad. 
□ Sí, pero no incluye los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestión de 
la calidad. 
□ No, pero está en fase de elaboración. 
■ No. 

* Elaborar el manual de calidad de la empresa, definiendo 
alcance, exclusiones, procedimientos e interacción entre los 
procesos, se sugiere que este documento se elabore una vez 
esté establecida la documentación del SGC de TRANSMETA 
S.A. 

4.2.3  5. ¿Existe un procedimiento documentado para el control de documentos? 
□ Sí.                      
■ No. 

6. ¿Tienen definidas las responsabilidades para la gestión (elaboración, aprobación, etc.) de 
los diferentes documentos de su sistema de calidad? 
□ Sí, las responsabilidades están perfectamente definidas. 
■ No existe sistema de gestión de la calidad. 

7. Los documentos de su sistema de calidad: 
□ Están todos debidamente autorizados (firmas, etc.) por sus responsables. 
□ Están sólo aprobados en algunos casos. 
□ Generalmente no están autorizados. 
■ No existe sistema de gestión de la calidad. 
 

*Establecer e implementar el procedimientos de control de 
documentos de la empresa, el cual proporciona los lineamientos 
para la codificación, aprobación, revisión y actualización de los 
documentos. 
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8. Las personas a quien se hacen llegar los documentos: 
Sólo tienen a su alcance la edición en vigor. 
□ A veces, detectamos la presencia de documentos que ya están fuera de uso. 
□ A menudo utilizamos documentos no actualizados. 
■ No hay ningún 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? 
□ Sí, disponemos de listas actualizadas. 
□ Sí, pero no está actualizada o no refleja los documentos que tenemos. 
■ No disponemos de ninguna lista. 
 
10. Cuando hace falta modificar algún documento: 
□ Se tiene definida la forma de hacerlo, así como también sus responsables. 
□ Está definido como hacerlo, pero las responsabilidades se asignan cuando se produce una 
modificación 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? 
□ Sí.                      
■ No. 
12. ¿Los documentos de origen externo están identificados y su distribución está 
controlada? 
□ Sí, se relacionan y su distribución es similar a la empleada con la documentación del sistema de 
calidad. 
□ Parcialmente, hay planos, croquis y / o especificaciones de los clientes que no están controlados. 
■ No, hay ningún 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? 
□ Sí, e incluye los de origen externo. 
□ Parcialmente, está definida y documentada. 
□ Está definida pero no documentada. 
■ No está definida. 
 
14. La responsabilidad de archivo de cada registro: 
□ Está definida y documentada. 
Está definida pero no documentada. 
■ No está definida. 
 
15. El acceso a los datos introducidos informáticamente: 
□ Está restringido a los responsables definidos para cada actividad mediante códigos de acceso, 
claves de identificación, etc. 
□ Sólo puede acceder el personal técnico, sin ninguna restricción. 
■ No tiene restricciones. 
 
16. ¿Está definida la gestión de las copias de seguridad? 
□ Sí, está designado un responsable, la frecuencia, la identificación de las copias de seguridad, el 
número de copias a realizar, las áreas donde se guardan y su protección, el plan de recuperación 
de la información perdida. 
□ Parcialmente, cuando los usuarios consideran que ya hay suficiente información, efectúan alguna 
copia de seguridad. 
□ Se realiza la gestión de copias de seguridad, pero no están designados responsables, ni la 
frecuencia. 
■ No. 
 
17. ¿Se ha fijado el tiempo mínimo de conservación de todos los registros de calidad? 
□ Sí. 
■ No. 

* Establecer e implementar el procedimiento de control de 
registros, el cual proporcione los lineamientos para su 
identificación, almacenamiento, protección, recuperación, tiempo 
de retención y disposición final. 
* Revisar los formatos y registros actuales. 

* Diseñar e implementar los formatos de los registros de 
calidad que faltan para el desarrollo de actividades. 

5.1  18. La dirección, ¿Ha comunicado a todo el personal la importancia de satisfacer los 
requisitos de los clientes y los legales y reglamentarios? 
Sí, lo ha comunicado, y, además, por escrito. 
■ Sí, pero no lo ha definido por escrito 
□ No. 
 
19. ¿La alta dirección asegura la disponibilidad de recursos? 
■ Sí. 
□ No. 
 

* Definir y documentar el mecanismo para la comunicación de los 
requisitos de los clientes. 
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5.2  20. ¿Se ha hecho un análisis de la tipología del cliente? 
■ Sí, la dirección ha hecho un análisis documentado del cliente actual y de 
los potenciales. 
□ Se conocen, pero no está documentado. 
□ No. 
 
21. ¿Se han determinado las características clave del servicio para los 
clientes finales? 
■ Sí, las características clave están identificadas y documentadas. 
□ Se conocen, pero no están documentadas. 
□ No. 
 
22. ¿Se han identificado los puntos débiles y los puntos fuertes de la 
empresa en relación a la competencia y a las amenazas y 
oportunidades que tiene su empresa? 
□ Sí, se ha hecho por parte de la dirección y ha quedado documentado. 
■ Sí, se conocen, pero no está documentado. 
□ No. 
 
23. La dirección, ¿ha determinado las necesidades y expectativas de 
los clientes? 
□ Sí, se determinan como consecuencia de los puntos anteriores. 
■ Sí, pero no se documentan. 
□ Se hace lo que le piden los clientes, sin más. 
□ No. 
 

* Implementar la realización de análisis de Meta Petroleum 
Ltd. con el fin de contar con información actualizada.  
Aplicación de la Encuesta de Satisfacción del Cliente. 

5.3  24. La dirección con responsabilidad ejecutiva, ¿ha definido su 
política y objetivos genéricos en materia de calidad? 
□ Sí, los ha definido, y, además, por escrito. 
□ Sí, pero no los ha definido por escrito. 
■ No. 
 
25. Esta política y objetivos en materia de calidad: 
□ La conocen todos los trabajadores de la empresa. 
□ Sólo la conocen los directivos y mandos. 
□ No se ha difundido a ningún miembro de la organización. 
■  No existe política de la calidad. 

* Establecer la Política de calidad de TRANSMETA S.A. 
adecuada con el propósito de la empresa. 
* Incluir en la política de la calidad el compromiso con los 
requisitos del cliente y la mejora del SGC. 
* Definir una metodología para la comunicación de la política 
de calidad a todo el personal de la empresa. 
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5.4  26. ¿Fija periódicamente, la dirección ejecutiva de la empresa, unos 
objetivos de calidad? 
□ Sí, para todos los niveles de la empresa. 
□ Sí, pero sólo en ciertos departamentos. 
■ No 
 
27. ¿Los objetivos de calidad son coherentes con la política y son 
medibles? 
□ Sí. 
□ Hay objetivos coherentes con la política, pero no todos son medibles. 
□ Hay objetivos, pero no son coherentes con la política. 
■ No existen objetivos de la calidad. 
 
28. ¿Se identifican, planifican y documentan los recursos necesarios 
para conseguir los objetivos? 
□ Sí. 
□ Se identifican, pero no se planifican ni se documentan. 
■ No 

* Determinar los objetivos de la calidad de TRANSMETA 
S.A., así como los indicadores de gestión que midan el 
desempeño de  estos objetivos. 

* Diseñar la tabla de despliegue de la política  de calidad, en 
la que se presenten la relación existente entre la misma,  los 
objetivos y lo indicadores de calidad. 

 

 

 

 

5.5  29. ¿Han definido por escrito el organigrama de su empresa? 
■ Sí. 
□ No. 
 
30. Las responsabilidades del personal de su empresa que realiza 
tareas que influyen en la calidad de su servicio: 
■ Están definidas por escrito, a todos los nivelas de la organización. 
□ Están definidas por escrito, pero sólo a nivel de directivos y mandos. 
□ No están definidas por escrito. 
 
31. ¿Ha designado la dirección de la empresa a un representante que 
asegure que se ponen en práctica los procedimientos y procesos 
definidos para garantizar la calidad? 
■ No. 
□ Sí, pero este representante no forma parte del equipo directivo de la 
empresa. 
□ Sí, y este representante forma parte del equipo directivo de la empresa. 
 
32. ¿Hay establecido un sistema para la comunicación interna de los 
requisitos de la calidad, los objetivos y su cumplimiento? 
□ Sí, se hacen reuniones de trabajo y hay un lugar donde se coloca la 
información sobre los requisitos de calidad, los objetivos y su seguimiento. 
□ Se hacen reuniones de trabajo, se hace el seguimiento del cumplimiento 
de los objetivos, pero no se pone la información en el papel. 
□ Se hacen reuniones de trabajo, pero no se pone la información en el 
papel. 
■ Se realizan reuniones de trabajo, se archiva la información 
correspondiente al trabajo de la semana, nada que ver con temas de 
calidad. 

* Definir y dar a conocer a todo el personal involucrado, las 
responsabilidades y autoridad frente al SGC. 

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

* Formalizar los mecanismos de comunicación al interna de 
la organización. 

� Realizar el comité de calidad en TRANSMETA S.A.., 
como mecanismo de comunicación y retroalimentación del 
desempeño del SGC. 
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5.6 33. ¿Se hacen revisiones del sistema de calidad por la dirección? 
□  Sí, están planificadas y a intervalos definidos, con un orden del día 
preestablecido para revisar la eficacia del sistema de calidad establecido y 
se realiza acta de la reunión. 
□  Sí, se hacen cuando hay problemas. 
■ No existe sistema de gestión de la calidad. 
 
34. ¿La dirección de la empresa revisa que la organización, 
procedimientos, procesos, objetivos de calidad, etc., continúen 
siendo adecuados para satisfacer a su cliente y consumidores? 
□  Sí, la dirección hace la revisión y se elabora un informe. 
□  Sí, la dirección hace la revisión pero no se documenta. 
□  Se efectúa la revisión, pero no la hace la dirección. 
■ No se hace una revisión. 

* Desarrollar revisiones por la dirección del SGC que incluya 
todos los documentos y procesos del SGC. 

* Asegurar que la información de entrada para la revisión por 
la dirección se encuentre disponible. 

* Generar los registros derivados de la revisión por la 
dirección. 

* Asegurar que los resultados de la revisión por la dirección 
apuntan hacia la mejora de la eficacia del SGC, del servicio 
y que cumpla con los requisitos del cliente y las partes 
interesadas. 

6.1  35. ¿Hay una planificación de la asignación de los recursos 
relacionados con la implantación y mejora del sistema de calidad y la 
satisfacción de los clientes? 
□ Sí, para cada objetivo de la empresa se realiza la correspondiente 
planificación de actividades y la asignación de los recursos. 
□ Los recursos se asignan con carácter general. 
■ No. 

* Diseñar y documentar la forma como TRANSMETA S.A. 
planifica la asignación de los recursos para el 
aseguramiento de su SGC. 

6.2  36. Tienen una descripción escrita de las competencias de los 
puestos de trabajo que pueden influir en la calidad? 
■ Sí. 
□ Sólo de los más importantes. 
□ No. 
 
37. ¿Han utilizado actividades de formación del personal? 
■ Sí. 
□ No. 
 
38. En qué casos de los planteados a continuación se realizan 
actividades de formación o entrenamiento del personal? 
■ En caso de incorporación de una nueva persona a un puesto de trabajo 
de la empresa. 
■ Cuando se modifica un proceso. 
□ De manera continuada durante el desarrollo de sus actividades. 
■ A partir de la oferta de realización de cursos de formación 
□ Otros. 
□ Como una acción preventiva o correctiva de no conformidades. 
 
39. ¿Disponen de una operativa definida para detectar las 
necesidades de formación del personal que realiza actividades 
relacionadas con la calidad? 
□ Sí. 
■ No. 
 

* Generar los registros necesarios para dar evidencia a las 
capacitaciones del personal. 

* Establecer un procedimiento donde se establezcan las 
directrices para la selección y contratación del personal, así 
como para el desarrollo de la competencia del mismo. 

* Diseñar y ejecutar un programa para el desarrollo de la 
competencia del personal. 
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40. Sobre la base de las necesidades de formación / entrenamiento 
detectadas: 
■ Se elabora un programa de formación. 
□ No se programan las actividades de formación, a pesar de que 
ocasionalmente se realizan actividades de formación. 
 
41. ¿Se hacen sesiones para tomar conciencia de la importancia de 
las actividades que se realizan y cómo contribuyen a la consecución 
de los objetivos de calidad? 
□ Sí. 
■ No. 
 

6.3  42. ¿Están identificados los equipos, instalaciones y áreas que son 
necesarios para conseguir la conformidad del producto? 
□ Sí. 
■ Parcialmente. 
□ No. 
 
43. ¿Hay un plan de mantenimiento de los equipos, instalaciones y 
áreas que son necesarios para conseguir la conformidad del 
servicio? 
□ Sí. 
■ Parcialmente. 
□ No. 

* Proporcionar evidencia de cómo afecta la infraestructura 
directamente en la prestación del servicio.  

6.4  44. ¿Están identificados los factores físicos (ejemplo: temperatura, 
humedad, grado de limpieza, condiciones de luz, ruido, etc.) del 
entorno de trabajo necesarias para conseguir la conformidad del 
servicio? 
□ Sí. 
■ Parcialmente. 
□ No. 
 
45. ¿Se controlan los factores físicos identificados en el punto 
anterior? 
□ Sí. 
□ Parcialmente. 
■ No. 

* Proporcionar evidencia del cumplimiento de un ambiente 
de trabajo adecuado para la prestación del servicio. 
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7.1  46. ¿Cuales de los puntos siguientes se determinan a la hora de 
planificar los procesos? 
□ Los objetivos de calidad. 
■ Los subprocesos y los recursos. 
□ Las actividades de verificación, validación, seguimiento, inspección y 
los criterios de aceptación. 
■ Los registros que demuestran que los procesos y el servicio cumplen 
con los requisitos. 

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

* Definir los requisitos de calidad del servicio. 

* Documentar las actividades de verificación, seguimiento e 
inspección del servicio prestado. 

7.2  47. ¿Por cuáles de los siguientes medios reciben los pedidos de su 
cliente? 
□ Escrito (fax, carta) 
■ De palabra 
■ Otros 
48. El pedido recibido en un primer momento de palabra: 
■ Se comunica la aceptación y condiciones al cliente por escrito. 
□ No queda constancia escrita. 
49. El pedido recibido del cliente: 
■ Se revisan antes de aceptarlos para ver si todos los datos están 
claramente definidos y podemos cumplir lo que nos piden. 
□ En principio aceptamos todos y después, si tenemos algún problema, 
llamamos al cliente. 
50. Indique qué requisitos relacionados con el servicio se 
determinan a la hora de realizar la revisión: 
■ Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los de entrega. 
□ Los requisitos necesarios para el uso previsto del servicio. 
■ Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio. 
□ Los requisitos propios determinados por la empresa. 
□ No hay revisión. 
51. Cuando su empresa o el cliente modifica algún dato de los 
contenidos inicialmente en el pedido: 
■  Lo acepta la misma persona que la recepciona. 
□ Se comunica al responsable asignado en la organización para que 
decida. 
□ No están asignadas responsabilidades. 
52. ¿Una vez iniciada la prestación del servicio, ¿se ponen por 
escrito los cambios o modificaciones realizados respecto a los 
requerimientos iniciales formulados por el cliente? 
■ Sí. 
□ A veces. 
□ Normalmente, no. 
53. ¿Se mantienen evidencias (registros) de las revisiones de 
requisitos y de las acciones que se derivan? 
□ Sí. 
□ A veces. 
■ Normalmente, no. 

* Se deben mantener los registros de la revisión de los 
requisitos relacionados con la prestación del servicio. 

* Definir el manejo que se le deba dar a las modificaciones 
realizadas a los requerimientos especificados en las órdenes 
de pedido o contratos. 
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7.3  54. ¿El tipo de actividad de su empresa implica la realización de 
actividades de diseño / desarrollo de nuevos productos o procesos? 
□ Sí. 
■ No. 

* Realizar la aclaración en el manual de calidad de la 
exclusión de este punto de la norma. 

7.4  55. Las compras de materiales, productos y componentes: 
■ Se documentan y se envían por escrito a nuestros proveedores. 
□ Se documentan pero el contacto con el proveedor se hace 
telefónicamente. 
□ Se hacen sólo telefónicamente 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 está 
perfectamente definido el producto o servicio que se solicita? 
■ Sí, los pedidos y contratos con los proveedores son sistemáticamente 
revisados y aprobados. 
□ Sí, en algunos casos. 
□ No se realiza esta revisión. 
 
57. ¿Se dispone de algún documento que explique cómo se realizan 
las compras de materiales y productos y la subcontratación de 
servicios (transporte, mantenimiento, calibración etc.) a terceros? 
□ Sí. 
□ Sí, 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? 
□ Sí. 
□ No en todos los casos. 
■ No. 
 
59. ¿Se realiza un seguimiento y evaluación periódica de los 
proveedores? 
□  Sí, pero sólo a los proveedores de servicios 
□ Sí, tanto de los proveedores de materias primas como de servicios. 
■ Generalmente no se realiza un seguimiento continuado de nuestros 
proveedores. 
60. ¿Se dispone de una lista de los proveedores/subcontratistas 
aceptados por la empresa? 
■  Sí. 
□ Sí, pero no está actualizado o es incompleta. 
□ No. 
61. La información de compras incluye: 
■ Descripción de los productos a comprar. 
■ Los requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, 
procesos y equipos. 
□ Los requisitos para la calificación del personal. 

* Definir el procedimiento documentado para la realización del 
proceso de compras, estableciendo las lineamientos y los 
responsables para este proceso. 

* Diseñar los formatos para la selección, evaluación y 
reevaluación de los proveedores. Se debe proporcionar 
evidencia de la ejecución de éstas actividades. 

* Documentar en la verificación realizada a los productos 
comprados y que afectan la calidad del servicio prestado. 
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□ Los requisitos del sistema de gestión de la calidad. 
62. ¿Esta establecido y documentado un proceso de inspección que 
asegure que el producto comprado cumple con los requisitos? 
□ Si. 
□ Si está establecido pero no se encuentra documentado. 
■ No. 
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7.5  63. ¿Se tienen definidos qué controles (parámetros, frecuencia, 
métodos, responsables), se efectúan? 
□ Sí. 
■ Sólo en algunos casos. 
□ No. 
64. ¿Se dispone por escrito de instrucciones de trabajo, que 
describan las actividades críticas que pueden influir en la calidad 
final del servicio? 
□ Sí. 
■ No para todas las actividades críticas. 
□ No, ya que las instrucciones son verbales. 
65. El personal operativo (conductores): 
□ Tienen a su alcance las instrucciones escritas para poder desarrollar 
correctamente su trabajo. 
■ No tienen documentadas estas instrucciones, pero las conocen. 
66. ¿Se documentan las actividades de mantenimiento que se 
realizan? 
■ Sí, mediante órdenes, hojas de trabajo, etc. 
□ En la mayoría de los casos no se tiene evidencia escrita de las 
actividades realizadas. 
67. ¿Existe evidencia  de la validación de la prestación del servicio?  
■ Sí. 
□  En algunas ocasiones. 
□  No. 
68. ¿Se dispone de algún documento que explique el tipo de control 
en la prestación del servicio? 
□ Sí, y su contenido coincide con lo que realmente se hace. 
□  Sí, pero su contenido no se ajusta totalmente al servicio que 
ofrecemos. 
■  No. 
69. La organización valida aquellos procesos de prestación del 
servicio donde el servicio resultante no pueda verificarse mediante 
actividades de seguimiento o medición posteriores? 
□ Sí. 
□ No. 
■ El proceso permite la verificación. 
70. ¿El cliente les pide que definan un método para poder 
reconstruir, en caso de reclamación o queja, el historial de la 
fabricación de sus productos? 
□ Sí. 
■ No. 
71. ¿Se han definido por escrito el alcance y el método para poder 
reconstruir este historial? 
□ Sí. 
■ No. 
72. ¿Se identifica el estado de inspección del servicio (aceptado, 
rechazado, pendiente de inspección, etc.)? 

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

* Diseñar un mecanismo para realizar trazabilidad a la 
prestación del servicio (Plan de Calidad) 

* Procurar por el cuidado de aquellos elementos 
proporcionados por el cliente. 
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■ Sí, con el acuso de recibido en la factura que valida el servicio. 
□ No en todos los casos. 
□ Generalmente, no. 
73. La manera de identificar el servicio final: 
■ No está definida por escrito. 
□ Está definida por escrito. 
74. Cuando los materiales suministrados por su cliente se 
deterioran: 
□ Se lo comunican por escrito. 
□ Se lo comunican verbalmente. 
□ No se lo comunican. 
■ El cliente no suministra materiales. 
75. Los métodos de manipulación de las materias primas, semi-
elaboradas y productos, que eviten el posible deterioro: 
□ Están definidos y documentados. 
■ Están definidos, pero no documentados. 
□ No están establecidos, a pesar de que se manipula el producto. 
76. ¿Se realizan revisiones periódicas de los almacenes o zonas de 
descargue para comprobar las condiciones adecuadas para 
realizarlo? 
□ Sí, y se realizan por escrito mediante informes, listas de comprobación, 
etc. 
■ Sí, pero no se documentan. 
□ No se considera necesario 

7.6 77. ¿Se dispone de dispositivos de seguimiento y de medida para 
inspeccionar y verificar las características que influyen en la calidad 
final del servicio? 
□ Sí. 
□ No. 
■  No aplicable 

* Realizar la aclaración en el manual de calidad de la 
exclusión de este punto de la norma. 
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8.2  78. Las actividades de medida de la satisfacción del cliente: 
■  Se planifican con anticipación y quedan documentadas. 
□  Se desarrollan sin seguir una planificación previa. 
□  No se desarrollan. 
79. ¿Se hace un seguimiento de la información sobre la satisfacción 
e insatisfacción del cliente? 
■ Sí. 
□  Sólo a veces. 
□  No. 
80. ¿Se realizan auditorias internas de la calidad? 
□  Sí, en todos los departamentos que influyen en la calidad del servicio. 
□  Sí, pero no en todos las áreas. 
■ No. 
81. ¿Se realizan inspecciones sobre los procesos de la cadena de 
valor? 
□  Sí. 
■ En algunos casos. 
□  No. 
82. ¿Para realizar estas inspecciones y verificaciones se dispone de 
documentos (planes de control, instrucciones de inspección, etc.) 
que expliquen qué, cuándo, cómo, se debe comprobar? 
□  Sí. 
□  En algunos casos. 
■ No. 
83. ¿Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre el servicio 
en curso de prestación? 
■ Sí. 
□  Sólo ocasionalmente. 
□  No. 
84. ¿Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre el servicio final? 
■ Sí. 
□  Sólo ocasionalmente. 
□  No. 

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

* Diseñar la documentación necesaria para proporcionar 
evidencia de la realización de las auditorías internas de 
calidad en TRANSMETA S.A. 

* Diseñar el programa de auditorías internas de calidad. 

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

 

8.3  85. Se dispone de un documento que describa la manera de actuar 
ante la aparición de servicio fuera de especificaciones? 
□ Sí. 
■ No. 
86. Cuando aparece alguna queja del servicio fuera de 
especificaciones: 
□ Se indica por escrito la decisión tomada. 
■ No se documenta en ningún informe. 
 
87. ¿Se tiene documentado un procedimiento de atención y 
resolución de las reclamaciones que formule el cliente o partes 
interesadas sobre la calidad del servicio? 
□ Sí. 
■ No. 

* Diseñar 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 acción tomada posteriormente. 

* Determinar el procedimiento y la documentación 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: 
□ Son registradas en un informe, indicando la investigación 
realizada y la respuesta final dada al cliente. 
■ No son registradas. 

 

8.4  88. Los datos generados en las actividades de medición y 
seguimiento: 
■ Se analizan para verificar si están dentro de las especificaciones y para 
identificar dónde pueden realizar-se mejoras. 
□ Se analizan para comprobar si están dentro de especificaciones. 
□ No se analizan. 
89. Los datos generados en las actividades de medida y 
seguimiento se analizan para proporcionar información sobre: 
□ La satisfacción e insatisfacción del cliente. 
□ La conformidad con los requisitos del cliente. 
□ Las características de los procesos y las tendencias. 
□ Los proveedores. 
■ Los costos de fabricación. 

* Se debe realizar el análisis de datos en la revisión por la 
dirección del SGC incluyendo la información acerca de la 
satisfacción del cliente, la conformidad con los requisitos y los 
proveedores. 

* Definir los indicadores de los procesos para su seguimiento y 
medición. 
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8.5  90. ¿En cuáles de los casos planteados a continuación se 
identifican oportunidades de iniciar proyectos de mejora de la 
calidad?: 
□ A partir de los datos de: rechazos, re-procesos y reparaciones. 
□ A partir de los datos de: costos de calidad excesivos. 
■ A partir de los datos de: Insatisfacciones de los clientes, cómo por 
ejemplo: reclamaciones, quejas, reparaciones, devoluciones, garantías, 
etc. 
□ A partir de los datos de: variaciones excesivas. 
 
91. Ante la frecuente repetición de un problema de calidad o 
problemas de gran trascendencia: 
■ Se analizan las causas que lo han producido para evitar que vuelva a 
suceder en un futuro. 
□ Se resuelve el problema, pero no se investiga por qué ha sucedido.  
 
92.  ¿Por cuáles de los siguientes motivos decidimos emprender 
acciones para evitar o reducir la aparición de servicio fuera de 
especificaciones? 
■ Análisis del servicio prestado. 
■ Reclamaciones del cliente o partes interesadas. 
□ Problemas de calidad con los proveedores. 
□ Auditorias internas. 
93. El proceso que es necesario seguir para definir, poner en 
práctica, supervisar y cerrar acciones que eviten o reduzcan la 
aparición de servicios que no cumplan con las especificaciones: 
□ Está definido por escrito. 
■ No está documentado. 
94. Las acciones que se emprenden para eliminar o reducir las 
causas de los problemas de calidad: 
□ Están reflejadas en un informe. 
■ No se ponen por escrito. 
95. La empresa determina acciones para eliminar las causas de no 
conformidades potenciales? 
□ Si. 
■ No. 
96. El proceso para la determinación 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: 
□ Está documentado. 
■ No está documentado. 

* Concientizar al personal de la empresa acerca de la mejora 
continua de los procesos. 

* Definir un procedimiento documentado de acciones 
correctivas y preventivas. 

 

 
 



  

 135

 
ANEXO C. CRONOGRAMA DE DOCUMENTACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DEL SGC EN 

TRANSMETA S.A. 

CRONOGRAMA DE DOCUMENTACIÓN E IMPLEMETACIÓN ISO 9001:2000

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 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 DIRECCIÓN GERENTE GENERAL

5.5.3 SENSIBILIZACION

REPRESENTANTE POR LA DIRECCION - 
FACILITADORA DE CALIDAD-GERENCIA 
GENERAL

5.4.2 MISION VISION GERENCIA GENERAL

5.1 - 5.3 - 5.4 POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD GERENCIA GENERAL

5.5.1, 6.2.2 ORGANIGRAMA, DESCRIPCION DE CARGOS Y COMPETENCIAS
FACILITADORA DE CALIDAD - GERENCIA 
GENERAL

4.1 IDENTIFICACION DE PROCESOS
FACILITADORA DE CALIDAD - GERENCIA 
GENERAL

4.1 - 4.2.2 MAPA DE PROCESOS FACILITADORA DE CALIDAD

4.1 - 4.2.2 CARACTERIZACION PROCESOS DUEÑO DE CADA PROCESO

4.2.3- 4.2.4- 
8.2.2-8.3-
8.5.2-8.5.3

PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS FACILITADORA DE CALIDAD

4.1
PROCEDIMIENTOS NECESARIOS PARA EL BUEN 
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

8.5.2 - 8.5.3
EMPRENDIMEINTO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y 
PREVENTIVAS DUEÑO DE CADA PROCESO

7.1 - 7.5-
8.2.3-8.2.4

PLAN DE CALIDAD FACILITADORA DE CALIDAD - EQUIPO 
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 DUEÑOS DE CADA PROCESO

7.6 CONTROL DE EQUIPOS DE MEDICION -Metrologia PRODUCCION

PREAUDITORIA ENTE CERTIFICADOR

AUDITORIA PARA LA CERTIFICACIÓN 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

DICIEMBREMAY JUL OCTUBREMAR ABR
PROCESO RESPONSABLE

NOVIEMBRE
REQUISITO

SEPTDIC ENE AGOFEB JUN

TRANSPORTADORA DEL META S.A.
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ANEXO D. MANUAL DE CALIDAD TRANSMETA S.A. 
  

4.2.2  

Código:  M-GCA-001 

Fecha:   Junio 2006 
MANUAL DE GESTION DE CALIDAD 

Versión: 0 

 

Controlado Documento de Gestión Calidad Página  1 de 34 
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MANUAL DE CALIDAD 

NTC ISO 9001:2001 

 

TRANSPORTADORA DEL META S.A. 

 

 

 

 

OBJETIVO 

 

 

 

El presente manual busca presentar en forma clara y coherente la estructura 

administrativa y logística del  Sistema de Gestión de Calidad de TRANSMETA 

S.A. basado en los estándares de calidad de la NTC ISO 9001:2000, 

asegurando la prestación del servicio de transporte terrestre de hidrocarburos.  

Este documento se encuentra a disposición de todos aquellos interesados en 

nuestro Sistema de Gestión de Calidad como guía fundamental de operación de 

nuestros procesos y conocer la forma de administración de la calidad que 

persigue el mejoramiento continuo, la eficacia y eficiencia de la organización. 
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INTRODUCCION 

 
1. ALCANCE 

 
El Sistema de Gestión 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 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 descripción de la interacción de los 
procesos del SGC, suministrando un sistema de  calidad eficaz, controlado y 
asegurando la práctica y la facilidad de las actividades. 
 
 

2. EXCLUSIONES Y DEFINICIONES 
 

2.1 EXCLUSIONES 
 
En la aplicación de este sistema no se han considerado los requisitos del 
numeral 7.3 Diseño y desarrollo de la norma ISO 9001:2000.  En TRANSMETA 
S.A., el diseño y desarrollo no aplica dada las características de la empresa 
prestadora de servicio de transporte, únicamente ajusta los procesos según 
especificaciones del entorno y así proporcionar un servicio eficaz. 
 
El numeral 7.6 Control de dispositivos de seguimiento y medición es una 
exclusión mas el Sistema de Gestión de Calidad de TRANSMETA S.A., la 
verificación del volumen descargado lo hace el cliente en el despacho por peso 
en báscula, 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 características o cualidades distintivas de un producto 
o servicio que logran satisfacer necesidades y expectativas, tanto implícitas 
como explícitas, de los clientes. 
 
CARACTERIZACION DE PROCESOS: Identificación de las actividades, 
objetivos, entradas, salidas, responsables, recursos en indicadores de un 
proceso. 
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EFICACIA: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 
EFICIENCIA: Relación entre los resultados alcanzados y los recursos 
utilizados. 
 
INFRAESTRUCTURA: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios 
para el funcionamiento de una organización. 
 
INTERACCION ENTRE PROCESOS: Identificación 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 orientación de una 
organización relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la 
alta dirección. 
 
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 
interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en salidas. 
 
MANUAL DE CALIDAD: Documento que especifica el Sistema de Gestión de 
Calidad de una organización. 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD: Conjunto de elementos mutuamente 
relacionados o que interactúan, para establecer la Política y los Objetivos y 
para lograr dichos objetivos con el fin de dirigir y controlar una organización 
con respecto a la calidad. 
 
OBJETO DE LA GESTIÓN DE CALIDAD: Son las necesidades y expectativas 
de los clientes, en materia de servicios, los cuales transitan por distintos 
niveles de determinación 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 políticas de la 
organización. 
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H-Hacer: Implementar los procesos. 
 
V-Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 
productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el 
producto e informar sobre los resultados. 
 
A-Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos. 
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3. PRESENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 
 

TRANSMETA 
S A

ELLIOT 
ASSOCIATE

RUBIALES HOLDING  

SYNERGY 

META PETROLEUM 

LIMITED 

ASOCIACION PIRIRÍ 
 

PARTICIPACION A  

RIESGO RUBIALES 

 

ASOCIACIÓN QUIFA 
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3.1 NARRATIVA DEL NEGOCIO  
TRANSMETA S.A. es propiedad de los Grupos Prime de Houston-Texas y el 
Grupo Sinergy11, quienes decidieron invertir en el país al constatar el potencial 
petrolero, la posición geoestratégica para la exploración y distribución del 
Crudo Rubiales, las políticas de exploración y desarrollo del sector de 
hidrocarburos, “todo ello sumando al desempeño positivo de los demás 
sectores económicos, una mano de obra altamente capacitada, un régimen 
laboral flexible y una política de garantías para la inversión”12, determina que 
lo anterior es más que una mera base importante para creer en Colombia y en 
su gente. 
El Crudo Rubiales es extraído en los campos petroleros de Rubiales y Pirirí en 
el Departamento del Meta, los cuales poseen unas amplias reservas probadas 
de petróleo 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 creído en las posibilidades 
de invertir en Colombia y desarrollar proyectos ambiciosos con importantes 
beneficios para el país. 
 
Para Meta Petroleum Ltd. y sus inversionistas nace la idea de desarrollar un 
proyecto petrolero integral que va desde la explotación, hasta el manejo 
logístico de transporte y almacenamiento. 
 
Por lo anterior, la compañía ve como uno de sus objetivos primordiales el de 
establecer criterios y estándares de calidad que se deben tener en cuenta en la 
coordinación y la prestación del servicio de transporte de Crudo Rubiales por 
medio de tractocamiones ya sean éstos suministrados por el cliente o ubicados 
por una compañía propia transportadora y así 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 así como se impulsó la creación de la compañía transportadora TRANSMETA 
S.A., siendo ella la directamente responsable en la implementación, ejecución 
y el control de ésta actividad estableciéndose como un valor agregado en el 
proceso de comercialización de Meta Petroleum Ltd, llevándola a su 
posicionamiento y consolidación rápidamente. 
 

                                                      
11 Compañía que opera en Brasil desde 2002, encabezada por el recién ciudadano colombiano, 
German Efromovich (negociante boliviano de nacimiento, chileno de crianza y brasileño de arraigo) 
Entrevista realizada por Diego Hernán Cárdenas de Portafolio. Noviembre 2005 
 
12 Germán Efromovich.  Entrevista realizada por Diego Hernán Cárdenas de Portafolio. Noviembre 
2005 
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Actualmente, TRANSMETA S.A. mueve por gestión propia el 76% del crudo 
producido diariamente en Campo Rubiales por Meta Petroleum Ltd, que 
corresponde a 55 viajes de tractocamión/día, (11.200 Barriles Netos).  Por su 
parte ECOPETROL, retira 13 viajes como Regalías y varios distribuidores en 
vehículos propios mueven 4 viajes por día.  El crudo transportado por 
TRANSMETA S.A. es entregado a más de 90 clientes en Bogotá, Cali, Medellín, 
Sogamoso, Manizales, Buenaventura.  Una tercera parte del crudo 
transportado se entrega a las ciudades de Barranquilla y Cartagena para 
exportación. 
 
Se presenta a continuación un mapa de Campo Rubiales,  lugar donde se 
ubican los pozos de crudo rubiales y en los cuales empieza la operación de 
transporte. 
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PPUUEERRTTOO  RRUUBBIIAALLEESS  
UUBBIICCAACCIIÓÓNN::  449900  KKmm..  ddeessddee  BBooggoottáá  

ÁREA:                    56.900 Hts  

POZOS PRODUCTORES:    27 

POTENCIAL ACTUAL:   16.100 BOPD 

PRODUCCIÓN ACTUAL:      13.700 BOPD 

CAPACIDAD DE ALMACENAMIENTO: 60.000 BLS 

FACILIDADES DE PRODUCCIÓN:   BATERIA 1 

               BATERIA 2 

               BATERIA 3 
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3.2 PRINCIPIOS DE LA ORGANIZACIÓN 
 
3.2.1 MISION 
Transportar diariamente, de manera segura, cierta y al menor costo, el crudo 
en vehículos propios o de terceros, a los diferentes clientes de la República de 
Colombia. 

 
3.2.2 VISION 
Ser, la principal empresa de transporte de crudo en Colombia, que mediante su 
Gestión Logística 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 Administración y Mantenimiento de Flota propia. 

 
3.3 SERVICIO QUE OFRECEMOS 
 
El servicio de transporte de Hidrocarburos que ofrece TRANSMETA S.A., 
mediante la utilización de 98 vehículos propios, flota coordinada y controlada 
por la gestión del Gerente de Soporte Técnico, y 670 vehículos vinculados a 14 
empresas sobre las cuales se realiza una interventoría por parte del staff 
administrativo de la empresa, la anterior es una operación logística 
responsable especializada en la contratación, coordinación y administración 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 
programación de los vehículos de terceros, mediante la contratación de 14 
empresas para cubrir las diferentes rutas que no competen a la propia 
operación13. 

                                                      

  

13 Como gran responsabilidad de los operadores se destaca la coordinación de la operación de 

Transporte de crudo Rubiales, el mantenimiento de los vehículos y de las llantas, la provisión del 

combustible necesario para el desarrollo de las operaciones, la contratación de la cooperativa de 

conductores y su capacitación y la instalación de sistemas de monitoreo y control de los tracto-

camiones, una herramienta de control, programación y seguridad importantes para la operación. 
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3.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
A primera vista, y teniendo en cuenta la magnitud del reto que debe cumplir 
cada día, la estructura  de la compañía es mínima al vincular 19 personas en 
forma directa, para cumplir labores de planeación, control, interventoría y 
supervisión.  Sin embargo, al considerar que por primera vez en el servicio del 
transporte de hidrocarburos se acudió al Outsourcing como fórmula de 
conjugación de servicios especializados, el número de personas comprometidas 
con la labor supera los 150.   
 

4. ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD 

 
4.1 REQUISITOS GENERALES 
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TRANSMETA S.A. establece, documenta implementa y mantiene un Sistema de 
Gestión 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 Gestión de la Calidad y su aplicación, y en el mismo se presenta la 
secuencia e interacción de dichos procesos. Los criterios y métodos necesarios 
para asegurarse de la operación y el control de los procesos sea eficaz, son 
presentados en las caracterizaciones de los procesos Cód. R-GCA-001. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
- 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 información satelital, y redes de cómputo y 
comunicaciones que permiten apoyar el servicio de transporte de hidrocarburos 
y el seguimiento de los procesos.  
 
- Periódicamente realiza seguimiento y medición 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 según su ejercicio de planeamiento 
anual, seguimiento de indicadores de gestión de los procesos, desarrollo de 
contratistas estratégicos e implementación 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 retroalimentación semanal de 
su desempeño, mediante reuniones con los contratistas. A continuación se 
presentan un resumen de los procesos citados: 
 

PROVEEDOR SERVICIO 
PRACO DIDACOL MANTENIMIENTO FÍSICO (TANQUES) 
TORNIREPUESTOS - JAIRO 
BONILLA 

MANTENIMIENTO FÍSICO (TRAILERS) 

PRECOOPINGEGRAL AMINISTRACION DE PERSONAL 
(CONDUCTORES Y SERVICIOS 
GENERALES) 

GUERREROS REENCAUCHE LLANTAS Y DESPINCHE 
OMNITRACS SEGUIMIENTO SATELITAL DEL VEHÍCULO 

- GPS 
EXXON MOBIL SUMINISTRO DE COMBUSTIBLE 
COMPAÑÍA DE SEGURIDAD Seguridad Base de Operaciones La Aurora 

- Bogotá 
 
 
4.2 REQUISITOS DE  LA DOCUMENTACIÓN 
 
4.2.1 GENERALIDADES 
 
TRANSMETA S.A. incluye en la documentación de su Sistema de Gestión de 
Calidad: 
 

a. Una Política 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 Registros, P-
GCA-005 Control de servicio No Conforme, P-GCA-004  Planeación y 
Realización de Auditorías y P-GCA-003 Acciones Correctivas y 
Preventivas), 
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d. Los documentos necesarios por la organización para asegurarse de la 
eficaz planificación, operación y control de sus procesos (véase listado 
maestro de documentos R-GCA-003 Listado Maestro de Documentos) y, 

e. Los registros requeridos por esta norma (IDEM). 
 
De una forma gráfica: 
 
 
 
 
 
 
Procedimientos 
Instrucciones de trabajo. Normas 
Registros 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.2.2 MANUAL DE CALIDAD 
 
TRANSMETA S.A. tiene establecido en éste Manual de Calidad: 
 

• El alcance del Sistema de Gestión de Calidad (véase Numeral 1 de este 
documento.) 

 
• Justificación de las exclusiones del Sistema de Gestión de Calidad (Véase  

Numeral 2.1) 
 

• Referencia, en cada uno de los numerales de éste manual, a los 
procedimientos documentados que integran el Sistema de Gestión de 
Calidad, y 

• Una descripción de la integración entre los procesos,  definida en el 
Mapa de Procesos (Cód. R-GCE-001), una caracterización de cada uno 
de los procesos que lo integran de acuerdo con el formato (Cód. R-GCA-

Manual de Calidad 

Procedimientos 

Instructivos de trabajo - Norma 

Registros 

Política y Objetivos 

de Calidad 
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001) y la descripción de las herramientas de apoyo que suministra 
Metapetroleum (Cód. R-GCA-009) 

 
4.2.3 CONTROL DE LOS DOCUMENTOS 
 
TRANSMETA S.A. tiene establecido el control de la documentación de su 
Sistema de Gestión de Calidad mediante el Procedimiento Control de 
Documentos Cód. P-GCA-001, en donde se definen la metodología de 
aprobación, revisión y actualización, identificación de los documentos, 
identificación de los cambios y estado de la revisión actual. 
 
Todos los documentos se encuentran para acceso desde las terminales de cada 
computador en red, de ésta forma se garantiza acceso a la versión pertinente 
en cada punto de uso y en las sedes de Bogotá, La Aurora y  Puerto Gaitán.  
Se garantiza de ésta manera su legibilidad y protección. 
 
Se dispone de un Listado Maestro de Documentos Cód R-GCA-003 para el 
control de la Documentación del Sistema en la que figuran por proceso todos 
los documentos internos del Sistema de Gestión de Calidad incluyendo los 
formatos en versión vigente y adicionalmente, puede accederse a la 
información mediante hipervínculos. 
 
Los documentos de externos son controlados por cada líder de proceso a 
través de su listado de documentos externos Cód R-GCA-005.  
 
4.2.4 CONTROL DE LOS REGISTROS 
 
El procedimiento Control de Registros Cód. P-GCA-002 define la sistemática 
para el almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de retención y 
disposición.  Los formatos de los registros del Sistema de Gestión de Calidad 
están incluidos en el Listado Maestro de Documentos Cód R-GCA-003.  
 
La identificación de los registros está definida en el Procedimiento Control de 
documentos.  
 

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
 
5.1 COMPROMISOS DE LA DIRECCIÓN 
 
Para la Alta Dirección 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, condición sin la cual no puede llevarse a 
cabo la operación. 
 
Su compromiso con el desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad, así como con la mejora continua de su eficacia se evidencia mediante: 
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- Comunicación a toda la organización de la importancia de satisfacer 

tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, 
comunicación que se extiende a los contratistas. 

 
- Estableciendo la Política de Calidad y alineados con la misma los 

Objetivos anuales de Calidad. 
 

- Llevando a cabo semestralmente revisiones por la dirección, y  
 

- el previo aseguramiento de recursos realizado en la estimación oportuna 
del presupuesto. 

 
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 
 
En TRANSMETA S.A., la Dirección busca mecanismos de comunicación 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 producción.  
 
Permanentemente el control de operaciones es el área delegada para la relación 
directa con el cliente.  Así mismo, verifica, realiza seguimiento y confirma el 
cumplimiento de los requerimientos de transporte del cliente. 
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5.3 POLÍTICA DE CALIDAD 
 
El Gerente General de TRANSMETA S.A. ha diseñado su Política de Calidad 
asegurando que: es adecuada a los propósitos de la organización, incluya un 
compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad, que sea comunicada y entendida 
por quienes pertenecen a la organización, proporciona un marco de referencia 
para establecer y revisar los Objetivos de Calidad y se revisa para su continua 
adecuación. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5.4 PLANIFICACIÓN 
 
5.4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD 
De acuerdo con las proyecciones de la organización, anualmente la Gerencia 
General define los objetivos de calidad, alineados con lo establecido en la 
política, definiendo responsabilidades en las áreas funcionales y estableciendo 
metas. Los objetivos de calidad de TRANSMETA S.A. son los siguientes: 
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A continuación se presenta el Despliegue Estratégico: 
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5.4.2 PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
La Dirección de TRANSMETA S.A. ha desarrollado un plan de acción para el 
desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de Calidad donde se hace 
seguimiento a:   

• Las etapas que permiten ver el cumplimiento de los requisitos de la 
norma en el numeral 4.1, al mantenimiento del sistema,  

• A la determinación de si se requiere o no algún cambio y por último, 
• A la determinación 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 Gestión de Calidad.  La Facilitadora de Calidad mantiene los registros de 
revisión del Sistema por parte de la Gerencia y los resultados de dicho informe 
son divulgados en dichos comités. 
 
5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 
 
5.5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 
 
La alta dirección de TRANSMETA S.A. se asegura a través de los servicios de 
apoyo de Gestión Humana, que las responsabilidades y autoridades estén 
definidas y comunicadas en la organización. Las relaciones  y líneas de 
autoridad están definidas en el organigrama (ver 3.4 Estructura Organizativa). 
 
Las responsabilidades y funciones de cada cargo están definidas en las Fichas 
de Perfiles, competencias y Responsabilidades del Cargo Cód. R-GHU-002 y 
son custodiadas por Gestión Humana.  Esta información está también en red 
para acceso desde las terminales de computador.  
 
5.5.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN 
 
El Gerente General de TRANSMETA S.A. mediante Memorando Interno designó 
al Gerente Administrativo como Representante de la Dirección para el Sistema 
de Gestión de Calidad de TRANSMETA S.A.  
 
Son responsabilidades adicionales a su cargo las siguientes: informar a la alta 
dirección el desempeño del Sistema, Asegurarse de:  
(1)  que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para 
el Sistema de Gestión de Calidad,  
(2) que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en 
todos los niveles de la organización, y  
(3) que se promueva el mejoramiento continuo. 
 
 
5.5.3 COMUNICACIÓN INTERNA  
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Son mecanismos de comunicación interna los siguientes: 
 

- Divulgaciones en carteleras, volantes y folletos a todo el personal. 
- Entrevistas cara a cara 
- Entrenamientos periódicos previos a los comités operativos 
- Divulgaciones por mail de novedades, presentaciones del sistema, y 

requerimientos para su implementación. 
- Charlas de los líderes de procesos con el personal a cargo. 

 
Otros medios, aunque informales pero muy utilizados, teniendo en cuenta las 
diferentes sedes de la operación son el Messenger y las comunicaciones 
telefónicas. 
 
5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 
 
5.6.1 GENERALIDADES 
 
El Representante por la Dirección del Sistema de Gestión de Calidad y la 
Facilitadora de Calidad llevan a cabo una revisión semestral del sistema, para 
asegurarse de su conveniencia, adecuación 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 información de entrada para el informe de revisión por la dirección: 

• Resultados de auditorías 
• retroalimentación de los clientes  
• Indicadores de gestión de los procesos  
• Conformidad del producto 
• Estado de las acciones correctivas y preventivas 
• Acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas 
• Cambios que podrían afectar el sistema de gestión de la calidad, y 
• Recomendaciones para la mejora 

 
Los registros de la revisión del sistema son custodiados por  la Facilitadora de 
Calidad. 
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6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

 
6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 
 
La Gerencia de TRANSMETA S.A. se compromete con el espíritu y contenido de 
la política de calidad facilitando los recursos necesarios para asegurar su 
cumplimiento. 
 
Es responsabilidad de los líderes 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 satisfacción del cliente. 
 
6.2 RECURSOS HUMANOS 
 
6.2.1 GENERALIDADES 
 
TRANSMETA S.A. a través de las herramientas de apoyo que suministra 
Gestión Humana (Meta Petroleum Ltd.) recibe apoyo de las siguientes 
actividades: 
 

• Definición de Perfiles, Competencias y Responsabilidades de 
cargos según registros Cód R-GHU-001. 

• Implementación del procedimiento para la selección del personal 
(viene de Meta Petroleum Ltd). 

• Gestión de la capacitación P-GHU-002 Capacitación de Personal 
• Evaluación de desempeño: R-GHU-008 Evaluación de Desempeño  

por Factores y R-GHU-009 Evaluación de Desempeño por 
Objetivos 

• Atención de los requerimientos legales laborales 
 
Es responsabilidad del Gerente desarrollar un programa de capacitación, 
formación y desarrollo del personal, previa aprobación de recursos gestionados 
por los gerentes de área.  Dentro de este plan de capacitación se incluye la 
capacitación 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 operación, y sus 
sedes administrativas. 



  

 161

- Software, Hardware y Comunicaciones suministrados actualmente por la 
herramienta de apoyo de sistemas (Meta Petroleum Ltd.) 

- Los servicios de apoyo como transporte, comunicaciones, seguridad 
física, casino, alojamiento y catering, los cuales están contratados con 
terceros. 

- Los procesos contratados externamente como mantenimiento de flota, 
llantas, suministro de combustible, administración 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 prestación de servicio de transporte. 
 
Para esto cuenta con las herramientas de apoyo suministradas por Meta 
Petroleum Ltd. Para la Gestión Humana y HSE, que vienen trabajando en 
programas de bienestar en coordinación con la Coordinación de Bienestar de 
Conductores en Campo, y en programas de seguridad vial, seguridad industrial 
y salud ocupacional. 
 
 

7. REALIZACIÓN DEL SERVICIO 
 
7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL SERVICIO 
 
 TRANSMETA ha definido la planificación de la prestación del servicio y ha 
determinado: 
 

a) Los objetivos de calidad definidos anualmente, los requisitos del servicio 
son conocidos y divulgados dentro de la organización. 

b) Los procesos, recursos y documentos específicos que son establecidas 
en las caracterización de los procesos que intervienen durante la 
prestación del servicio R-GCA-001 Caracterización Programación de 
Despachos, R-GCA-001 Caracterización Despacho de Vehículos, R-GCA-
001 Caracterización Proceso de Transporte y R-GCA-001 Caracterización 
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. 
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 
 
7.2.1 DETERMINACIÓN 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 prestación 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 
continuación: 
 

Requisito legal Descripción 
Correspondientes al 
tipo de sociedad y 
de inversión 

Requisitos de inscripción de inversión en el Banco de la 
República, DIAN, Ministerio de Minas, Cámara de 
comercio. 

Legales laborales Contemplados en el Régimen Laboral Colombiano (Cód. 
sustantivo del trabajo, afiliaciones al sistema de 
seguridad, aportes parafiscales, etc.) 

Explotación de 
Hidrocarburos 

Frente al Ministerio de Minas y Energía y a la ANH 
(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 
Ocupacional 

Cumplimiento con la regulación Colombiana de salud 
ocupacional establecida por el Ministerio de Protección 
Social. 

Legales Seguridad 
Industrial 

Cumplimiento con la regulación Colombiana de 
Seguridad Industrial establecida por el Ministerio de 
Protección Social. 

 
*Todos los requisitos de transporte se encuentran consignados e identificados 
en el cuadro denominado: Resumen de leyes 
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7.2.2 REVISIÓN DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL 
SERVICIO 
 
Los requisitos generales relacionados con el servicio están establecidos en el 
contrato de Colaboración con Tethys Petroleum cuyo objeto es proveerle 
disponibilidad permanente de vehículos 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 programación 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 documentación acerca de los requisitos 
definidos del servicio y el seguimiento a la programación en medio magnético 
en su computador. 
 
7.2.3 COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 
 
La empresa cuenta con mecanismos para garantizar la comunicación efectiva 
con su cliente: 

 
• Correo corporativo, cara a cara y por Messenger. 
• Unidad en red interna de la empresa donde el cliente puede verificar 

permanentemente el estado de su programación. 
• Registro de servicio no conforme, quejas y reclamos donde se estable las 

acciones a tomar y el responsable. 
 

La información y datos generados a través de los anteriores mecanismos se 
analizan para detectar oportunidades de mejoramiento y retroalimentar a la 
organización 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 Selección, Evaluación y Calificación de Proveedores 
Cód. P-GCM-002 Selección, Evaluación y Calificación de Proveedores, están 
definidos los criterios para estas actividades.  La evaluación y reevaluación de 
proveedores y contratistas se realiza a los contratistas estratégicos, en la 
Carpeta de Gestión de compras se encuentran estos resultados. 
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7.4.2 INFORMACIÓN 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: características del producto o 
servicio, el nivel de inspección en el momento de su adquisición.  Con esta 
información el área 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 trámites de pago.  
 
Se viene realizando un formato adicional denominado términos especiales de la 
orden de compra Cód. 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 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
 
7.5.1 CONTROL DE LA PRESTACIÓN 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 información disponible, documentos e instructivos de trabajo, 
disponibilidad de equipos, disponibilidad de equipos de seguimiento y 
verificación 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 ubicación nacional de los vehículos de 
la flota propia. 
 
En todas los puntos de control La Aurora, Puerto Gaitan, Campo Rubiales, se 
generan registros como evidencia del tránsito por estos lugares, de igual 
manera se encuentra con personal encargado de la Coordinación de Descargue 
en las ciudades de Barranquilla y Cartagena, los cuales brindan un informe de 
descargue de los vehículos del Grupo G14. 
 
TRANSMETA S.A. establece un plan de mantenimiento preventivo que permite 
la disponibilidad de vehículos para el transporte.   
 
El Sistema de gestión de Calidad ha decidido documentar e implementar el 
Manual del Conductor, siendo el conductor el máximo responsable de que el 
servicio se desarrolle con toda normalidad (autocontrol). Este manual describe 
con detalle el día a día operativo del conductor. En él figuran las instrucciones 
a seguir en las diferentes operaciones con la mercancía, documentación, 
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 están 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 protección 
del medio ambiente y del servicio en general. 
 
7.5.3 IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD 
 
La identificación 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 
vehículos para garantizar el cumplimiento de la programación de cargue. 
 
7.5.4 PROPIEDAD DEL CLIENTE 
 
Los bienes que los clientes nos confían para el cargue, transporte y descargue 
del Crudo Rubiales son cuidados con una esmerada atención en cada una de 
las etapas del servicio. 
 
Dispone además de una sistemática para asegurar que la carga propiedad del 
cliente se entrega en el mismo estado en el que se cargó y en caso de pérdida 
o deterioro se registra esta circunstancia y se comunica al cliente. 
 
7.5.5 PRESERVACIÓN DEL PRODUCTO 
 
En TRANSMETA S.A. está garantizada la preservación de los bienes de los 
clientes gracias a la combinación de los siguientes procesos: 
 

• Supervisión por los conductores de realizar completamente el cargue de 
la mercancía y evitar cualquier error en los aparatos registradores del 
volumen cargado. 

• Control de la documentación que ampara la carga y poder detectar 
posibles errores de volumen, destinatario, direcciones, etc.  

• Comunicación 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 guía única para transporte de crudo Rubiales) y por la persona encargada 
de la recepción del producto  en su destino final. 
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Los vehículos estan identificados con la Etiqueta y el Rotulo de Identificación 
UN que identifica el tipo de mercancía que es trasportada, adicionalmente 
todos los conductores portan la Tarjeta de emergencia de crudo Rubiales y la 
MSDS Crudo Rubiales donde esta la información de cómo debe ser la 
manipulación del producto en caso de emergencia. En condiciones normales no 
existe manipulación del producto por parte del conductor. 
 
Esta claramente identificada la normatividad que aplica para la empresa y la 
garantía de que se cumple es la habilitación como empresa de transporte de 
hidrocarburos, además están todos los documentos para transporte de 
hidrocarburo vigentes y en regla.  
 
 

8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
 
8.1 GENERALIDADES 
 

a) Demostrar la conformidad del Servicio de Transporte terrestre de Crudo 
a través de la evaluación de satisfacción del cliente y de los registros de 
quejas y reclamos. 

b) Asegurar la conformidad de los procesos que conforman el Sistema de 
Gestión de Calidad a través del desempeño de sus indicadores de 
gestión, y 

c) Mejora la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad mediante la 
medición y seguimiento de las auditorías, acciones de mejora, 
correctivas y preventivas, implementación de mejoras, gestión de la 
información, gestión de los procesos, Auditorias Internas, Análisis de 
datos, y del Seguimiento y medición de la satisfacción del cliente. 
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 
 

8.2.1 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
TRANSMETA S.A., monitorea la satisfacción del cliente con relación al servicio 
prestado, a través de una encuesta de Satisfacción del Cliente que se realiza 
anualmente, donde es evaluada la gestión realizada. Las quejas y reclamos 
que haga el cliente las podrá 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 percepción se realiza por medio de 
llamadas telefónicas periódicas o una vez se entrega el producto,  por 
mensajes de correo electrónico o vía fax. 
 
Una vez analizada la queja, según sea su  categoría, el Control de Operaciones 
da respuesta al cliente y se hace un análisis de información trimestralmente 
para garantizar el mejoramiento del servicio. 
 
8.2.2 AUDITORIA INTERNA 
 
Las auditorias internas se llevarán a cabo en intervalos semestrales, o cuando 
sea requerido, de acuerdo al estado, la importancia de los procesos y 
resultados de auditorias anteriores. Esto, previa aprobación por la alta 
dirección en reuniones de operaciones.  Existe un registro en el cual se realizó 
la programación de las Auditorias que se cumplirá en la medida de no 
presentarse ningún tipo de inconveniente, R-GCA-014 Programa de Auditorias. 
 
Para su ejecución, se definen los criterios de auditoria, el alcance, frecuencia, y 
metodología, registro que queda documentado en el formato R-GCA-010 
Planeación de Auditorias. .  La selección de los auditores y la realización de las 
auditorias aseguran la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los 
auditores no auditan su propio trabajo, la evaluación de su perfil se hace por 
medio del formato R-GCA-013 Evaluación de Auditores. 
 
Para ello se cuenta con el procedimiento Planeación y realización de auditoras 
internas, P-GCA-004 Planeación y Realización de Auditorias donde se describe 
la metodología a seguir y los requisitos para la planificación y la realización 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 Líder realiza una Lista de 
Chequeo para verificar los puntos que aplican de la norma y generar las 
observaciones que posteriormente se tratarán 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 Líder 
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 MEDICIÓN DE LOS PROCESOS 
 
TRANSMETA S.A. verifica la capacidad de los procesos de Servicio de 
Transporte del Crudo siguiendo los indicadores de gestión de los procesos, (ver 
informe de revisión por la dirección) 
 
Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo planes de 
trabajo, proyectos, acciones correctivas o de mejora según sea conveniente, 
para asegurarse de la conformidad de los procesos.  
 
Así 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 área, garantizando el cumplimiento de lo programado. 
 
8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DEL PRODUCTO 
 
El Gerente Soporte Técnico garantiza la disponibilidad de los vehículos de la 
flota propia requeridos y le hace seguimiento hasta que el vehículo llega vació 
después de haber cumplido con la programación de despachos, a la Base de 
Operaciones de La Aurora. 
 
Control de Operaciones realiza el seguimiento al cumplimiento de la 
programación de despachos y a los vehículos que ubica en Campo Rubiales 
para realizar el procedimiento de cargue, con la ayuda de los  Coordinadores 
Administrativos se realiza una interventoría a cada una de las 14 empresas que 
operan junto a TRANSMETA S.A.   
 
El seguimiento al tránsito de los vehículos 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 según el documento P-GCA-
005 Control de servicio No Conforme.   
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8.4 ANÁLISIS DE DATOS 
 

TRANSMETA S.A., determina, recopila y analiza los datos apropiados para 
demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestión de Calidad por 
medio de los datos que refleja los indicadores de gestión, la revisión por la 
Dirección, Evaluación a los Contratos Accesorios y los elementos detectados en 
el desarrollo de la operación, estos datos sirven de mejora continua de la 
eficacia del Sistema de Gestión de Calidad. El análisis de datos se lleva a cabo 
sobre: 
 

a) Satisfacción del cliente  
b) Conformidad de requisitos en el servicio. 
c) Características 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 
Gestión de Calidad mediante el uso de la política y objetivos de Calidad,  
resultados de auditorias, análisis de información, acciones de mejora, acciones 
de seguimiento, cronogramas de actividades por procesos y áreas y, revisión 
por la dirección. 
 
Las acciones correctivas, preventivas y de mejora son registradas en el 
formato de Reportes de mejoramiento donde también se encontrarán las 
especificaciones del seguimiento que se realizó a los hechos detectados. R-
GCA-007 Reporte de Mejoramiento. 
 
8.5.2 ACCIÓN CORRECTIVA Y 8.5.3 ACCIÓN PREVENTIVA 
 
Este procedimiento aplica a las acciones correctivas, acciones preventivas o de 
mejora resultantes del hallazgo definido por las observaciones o no 
conformidades detectadas o potenciales de los procesos; causadas por: 
retroalimentación del cliente, cualquier queja justificada por parte de las partes 
interesadas, indicadores de gestión y desempeño de los procesos, análisis de 
datos, recomendaciones de la revisión gerencial, auditorias al SGC, resultados 
de evaluación de proveedores, necesidad de recursos o cualquier otra fuente 
de problemas que puedan afectar el Sistema de Gestión 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 Caracterización Gestión Gerencial 
R-GCA-001 Caracterización Gestión Calidad 
R-GCA-001 Caracterización Programación de Despachos 
R-GCA-001 Caracterización Despacho de Vehículos 
R-GCA-001 Caracterización Transporte 
R-GCA-001 Caracterización Descargue 
R-GCA-001 Caracterización Gestión Operativa 
R-GCA-009 Herramienta de Apoyo Gestión Humana 
R-GCA-009 Herramienta de Apoyo Gestión 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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4.2.3

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Version: 0

Documento de Gestion Calidad Pag. 1 de 3 

Num. 
Norma Código Nombre Documento VERSIÓN

MANUAL DE SGI
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
8.5.2 - 8.5.2 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 Planeación 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 Evaluación 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 Objetivos 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

PROGRAMACIÓN DE DESPACHOS                                                       PGR
4.2 R-GCA-001 Caracterizacion Programación de Despachos 0
4.2 R-PGR-001 Programación 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 Programación de Despachos 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Programación de Despachos 0

Código: R-GCA-003         
Fecha:  Mayo de 2006
Controlado

TRANSPORTADORA DEL META S.A

ANEXO E. LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 
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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 Vehículos 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 Gaitán 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 Vehículos 0
4.2.4 R-GCA-006 Listado de Registros Despacho de Vehículos 0

TRA
4.2 R-GCA-001 Caracterizacion Proceso de Transporte 0
4.2.1 R-GGE-004

p p p
Tractocamión 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

DSC
4.2 R-GCA-001 Caracterizacion Descargue 0

I-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 Operación 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 Capacitación 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 Capacitación y Control de asistencia 0
6.2 R-GHU-004 Hoja de Vida del Conductor 0
6.2.2 R-GHU-005 Requisición 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 Desempeño  por Factores 0
6.2.2 R-GHU-009 Evaluacion de Desempeño por Objetivos 0
4.2.3 R-GCA-005 Listado de Documentos Externos Gestión 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 Gestión Compras 0
7.4 D-GCM-001 Términos especiales Orden de Compra 0
7.4 R-GCM-001 Evaluación 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 Vinculación 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 Conducción 0
6.1 R-HSE-003 Normatividad para Vehículos 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 Lección 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 Caracterización Gestión 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 Políticas de Sistemas 0
6.3 P-SIS-003 Políticas de Respaldo de la Información 0
6.3 P-SIS-004 Plan de Contingencias 0
6.3 R-SIS-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 CAPACITACIÓN PERSONAL 
TRANSMETA S.A. 

ADMINISTRATIVO  

INTRODUCCION 
NORMA ISO 9001:2000

SISTEMAS DE GESTION 
CALIDAD

INTRODUCCION INTRODUCCION 
NORMA ISO 9001:2000NORMA ISO 9001:2000

SISTEMAS DE GESTION SISTEMAS DE GESTION 
CALIDADCALIDAD

 

QUE ES UN SISTEMA DE QUE ES UN SISTEMA DE 
GESTIGESTIÓÓN DE LA CALIDADN DE LA CALIDAD

Es la forma como una organizaciEs la forma como una organizacióón realiza la gestin realiza la gestióón n 
empresarial asociada con la calidad. Consta de:empresarial asociada con la calidad. Consta de:
–– Estructura organizacional Estructura organizacional 
–– Base DocumentalBase Documental
–– Recursos humanos y fRecursos humanos y fíísicossicos

En el actual entorno mundial de negocios, los sistemas de En el actual entorno mundial de negocios, los sistemas de 
gerencia efectiva contribuyen en gran proporcigerencia efectiva contribuyen en gran proporcióón para la n para la 

construcciconstruccióón de una ventaja competitiva propia. Un flujo de n de una ventaja competitiva propia. Un flujo de 
procesos organizados  y dinprocesos organizados  y dináámicos puede proporcionar lo micos puede proporcionar lo 

necesario   para agregar valor en la administracinecesario   para agregar valor en la administracióón y mejora n y mejora 
del desempedel desempeñño operacional .o operacional .
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Estructura OrganizacionalEstructura Organizacional

TRANSPORTADORA DEL META S.A.

 
 

Base DocumentalBase Documental
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POR QUPOR QUÉÉ TENER UN SISTEMA TENER UN SISTEMA 
DE GESTIDE GESTIÓÓN CALIDAD?N CALIDAD?

¾ Oportunidad de expansión 
¾ Exigencia del sector - Estado
¾ Motivo para la capacitación
¾ Demanda de excelencia “Deber Ser”
¾ Necesidad de Crecimiento y Mejoramiento 

Continuo
¾ Beneficios económicos: reducción de pólizas, 

seguros, imagen, diligencia frente a siniestros, 
reducción de desperdicios 

¾ Disminuye el riesgo de demandas
¾ Valor agregado  

 

Beneficios de un Sistema de CalidadBeneficios de un Sistema de Calidad

™Mercadeo:

, 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, más consistentes y con 
menos rechazos.

, Logra una imagen empresarial con una mayor fidelidad de sus 
clientes. Lo que genera valor agregado a la empresa. 

, Alineación con la tendencia del sector, el cual viene implementando 
sistemas de Gestión 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 
políticas y actividades de la empresa. 
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™Organización en la Operación:

☺ Aumenta la efectividad organizacional. Indicadores al alcance de

todos.

☺ Planeación eficiente.

☺ Mejora el flujo de operación.

☺ Mejora la eficiencia en el servicio.

☺ Ahorros porque los procesos de la empresa estarán controlados 
desde el principio hasta el final y en tiempo porque se necesitará
menos esfuerzo para rehacer el trabajo.

☺ Manejo de información, en red con resultados al alcance de los 
interesados. 

☺ Uso adecuado de recursos (tecnológicos, humanos, etc.)

☺ Continuidad de la cadena de valor.  
 

; Aumenta la satisfacción del cliente y de las partes 
interesadas (socios, vecinos, gobierno, entes de control).

; Aumenta las utilidades, aumenta ahorros, disminuye 
desperdicios.

; Genera una cultura de mejoramiento continuo.

; Crea una empresa con enfoque, implementación y 
resultados de calidad, con menos tensiones gracias a un 
sistema de gestión efectivo.

™Crecimiento Neto:
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� Mejora el Liderazgo a través de la participación (reportes 
de mejora).

� Mejora el despliegue del plan de negocios en Calidad.

� Los objetivos, las metas y la política, pueden desarrollarse 
con acciones a través del proceso de implantación y 
mantenimiento de ISO.

� El sistema de gestión documentado aportará al personal 
una mejor comprensión de su papel y objetivos.

� Facilita la rendición de cuentas (auditorias, 
investigaciones, socios, etc).

™Ejecución de la Gerencia:

 

)El personal nuevo puede aprender inmediatamente sus 
tareas, por tener la información detallada por escrito 
(inducción).

)Proporciona los medios para que el personal desempeñe 
correctamente sus tareas desde el principio de manera 
que produzcan los resultados previstos.

)Documenta la experiencia de la empresa de manera 
estructurada, estableciendo una base para educar y 
entrenar al personal y así lograr el mejoramiento 
sistemático del desempeño.

)Da claridad y transparencia a las obligaciones y 
responsabilidades.

™Su realización del Éxito: (Your realization of succes)
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Gestión 
Calidad

Mejora de la 
calidad

Implementación y Certificación

ISO

Planear

Verificar

Actuar

Hacer

MisiMisióón de un Sistema de Gestin de un Sistema de Gestióón de n de 
Calidad Calidad 

 

Superintendencia de operaciones de Apiay

Vicepresidencia de transporte
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FASES DEL PROCESOFASES DEL PROCESO

::Fase de PreparaciFase de Preparacióón: n: DiseDiseññoo

::Fase de EjecuciFase de Ejecucióón:  *n:  *CreaciCreacióón de la Basen de la Base
DocumentalDocumental

** ImplementaciImplementacióónn

::Fase de Auditoria Interna:     Fase de Auditoria Interna:     Auditoria InternaAuditoria Interna

::Ajustes: Ajustes: RevisiRevisióón y ajustesn y ajustes

::Auditoria de CertificaciAuditoria de Certificacióónn: : Proceso de Proceso de 
CertificaciCertificacióónn

DURACION: 9 a 18 MESES  
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FASE DE CERTIFICACIFASE DE CERTIFICACIÓÓNN

90 d90 díías de as de 
madurez del SGCmadurez del SGC

¾¾BVQiBVQi
¾¾ICONTECICONTEC
¾¾SGSSGS

Empresas acreditadas

de mayor reconocimiento

 

“Si buscas resultados distintos, no 
hagas siempre lo mismo”

ALBERT EINSTEIN (1879 – 1955).

“Lo único que permanece constante
es el cambio...

Quien no cambia, el cambio lo cambia”
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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?

Evaluar la mejor manera de hacer  las cosas 

Colocarlo por escrito  (DOCUMENTAR)

Cumplir con los documentos registrando  los 
resultado para demostrar que se hizo bien.

 
 

Un SGC consta de una estructura organizacional junto 
con la documentación, procesos y recursos que se 
emplean para alcanzar los objetivos corporativos y 

cumplir con lo que nuestros clientes quieren.

POLITICA POLITICA 
CORPORATIVACORPORATIVA

MANUALESMANUALES

PROCEDIMIENTOSPROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS, REGISTROS, ETC.INSTRUCTIVOS, REGISTROS, ETC.

CUMPLIR A 
NUESTROS 
CLIENTES

 
 



  

 185

QUE SIGNIFICA TENER UN SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA 

ISO 9001:2000?

…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 medición y 
análisis a los resultados obtenidos 

(auditorias internas - indicadores de gestión) 
y mejorar continuamente (reportes   de 

mejoramiento).
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COMO PODEMOS MANTENER Y 
MEJORAR NUESTRO SISTEMA DE 

GESTION DE LA CALIDAD?

9Conociendo la Política Corporativa

9Colaborando en alcanzar los Objetivos 
Corporativos

9Conociendo y cumpliendo con los documentos de 
trabajo establecidos y con las instrucciones dadas

9Proponiendo ideas que ayuden a mejorar la 
manera de hacer nuestro trabajo SIEMPRE de una 
manera segura

9Trabajando en equipo

9Manteniendo una buena comunicación
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DOCUMENTACIONDOCUMENTACION

SISTEMA DE DOCUMENTACION

¾GENERALIDADES

 
 

¾GENERALIDADES
DOCUMENTACION EFICIENTE

•Política de y Objetivos de Calidad
•Manual de Calidad
•Procedimientos documentados
•Documentos requeridos y su control
•Registros 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 información contenida en él, como las diferentes 

formas que podrían tener, tales como: escritos, 
discos duros de computador, disckettes, cintas de 

video, audio, afiches, etc.
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Que incluye?

El control de la documentación interna y externa 
de los procedimientos del Sistema de Gestión de  

Calidad de la Empresa. (Procedimientos, 
Instructivos, Normas, Reglamentos, etc)

 
 

ESTRUCTURA DOCUMENTAL

DIAGRAMAS PROCESO

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS TRABAJO

REGISTROS CALIDAD

PROCESOS
Y 

PROCEDIMIENTOS

SOPORTES

POLÍTICA Y OBJETIVOS

MANUAL CALIDAD
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IDENTIFICACION DE 
DOCUMENTOS

3. Nombre

2. Código: 

5. Fecha 4. Versión 

1. Número  

 
 

CODIFICACION DE DOCUMENTOS 

M: Manuales
P: Procedimientos
I: Instructivos
R: Registros

1. Tipo de 
documento:

2. Proceso
3. Consecutivo
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GENERACION DE DOCUMENTOS
DIAGRAMA NECESIDAD LEVANTAMIENTO

ELABORADO
APROBADO

GERENCIA / SUPER
APRUEBACONTROL- Coord. Calidad

DIVULGAAUDITA

MEJORA P H

A V

 
 

CONTROL DE CAMBIOS DE 
DOCUMENTOS
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CONTROL DE DISTRIBUCION

Disponibilidad en red. Con acceso desde 
todas las terminales de computador.

Nota: cualquier copia impresa de información 
es considerada una copia no controlada.

 
 

UBICACIÓN DE LA INFORMACION

Cada proceso 
tiene asignada 

una carpeta
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1. Mapa de procesos

2. Procesos / 
procedimientos / 
Instructivos

3. Formatos de 
Registros del área

5. Listado de 
documentos externos

Esta es la información que debe conocer muy bien cada autoridad de 
proceso

 
 

LISTADO MAESTRO DE 
DOCUMENTOS

Nota: este es el único listado de documentos internos  
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DOCUMENTOS EXTERNOS
¾DEBEN SER ADMINISTRADOS POR CADA AREA
¾HAY RESPONSABLE 
¾SE CONOCE SU LOCALIZACION
¾SABEMOS QUE VERSION SE POSEE
¾MONITOREA SU ACTUALIZACION
¾ESTA EN EL LISTADO DE DOCUMENTOS EXTERNO DEL AREA. HAY 
CONTROL DE OBSOLETOS

 
 

PROCEDIMIENTOS DE 
MEJORAMIENTO

MEJORA DE PROCESO
MEJORA DE PRODUCTO
MEJORA DE SISTEMA DE GESTION

P         H         V         A
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•REGISTROS DE CALIDAD

NUMERAL 4.2.4

 
 

REGISTROS DE CALIDAD

9Se refieren prácticamente a formatos ya diligenciados

9Se generan como resultado de alguna actividad y 
constituyen una declaración de hechos existentes en el 
momento y no pueden actualizarse.

9Deben permanecer legibles, fácilmente identificables y 
recuperables. Debe controlarse su identificación, 
almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de 
retención y disposición final.
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CONTROL REGISTROS

PERMITE EVIDENCIAR LA
OPERACIÓN CONFORME

DE LOS PROCESOS

REGISTROS ELECTRONICOS
Y REGISTROS EN COPIA DURA

Nota: conserve sólo lo que necesita guardar, no acumule cantidades 
innecesarias de papel.

Maneje cultura de backups legibles 
para acceder a los mismos pese a la 

actualización de los programas.

 
 

LISTADO DE REGISTROS POR 
PROCESO

Se refiere al sitio 
en la red donde se 

encuentra 
almacenado

Alfabético, 
cronológico, 
consecutivo,

Definido por el 
área de acuerdo a 
requerimientos y 
leyes o estatutos
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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 diseño, cálculos.
• Ordenes de Servicio
• Notas de reuniones - Actas
• Reportes de auditoría interna
• Registros de No Conformidad
• Registros de Formación
• Registros de bienes recibidos y entregados
• Registros de inspecciones
• Perfiles

No olvide el backup de su información
 

 

Cuál 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. Protección y organización de la información 

 
 



  

 199

INDICADORES DE GESTIONINDICADORES DE GESTION: 
ATRIBUTOS DE UNA BUENA 

MEDICIÓN

 
 
 

INDICADOR DE GESTIINDICADOR DE GESTIÓÓNN

Es una expresión cuantitativa del 
comportamiento o desempeño de 
una empresa o departamento, cuya 
magnitud al ser comparada con 
algún nivel de referencia, nos podrá
señalar desviaciones, sobre las 
cuales debemos tomar acciones 
correctivas, preventivas o de 
mejora.
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GENERALIDADES:GENERALIDADES:
ATRIBUTOS DE UNA BUENA 

MEDICIÓN
ª PERTINENCIA: Las mediciones que hagamos deben ser 

tomadas en cuenta y tener importancia en las 
decisiones que se toman.

ª PRECISION: Grado en el que la medida obtenida refleja 
fielmente la magnitud del hecho que queremos analizar 
o corroborar.

ª OPORTUNIDAD: La medición debe permitir tomar las 
decisiones más adecuadas, bien sea para corregir una 
situación indeseada o para prevenir su ocurrencia.

ª CONFIABILIDAD: La medición no es un acto que se 
realice una sola vez; sino repetitivo y generalmente 
periódico.

ª ECONOMIA: Los costos incurridos en la medición deben 
ser proporcionales a los beneficios y relevancia de la 
decisión que soportamos con los datos obtenidos.

 
 

ELEMENTOS PARA LA ELEMENTOS PARA LA 
CONSTRUCCICONSTRUCCIÓÓN DE INDICADORESN DE INDICADORES

�NIVEL DE REFERENCIA: Aquel contra el cual 
contrastar el valor de un indicador.  Un mismo 

valor actual de un indicador puede señalar varios 
tipos de problemas si lo comparamos contra 

diversos niveles de referencia.

¾ Histórico
¾ Estándar
¾ Teórico o de diseño
¾ Requerimientos de los usuarios
¾ Nivel de la competencia
¾ Nivel de consideración política
¾ Nivel planificado
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�DEFINICIÓN: Expresión matemática 
que cuantifica el estado de la 

característica o hecho que queremos 
controlar.  Debe ser específica y 

contemplar solo una característica.
Ej: cantidad de defectos por unidad
Cantidad de sugerencias por trabajador

�OBJETIVO: Expresa el PARA QUE,  y el 
lineamiento político, 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 organización, frente al indicador y su posible desviación 
frente al nivel de referencia.

�PUNTOS DE LECTURA E INSTRUMENTOS: ¿En que 
puntos se hacen las observaciones?, ¿con que 
instrumentos?, ¿quien hará las lecturas?.  Debemos 
garantizar la calidad de los sensores, idoneidad de las 
encuestas y la claridad del procedimiento.

�PERIODICIDAD: ¿Cada cuanto se harán las lecturas?, 
¿Cómo se presentan los datos?.  Debe ser consistente con 
la naturaleza de los procesos para evitar distorsiones 
ocasionadas por factores cíclicos o externos.

�SISTEMA DE INFORMACIÓN Y TOMA DECISIONES: El 
procesamiento de información debe ser tan ágil que 
asegure el feed back oportuno a cada nivel de la 
organización.  Un buen reporte para tomar decisiones 
debe incluir el valor actual del indicador, su nivel de 
referencia y las posibles acciones frente a una desviación 
determinada.
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DIAGRAMA DE MEDICION Y DIAGRAMA DE MEDICION Y 
MONITOREOMONITOREO

MEDICION

MONITOREO

ENCUESTAS

DATOS INDICADORES

MEJORA

 
 
 

TIPO INDICADORESTIPO INDICADORES

SATISFACCION CLIENTE

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 LOS INDICADORES EN LA 
CARACTERIZACICARACTERIZACIÓÓN DE UN PROCESON DE UN PROCESO

4. El objetivo que se 
busca – Nivel de 

referencia

3. En que consiste el 
indicador - Objetivo

2. De donde sale la 
información - Definición

3. Cada cuanto se 
debe realizar

 
 

INDICADOR DE SATISFACCION DEL INDICADOR DE SATISFACCION DEL 
CLIENTECLIENTE

Permite medir la percepción del 
cliente con relación a un 
producto o servicio.

Puede provenir de información 
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 SERVICIOINDICADOR 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 PROCESOINDICADOR DE PROCESO

PERMITE TENER DATOS QUE 
ALIMENTEN EL ANALISIS DE 

TENDENCIA DE LOS PROCESOS.

SE LEVANTA LA MEDICION 
DURANTE LA OPERACIÓN 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”.

 
 
 

MEJORAMEJORA……
% A partir de cifras se prioriza un 

problema.

% El análisis refleja un 
diagnostico.

% Se busca la verdadera causa 
del problema.

% Se toman acciones para 
eliminar el problema.

% La acción 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 análisis 
de los datos y en la información previa.

 
 

; 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 interpretación adecuada es la 
correcta solución.
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Con buena información, se pueden hacer 
estudios y análisis de futuro, y mejora del 

producto a corto plazo. 

SISTEMA DE SISTEMA DE 
GESTION DE GESTION DE 

CALIDADCALIDAD

Mejora la calidad de la 
información obtenida, y 
mejora los cauces para 

su obtención

 
 

No hay que perder el tiempo, ni perderse en 
recriminaciones si los datos son negativos. 

Los miembros de la organización, 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 organización. 
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No hay que tener reparo en tratar estos 
temas, ni sentir vergüenza; el 

intercambio de información, positiva o 
negativa, debe de fluir por la 

organización. 

Han de señalarse los defectos y poner un 
pronto remedio sin perjudicar a ningún 
miembro o proceso de la organización. 

Los hechos, son los hechos. Y es 
responsabilidad de todos aceptarlos y 

ponerles remedio. 

 
 

La información es la herramienta o materia prima 
fundamental en la toma de decisiones de la 

empresa

A mayor calidad de la información, mejor 
calidad en la toma de decisiones. 

Se pueden seguir criterios analíticos 
cuantificables y exactos, si se tiene información 

perfecta. 

La información, vale tanto como el beneficio, o 
ausencia de pérdidas que se obtengan en base 

a esa información
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ISO 9000:2000ISO 9000:2000 1. OBJETO Y CAMPO DE 
APLICACIÓN

2. REFERENCIAS 
NORMATIVAS

3. TERMINOS Y 
DEFINICIONES

4. SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD

 
 
 

4.2 REQUISITOS DE LA 
DOCUMENTACIÓN

4.2.1 GENERALIDADES

4. SISTEMA DE 4. SISTEMA DE 
GESTION DE GESTION DE 

CALIDADCALIDAD
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La Documentación de un Sistema de 
Gestión de Calidad debe incluir:

ªDeclaración de una Política de Calidad.
ªLos objetivos de Calidad, los cuales 

apuntaran a la obtención de la política.
ªLos procedimientos documentados 

exigidos por la norma y su control
ªManual de Calidad
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Almacenamiento  
(Min. 33%)

Control de Operaciones-Transportar 100% de lo 
programado en los 

despachos
-Disminuir inventarios 

en Campo

Rentabilidad para los 
accionistas

Accidentalidad 
≤ 1 accidente / 
1’000.000 Km.

Conductores – Comité
de Contingencias

-Reducir tasa de 
accidentalidad y 

derrames

Protección al Medio 
ambiente

Entregas 
Cumplidas
(Min. 95%)

Gerente General –
Gerente de Soporte 

Técnico

-Mantener un mínimo de 
flota propia y de 

terceros
-Correcta selección de 

recursos

Garantizar calidad en 
el servicio

Cumplimiento a los 
clientes:

(Min. 95%)

Control de Operaciones 
Coordinador de 

Operaciones Puerto 
Gaitan

-100% cumplimiento de 
entregas

-0% ventas perdidas

Satisfacción de 
clientes

IndicadorResponsableObjetivos y 
Metas

Política
DESPLIEGUE ESTRATDESPLIEGUE ESTRATÉÉGICOGICO
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PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOSPROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS

;4.2.3  Control de los Documentos
;4.2.4  Control de los Registros
;8.2.2  Auditoria Interna
;8.3     Control del Producto No conforme
;8.5.2  Acción Correctiva
;8.5.3  Acción Preventiva

 
 

MANUAL DE CALIDADMANUAL DE CALIDAD

a. Alcance del Sistema de Gestión de Calidad

b. Los Procedimientos documentados

c. Interacción entre los procesos
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a. ALCANCE

 
 

c. Interacción
de

procesos

Una de las maneras Una de las maneras 
mas claras de mas claras de 

interacciinteraccióón de procesos n de procesos 

es:es:

MAPA MAPA 
DE DE 

PROCESOSPROCESOS
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GESTIÓN GERENCIAL
Planificación estratégica, 

Política y Objetivos, Satisfacción del cliente,
Revisión del SGC, Comité de Contingencias

GESTIÓN CALIDAD 
Control de documentos y registros, 

Auditorias internas, Acciones Correctivas 
y Preventivas

ACUERDOS DE SERVICIOS CON METAPETROLEUMACUERDOS DE SERVICIOS CON METAPETROLEUM

GESTIÓN COMPRAS
Compras y 
Contratación

GESTIÓN HUMANA
Selección, Capacitación, 

Evaluación de 
desempeño

HSE
Seguridad Industrial,
Manejo Ambiental y 
Sistemas de Gestión

PROGRAMACIÓN
DE 

CARGUES 
DESCARGUETRANSPORTE

DESPACHO 
DE

VEHÍCULOS

Procesos externos: Mantenimiento flota, llantas, 
Monitoreo Satelital, Suministro de Conducción, 

Suministro de Combustible

SISTEMAS
Comunicación, Red 

y Software
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GESTIÓN 
OPERATIVA
Ingeniería de

Mantenimiento

Pág. 1 de 1Documento de Gestión GerencialControlado

Versión:   1MAPA DE PROCESOSCódigo: R-GGE-001
Fecha:  Julio de 2006

4.2.2TRANSPORTADORA DEL META S.A.

 
 

PROGRAMACIÓN
DE 

CARGUES

MONICA B. 
DESPACHO 

DE
VEHÍCULOS

NICOLAS L. 

TRANSPORTE

CARLOS B. 

DESCARGUE

MONICA B. 

GESTION
OPERATIVA

CARLOS B.

1. LISTADO DE DOCUMENTOS
Y REGRISTROS

2.PROCEDIMIENTOS /
CARACTERIZACION

3.INDICADORES DE GESTION

4. FICHA TÉCNICA DE LOS
INDICADORES
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Mejora de la Calidad:Mejora de la Calidad: Parte de la Gestión de 
la Calidad orientada a:

8.5 MEJORA8.5 MEJORA

LA MEJORA CONTINUALA MEJORA CONTINUA

Mediante el uso de la Política y Objetivos de 
Calidad, los resultados de las Auditorias, 
Análisis de datos, Acciones Correctivas y 
Preventivas y la Revisión por la Dirección

Los defectos en el 
servicio

La capacidad de la empresa, como 
también mejorar los resultados 
que no se consideran deficientes 
pero que, sin embargo, ofrecen 
una oportunidad de mejora

 
 

Mejora continua:Mejora continua: Actividad recurrente para 
aumentar la capacidad y cumplir con los 
requisitos.

Después de definir un problema se debe 
establecer una solución para la cual se 
establece un programa de acción.

Todo programa, debe contar con unos 
recursos (materiales, humanos y de 
formación) y unos plazos de trabajo.

MEJORAMIENTOMEJORAMIENTO
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��No Conformidad:No Conformidad: Incumplimiento de un requisito 
especificado por el Sistema de Gestión de Calidad.

MEJORAMIENTOMEJORAMIENTO

LA MEJORA CONTINUALA MEJORA CONTINUA

ªIncumplimiento de un requisito a un cliente

ªProblema con el servicio

ªUna deficiencia en el Sistema de Gestión de 
Calidad

ªCualquier situación donde lo sucedido no era lo 
que se requería o se esperaba

 
 

�� CorrecciCorreccióónn:: Acción tomada para eliminar una no 
conformidad.

�� AcciAccióón correctivan correctiva:: Acción tomada para eliminar 
la causa de una no conformidad detectada u otra 
situación indeseable.

�� AcciAccióón preventivan preventiva:: Acción tomada para eliminar 
la causa de una no conformidad potencial u otra 
situación potencialmente indeseable.

MEJORAMIENTOMEJORAMIENTO
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ACCIONES CORRECTIVAS Y ACCIONES CORRECTIVAS Y 
PREVENTIVASPREVENTIVAS

AcciAccióón n 
preventivapreventiva

Eliminar Eliminar 
causa de causa de 
una no una no 

conformidad conformidad 
potencialpotencial

AcciAccióónn
CorrectivaCorrectiva

Eliminar Eliminar 
causa de causa de 

un un 
problemaproblema

CorrecciCorreccióónn

Eliminar el Eliminar el 
efecto de efecto de 

un un 
problemaproblema

No No 
conformidadconformidad

IncumplimientoIncumplimiento
de un requisitode un requisito

Problema

LA MEJORA CONTINUALA MEJORA CONTINUA  

LA MEJORA CONTINUALA MEJORA CONTINUA

CICLO DEMINGCICLO DEMING
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CICLO PHVA PARA CICLO PHVA PARA 
MEJORAMIENTOMEJORAMIENTO

P

H

A

V

1
2

3

4

56

7

8

Seleccionar el 
problema a solucionar

Descripción del 
problema

Análisis de 
causas

Plan de acción

Ejecución del 
plan de acciónVerificación de 

resultados

Establecer acciones 
correctivas y de 
ajuste

Normalizar y 
presentar informe

Conclusión y 
reinicio del ciclo

LA MEJORA CONTINUALA MEJORA CONTINUA  

LA MEJORA CONTINUALA MEJORA CONTINUA  
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El 
SEGUIMIENTO 
al Reporte de 
Mejoramiento 

estará a 
continuación…

 
 

LA MEJORA CONTINUALA MEJORA CONTINUA  
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PROCEDIMIENTO PARA PROCEDIMIENTO PARA 
GENERAR REPORTE:GENERAR REPORTE:

 
 

Compromiso y liderazgo gerencial

Valores, actitudes y comportamiento

Metas de mejoramiento de calidad

Comunicaciones y trabajo en equipo

Reconocimiento

Entrenamiento

Ambiente para el Ambiente para el 
MEJORAMIENTOMEJORAMIENTO

LA MEJORA CONTINUALA MEJORA CONTINUA  
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EVIDENCIAEVIDENCIA

1.1. Indicadores de gestiIndicadores de gestióónn
2.2. ProcesosProcesos
3.3. ComunicaciComunicacióónn
4.4. OrganizaciOrganizacióón documentaln documental
5.5. RecursosRecursos
6.6. EstadEstadíísticassticas
7.7. CapacitacionesCapacitaciones

LA MEJORA CONTINUALA MEJORA CONTINUA  
 

(Francia, 1830-1903) 
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PROCESOS RELACIONADOS 
CON LOS CLIENTES

 
 

PROCESOS RELACIONADOS CON 
EL CLIENTE

• 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 organización
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PROCESOS RELACIONADOS CON 
EL CLIENTE (7.2.2)

¾ DETERMINAR REQUISITOS RELACIONADOS  
CON EL SERVICIO: Contrato de acuerdo de 
colaboración empresarial…….

¾ REVISIÓN REQUISITOS RELACIONADOS CON 
EL SERVICIO: Programación de despachos que 
entrega MPL a TM

¾ COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE: 
Coordinadora de Logística ™ y La coordinadora 
Comercial de MPL 

 
 

Entradas Salidas

Responsabilidad
Gerencial

Administración
de Recursos

Medición.
análisis,

mejoramiento

Ejecución del
Servicio Servicio
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SISTEMA DE GESTION DE 
CALIDAD

MEJORAMIENTO CONTINUO

5

6

7

8

ISO 9001:2000
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DETERMINACIÓN DE LOS REQUISITOS 
RELACIONADOS CON EL SERVICIO

REQUISITOS ESPECIFICADOS POR EL CLIENTE  
A METAPETROLEUM

¾ TÉCNICOS
¾ COMERCIALES
¾ ESPECIALES

REQUISITOS, ESPECIFICACIONES, 
REQUERIMIENTOSMPL TM

 
 

REQUISITOS COMERCIALES

TRANSMETA con Meta Petroleum

Programación de despachos, Despacho, Transporte 
y Descargue del Crudo – CONFIRMACIÓN DE ENTREGA
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REQUISITOS ESPECIALES

REQUISITOS NO ESTABLECIDOS PERO NECESARIOS 
PARA EL USO ESPECIFICADO

¾ REQUISITOS EXPLICITOS (Contrato)
¾ REQUISITOS IMPLICITOS 
¾ REQUISITOS LEGALES 
¾ REQUISITOS SECTORIALES
¾ REQUISITOS EMPRESA

 
 

REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS

Requisitos legales establecidos por:

¾Ministerio de Medio Ambiente

¾Ministerio de Transporte

¾Ministerio de Minas y Energía

¾Ecopetrol

Nota: Legales Fiscales, Legales Laborales, Legales comerciales, etc

REQUISITOS ESPECIALES
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REQUISITOS ADICIONALES DETERMINADOS POR 
LA ORGANIZACIÓN:

¾Requerimientos internos de calidad

¾Requerimientos de otros departamentos 

como HSE, Seguridad.

¾Requerimientos definidos por las 

capacitaciones

REQUISITOS ESPECIALES

 
 

COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE

INFORMACION SOBRE EL SERVICIO:

LIQUIDO
INFLAMABLE

3

LIQUIDO
INFLAMABLE

3

Incluir la metodología de la trazabilidad
de los camiones, ubicación y posible 
momento de entrega
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CONSULTAR CONTRATOS, 
DESPACHOS, ENTREGAS Y 

DESVÍOS.
¾INFORMACION VERAZ
¾INFORMACION CONFIABLE
¾INFORMACION EXACTA, 
¾CONCRETA

COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE

En dónde queda registrada ésta información?
 

 

RETROALIMENTACIÓN DEL 
CLIENTE INCLUYENDO LAS QUEJAS

¾METODO DE RECIBO DE 
INQUIETUDES
¾SEGUIMIENTO
¾SOLUCION A TRAVES DE ALGUN 

MEDIO O VARIOS MEDIOS.

COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE
Cliente 
solicitud/ 
reclamo 

Comercial 
MPL 

Coord.   
TM
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QUEJAS

¾DIAGRAMA
¾ PROCEDIMIENTOS
¾ INSTRUCTIVOS
¾AUTORIDADES
¾ SEGUIMIENTO
¾ESTADISTICAS

 
 

QUEJAS

¾EXISTE UN DOCUMENTO 
QUE DIGA CÓMO 
ATENDER LAS QUEJAS 
DE LOS CLIENTES Cuál?

¾EXISTE UNA FORMA DE 
ATENDER LAS QUEJAS 

Cuál?
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DOCUMENTOS NECESARIOS
¾MANUAL DE CALIDAD
¾ PROCED. DE COMUNICACIÓN CON EL 

CLIENTE

¾REGISTROS DE ATENCIÓN A CLIENTES
¾NORMATIVIDAD
¾INSTRUCTIVOS DE TRABAJO
¾CORREO ELECTRONICO

 
 

DOCUMENTOS 
RELACIONADOS:

-Caracterización Programación de Despachos

SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN:
-Control de Programación de 
Despachos

REQUERIMIENTOS ISO:
-Requisito 7.2

Entradas:
-REQUISITOS CLIENTE
-REQUISITOS LEGALES
-REQUISITOS REGLAMENTARIOS
-REQUISITOS CORPORATIVOS

Salidas:
- VENTAS ACORDES A LOS 

REQUERIMIENTOS
- ATENCION A CLIENTES EN 

FORMA OPORTUNA Y CON 
INFORMACION VERAZ

- ATENCION EFICAZ DE QUEJAS

Proceso:
- PLANEACION DE CLIENTES 

POTENCIALES
- VISITAS A CLIENTES 

POTENCIALES
- VENTAS
- ATENCIÓN A CLIENTES EN 

PROCESO
- ATENCIÓN DE QUEJAS

Indicador proceso:
-DESPACHOS EXITOSOS 

SOBRE EL TOTAL 
DESPACHOS ENTREGADOS

Recursos del proceso:

-TELEFONOS Y CELULARES
-SOFTWARE

Interrelación de procesos:

-PROGRAMACIÓN DE DESPACHOS

Objetivo: Suministrar información acorde a las necesidades del cliente

Nombre Proceso: COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE
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REGISTROS NECESARIOS

¾VISITAS
¾SERVICIO
¾ INFORMACION AL CLIENTE
¾ATENCION DE QUEJAS
¾DATOS DE CLIENTES

Nota: mencionar la encuesta de satisfacción del cliente, la cual viene 
adelantando MPL.  

 

IDENTIFICACIÓN DE LAS 
PRINCIPALES QUEJAS de MPL y su 

forma de resolverlas:

1. Insuficiencia de vehículos
2. Características del vehículo
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COORDINACION DE 
DESPACHOS Y BIENESTAR 

DE CONDUCTORES

CAMPO RUBIALES (META)
2006

 
 

SABIA USTED ?
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QUE LA TERMINOLOGÍA 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 pequeñas 
cantidades.

Entonces, MULERO sería quien maneja éste 
tipo de animales o peor aún, quien maneja una 
pequeña red de narcotráfico.

El PATIO DE MULAS sería una especie de 
establo donde se encuentran las mulas o el 

hotel para contrabandistas.

 
 

LA MULA DE TRANSMETA

LA MULA DE JOALCO LA MULA DE TRANSLIQUIDOS

LA MULA DE COVOLCO
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PARQUEADERO DE MULAS

Arreeeeeeeee 
mulassss!!!

MULERO

(Quien maneja la 
mula)

 
 

ENTONCES PREGUNTÉMONOS SI EN REALIDAD 
ESTAMOS TRATANDO BIEN A LAS PERSONAS CON 

QUIEN TRABAJAMOS…

No seria mas fácil decir:

Transportador: Quien lleva algo de un sitio a otro.
Conductor: Quien conduce.
Tractocamión: Vehiculo destinado para cargar material 

Y podríamos también decir
Parqueadero
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PARQUEADERO

Tractocamiones o Vehículos

Conductores o 
Transportadores

 
 

POR FAVOR COMPROMÉTASE!

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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PAUTAS DENTRO DE CAMPO
ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL

Los elementos de protección personal (EPP) son aquellos que nos 
permiten realizar nuestras actividades de la mejor manera, en este 
caso el cargue de crudo rubiales en los vehículos, 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 Pantalón largo): Obligatorio 

para el personal que carga y transporta crudo.

 
 

ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL

Casco

Calzado de 
Seguridad 

(Botas)

Guantes

Gafas

Uniforme 
(Camisa manga 
larga y Pantalón 

largo)
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VELOCIDAD EN CAMPO
� No exceda los 40 kph en las vías de campo. Lleve el Cinturón 

de Seguridad puesto. Las luces del vehiculo deben permanecer 
prendidas mientras opera en campo.

VELOCIDAD MÁXIMA EN CAMPO 40 
KM/H

 
 

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, mantengámoslo limpio y ordenado. Las 
habitaciones y los baños dispuestos para su servicio  
requieren del cuidado y limpieza que cada uno merecemos.

� No vierta sustancias peligrosas (sólidas o líquidas) en las 
alcantarillas de la instalación en la que se encuentre. Cuando 
circule por núcleos urbanos, extreme las precauciones para 
producir las mínimas molestias (ruido, velocidad, etc.). 

� Si genera algún residuo usted  es el responsable de su limpieza 
y retirada a los lugares adecuados, debiendo dejar la zona 
limpia de materiales y residuos. 

OTRAS PAUTAS
� Recuerde dormir 7 horas antes de iniciar su viaje (de su        

descanso depende un buen viaje).

 



  

 237

ELEMENTOS DE SEGURIDAD

• KIT DE CARRETERERA:  Es aquel que debe portar el vehiculo 
para realizar las maniobras  en vía, entre los elementos que se 
deben tener: Botiquín, tacos, extintores, mecheros, linterna 
y conos.

• KIT DE DERRAMES: Son los elementos con los cuales podrá
reaccionar de manera oportuna a cualquier incídete donde se 
presente derrame de crudo, para dicha labor se necesita: 
Absorbente (puede ser aserrín), cinta de seguridad, pica y 
pala antichispas, balde y detergente biodegradable.

PAUTAS FUERA DE CAMPO

 
 

GRACIAS
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QUQUÉÉ ES TRANSMETA S.A.???ES TRANSMETA S.A.???

 
 

 

 

TRANSPORTADORA TRANSPORTADORA 
DEL META S.A.DEL META S.A.

Brazo Logístico de Meta 
Petroleum Limited. 

Cuenta con 81 tractomulas
propias y 460 vinculadas a 

terceras empresas encargadas 
de transportar el crudo desde el 

campo hacia ciudades como 
Bogotá, Sogamoso, Ibagué, 

Medellín, Manizales, Cali, 
Barranquilla y Cartagena.
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MISIÓN
Transportar diariamente, de 

manera segura, cierta y al 
menor costo, el crudo rubiales, 

en vehículos propios o de 
terceros, a los diferentes 

clientes en la república de 
Colombia.

VISIÓN
Ser, la principal empresa de 

transporte de crudo en Colombia, 
que mediante su gestión logística 
optimizada, movilice el 100% del 

crudo rubiales para consumo 
nacional e internacional.

 
 

 

POLÍTICA 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 
protección al medio ambiente; para ello, 

promovemos la mejora constante de nuestros 
procesos y creamos un ambiente propicio con la 

participación de un equipo humano altamente 
innovador, capacitado y comprometido; para así

convertirnos en la mejor alternativa para el 
mercado y una empresa rentable para los 

accionistas.
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OBJETIVOS DE CALIDAD

Disminuir inventarios en campo
Disminuir tiempos de respuesta al 
cliente
Disminuir costos de 
administración y mantenimiento 
de flota propia
Reducir al máximo la tasa de 
accidentalidad
Recorrer mínimo 6500 kms
mensuales por camión propio

 
 

GESTIÓN GERENCIAL
Planificación estratégica, 

Política y Objetivos, Satisfacción del cliente,
Revisión del SGC, Comité de Contingencias

GESTIÓN CALIDAD 
Control de documentos y registros, 

Auditorias internas, Acciones Correctivas 
y Preventivas

ACUERDOS DE SERVICIOS CON METAPETROLEUMACUERDOS DE SERVICIOS CON METAPETROLEUM

GESTIÓN COMPRAS
Compras y 
Contratación

GESTIÓN HUMANA
Selección, Capacitación, 

Evaluación de 
desempeño

HSE
Seguridad Industrial,
Manejo Ambiental y 
Sistemas de Gestión

PROGRAMACIÓN
DE 

CARGUES 
DESCARGUETRANSPORTE

DESPACHO 
DE

VEHÍCULOS

Procesos externos: Mantenimiento flota, 
llantas, Monitoreo Satelital, Suministro de 

Conducción, Suministro de Combustible

SISTEMAS
Comunicación, Red 

y Software
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GESTIÓN 
OPERATIVA
Ingeniería de

Mantenimiento

MAPA DE PROCESOSMAPA DE PROCESOS
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PROYECTOS 2006PROYECTOS 2006

INICIAR LA OPERACIÓN CON LA NUEVA 
FLOTA TRANSMETA
ESTABLECER INFRAESTRUCTURA EN LA 
AURORA, PUERTO GAITAN Y CAMPO 
RUBIALES, QUE INCLUYERA: 

ª Oficina TRANSMETA S.A.

ª Zona de Mantenimiento mecánico

ª Mantenimiento de Llantas

ª Control de Conductores

ª GPS

ªZona de parqueo

ª Acomodación para conductores

 
 

Cuál debe ser nuestro aporte???
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Cómo contribuir a mejores 
logros???
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En TRANSMETA todos trabajamos 
con un objetivo común: la 

satisfacción de nuestros clientes ….
Con el trabajo de todos se LOGRA 

diariamente este objetivo

 
 

PERO CPERO CÓÓMO SATISFACEMOS A MO SATISFACEMOS A 
NUESTROS CLIENTES?NUESTROS CLIENTES?

OFRECIENDOLE UN BUEN SERVICIO 
(TRANSPORTE DE CRUDO RUBIALES):

- Cordialidad al prestar el servicio
- Prevenir las fallas antes de provocar 

consecuencias no deseadas
- Planificar todas las tareas antes de comenzarlas
- Confiable y a tiempo porque TRANSMETA 

transporta el  producto que MetaPetroleum 
vende directamente al cliente
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Principalmente es usado:
- Como combustible para hornos y calderas

- Para procesos de asfaltos

- Para hacer combustible de buques

CONOCE PARA QUE ES USADO EL CONOCE PARA QUE ES USADO EL 
CRUDO RUBIALES?CRUDO RUBIALES?

 
 

Este compromiso de calidad no es 
solo con nuestros clientes, es con 
nosotros mismos; por ello todas 

nuestras actividades se desarrollan 
con el máximo respeto por el medio 

ambiente y nuestra seguridad 
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9 Previniendo los problemas

9 Reportando los riesgos o las oportunidades de 
mejora, las mejores ideas son las que presentan 
quienes ejecutan los trabajos

9 Trabajando en equipo

9 Haciendo lo mejor que puedo cada día

9 Aprendiendo las lecciones que me da la 
experiencia

CCóómo podemos contribuir a mo podemos contribuir a 
hacer las  cosas mejor cada hacer las  cosas mejor cada 

ddíía?a?

 
 

9Cumpliendo con los procedimientos de la 
empresa

9Contribuyendo en alcanzar los objetivos de la 
empresa y del proceso para el cual trabajo

9Asegurarme que las instrucciones que me dan 
los lideres del proceso, queden claras
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Hoy el CRUDO RUBIALES es 
reconocido como uno de los 

mejores combustibles del país.

Es nuestra labor transportarlo y 
hacer que siga circulando!

 
 

LA META ES GRANDE Y LA META ES GRANDE Y 
NECESITAMOS EL NECESITAMOS EL 
COMPROMISO  DE COMPROMISO  DE 

TODOS!TODOS!
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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?

Evaluar la mejor manera de hacer  las cosas 

Colocarlo por escrito  (DOCUMENTAR)

Cumplir con los documentos registrando  los 
resultado para demostrar que se hizo bien.

 
 

Un SGC consta de una estructura organizacional junto 
con la documentación, procesos y recursos que se 
emplean para alcanzar los objetivos corporativos y 

cumplir con lo que nuestros clientes quieren.

POLITICA POLITICA 
CORPORATIVACORPORATIVA

MANUALESMANUALES

PROCEDIMIENTOSPROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS, REGISTROS, ETC.INSTRUCTIVOS, REGISTROS, ETC.

CUMPLIR A 
NUESTROS 
CLIENTES
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QUE SIGNIFICA TENER UN SISTEMA DE 
GESTIÓN DE LA CALIDAD BAJO LA NORMA 

ISO 9001:2000?

…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 medición y 
análisis a los resultados obtenidos 

(auditorias internas - indicadores de gestión) 
y mejorar continuamente (reportes   de 

mejoramiento).
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COMO PODEMOS MANTENER Y 
MEJORAR NUESTRO SISTEMA DE 

GESTION DE LA CALIDAD?

9Conociendo la Política Corporativa

9Colaborando en alcanzar los Objetivos 
Corporativos

9Conociendo y cumpliendo con los documentos de 
trabajo establecidos y con las instrucciones dadas

9Proponiendo ideas que ayuden a mejorar la 
manera de hacer nuestro trabajo SIEMPRE de una 
manera segura

9Trabajando en equipo

9Manteniendo una buena comunicación
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CAPACITACIONES PERSONAL ADMINISTRATIVO  
BOGOTA 

 

Equipo de Trabajo: 143 Personas  
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CAPACITACIONES CONDUCTORES  
CAMPO RUBIALES 

Equipo de Trabajo: 143 Personas  
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Nombre:  

Área:  

Fecha:  

 

Qué es lo que más le llama la atención de la política de calidad de TRANSMETA S.A.? 

 

 

 

 

 

Cómo se enteró de la Política de Calidad? 

 

 

 

 

 

Quién es el cliente de TRANSMETA S.A.? 

 

 

 

 

 

Cómo contribuye ud. Al cumplimiento de la política de calidad? 

 

 

 

 

 

Cuál es el objetivo de calidad para el cual ud. Trabaja? 



  

 270

 

 

 

 

 

Cómo le ha afectado o beneficiado el Sistema de Gestión de Calidad de su empresa? 
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0 .  S e n s ib i l i z a c ió n

•  Q u e  s e  e s p e r a  c o n  la  im p le m e n t a c ió n  d e l  S G C
•  E l im in a c ió n  d e  P a r a d ig m a s
•  V e n t a ja s  d e  la  im p le m e n t a c ió n  d e l  S G C
•  L a  c a l id a d  c o m o  a c t i t u d  a n t e  l a  v id a

I n t e r n a  
I .  P E Ñ A

R .  C A B R E R A

1 .  I n t r o d u c c ió n  a l  S G C

•  Q u é  e s  u n  S is t e m a  d e  G e s t ió n  d e  c a l id a d
•  E s t r u c t u r a  o r g a n iz a c io n a l
•  B a s e  d o c u m e n t a l
•  R e c u r s o s
•  C o m p o s ic ió n  /  R e q u is i t o s  d e  la  N T C  I S O  9 0 0 1 : 2 0 0 0
•  P o r  q u é  t e n e r  u n  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  c a l id a d
•  B e n e f ic i o s  d e l  s is t e m a  d e  g e s t i ó n  d e  c a l id a d
•  D e s a r r o l lo  d e l  p r o c e s o  d e  im p le m e n t a c ió n
•  F a s e  d e  c e r t i f i c a c ió n

I n t e r n a  
I .  P E Ñ A

R .  C A B R E R A

2 .  P la n e a c ió n  e s t r a t é g ic a  –  L id e r a z g o
•  G e r e n c ia  e s t r a t é g ic a
•  P o l í t i c a s  y  O b je t i v o s  d e  C a l i d a d
•  M e t a s ,  e s t r a t e g ia s  y  t á c t i c a s

I n t e r n a  
I .  P E Ñ A

R .  C A B R E R A

3 .  C o n t r o l  d e  d o c u m e n t o s  y  r e g i s t r o s

•  R e q u is i t o s  d e  d o c u m e n t a c ió n :
  -  G e n e r a l id a d e s
  -  P r o c e d im ie n t o s  d e  c o n t r o l  d e  d o c u m e n t o s  y  d e  C o n t r o l  d e  
r e g is t r o s  im p le m e n t a d o  e n  e l  S G C  e n  T R A N S M E T A  S . A .
•   R e q u is i t o s  d e  l a  n o r m a
•   C o n c e p t o s  d e  d o c u m e n t o   y  r e g is t r o
  -  I d e n t i f i c a r  d i f e r e n c ia s  e n t r e  d o c u m e n t o s  y  r e g i s t r o s
  -  C la s e s  d e  d o c u m e n t o s

I n t e r n a  
I .  P E Ñ A

R .  C A B R E R A

4 .  G e r e n c ia  d e  p r o c e s o s  e  in d i c a d o r e s  d e  
g e s t ió n

•  D e f in i c ió n  d e  u n  p r o c e s o ,  c o n c e p t o s  y  a p l ic a c io n e s
•  I d e n t i f i c a r  l o s  p r o c e s o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n
•  P r e s e n t a r  e l  m a p a  d e  p r o c e s o s  y  la s  c a r a c t e r iz a c io n e s  d e  lo s  
m is m o s
•  D e f in i c ió n  d e  in d ic a d o r  d e  g e s t ió n  
•  U t i l id a d  d e  l o s  i n d ic a d o r e s  d e  g e s t ió n
•  O b je t i v o s  y  m e t a s  d e  T r a n s m e t a  y  lo s  i n d ic a d o r e s  d e  g e s t ió n  d e  
lo s  p r o c e s o s
•  T e n d e n c ia s  d e  lo s  i n d ic a d o r e s  y  a n á l i s is  d e  r e s u l t a d o s
•  D o c u m e n t a c ió n  d e l  S is t e m a  d e  G e s t ió n  d e  C a l i d a d

I n t e r n a  
I .  P E Ñ A

R .  C A B R E R A

5 .  G e r e n c ia  d e l  m e jo r a m ie n t o  –  g e s t ió n  d e  lo s  
r e c u r s o s  

•  R e q u is i t o s  d e  la  n o r m a
•   C o n c e p t o s  d e  a c c io n e s  c o r r e c t iv a s ,   a c c io n e s  p r e v e n t iv a s  y  
a c c io n e s  d e  m e jo r a
•   P r o c e d im ie n t o  d e  a c c io n e s  c o r r e c t iv a s  y  p r e v e n t iv a s ,  
im p le m e n t a c ió n  y  f o r m a t o s
•   H e r r a m ie n t a s  e s t a d is t i c a s  y  s u  a p l ic a c ió n  p a r a  la  im p le m e n t a c ió n  
d e  a c c io n e s  d e  m e jo r a
   -  M e d ic ió n  d e  s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e  -  r e s u l t a d o s
   -  M e d ic ió n  d e  lo s  p r o c e s o s  y  s u s  in d i c a d o r e s  d e  g e s t ió n
   -  M e d ic ió n  d e  lo s  o b je t iv o s  d e l  s is t e m a  d e  g e s t ió

I n t e r n a  
I .  P E Ñ A

R .  C A B R E R A

 

6 .  E n f o q u e  a l  c l ie n t e

•  R e q u is is t o s  d e  la  n o r m a
•  P r o c e s o s  r e la c io n a d o s  c o n  lo s  c l ie n t e s
•  D e t e r m in a c ió n  d e  lo s  r e q u is i t o s  r e la c io n a d o s  c o n  e l  s e r v ic io
•  C o m u n ic a c ió n  c o n  e l  c l i e n t e
•  Q u e ja s  y  r e c la m o s

I n t e r n a  
I .  P E Ñ A

R .  C A B R E R A

9 .  R e c u r s o s  H u m a n o s
 * M a n u a l  d e  l a  c a l id a d
 * D e s c r ip c io n e s  d e  p r o c e s o s ,  P r o c e d im e in t o s  g e n e r a le s ,  
I n s t r u c t iv o s  

I n t e r n a  
I .  P E Ñ A

R .  C A B R E R A

1 0 .  D e s p l i e g u e  d e  P o l í t i c a ,  O b je t i v o s  y  m e t a s  P o l í t i c a s  y  o b je t iv o s  d e  c a l id a d  -  P r e s e n t a c ió n  y  s e n s ib i l i z a c ió n I n t e r n a  
I .  P E Ñ A

R .  C A B R E R A

1 1 .  I n s t r u c t iv o s  /  p r o c e d im e in t o s  d e  t r a b a jo  d e  
c a d a  á r e a

C o n o c im ie n t o  d e l  c o n t e n id o  d e  lo s  p r o c e d im e in t o s  p a r a  lo s  c u a le s  
e s t a n  c o m p r o m e t id o s I n t e r n a  

I .  P E Ñ A
R .  C A B R E R A

1 2 .  M a n u a l  d e  S is t e m a  d e  G e s t io n  d e  C a l id a d  
d e  T R A N S M E T A  S . A . C o n o c im ie n t o  y  e n t e n d im ie n t o  d e l  M a n u a l  d e l  S G C . I n t e r n a  

I .  P E Ñ A

1 3 . P r o c e d im ie n t o C o n t r o l d e D o c u m e n t o s y
P r o c e d im ie n t o A c c io n e s C o r r e c t iv a s y
P r e v e n t iv a s  

C o n o c im ie n t o  y  e n t e n d im ie n t o  d e  lo s  p r o c e d im ie n t o s  I n t e r n a  
I .  P E Ñ A

1 4  P r o c e d im ie n t o  C o n t r o l  d e  R e g is t r o s  y  
P r o c e d im ie n t o  S e r v i c io  N o  C o n f o r m e . C o n o c im ie n t o  y  e n t e n d im ie n t o  d e  lo s  p r o c e d im ie n t o s  I n t e r n a  

I .  P E Ñ A

D I R E C C I O N
A U T O R I D A D E S  D E  A R E A

I N G E N I E R O S  /  P R O F E S I O N A L E S  

T R A N S M E T A

J u l io A g o s t o

G e r e n t e  G e n e r a l ,  G e r e n t e  d e  L ó g í s t i c a ,  G t e  a d m in s i t r a t i v o  y  d e  lo g í s t i c a ,  s u b g e r e n t e  d e  lo g í s t i c a
C o o r d in a d o r  d e  O p e r a c io n e s ,  c o o r id n a d o r  l o g í s t i c o ,  c o o r d in a d o r  d e  o p e r a c io n e s  e n  P u e r t o  G a i t á n ,  
A s i s t e n t e  d e  G e r e n c ia ,  I n g e n ie r o  d e  I n d ic a d o r e s ,  I n g e n ie r o  d e  M a n t e n im e in t o ,  S e c r e t a r ia  d e  L o g í s t i c a ,  
C o o r d in a d o r  d e  D e s p a c h o s  y  B ie n e s t a r  d e  c o n d u c t o r e s .

C a p a c i t a c ió n  P e r s o n a l

C a p a c i t a c ió n  E n v ia d a  v ia  in t e r n e t
T R A N S P O R T A D O R A  D E L  M E T A  S . A .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXO G. PLAN DE COMUNICACIÓN 
 

0.IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA 
Empresa: TRANSMETA S.A. 
Gerente General: CARLOS AUGUSTO TRUJILLO 
Representante de la Dirección: RICARDO ZABALETA 
Dirección: Sede La Aurora, Sede AVIANCA. 
Teléfono: 4578400 

 

1.IDENTIFICACIÓN GENERAL DE LA AUDITORIA 
Objetivo de 
auditoría: 

Auditoría interna ejecutada con el fin de establecer el nivel de 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa. Se 
busca establecer la suficiencia documental, el cumplimiento de los 
requerimientos de la NTC ISO 9001:2000 la preparación de los líderes 
frente al SGC e identificar las posibilidades de mejora. 

Alcance de la 
auditoría: 

Se realizó auditoría a los procesos ubicados en Bogotá y sus líderes.   

Criterio de la 
auditoría: 

Políticas, prácticas, procedimientos y requerimientos de la organización 
comparados con lo establecido en la NTC ISO 9001:2000 

Lugar de la 
auditoría: 

Sede La Aurora – Base de Operaciones 
Sede AVIANCA – Sede Administrativa  

Auditores: Líderes: Ana Patricia Burbano, Raquel Cabrera 
Acompañantes: Ivonne Peña 

Procesos y Personal 
auditado: 

Los establecidos en la planeación de la auditoría: 
Gestión Gerencial: Carlos Trujillo, Ricardo Zabaleta 
Transporte y Gestión Operativa : Carlos Balcazar 
Programación de Despachos, Despachos y Descargue: Monica Barbosa, 
Yamile Bermúdez, Ivonne Martinez 
Transporte - Gestión Operativa:  

Fechas de auditoría: 15 Y 18 de septiembre de 2006 
 

2.RESUMEN DE LA AUDITORIA 
Este es el primer ejercicio de auditoría realizado, y se constituye en el primer paso para 
adelantar la mejora continua dentro del SGC de la organización. Se cumplió con el objetivo 
y con el plan de auditoría. 
 
Se verificó por parte de los auditores el nivel de conformidad del Sistema. La participación 
de los líderes de procesos fue de gran ayuda para el cumplimiento del objetivo.  En términos 
generales es un Sistema de Gestión Nuevo, en proceso de implementación.  
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3.ASPECTOS A MEJORAR 
Se han identificado varias fortalezas en el sistema de Gestión de calidad de la 
organización: 
1. Relación con los contratistas de mutuo beneficio 
2. Organización plana 
3. Buen control de indicadores 
4. Buena actitud por parte de los auditados, lo que permitió un desarrollo normal de la 

auditoría 
5. Se cuenta con el compromiso del Gerente general, el rep. Dirección y los líderes de 

los procesos auditados, lo que facilitará la implementación de las acciones de mejora
 
Programación de despachos, despachos y descargue 

1. No se tiene claro el objetivo de la implementación del SGC en la organización (Num 
5.2) 

2. No están claramente identificados los requisitos del cliente (Num 7.2.1) 
3. No se evidencian registros de formalización de los pedidos, la comunicación, 

confirmación del estado de la programación y los cambios solicitados por el cliente. 
(Num 7.2.3, Num 8.2.1) 

4. No se evidencia claridad en la denominación de los cargos de la empresa (Num 
5.5.1) 

5. No se evidencian registros de los reclamos y quejas de los clientes (Num 7.2.3) 
6. No se evidencia claridad del procedimiento de servicio no conforme (Num 8.3) 
7. No se evidencia claridad del procedimiento de acciones correctivas y preventivas 

(Nums 8.5.2, 8.5.3) 
8. No se evidencia claridad en la caracterización de Programación de despachos, 

despacho de vehículos y descargue. Tampoco el conocimiento de la caracterización 
del proceso por el personal interesado. (Num 4.1) 

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

10. No existe un documento en donde se evidencie la planificación de la realización del 
servicio (Num 7.1) 

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

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

 
Transporte y Gestión Operativa 

4. No se evidencia actualizados los listados de documentos externos incluyendo 
legislación y registros del área (Nums. 4.2.3, 4.2.4), no se evidencia organización 
adecuada de las carpetas de los tractocamiones. 

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

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

7. No se evidencia que la política de calidad sea entendida en la organización. (Num 
5.3) 

8. 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) 

9. No se evidencia conocimiento del mecanismo a través del cual se divulgó el 
nombramiento del representante de la dirección para el sistema de gestión de 
calidad. (Num 5.5.2) 

10. No se cuenta con el perfil del cargo del Gerente Administrativo, y tampoco se define 
la responsabilidad del representante de la Dirección para el SGC. No está definido 
en el organigrama el Representante de la Dirección para el Sistema de Gestión de 
Calidad. (Num 6.2.2)  

11. No se evidencia una metodología establecida para la divulgación de los temas 
inherentes al SGC.  

12. No se evidencia registros o la metodología a través de la cual se hayan divulgado las 
exclusiones del SGC. (Num 1.2 – Aplicación) 

 
 

4.CONCLUSIÓN DE AUDITORIA 
- Es un sistema inmaduro, todavía en periodo de implementación que requiere especial 
énfasis en gestión documental y divulgación. Se recomienda una revisión documental 
general apoyada en los procedimientos de control de documentos y de registros definidos 
para el sistema. 
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Fecha de auditoría: 18 septiembre de 2006 
Proceso a auditar: Gestión Gerencial- Rep. Dirección 
Personal auditado: Ricardo Zabaleta  
  
Auditor líder: Raquel Cabrera 
Auditor Acompañante: -- 

 

Seguimiento de Auditoría 

 

1. Cómo se gestionó la política y objetivos de calidad de su 
empresa? Num 5.1, Num 5.3 
Es adecuada la política al propósito de la organización? 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 organización? 

 

Se aclara que la política está establecida por el Gerente General de 
Transmeta, para alinearse con Metapetroleum.  
Si incluye requisitos de satisfacción del cliente y del mejoramiento 
continuo, en la presentación se denomina un cuadro “Despliegue 
estratégico”, el cual evidencia la política como marco de referencia para 
la definición de objetivos y metas.  Se ha comunicado a través de 
volantes, carteleras, presentaciones, etc. Se está realizando 
actualmente una encuesta de la política, a nivel de staff para evidenciar 
si es realmente entendida. 

NC Num 

5.3  

2. De qué manera se puede garantizar que el personal de la 
empresa la conoce? Num 5.1, Num 5.3 

 

Se hizo un diseño de la política, misión y visión, ubicándolo en cada 
una de las sedes, se mantiene en red la información. Esta política está 
en cada una de las áreas funcionales.  

OK 

Cómo realizaron el diseño de los objetivos de calidad? Num 
5.1, Num 5.3 

 

A través del despliegue estratégico, se cruzan lineamientos de la 
política objetivos y metas, responsables y el indicador de medición. 

 

Dónde está definida la satisfacción del cliente dentro de sus 
sistema de gestión de calidad Num 5.1, Num 5.3 

 

En la política, 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 protección del producto del cliente, 
etc. 

 

Cómo garantiza ud. Los recursos para el sistema de gestión de 
calidad? Num 5.2 
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Presupuestándolos, 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 programación de 
destinos que entrega comercial - MPL. 

 

Cómo están compuestos los requisitos reglamentarios de su 
sector? 

 

Los establecidos por Mintransporte, Superintendencia de Transporte, 
Min. Minas, y autoridades ambientales locales y corporaciones 
autónomas regionales.  

 

Puedo ver el mapa de procesos del sistema de gestión de 
calidad? Num 4.1Qué significa la interacción entre esos procesos  

 

  

Cómo está definida la interacción de los procesos y como se 
controla su eficacia? Num 4.1 

 

El proceso de gestión gerencial está soportando y haciendo 
seguimiento permanente al cumplimiento de los establecido en el SGC 
y en la cadena de valor. 

 

Cómo asegura la disponibilidad de recursos para la adecuada 
operación y el seguimiento a los procesos? Num 4.1Cómo hace 
la medición de los procesos? Cómo garantiza o evidencia la mejora 
continua de los procesos? 

 

A través de una planeación presupuestal, en la cual incluye el flujo de 
caja y macros que permitan definir las variaciones del presupuesto bajo 
modificaciones de variables claves. 

 

Cómo realizan control a sus contratistas estratégicos / claves  

Reuniones semanales que incluyen seguimiento y nuevos compromisos.   

Cuál es su cargo?  

Gerente administrativo, Nota: pendiente ficha.  OBS 

Quién es el representante de la dirección para el SGC?. Puedo 
ver el registro? Cómo se divulgó? 

 

R. Zabaleta, a través del documento divulgado por correo electrónico. 
R-GCA-002 Nombramiento Representante por la Dirección. 

 

Qué hace ud. Para contribuir con la implementación y 
mantenimiento del SGC de su empresa? 

 

.- Participando reuniones de divulgación 

.- Editando material  de divulgación y comunicación 
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.- Realizando revisión de informes de seguimiento al SGC 
Cómo está definida la responsabilidad en la empresa? Puedo ver 
fichas de desempeño?  

 

Al momento no estaba definida la Ficha de Perfil del Gerente 
Administrativo ni la del Representante de la Dirección para el SGC. 

OBS 

Cómo está definida la autoridad?  

En el organigrama, Ojo no está el representante de la Dirección para el 
Sistema en el organigrama y tampoco está en red la versión 
actualizada. 
 

OBS 

Puedo ver el informe de revisión por la dirección?  

Está en curso, a la fecha se cuenta con información parcial y se espera 
tener la información completa hacia el 29 de septiembre. 

OBS 

Cuál es la información que ingresa al informe de revisión por la 
dirección? 

 

Numeral 5.6.2 documentos que ingresan, resultados de procesos, de 
auditorías, de satisfacción del cliente, implementación de acciones 
correctivas, etc. 

 

Cómo hace ud. Para conocer el desempeño del Sistema de 
Gestión de calidad? 

 

Comité semanal, se conocen las cifras.  

De los resultados de la revisión como implementa las 
recomendaciones de las acciones de mejora.  

 

Estamos haciendo el primer informe.  

Cómo conoce ud. La percepción del cliente respecto al servicio 
de la empresa? Num 5.2 

 

Metapetroleum realizó una encuesta de satisfacción a sus clientes, en 
donde se evalúa el servicio del transporte. Los resultados fueron 
satisfactorios. 

 

Qué numerales de la norma no están incluidos en el SGC?  

No aplican numerales 7.3 ni numeral ni 7.5.2 validación de los procesos 
de la producción del servicio.  
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Fecha de auditoría: 18 de septiembre de 2006 
Proceso a auditar: Gestión Gerencial 
Personal auditado: Carlos Trujillo 
Auditor líder: Raquel Cabrera  
Auditor Acompañante: Ivonne Peña 
 

Seguimiento de Auditoria 

 

1. Cómo se gestionó la política y objetivos de calidad de su 
empresa? 
Es adecuada la política al propósito de la organización? 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 organización? 

 

Metapetroleum estableció ISO se habían realizado procedimientos y proceso 
de algunos cargos, se consideró en ese entonces necesario que Transmeta 
iniciara la búsqueda del SGC en el servicio de transporte.  
Evidencia conocimiento de la política y se deriva de la misión y la visión de 
transmeta, para transportar el crudo rubiales en forma óptima en vehículos 
propios y de terceros y satisfaciendo los clientes. 
- Conseguir el ejercicio de planeación 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.   

 

Cómo realizó el diseño de los objetivos de calidad?  

De acuerdo con los lineamientos de la política, provino de la toma de la 
política de la empresa  

 

Cómo garantiza ud. Los recursos para el sistema de gestión de 
calidad? 

 

Existe un presupuesto en el cual se definieron recursos   

Qué figura contienen los procesos que les brinda Metapetroleum?  

herramientas de apoyo administrativo que se han venido adquiriendo detrás 
de un acuerdo de cooperación inter empresas.  

 

Qué requisitos les exigen sus clientes: existe un contrato de 
colaboración empresarial con Tethys P. cuyo objeto es proveerle 
disponibilidad permanente de vehículos para transporte de crudo desde el 
Campo Rubiales hasta el lugar que Tethys indique. Aportando 55 vehículos 
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perfectamente dotados y en perfecto estado de funcionamiento, con sus 
operarios y demás elementos necesarios para la operación. Salvo eventos 
de fuerza mayor. Cláusula 9.2 inmodificable, salvo que las partes lo firmen.  
Control de los procesos y transporte del mantenimiento. Control de terceros, 
semanal y quincenalmente, promoción de desarrollo en 3 empresas, 
presentación de nuevos adelantos tecnológicos. Financiación para nuevos 
equipos, control de pagos a proveedores y cobro. Capacitación del personal, 
mediante gestión ante tercero para disminuir eventos de fuerzas mayor y la 
participación en la nueva reglamentación de la normatividad nacional.  

 

Cómo están compuestos los requisitos reglamentarios de su 
sector? 

 

No hay posibilidad de ejecutar trabajo sin el cumplimiento de requisitos 
reglamentarios del minminas, mintransporte y la legislación del Distrito 
(DAMA – emisiones atmosférico) y STT (limitación de vías y pico y placa).  

 

Qué le está mostrando actualmente los indicadores de gestión del 
SGC? 

OBS 

Trabajo con más o menos 34 indicadores de gestión desde indicadores 
operativos, financieros que están contenidos en el ejercicio que para cada 
año 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 físicos en Pto 
Gaitán y Bogotá y culminación de viajes en Barranquilla y Cartagena y 
mediante GPS. Adicionalmente está ofreciendo financiación para instalación 
de GPS a 3os. Y haciendo alianzas con los proveedores  
Verificar que las actas estén al día. Para Comité de los servicios y 
proveedores de transporte.  

 

Cómo realizan control a sus contratistas estratégicos / claves  

Ver respuesta numeral anterior.   

Quién es el representante de la dirección para el SGC?. Puedo ver 
el registro? Cómo se divulgó? 

OBS 

Hay un acta en la que se nombra a R. Zabaleta  - Gte Administrativo como 
representante de la dirección del SGC, 

 

Qué hace ud. Para contribuir con la implementación y 
mantenimiento del SGC de su empresa? 

 

1) Reuniones semanales con los asesores  
2) En diario y semanal proceso de revisión del cumplimiento de las 

tareas de cada día. P. Ej. Haciendo seguimiento a la operación No. 
De vehículos en cada lugar, ambiente de trabajo para los 
conductores, mantenimiento a los vehículos,  

3) Comunicación 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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Cómo está definida la responsabilidad en la empresa? Puedo ver 
fichas de desempeño?  

 

Están definidas en las fichas de responsabilidades y autoridades de cada 
cargo. 

 

Cómo está 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 gestión. 

 

Bajo qué figura controla los procesos de apoyo de MPL  

Transmeta tiene la figura de cumplimiento de Sistemas, RRHH, HSE, 
Financiera, Compras de una complementación del acuerdo con MPL. 
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Fecha de auditoría: 18 de Septiembre 2006 
Proceso a auditar: Programación de Transporte y Gestión Operativa 
Personal auditado: Ing. Carlos Balcazar –Gerente de Soporte Técnico 
  
Auditor líder: Ana Patricia Burbano R. 
Auditor Acompañante: Ivonne Verónica Peña 
 

Seguimiento de Auditoria 

 

Es claro el objetivo de implementar un sistema de gestión de calidad? Cual 
es? 

 

Si es claro, hacer las cosas bien desde la primera vez, satisfacción del 
cliente y estandarizar de los procesos. 

 

Cuales son las características del servicio necesarias para satisfacer las 
expectativas del cliente? (las características del servicio son rasgos 
distintivos que puede incluir de COMPORTAMIENTO por ejemplo (cortesía, 
honestidad, veracidad), TEMPORALES (puntualidad, confiabilidad, 
disponibilidad), TANGIBLES (estas pueden ser las características de los 
medios físicos usados para entregar el servicio) 

5.2 

Entregas oportunas, cumplimiento de la normatividad de sector, claro 
compromiso con la protección del medio ambiente, satisfacción del cliente, 
rentabilidad y mejora continúa, 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 política de la calidad? 5.3 

Si la conoce  

Cual es la forma en que la política de calidad se relaciona con sus 
actividades diarias? 

5.3 

Básicamente la política dice que se debe satisfacer al cliente y esto se hace 
a través del cumplimiento de la programación 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 política? 5.3 
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5.5.3 

Capacitaciones, publicada en la oficina y se sigue divulgando a través de 
volantes, etc. Lo más importante es que se ha involucrado al personal y se 
ha trabajado en la importancia de participar y comprometerse con el 
cumplimiento de esta política. 

 

Conoce los objetivos de calidad?  5.4.1 

Si  

Como involucra a su personal en la consecución de estos objetivos? 5.4.1 

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 desempeño, estos 
objetivos apuntan ha alcanzar los objetivos de calidad. 

 

Como esta definida la autoridad dentro de la organización? 5.5.1 

Existe una gerencia general, áreas de apoyo y 4 grandes áreas de trabajo 
que son la parte administrativa, operaciones, el seguimiento a la operación 
y control. Esta autoridad esta definida en el organigrama que esta dentro de 
la documentación del sistema de gestión de calidad. 

 

Conoce el mapa del sistema de gestión de calidad?  4.1 

Si  

Conoce las caracterizaciones de los procesos que lidera?  Cuales son estos 
procesos? 

4.1 

Transporte y Gestión 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 básicos realizados en el proceso de Transporte?  

-Verificación 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 
responsabilidades? A través de que medio se divulga esta información? 

5.5.1 

Si, a través de las fichas de perfiles que se entregan cuando las personas 
ingresan a la compañía y con el entrenamiento previo que se les realiza 
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antes de iniciar labores.  
Que información necesita para empezar su trabajo (entradas del proceso)? 
De donde proviene esta información? 

 

Normatividad del sector (Ministerio de transporte, Medio Ambiente), 
Políticas 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 área? (Un documento que especifica 
los procesos del SGC (incluyendo los procesos de realización 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 realización del producto, esto 
incluye –Cuales son los objetivos del servicio, como se proporcionan los 
recursos, que procesos se emplean y como interactúan entre si, que 
métodos de seguimiento y verificación se emplearan y como se registraran 
los resultados, toda esta información de la planificación debería estar 
documentada) 

7.1 

Garantizando la disponibilidad de equipo a través de la ejecución del plan de 
mantenimiento, Garantizando la disponibilidad de conductores capacitados y 
entrenados para asumir la labor de conducción de vehículos con 
hidrocarburos y con la programación de cargue entregada por la 
coordinadora de logística.  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 vehículos de flota propia requeridos para 
garantizar el cumplimiento de la programación de cargue existe un 
compromiso de un numero de vehículos 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 confirmación 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 reportándose según 
lo establecido en el circulo de servicio y controles físicos en sitios 
predeterminados (La Aurora, Puerto Gaitan, Campo Rubiales) 

 

Quien es el responsable de hacerle el seguimiento al proceso? A través de 
que medios se hace este seguimiento? 

8.2.4 



  

 284

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 
transporte Como es el proceso de Identificación, manipulación, embalaje, 
almacenamiento y protección del producto?  
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?  

7.5.4 

7.5.5 

Los tanques son herméticos y el cliente coloca un sello desde el cargue esto 
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 guía única para 
transporte de crudo Rubiales) y por la persona encargada de la recepción 
del producto  en su destino final. Existe una lista de verificación 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 vehículos debe estar identificados con la Etiqueta y el Rotulo de 
Identificación UN que identifica el tipo de mercancía que es trasportada, 
adicionalmente todos los conductores deben llevar la Tarjeta de emergencia 
de crudo Rubiales y la MSDS Crudo Rubiales donde esta la información de 
cómo debe ser la manipulación del producto en caso de emergencia. En 
condiciones normales no existe manipulación del producto por parte del 
conductor. 
 
Esta claramente identificada la normatividad que aplica para la empresa y la 
garantía de que se cumple es la habilitación como empresa de transporte de 
hidrocarburos, además están todos los documentos para transporte de 
hidrocarburo vigentes y en regla.  
 
Cualquier no conformidad durante la prestación del servicio es informada a 
control operaciones. 
 
OBS.  
-Completar el listado de registros externos de Transporte con la 
normatividad que aplica. 
-Tener en archivo físico o magnético con los decretos relacionados en el 
listado. 
 

OBS. 
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-Verificar que este el control de la vigencia de la documentación y la 
carpetas de cada uno de los vehículos con todas los registros requeridos.  
Dentro de la compañía se deben llevar a cabo procesos de verificación y 
calibración de equipos que intervengan en la buena prestación del servicio 
o con algunos de los requisitos ya sea del cliente o legales? Verificar 
registros de los aforos de los tanques? Frecuencia? 

7.6 

Lo único que debe estar aforados son los tanques, es importante aclarar 
que la certificación de la cantidad transportada lo hace el cliente en el 
despacho por peso y volumen mediante el pesaje en la báscula, 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 administración de algún contrato? Como controla a estos 
provedores? 

 

La administración de los contratos de Mantenimiento con Praco, 
Tornirepuestos y Guerrero. 
 El Ing. Mecánico elabora la orden de servicio, realiza  seguimiento aleatorio 
a la orden de trabajo que ejecutan los contratistas y aprueba la finalización 
de la orden. Los soportes de las órdenes 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. 

 

Verificación de la identificación 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 gestión 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 análisis? Conoce el procedimiento de 
acciones correctivas y preventivas? 

8.4 



  

 286

Hay un reporte que el proveedor entrega semanalmente, se analiza esta 
información y sale un plan que se le hace seguimiento ha su ejecución. 
También se analiza la información del cumplimiento de la programación 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 

OBS.
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Fecha de auditoría: 15 de Septiembre 2006 
Proceso a auditar: Programación de Despachos, Despachos y Descargue 
Personal auditado: Ing. Mónica Barbosa                     –Control Operaciones 
 Yamile Bermúdez, Ivonne Martinez –Coordinador 

Programación de Despachos. 
Auditor líder: Ana Patricia Burbano R. 
Auditor Acompañante: Ivonne Verónica Peña 
 

Seguimiento de Auditoria 
 

1ra Parte Responsable de los Procesos de programación de 
despachos, despacho y descargue 

 
1. Conoces cual es el objetivo de implementar un sistema de gestión de 
calidad? Cual es? 

 

OBS. Tener claro el porque se decidió implementar un sistema de gestión de 
calidad  en TRANSMETA 

OBS.

2. Cuales son las características del servicio que ofrece TRANSMETA para 
satisfacer las expectativas del cliente? (las características del servicio son 
rasgos distintivos que puede incluir de COMPORTAMIENTO por ejemplo 
(cortesía, honestidad, veracidad), TEMPORALES (puntualidad, confiabilidad, 
disponibilidad), TANGIBLES (estas pueden ser las características de los 
medios físicos 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 algún documento? Y los 
legales aplicables al servicio? Donde están plasmados estos requisitos? 

7.2 

OBS. Realizar la divulgación 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 programación?  Donde se 
guardan los registros de estas solicitudes de los clientes?  

7.2 

Conociendo el destino, los días habilitados para descargue y horarios, 
duración del descargue y los almacenamientos y consumos, infraestructura 
del descargue. OBS. Formalizar la aceptación del pedido al cliente enviando 
un confirmación vía mail. 

OBS.

5. Cuando se presentan cambios en la programación esta información queda 
documentada?  

7.2 

El cliente envió un correo realizando la reprogramación de algunos destinos, 
OBS. Formalizar la comunicación con el cliente, archivar los comunicados con 
los cambios en la programación 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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5.5.3

La programación de cargue se envía por correo electrónico a las personas 
interesadas (Despachador Puerto Gaitan, Coord. Programación Despachos  en 
La Aurora, Gerente de Logística 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 programación este clara con los informes 
enviados por estas personas y adicionalmente se hace un seguimiento 
telefónico permanente. OBS. Conocer las modificaciones en el nombre de los 
cargos (Organigrama). 

OBS.

7. A través de que medio se establece la comunicación con los clientes? 7.2 

Telefónicamente, personalmente, por Messenger y por correo dependiendo de 
la información que se vaya a comunicar. OBS. Guardar los registros de esta 
comunicación 

OBS.

8. Como es la retroalimentación que se le hace al cliente sobre el estado de la 
programación? (Comunicación con el cliente) 

7.2 

Actualmente no se hace, OBS. Realizar esta retroalimentación a los clientes la 
idea es que la confirmación del estado de la programación la pueda ver el 
cliente a través del archivo de red que comparten. 

OBS.

8.2.1 Satisfacción del Cliente  

9. Existe un procedimiento o método para realizar el seguimiento de la 
información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento 
de sus requisitos por parte de la organización? (Quejas y Reclamos, 
Encuesta de Satisfacción)  

8.2.1

Existe un formato de quejas y reclamos que es diligenciado cuando se 
presenta la anomalía, Adicional se estableció que se va a realizar una 
encuesta de satisfacción 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 información 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 información?   8.4 

Se atiende la queja y se analiza esta información trimestralmente para 
identificar una tendencia que ayude a mejor el servicio 

 

12. Que acciones se han tomado producto de este análisis?  8.2.3

Esta programado realizar este análisis en el mes de noviembre.  

13. Donde se registran las anomalías presentadas durante el servicio?  Como 
es el tratamiento? Conoce el procedimiento de servicio no conforme?  

8.3 

Las anomalías presentadas durante el servicio se registran el formato de 
servicio no conforme, se analiza y según se determine se establece una 
corrección o una acción correctiva que se maneja según 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 política de la calidad? 5.3 

Si la conoce  

15. Cual es la forma en que la política de calidad se relaciona con sus 
actividades diarias? 

5.3 

Esta involucrada directamente porque esta encargada de coordinar todas las 
actividades para garantizar  le entrega oportuna a los clientes y por ende su 
satisfacción, y con esto se logra el mantenimiento de los clientes y la 
rentabilidad de la compañía. 

 

16. Como se ha comunica esta política? 5.3 

5.5.3

Hemos venido con un proceso de sensibilización a todo el personal de la 
empresa, a través de la red, en charlas semanales, publicada en carteles. 

 

17. Conoce los objetivos de calidad?  5.4.1

Si los conoce  

18. Como involucra a su personal en la consecución de estos objetivos? 5.4.1

En la evaluación de desempeño se establecen uno objetivos a cada cargo, los 
cuales se revisan semestralmente y estos apuntan al cumplimiento de los 
objetivos de calidad, esta información esta en recursos humanos. 

 

19. Como esta definida la autoridad dentro de la organización? 5.5.1

En el organigrama que se encuentra en red dentro de la documentación del 
sistema de gestión de calidad. 

 

20.  Cuales son los medios empleados para la comunicación interna?   5.5.3

Telefónicamente, Correo corporativo y personalmente  

21. Conoce el mapa del sistema de gestión de calidad?  4.1 

Si lo conoce  

22. Conoce la ubicación de sus procesos dentro del Mapa de procesos de la 
empresa? 

4.1 

Si 4.1 

23. Conoce las caracterizaciones de los procesos que lidera?  Cuales son 
estos procesos? 

 

Si, Programación de despachos, despacho de vehículos y descargue. 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 gestión que se van a llevar para cada uno. 

OBS.

24. Cuales son los objetivos de estos procesos? 4.1 
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Programación de despacho el objetivo es garantizar el cumplimiento de la 
programación del cliente. 

 

INTERACCION DE LOS PROCESOS  

25.  Cuales son los trabajos básicos realizados en programación de 
despachos? 

 

-Revisión de programación y elaborar la programación de cargue, 
Seguimiento diario al cumplimiento de la programación de cargue. 

 

26. El personal a su cargo tienen claras sus responsabilidades? A través de 
que medio se divulga esta información? 

5.5.1

Si, a través de las fichas de perfiles. OBS. Realizar divulgación de las fichas 
de perfiles de los cargos. 

OBS.

27. Que información necesita para empezar su trabajo (entradas del 
proceso)? De donde proviene esta información? 

 

La programación que entrega el cliente.  

28. Quien recibe el resultado de su trabajo (salidas del proceso)?  

Tener en cuenta la recomendación del punto 23.  

29. Como se planifican el servicio? (Un documento que especifica los 
procesos del SGC (incluyendo los procesos de realización 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 realización del producto, esto incluye –Cuales 
son los objetivos del servicio, como se proporcionan los recursos, que 
procesos se emplean y como interactúan entre si, que métodos de 
seguimiento y verificación se emplearan y como se registraran los resultados, 
toda esta información de la planificación debería 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 vehículos de flota propia que 
fueron despachados, en Puerto Gaitan la terceras empresas deben garantizar 
un flujo de vehículos diarios y con esto se asegura el numero de vehículos 
diarios requeridos para poder cumplir con la programación del cliente.  
En la aurora se genera un Informe diario flota Transmeta Gerencia, hay una 
Planilla de Turnos Puerto Gaitan, se llevan una estadística del número de 
vehículos que aporta cada tercera empresa para garantizar que estén 
cumpliendo con los compromisos, y una estadística 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 programación 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 confirmación 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? 

8.2.4

8.2.3

Control Operaciones realiza el seguimiento al cumplimiento de la 
programación de cargue y a los vehículos 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 
vehículos de las 3ras empresas lo realiza control operaciones y se confirma a 
través de los coordinadores de descargue que hay en Barranquilla y 
Cartagena. El Gerente soporte técnico garantiza la disponibilidad de los 
vehículos de la flota propia requeridos y le hace seguimiento hasta que el 
vehiculo llega vació después de hacer cumplido con la programación de 
cargue, a la base de operaciones de la Aurora. 

 

32. Verificación de la identificación y trazabilidad, seguimiento desde la 
programación 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 programación 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 están los documentos necesarios para asegurar la eficaz 
planificación, operación y control del proceso? 

4.2.1

OBS. Verificar si esta dentro  del sistema de gestión de calidad la 
documentación (formatos, procedimiento, instructivos) necesarios para el 
buen funcionamiento de los procesos que lidera. 

OBS.

 

2 Parte Coordinador programación de despachos 

 

1. Cuales son sus responsabilidades dentro del proceso? A través de que 
medio conoció esta información? 

 

Esta encargada de los despachos, la coordinación del descargue de la flota de 
Transmeta y seguimiento a la flota propia. Las responsabilidades están 
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 caracterización de 
despachos?  

 

Si lo conoce, el proceso es despacho de vehículos.  No conoce la 
caracterización. OBS. Realizar la divulgación de la caracterización. 

OBS.

4. Cual es el principal aporte el logro del objetivo del proceso de Despachos?  

Generar la documentación necesaria para el despacho  

5. Cuales son los trabajos básicos que realiza enfocados en alcanzar el 
objetivo del área? Están documentados? Cual es el procedimiento? 

 

-Generar documentación y seguimiento de la flota propia hasta garantizar el 
descargue. Existe un manual de operación del software que generan los 
documentos. 

 

6. Como le comunican  las instrucciones de trabajo?  

A través del correo electrónico y telefónicamente  

Registros del área  

Manifiesto, orden de cargue estos se archivan físicamente, informe diario de 
flota (magnético), informe de descargues (magnético) y uno de seguimiento 
programación de cargue. OBS. Depurar la información del computador y 
organizar los registros. 

OBS.

7. Como informa las anomalías presentadas durante el servicio?  

A través de correo electrónico al gerente de logística y a la coordinadora de 
logística.  
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Fecha: 15 y 18 de Septiembre 2006

Alcance:

EQUIPO AUDITOR Y PROCESO

Documentación en red del Sistema de Gestión de Calidad: Manual
de la calidad, procesos de responsabilidad de la dirección, política
y objetivos de calidad, informe de revisión por la dirección, actas, y
registros.

Documentación en red del Sistema de Gestión de Calidad: Manual
de la calidad, procesos de responsabilidad de la dirección, política
y objetivos de calidad, informe de revisión por la dirección, actas, y
registros.

DOCUMENTOS

Documentación en red del Sistema de Gestión de Calidad  

Documentación en red del Sistema de Gestión de Calidad  

Documentación en red del Sistema de Gestión de Calidad  

8.2.2

Versión: 0

Página 1 de 1

Objetivo de la Auditoria: Identificar el estado de avance del Sistema de Gestión de Calidad de la organización 

Código: R-GCA-010        

Fecha: Mayo 2006

Controlado

PLANEACIÓN DE AUDITORIAS

Documento de Gestión Calidad

Principal:                             
Ana Patricia Burbano R.            
Acompañante:              Ivonne 
Peña

Oficina Bogotá 
- Base de 

operaciones 
de la Aurora

Esta primera Auditoria Interna se va a desarrollar en las oficinas de Bogotá y en la base de operaciones de La Aurora durante
los días 15 y 18 de Septiembre de 2006. Los procesos a auditar son: Gestión Gerencial, Programación de despachos,
Despacho de Vehículos, Transporte, Descargue,  y Gestión Operativa.

AUDITORES LUGAR PROCESO Elementos de la NTC ISO 
9001:2000

Principal:                             
Ana Patricia Burbano R.            
Acompañante:              Ivonne 
Peña

 Base de 
operaciones 
de la Aurora

Gestión Gerencial

Num 4.2.2, Num 5.1, Num 5.2, Num 5.3,Num 5.4, 
Num 5.5, Num 5.5.1, Num5.5.2, Num 5.5.3, Num 
5.6, Num 5.6.1, Num 5.6.2, Num 5.6.3, Num 8.3, 
Num 8.5

Programación de 
Despachos, Despachos y 

Descargue

Num. 4.2.3, Num. 4.2.4, Num. 5.2, Num. 5.3, Num.
5.4.1, Num. 5.5.1, Num. 5.5.3, Num. 7.1, Num. 7.2,
Num. 7.5.1, Num. 7.5.3, Num. 8.2.1, 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.

Transporte - Gestión 
Operativa

Num. 4.2.3, Num. 4.2.4, Num. 5.2, Num. 5.3, Num.
5.4.1, Num. 5.5.1, Num. 5.5.3, Num. 7.1, Num.
7.5.1, Num. 7.5.3, Num. 7.5.4, Num. 7.5.5, Num.
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.

Principal:                    
Raquel Cabrera                       
Acompañante:              Ivonne 
Peña

Oficina Bogotá 
- Base de 

operaciones 
de la Aurora

Gestión Gerencial 

PLAN DE AUDITORIA

PROCESO AUDITADO FECHA, HORA Y LUGAR

18 Sept. 2006 de 12:oo m. 
a 1:00 p.m.
La Aurora

15 sep. 2006, 1:00 - 5:00 
pm

Avianca

Programación de Despachos,
Despacho y Descargue

Transporte - Gestión Operativa

Despacho

Gestión Gerencial 

18 sep. 2006, 9:00 a.m.a 
12:00 m.
La Aurora

15 Sep. 2006 de 9:00 a.m. 
a 12:00 m.

Avianca 
18 Sep. 2006 de 9:00 a.m. 

a 12:00 m.
La Aurora

TRANSPORTADORA DEL META S.A.

 



R M E M IT ID O  
P AR A H AL L AZ G O F E C H A 

E M IS IÓ N

A U D IT O R
O

P R O P O N E N T E
R E S P O N S A B LE

F E C H A 
P R O P U E S T
A AC C IÓ N  

C O R R E C TIV
A O  

P R E V E N TIV
A

F E C H A  
C IE R R E

E S T

AD

O

F E C H A  D E  
S E G U IM IE N TO S E G U IM IE N T O

F E C H A  D E  
S E G U IM IE N TO  

1
B ase  de  

O pe rac ione
s  La  A uro ra

N o ex is te una adecuada
in fraes truc tu ra en la B a se de
O perac ione s La A uro ra , s itio
donde  se  rea liza  e l despach o  de  
los veh ícu los de la flo ta p ro p ia .
Iden tif ican dose prob lem as de
M ed io A m b ie n te , S egu ridad
Indus tria l, B ienes ta r
O rgan izac iona l y C a lidad .

6  de  jun io  
2006

H S E  - F ab io la  
G uerre ro

R ica rd o  
Z aba le ta      
G eren te  

A dm in is tra tivo

26  de  
Ju lio  de  

2006

A b i
e rt
a

8  de  A gos to

D esarro llo  de  la  ob ra  d e  
re m od e lac ión  en  la  A uro ra , en  
e s ta  rem ode lac ión  se  rede fin ie ron  
p ues tos  de  traba jo  m e jo rando  
ta n to  aspec tos  e rgonom icos  
com o de  ilum inac ión , pa ra  e l 
te m a  de l po lvo  se  de jó  un a  so la  
p uerta  de  acceso , cam b iando  la  
zona  de  ing reso  de  los  
conduc to res , po r lo  que  se  espera  
ya  no  en tre  tan to  po lvo  a  las  
o fic inas  com o en  e l pasado , 
ta m b ien  quedará  res tring ido  e l 
p a rqueo  de  trac tocam iones  fren te  
a l á rea  adm isn itra tiva , 
p e rm itiendo  un icam etne  pa rquear 

2

P rog ram ac i
ón de
de spachos , 
de spachos  
y 
de scargue

N o se evidenc ian reg is tros de
fo rm a lizac ión de lo s ped idos , la
com un icac ión , con firm ac ión de l
es tado de la p rog ram ac ión y los
cam b ios so lic itados por e l
c lien te . (N um  7 .2 .3 , N um  8 .2 .1 )

22  de  
S ep tiem bre  

2006

A na  P . B urbano  
R . -A ud ito r 

In te rno

M on ica  
B arbosa     

C on tro l de  
O perac iones

29  de  
O ctub re  

2006

A b i
e rt
a

12  de  O ctub re  
2006  M on ica  

B arbosa / Ivonne  
P eña

S e crea ron la s ca rpe tas para
a rch iva r de m anera m agne tica las
com un icac iones co n e l c lien te .
F A LT A : V erif ica r nuevam ente e l
2 7  de  O c tub re  pa ra  e l c ie rre .

27  de  O c tub re

3

P rogram ac i
ón de
de spachos , 
de spachos  
y 
de scargue

N o se evidenc ian reg is tros de
los rec lam os y que jas de los
c lien tes (N um 7.2 .3 )1 ) N o se
eviden c ia c la ridad de l
p roced im ien to de serv ic io no
con fo rm e (N um  8 .3 )

22  de  
S ep tiem bre  

2006

A na  P . B urbano  
R . -A ud ito r 

In te rno

M on ica  
B arbosa      

C on tro l de  
O perac iones

27  de  
O ctub re  

2006

26 de
O c tub re

C e
rra
da

11  de  O c tub re  

* U tilizac ión de l fo rm a to R -G C A -
0 15 N C dura n te e l S erv ic io ,
Q ue jas y R ec lam os, con e l
re g is tro de 2 que jas p resen tadas
e n  e l m es de  O ctu b re .
* R evis ión y ap licac ión de la
d ivu lgac ión de los p rinc ipa les
p rocesos ob liga to rio s para la
im p lem e n tac ión de l S is tem a de

4
T ranspo rte  
y G e stion
O pera tiva

N o se evidenc ia conoc im ien to
de l p roced im ien to de acc iones
correc tivas y p reven tivas .
(N um s. 8 .5 .2 y 8 .5 .3 ) en e l
p roceso de transpo rte y ges tión
O pera tiva  

25  de  
S ep tiem bre  

2006

A na  P . B urbano  
R . -A ud ito r 

In te rno

Ivon ne  P eña  
F ac ilita do r de  

C a lidad

25  de  
oc tub re  
d e  2006

A b i
e rt
a

24  de  O ctub re  de  
2006

S e rea lizó la d ivu lgac ión de l
P roced im ien to R -G C A -003
A cc iones C orrec tivas y
P reven tivas , con e l fin de re fo rza r
e l concep to en los em p leados ,
g a ran tizando e l uso adecuado de l
p roced im ien to y c la ridad en la
m eto do log ía .

27  de  O c tub re

5
T ranspo rte  
y G e stion
O pera tiva

N o se evidenc ia ac tua lizados
los lis tados de docum entos
ex te rnos inc luyendo leg is lac ión
y reg is tros de l á rea (N um s.
4 2 3)

25  de  
S ep tiem bre  

2006

A na  P . B urbano  
R . -A ud ito r 

In te rno

C arlos  
B a lcaza r     

G eren te  de  
S oporte  
T ecn ico

02  de  
N oviem br
e  de   2006

A b i
e rt
a

6
T ranspo rte  
y G e stion
O pera tiva

N o se evidenc ia docum entac ión
de l p lan de m ante n im ien to
p reven tivo y e l segu im ien to de
su  cum p lim ien to . (N um  7 .5 )

25  de  
S ep tiem bre  

2006

A na  P . B urbano  
R . -A ud ito r 

In te rno

C arlos  
B a lcaza r 

G eren te  de  
S oporte  
T ecn ico

02  de  
N oviem br
e  de   2006

A b i
e rt
a

Con tro lado D ocum en to de  G estion  Ca lidad

LIST A D O  R E P O R T ES  D E  M EJO R A M IE N TO
Vers ión  : 1

AN E X O  H

8 .5                        T R A N SP O R TA D O R A  D EL M E TA  S .A .

Cód igo: R -G CA-
008

ANEXO H. PLANEACIÓN DE AUDITORÍA DE SUFICIENCIA 
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7
Gestión 
Gerencial /
SGC

No se evidencia conocim iento
del mecanismo a través del cual
se divulgó el nombram iento del
representante de la dirección
para el sistema de gestión de
calidad. (Num 5.5.2)

25 de 
Septiembre 

2006

Raquel Cabrera -
Auditor Interno

Ivonne Peña 
Facilitador de 

Calidad

29 de 
Septiembr

e 2006

26 de 
Septiembr

e 2006

Ce
rra
da

26 de 
Septiembre 2006

A traves del correo corporativo la
Gerencia General envio a todo el
personal de Transmeta un mail
recordando el nombram iento del
Ing. Ricardo Zabaleta como
representante por la direccion al
SGC

8
Gestión 
Gerencial /
SGC

No se evidencia registros o la
metodología a través de la cual
se hayan divulgado las
exclusiones del SGC. (Num 1.2
– Aplicación)

25 de 
Septiembre 

2006

Raquel Cabrera -
Auditor Interno

Ivonne Peña 
Facilitador de 

Calidad

27 de 
Octubre 

2006

25 de 
octubre 
de 2006

Ce
rra
da

25 de Octubre de 
2006

Se envía el Manual de Calidad el
cual obedece a toda la
información existente en el SGC
de TRANSMETA S.A., allí puede
evidenciarse la divulgación de los
numerales excluídos de la norma
NTC ISO 9001:2000 para el
sistema de la empresa. 
* Se continuará en el proceso de
sensibilización y capacitación al
personal, que incluirá una revisión
detallada al Manual de Calidad.

9 Gestion 
Calidad

No se evidencia de manera
clara la interacción de los
procesos de valor con los de
soporte y los de gestión de
calidad Num 4 1(b)

02 de 
Octubre 

2006

L. A. Duque -    
A. Líder BVQi

Ivonne Peña 
Facilitador de 

Calidad

27 de 
Octubre 

2006

27 de 
Octubre 
de 2006

Ce
rra
da

27 de Octubre de 
2006

Quedó definida la interrelación de
todos los procesos que
conforman el Sistema en las
caracterizaciones de los m ismos.

10 Gestion 
Calidad

No se establecen en P-GCA-
001 mecanismos para
garantizar la disponibilidad y
acceso a la información cuando
no se tiene red interna
disponible, en el punto de uso
Num 4.2.3

02 de 
Octubre 

2006

L. A. Duque -    
A. Líder BVQi

Ivonne Peña 
Facilitador de 

Calidad

27 de 
Octubre 

2006

27 de 
Octubre 
de 2006

Ce
rra
da

24 de Octubre de 
2006

Ivonne Peña

Acción correctiva: Incluir en el
procedim iento de control de
documentos las medidas la forma
que se definio para realizar el
control en cuanto a proteccion y
disponibilidad de la
documentacion del sistema
actualizada.
Correccion: Enviar copias
protegidas contra modificaciones
en cd a todos los puntos de
operación de Transmeta con la

26 de Octubre 
de 2006

11 Gestion 
Calidad

No se evidencia control copia
electrónica en PDF de la norma
ISO 9001 versión 2000 Num
4.2.3 (f) . No relacionan en
control de documentos externos
algunos como norma ISO 9000:
2005, procedim ientos de
recursos humanos de
Metapetroleum Ltd, entre otros.

02 de 
Octubre 

2006

L. A. Duque -    
A. Líder BVQi

Ivonne Peña 
Facilitador de 

Calidad

27 de 
Octubre 

2006

26 de 
Octubre 

2006

Ce
rra
da

26 de Octubre

Tener dentro de la
documentación física del Sistema
de Gestión de Calidad de
TRANSMETA S.A. las normas
técnicas colombianas que brindan
directrices en la implementación
del Sistema dentro de la
empresa. De igual forma hacer
referencia de estos documentos
en el listado de Documentos 

12 Gestion 
Calidad

No se evidencia en
Procedimeinto P-GCA-002
disposiciones para la protección
y recuperación de los registros
Num 4.2.4

02 de 
Octubre 

2006

L. A. Duque -    
A. Líder BVQi

Ivonne Peña 
Facilitador de 

Calidad

27 de 
Octubre 

2006

26 de 
Octubre 

2006

Ce
rra
da

23 de Octubre 
2006  

Se actualizo el procedim iento
control de registros pasando a ser
version 1, quedando establecida
la descripcion del cambio en el
historial del documento, y se
realizo su respectiva divulgacion
entre los dueños de los procesos
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13 Gestion 
Calidad

Se evidenció que no es
justificable la exclusión al
Numeral 7.5.2 de la norma ISO
9001:2000. Num 4.2.2(a)

02 de 
Octubre 

2006

L. A. Duque -    
A. Líder BVQi

Ivonne Peña 
Facilitador de 

Calidad

27 de 
Octubre 

2006

25 de 
octubre 
de 2006

Ce
rra
da

25 de Octubre de 
2006

Una vez hecha la corrección en el
Manual de Calidad de
TRANSMETA S.A., se llevó a
cabo la divulgación de las
exclusiones del Sistema y su
respectiva razón

14 Gestion 
Calidad

No se ha registrado en el R-
GCA-007 Reporte de
Mejoramiento, la acción
correctiva levantada en la base
de operaciones La Aurora,
como lo establecen en P GCA

02 de 
Octubre 

2006

L. A. Duque -    
A. Líder BVQi

Ivonne Peña 
Facilitador de 

Calidad
Mirar Reporte de Mejoramiento 1

15 Gestion 
Humana

Se evidenció que existen
algunos procesos externos los
cuales no han sido identificados
dentro del sistema de gestión
de calidad así como su
control.Num 4.1

02 de 
Octubre 

2006

L. Ramírez -     
A.  BVQi

Ivonne Peña 
Facilitador de 

Calidad

2 de 
Noviembr
e de 2006

27 de 
Octubre 
de 2006

Ce
rra
da

27 de Octubre de 
2006

Establecer los procedimientos de
apoyo internos (Gestión
Operativa), como externos
(Gestión Humana, Sistemas)
especificando su naturaleza en el
Acuerdo de Servicios y el
responsable de su Coordinación

16 Gestion 
Humana

Se observa que no existe
relación directa entre las
habilidades solicitadas en los
perfiles de los cargos y el
documento que evalúa dichas
habilidades. Así mismo, se
observa que no existe la
evidencia de la educación y
formación del cargo
Coordinador Operativo Puerto
Gaitán, ni la formación del
Ingeneiro de Mantenimeinto.
Finalmente no se cuenta con el

02 de 
Octubre 

2006

L. Ramírez -     
A.  BVQi

Carlos Trujillo 
Gerente 
General

2 de 
Noviembr
e de 2006

28 de 
Octubre 
de 2006

Ce
rra
da

25 de Octubre de 
2006

Quedaron revisadas cada una de
las carpetas del personal de
TRANSMETA S.A. por parte del
Dpto. de Recursos Humanos,
garantizando la conformidad con
los requerimientos establecidos
en las Fichas de Perfiles,
Competencias y
Responsabilidades.
* Se cuenta con la totalidades de
Fichas de Perfiles de los
empleados directos de
TRANSMETA S.A.

17 Gestion 
Humana

Se evidenció que no se está
dando cumplimiento al
procedimeinto de capacitación
del personal P-GHU-002 en
cuanto al diligenciamiento del
formato de capacitación y
control de asistencia cuando se
realiza la inducción en el puesto
de trabajo. Así mismo, se
observa que no se encuentra
firmado el cronograma de
capacitación poer el Gerente
General. Num,6.2.2

02 de 
Octubre 

2006

L. Ramírez -     
A.  BVQi

Carlos Trujillo 
Gerente 
General

02 de 
Noviembr
e de  2006

28 de 
Octubre 
de 2006

Ce
rra
da

25 de Octubre de 
2006

Queda establecido en el Manual
de Calidad, en el numeral 6.2
RECURSOS HUMANOS, con la
ayuda del Gerente General de
una manera mas clara y acorde
de como se realizan realmente
las actividades de inducción y
capacitación al personal de
TRANSMETA S.A. 
* A partir del mes de octubre se
implemento el formato R-GHU-
003 Capacitación y Control de
Asistencia, dejando claro el
instructivo de realización de este

18 Compras

Se observa que se hace
evaluación aleatoria para
algunos proveedores que
afectan el servicio, la cual no
asegura el seguimiento a todos
los proveedores que inciden en
el SGC. Así mismo, no es clara
la periodicidad para la
evaluación de los contratistas

02 de 
Octubre 

2006

L. Ramírez -     
A.  BVQi

Ricardo 
Zabaleta     
Gerente 

Administrativo

Abi
ert
a
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19 C om pras

N o se han defin ido los
ind icadores de G estión para los
procesos de H S E y
com pras .N um  8 .2 .3

02  de  
O ctubre  

2006

L. R am írez -     
A .  B V Q i

R icardo  
Z aba le ta      
G eren te  

A dm in is tra tivo

02  de  
N oviem br
e  de   2006

28  de  
O ctubre  
de  2006

C e
rra
da

26 de  O c tub re  de  
2006

S e estab lece en e l M anua l de
C a lidad de l S is tem a la
rees truc tu rac ión de l m ism o,
evidenc iandose en e l M apa de
P rocesos y su exp licac ión en los
num era les 6 3 y 7 4

20 S is tem as

N o se evidenc ia c ronogram a ,
ho jas de vida im p lem entadas
para los equ ipos de cóm puto .
N um  6 .3

02  de  
O ctubre  

2006

L. R am írez -     
A .  B V Q i

R icardo  
Z aba le ta      
G eren te  

A dm in is tra tivo

02  de  
N oviem br
e  de   2006

28  de  
O ctubre  
de  2006

C e
rra
da

28 de  O ctubre

C on la nueva es truc tu ra de l
s is tem a se es tab lece e l con tro l de
los servic ios que p res ta M eta
P etro leum Ltd ., garan tizando un
contro l sob re sus ac tiv idades y
serv ic ios

21 G estion  
G erenc ia l

N o se cuen ta con ind icadores
de ges tión revisados por parte
de la G erenc ia , as í com o la
neces idad de recursos en e l
ac ta de rev is ión por la d irecc ión .
N um 5 6

02 de  
O ctubre  

2006

L. R am írez -     
A .  B V Q i

Ivonne P eña 
Fac ilitador de  

C a lidad

02 de  
N oviem br
e  de   2006

28  de  
O ctubre  
de  2006

C e
rra
da

28 de  O ctubre

E l reporte de los procesos que no
habían reportado resu ltados de
los ind icadores de G etión de su
p roceso , se es tab lece e l reporte
trim es tra l de los m ism os, pa ra su
segu im ien to

22
D espachos  
(P to . 
G a itán )

N o se evidenc ió cons is tenc ia en
la operac ión de entu rnam ien to
com o es tab lecen en P -D E S -002
vers ión 0 . S egún és te , se
en tu rnan vehícu los ru ta prop ia y
G 14. E n la prác tica en tu rnan
so lo  veh ícu los  G -14 . N um   7 .5 .1

3  de  O c tubre  
2006

L . A . D uque - A .
L íde r B V Q i

F ernando 
O sp ina  

C oord inador 
de  

O perac iones  
P to  G a itan

27  de  
O ctubre  

2006

24  de  
O ctubre  
de  2006

C e
rra
da

23 de  O c tub re  de  
2006

S e creó un lib ro de en tu rnam ien to
con des tino Indus tria , donde los
conduc to res de la flo ta prop ia se
en tu rnan , de es ta fo rm a se da
cum plim ien to a l p roced im ien to
docum entado y es tab lec ido
acorde a los requ is itos de la
norm a IS O  9001:2000

23 D espachos  
(La  A u rora )

N o se evidenc ia en la o rden de
cargue y m an ifies to de carga la
firm a de l conduc to r y firm a y
hue lla de l conduc to r en am bos
reg is tros . N um  4 .2 .4

4  de  O c tubre  
2006

L . A . D uque - A .
L íde r B V Q i

Ivon  M artínez 
C oord inador 

de  
P rogram ac ión  

de  
D espachos

27 de  
O ctubre  

2006

24  de  
O ctubre  
de  2006

C e
rra
da

17 de  O c tub re  de  
2006

E stab lecer en los fo rm atos R -
D E S -006 y R -D E S -007 e l espac io
para la cedu la de los conduc to res
que transpo rtan la carga .
G aran tizando la firm a y cédu la de l
conduc to r as ignado y responsab le
de rea liza r e l se rv ic io .

24 R ep- 
D irecc ión

E stab lecer m étodos que
garan ticen una d ivu lgac ión
s is tem ática de la P o lítica ,
M is ión , V is ión , O b je tivos y
M etas a todo e l persona l que
es té invo lucrado con

27-oc t-06 R . Z A B A LE T A R . Zaba le ta  / 
I. P eña

A b i
e rt
a

25 R ep- 
D irecc ión

D efin ir un p lan de acc ión para e l
fo rta lec im ien to de l S is tem a de
G estión de C a lidad y obtener
certif icac ión en e l p rim er
sem estre  de l 2007 . 

27-oc t-06 R . Z A B A LE T A R . Zaba le ta  / 
I. P eña

A b i
e rt
a

26 R ep- 
D irecc ión

D efin ir las ac tiv idades
preven tivas que viene
ade lan tándo T ransM eta para
m ejroar e l am b ien te de traba jo
de los conduc to res y generar
ind icadores de desem peño , de
pro tecc ión de los veh ícu los y de
reducc ión de l riego de

27-oc t-06 R . Z A B A LE T A R . Zaba le ta  / 
C . T ru jillo

A b i
e rt
a

27 R ep- 
D irecc ión

S e evidenc ia la neces idad de
verifica r la pe riod ic idad de las
aud ito rías ex te rnas de
segu im ien to por parte de B V Q i.
S e requ ie re que la o rgan izac ión
inc luya dentro de su
organ ig ram a e l cargo de
F ac ilitador de ca lidad com o un
cargo perm anente en la
organ izac ión . E s tud ia r la
conven ienc ia de la ob tenc ión de

27-oc t-06 R . Z A B A LE T A R . Zaba le ta  / 
I. P eña

A b i
e rt
a
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ANEXO J. PROGRAMACIÓN DE PREAUDITORÍA – BVQi 
COLOMBIA LTDA 
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