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RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN LOS LINEAMIENTOS DE
LA NORMA NTC ISO 9001:2008 PARA TRANSPORTES A.V.V. SAS*

AUTOR: LUIS CARLOS RAMIREZ CORZO**

PALABRAS CLAVES: Calidad, SGC, Sistema de Gestion de Calidad, Ciclo
PHEA, implementacion, NTC ISO 9001:2008, sensibilizacion y capacitacion, mapa
de procesos.

DESCRIPCION

El presente documento describe en forma detallada el proceso de implementacion
del sistema de gestién de calidad segun los lineamientos de la Norma NTC ISO
9001:2008. En la empresa TRANSPORTE A.V.V. SAS.

Para el proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad se emple6 el
ciclo PHEA. Empezando con la realizacion del diagnoéstico inicial, identificando asi
su estado de cumplimiento frente a los requisitos exigidos por la norma, el cual
nos permitio identificar las fortalezas y debilidades presentes en la empresa. Estos
resultados sirvieron de base para realizar la planificacion del SGC. En esta fase se
define el alcance de la implementacién, se realiza la identificacion de los procesos
minimos con los cuales la empresa puede funcionar (mapa de procesos) y se
desarrollaron las directrices de la organizacion. Posteriormente se entra en la fase
de documentacion del sistema, la cual da como resultado la elaboracion de toda la
documentacion minima requerida en los procesos identificados en la fase de
planificacion. Pasando luego a la fase de implementacién en la cual se realizan las
actividades de sensibilizacion y capacitacion al personal de la organizacion
asegurando su entendimiento con las actividades relacionadas a cada labor.
Posterior a esto se pasa a la fase de evaluacién que por medio de 2 auditorias
internas reflejandose el éxito de la implementacion identificando asi las fortalezas,
debilidades y no conformidades, en las cuales se generaron planes de mejora
para garantizar el mejoramiento continuo.

*Trabajo de grado bajo la modalidad de practica empresarial
**Facultad de Ingenierias Fisico-Mecéanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director del proyecto Ing. Jaime Castillo Uribe.
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ABSTRACT

TITLE: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED ON THE REQUERIMENTS
OF THE NTC ISO 9001:2008 FOR TRANSPORTES A.V.V. SAS*

AUTHOR: Luis Carlos Ramirez Corzo**

KEYWORDS: Quality, SGC, Quality Management System, Cycle PDSA,
implementation, NTC ISO 9001:2008, awareness and training, process map.

DESCRIPTION

This document describes in detail the process of implementing the quality
management system according to the guidelines of the Standard NTC ISO
9001:2008. In the company TRANSPORT A.V.V. SAS.

For the process of implementing the quality management system was used PDSA
cycle. Beginning with the completion of the initial diagnosis, identifying compliance
status against the requirements of the standard, which allowed us to identify the
strengths and weaknesses of the enterprise. These results were the basis for the
planning of the QMS. This phase defines the scope of the implementation is
carried out to identify the minimum processes with which the company can operate
(process map) and developed guidelines for the organization. Subsequently enters
the phase of system documentation, which results in the production of all
documentation required minimum in the processes identified in the planning phase.
Turning then to the implementation phase in which the activities are raising and
staff training organizations for its understanding with the activities related to each
task. After this is passed to the evaluation phase using 2 internal audits reflected
the successful implementation thus identifying the strengths, weaknesses and
nonconformities, which were generated in improvement plans to ensure continuous
improvement.

*Graduation project. Business practicum modality.
**Faculty of Physical-Mechanical Engineerings. School of Business and Industrial Studies.
Director: Ing. Jaime Castillo Uribe.
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INTRODUCCION.

A través de los ultimos afios los fenbmenos de la globalizacion han iniciado un
crecimiento en la competitividad en todos los sectores de la economia, de esta
forma la calidad se ha convertido en el mundo de hoy en una necesidad inevitable
para permanecer en el mercado, por esto es de vital importancia que las empresas
garanticen la plena satisfaccion de las necesidades de sus clientes mediante el
cumplimiento de sus requisitos, considerando al sistema de gestion como una
estrategia orientada al ofrecimiento de productos y servicios de excelente calidad
fortaleciendo sus procesos, métodos, equipos y adecuacién del personal que

permita enfrentar este escenario.

El propdsito principal de la adopcion y puesta en marcha de un sistema de gestion
de calidad consiste en relacionarlo con los procesos y actividades realizadas por la
empresa, permitiendo a su vez que se convierta en una gran herramienta para el
mejoramiento del flujo de informacién entre los distintos procesos garantizando el
beneficio a todas las partes interesadas como lo son el cliente, los socios, los

trabajadores, proveedores y por su puesto la sociedad.

El presente documento describe la metodologia para documentar, implementar y
evaluar el sistema de gestién de calidad para la empresa TRANSPORTES A.V.V.
SAS basado en los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008, especificando
en cada uno de los capitulos la metodologia utilizada para la obtencién de los
resultados, de esta manera se hace cumplimiento a los objetivos planteados para

la ejecucidn de este proyecto.
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS Y RESULTADOS

Elaborar un diagnéstico que
incluya las actividades de
mejoramiento de los procesos

misionales que haya
desarrollado  previamente la
empresa Yy los resultados

obtenidos.

Identificar el estado actual de la
empresa con relacibn a los
requisitos de la Norma NTC ISO
9001:2008, los procesos que
haran parte del Sistema de
Gestion, asi como las fortalezas
y debilidades que puedan ser de
utilidad para el proceso.

Sensibilizar, capacitar y
comprometer a todo el personal
gue labora en TRANSPORTES
A.V.V. SAS en cada una de las
etapas que conlleva a la
implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

Documentar procesos
desarrollados en
TRANSPORTES A.\V.V. SAS
por medio de la identificacion y
revision de la informacion
existente que permita establecer
mejoras y la elaboracion de
nuevos documentos que
garanticen el cumplimiento de
los requisitos establecido en la
Norma NTC ISO 9001:2008

los

Las actividades relacionadas
con el proceso misional que
lograron ser mejoradas son:
Tiempo en las entregas al
cliente y analisis, control y
mejoramiento del consumo
de combustible por los
vehiculos

El diagnostico que se realizo
inicialmente dio como
resultado el 18% de
cumplimiento frente a los
requisitos exigidos por la
Norma NTC 1SO 9001:2008

En la realizacion de la
implementacion del SGC se
cumpli6 un programa de
capacitaciones  sobre la
Norma NTC ISO 9001:2008.
Y las directrices establecidas
en la empresa.

En la fase de documentacién
del SGC se elaboraron todos
los documentos minimos que
integran los procesos
identificados en la
organizacién
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Implementar el Sistema de
Gestion  de Calidad en
TRANSPORTES A.V.V. SAS
estandarizando de esta forma
los procesos desarrollados en la
empresa.

Realizar dos auditorias internas
para evaluar el estado del
Sistema de Gestion de Calidad,
e identificar oportunidades de
mejora en sus procesos

Elaborar e implementar los
planes de mejora resultado de
las dos auditorias.

En la fase de implementacion
del SGC se realiz6 todo el
proceso de sensibilizacion y
capacitacion, como también
la elaboracion y socializacion
de los documentos minimos
documentados exigidos por
la Norma NTC ISO
9001:2008

En la fase de evaluacion del
SGC se planearon vy
realizaron dos auditorias con
el fin de evaluar la eficacia
del sistema

En la fase de evaluacion del
SGC se elaboraron los
respectivos planes de mejora
a las no conformidades
encontradas en las dos
auditorias con el fin de
eliminar sus causas Yy
contribuir al mejoramiento
continuo del SGC
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

TRANSPORTES A.V.V. SAS empresa dedicada a prestar el servicio de transporte
publico de carga liquida terrestre dentro del radio de accion nacional, se
encontraba en un proceso de licitacidon con la empresa Occidental Petroleum
Corporation (OXY), quien identificaba en la evaluacion de las propuestas si el
proveedor estaba certificado en la NTC — ISO 9001:2008, entre otras normas,
como requisito para ser participe en estos procesos de licitacion se deben contar
con la certificacion en estas normas mencionadas anteriormente, de esta manera
la empresa transportes A.V.V. SAS para hacerse acreedor de estos contratos
debia iniciar de inmediato su proceso de implementacion para lograr su posterior

certificacion en estas normas.

Y ademas teniendo en cuenta que uno de los principales problemas el cual se
enfrenta la empresa en la actualidad, es la carencia de un sistema de Gestion de
Calidad documentado que permita tener un control sobre los procesos que se
utilizan para la prestacion del servicio, control de documentos y registros que
permitan conocer los requisitos y estandares de calidad, con el fin de valorar y
proponer estrategias que conlleven a una mejora enfocada hacia los clientes y en
vista de las tendencias actuales y el deseo de ser cada vez mas competitivos se
ve claramente la necesidad de optimizar los procesos con el propdsito de tener
una mejor imagen en el medio que a su vez le permita ser reconocida por la
calidad en el servicio diferenciandose de otras empresas del mismo sector. Existe
entonces la necesidad de definir un sistema de Gestion de Calidad que este
orientado a la satisfaccion del cliente en el servicio prestado y al mejoramiento
continuo, que permita demostrar el compromiso de la empresa para con todas las

partes interesadas, y por ende poder elevar su nivel de competitividad.
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La idea del proyecto de implementacién de la NTC ISO 9001:2008 (sistema de
gestién de calidad) radica por la oportunidad y el voto de confianza dado por la
alta Gerencia al autor del proyecto, que junto con el talento humano de la

empresa, esperan facilitar y alcanzar el desarrollo de este proyecto.

1.2.  JUSTIFICACION DEL PROYECTO.

Durante los ultimos afios se ha creado un gran interés por parte de las empresas a
nivel local, nacional e internacional, el cual han estado dirigidas hacia la
implementacion y su posterior certificacion de diferentes normas internacionales
que le permitiran a su vez continuar vigentes en el sector que desarrollan sus
actividades y mejorar continuamente sus procesos para asegurar a sus clientes

servicios de calidad.

Otro punto importante es la forma en que actualmente se confieren los contratos,
procesos que se llevan a cabo por medio de licitaciones, constituyéndose como
elemento de gran importancia la certificacion que deben tener los participantes,
convirtiéndose esto en una gran ventaja competitiva con respecto a las demas

empresas del mismo sector.

Asi TRANSPORTES A.V.V. SAS empresa importante del sector del transporte
publico de carga liquida terrestre en la ciudad de Barrancabermeja, con miras a
lograr su vision de ser lider en su medio, se ha trazado una directriz de
mejoramiento que le permitird seguir cumpliendo los requerimientos de sus

clientes como también de todas las partes interesadas.

Para ello la empresa ha decidido implementar un sistema de gestion de calidad
basados en la NORMA NTC ISO 9001:2008.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Documentar, implementar y evaluar un SGC en TRANSPORTES A.V.V. SAS,
basado en los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008

1.3.2. Objetivos Especificos

» Elaborar un diagndstico que incluya las actividades de mejoramiento de los

procesos misionales que haya desarrollado previamente la empresa y los

resultados obtenidos.

> Identificar el estado actual de la empresa con relacion a los requisitos de la

Norma NTC ISO 9001:2008, los procesos que haran parte del Sistema de

Gestidn, asi como las fortalezas y debilidades que puedan ser de utilidad

para el proceso.

» Sensibilizar, capacitar y comprometer a todo el personal que labora en
TRANSPORTES A.V.V. SAS en cada una de las etapas que conlleva a la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

» Documentar los procesos desarrollados en TRANSPORTES A.V.V. SAS

por medio de la identificacion y revision de la informacion existente que

permita establecer mejoras y la elaboracion de nuevos documentos que

garanticen el cumplimiento de los requisitos establecido en la Norma NTC

ISO 9001:2008.
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» Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en TRANSPORTES A.V.V.
SAS estandarizando de esta forma los procesos desarrollados en la

empresa.

» Realizar dos auditorias internas para evaluar el estado del Sistema de
Gestion de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus procesos.

» Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las dos

auditorias.

2. MARCO TEORICO

2.1. Evolucién de la calidad®

La gestién de la calidad ha ido evolucionando con el paso del tiempo y se han
incorporado y rechazado ideas que contribuyen a su sostenibilidad vy
afianzamiento. Se puede decir que la filosofia sobre la calidad ha pasado por
cuatro fases distintas, cada una de ellas correspondiente a un paso mas en el
camino hacia la gestion de la calidad actual, que son:

Control de la calidad
Aseguramiento de la calidad
Calidad total

A

Excelencia empresarial

! Curso Sena: ISO 9001:2008 — Modulo 1: “Fundamentacién de un sistema de gestién de la
calidad”. Documento de estudio semana 1 — EVOLUCION DE LA CALIDAD.
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2.1.1. Control de la Calidad?

“Calidad = Conformidad con las especificaciones”

Es el seguimiento detallado de los procesos dentro de una empresa para mejorar

la calidad del producto y/o servicio.

Mediante la Implantacion de programas, mecanismo, herramientas y/o técnicas
en una empresa para la mejora de la calidad de sus productos, servicios y

productividad.

El control de la calidad es una estrategia para asegurar el cuidado y mejora

continua en la calidad ofrecida.

Su objetivo es establecer un control el cual busca ofrecer y satisfacer a los clientes

al maximo y conseguir los objetivos de la empresa.

Para ello, el control de calidad suele aplicarse a todos los procesos de la

empresa.

En primer lugar, se obtiene la informacion necesaria acerca de los estandares de
calidad que el mercado espera y, desde ahi, se controla cada proceso hasta la
obtencién del producto/servicio, incluyendo servicios posteriores como la

distribucion.

2.1.2.  Aseguramiento de la calidad®

“Calidad = Aptitud para el uso”

% Programa de contabilidad online. Control de calidad. [En linea]. [Citado en Septiembre 15 de
2012]. Disponible en:
< http://www.e-conomic.es/programa/glosario/definicion-control-calidad.>

3 Pagina principal de la institucién privada Escuela de Administracion, Finanzas y Tecnologia, de
sede principal en Medellin. Control de calidad. [En linea] [Citado el 15 de septiembre de 2012].
Disponible en:

<http://www.eafit.edu.co/escuelas/administracion/consultorio-
contable/Documents/boletines/auditoria-control/b10.pdf.>
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Conjunto de acciones planificadas y sistematicas, implementadas en el Sistema de
Calidad, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un

producto satisfara los requisitos dados sobre la calidad.

El Aseguramiento de la Calidad nace como una evolucion natural del Control de
Calidad, que resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion de
defectos. Para ello, se hizo necesario crear sistemas de calidad que incorporasen
la prevencién como forma de vida y que, en todo caso, sirvieran para anticipar los
errores antes de que estos se produjeran. Un Sistema de Calidad se centra en
garantizar que lo que ofrece una organizacién cumple con las especificaciones
establecidas previamente por la empresa y el cliente, asegurando una calidad

continua a lo largo del tiempo.

2.1.3. Calidad total®

“Calidad = Satisfaccion del cliente”.

La Calidad Total es el estado mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo. En un
primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la gestion de la
Calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a Produccion.
Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar
un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente
se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad Total, un sistema de gestion

empresarial intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua y que

# Comunidad virtual de conocimiento en gestion de negocios. Calidad total. [En linea] [Citado en
Septiembre 15 de 2102]. Disponible en:
<http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm.>

24


http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm

incluye las dos fases anteriores. Los principios fundamentales de este sistema de

gestién son los siguientes:

» Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente (interno y externo).

» Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y
procesos llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene
un principio pero no un fin).

» Total compromiso de la Direccién y un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.

» Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del
trabajo en equipo hacia una Gestién de Calidad Total.

» Involucracién del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa,
dado el fundamental papel de éste en la consecucion de la Calidad en la
empresa.

> ldentificacion y Gestion de los Procesos Clave de la organizacion,
superando las barreras departamentales y estructurales que esconden
dichos procesos.

» Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre

gestion basada en la intuicion. Dominio del manejo de la informacion.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la
Mejora Continua en la organizacién y la involucracion de todos sus miembros,
centrandose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo. Podemos
definir esta filosofia del siguiente modo: Gestion (el cuerpo directivo esta
totalmente comprometido) de la Calidad (los requerimientos del cliente son
comprendidos y asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizacion

esta involucrado, incluso el cliente y el proveedor, cuando esto sea posible).
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2.1.4. Excelencia Empresarial®

“Calidad = Satisfaccion de los clientes y eficiencia econémica”

Se puede decir que el modelo de excelencia empresarial no es mas que una
adaptacién del modelo de calidad Total (de origen Japonés) a las costumbres
occidentales. En estos momentos existen dos modelos ampliamente aceptados,
gue son el Baldrige en los estados unidos y el de la EFQM en Europa. Ambos son
un complemento a las normas ISO 9000, afiadiendo la importancia de las

relaciones con todos los clientes de la empresa y los resultados de la misma
2.2. Conceptos de Calidad.®
Teniendo en cuenta la magnitud de este concepto, se hace necesario conocer las
percepciones de algunos autores que han dedicado parte de sus estudios en el
esclarecimiento de este concepto.
2.2.1. Calidad segun Deming
De acuerdo con Deming en su ultimo libro escribié: “un producto o un servicio

tiene calidad si sirven de ayuda a alguien y disfrutan de un mercado bueno y

sostenido”

® Curso Sena: 1ISO 9001:2008 — Modulo 1: “Fundamentacion de un sistema de gestiéon de la
calidad”. Documento de estudio semana 1 — EVOLUCION DE LA CALIDAD

® Comunidad virtual de conocimiento en gestién de negocios. Calidad total. [En linea] [Citado en
Septiembre 15 de 2102]. Disponible en:
<http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm.>
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“La satisfaccidén del consumidor es no solo para llenar sus expectativas sino para
excederlas”. La meta es agregar valor a lo que el consumidor quiere. (Deming,
1986)

Deming explica que las percepciones de los consumidores hacia la calidad
cambian y que si el producto o servicio no cuenta con las necesidades y
caracteristicas que el cliente desea. Simplemente lo desecha, la calidad de un
producto o servicio es evaluado solo por el consumidor. Una mala calidad significa
pérdidas para la empresa y la buena calidad hace que la empresa tenga un buen

desempeiio en el mercado.

2.2.2. Calidad segun Juran

Juran nos proporciona la definicion de calidad como la adecuacion al uso o
“adaptarse al propdsito o al uso” (Juran 1992) y este significado cuenta con dos
conceptos importantes el primero es la que las caracteristicas del producto deben
responder al as necesidades del cliente y el segundo es que no deben existir
deficiencias en el producto.

2.2.3. Calidad segun Taguchi
De acuerdo con Taguchi, la calidad se mide con base a las caracteristicas del
producto y “la calidad de un producto es medida en términos de las caracteristicas.

La Calidad solo tiene un evaluador. El Cliente” (Ross, 1996)

Segun Taguchi la calidad es “la perdida impartida a la sociedad desde el momento

en que un producto es desembarcado” y en cuanto a pérdida se refiere a:

» Falla general del producto

» Falla para encuentras los requerimientos de los consumidores
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» Falla para alcanzar el desempeiio ideal
» Efectos Colaterales causados por los productos

Taguchi afirma que “en una economia competitiva, la mejora de la calidad

continua y la reduccién de costos son necesario para permanecer en el negocio”

2.2.4. Calidad segun Croshy

Para Crosby la calidad se puede resumir simplemente con cumplir con los
requisitos y requerimientos. lgualmente, menciona que la calidad es algo gratuito
gue no cuesta nada pero al mismo tiempo no se puede considerar como un regalo,
es decir, un producto de calidad no va a generar costos para una organizacion,

pero un producto que carece de calidad si produce costos. (Crosby, 1987)

Los cuatro principios de Crosby que explican con mayor profundidad su definicion:

e Calidad se define como cumplir con los requisitos
e Elsistema de calidad es la prevencién
e El estandar de realizacién es cero defectos

e La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

El mejoramiento de la calidad se alcanza haciendo que todo el mundo “haga las
cosas bien desde la primera vez” (HBP). La definicién de cumplir con los requisitos
permite a la organizacion operar con algo mas que la opiniébn o la experiencia.
Significa que los mejores cerebros y los conocimientos mas valiosos se invertirian
en establecer previamente los requisitos y no en lo que se puede hacer para

eliminar asperezas. (Crosby, 1987).

28



2.3. Sistema de Gestion de Calidad’

“Sistema de Gestidn para dirigir y controlar una organizacién con
respecto a la calidad”.
Este sistema consiste en la definicion de un método (Planear, Organizar, Dirigir,
Controlar y Mejorar Continuamente los procesos) de trabajo que asegure que los
productos y/o servicios prestados cumplan con las especificaciones previamente

establecidas y pactadas en funcién de las necesidades del cliente.

Un sistema estipula requisitos a las tareas, actividades y procesos que se realizan

en la empresa; y documenta y controla la eficacia en la realizacion de las mismas.

El objetivo de un sistema de calidad es satisfacer las necesidades internas de
gestién de la organizacion, es decir va mas alla de satisfacer los requisitos que

impone el cliente

Los estadndares internacionales contribuyen a hacer mas simple la vida y a
incrementar la efectividad de los productos y servicios que usamos diariamente.
Nos ayudan a asegurar que dichos materiales, productos, procesos y servicios son

los adecuados para sus propésitos.®

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo del giro de la
organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran

normados bajo un organismo internacional no gubernamental llamado I1SO,

" Curso Sena: 1SO 9001:2008 — Modulo 1: “Fundamentacion de un sistema de gestion de la
calidad”.

Documento de estudio semana 2 — Sistema de Gestién de Calidad

® Tecnologia de informacion y sistemas de gestion de calidad. Sistema de Gestién de Calidad. [En
linea] [Citado en Septiembre 15 de 2012]. Disponible en:
<http://www.sistemasycalidadtotal.com/calidad-total/sistemas-de-gestion-de-la-calidad-
%E2%94%82-historia- y-definicién/>
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International Organization for Standardization (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion).’

2.4. Organizacién 1SO°

La organizacion internacional para la estandarizacion (ISO) es una federacion de
alcance mundial integrada por cuerpos de estandarizacion nacionales de 160

paises, uno por cada pais.

La ISO es una organizacién no gubernamental establecida en 1947. La mision de
la ISO es promover el desarrollo de la estandarizacidon y las actividades con ella
relacionada en el mundo con la mira en facilitar el intercambio de servicios y
bienes, y para promover la cooperacion en la esfera de lo intelectual, cientifico,

tecnolégico y econémico.

Todos los trabajos realizados por la ISO resultan en acuerdos internacionales los

cuales son publicados como Estandares Internacionales.

2.5. Familia de las 1SO 9000°

Corresponde a la familia o serie de normas genéricas estructuradas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion (I0OS por sus siglas en inglés,
International Organization for Standarization) asisten a las empresas, de todo tipo
y tamafo, en la implementacion, operacién y mantenimiento de Sistemas de

Gestidn de la Calidad eficaces y acordes al accionar de las mismas.

® Comunidad virtual de conocimiento en gestion de negocios. Calidad total. [En linea] [Citado en
Septiembre 15 de 2102]. Disponible en:
<http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/49/iso.htm.>

19 curso Sena: 150 9001:2008 — Modulo 1: “Fundamentacion de un sistema de gestion de la calidad”.
Documento de estudio semana 1 — Norma Técnica ISO 9001:2008.
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La serie ISO 9000 version 2008, esta constituida por las siguientes normas

basicas:

>

ISO 9000, Sistemas de Gestiéon de la Calidad, Fundamentos y Vocabulario.

Tienen como propédsito establecer un punto de partida para comprender las
normas y define los términos fundamentales utilizados en la familia de las
normas I1SO 9000, que se necesitan para evitar malentendidos en su

utilizacion.

ISO 9001, Sistema de Gestion de la Calidad, Requisitos.

Esta es la norma de requisitos que debe emplearse para cumplir
eficazmente con los requisitos del cliente y con los requisitos
reglamentarios aplicables, para conseguir e incrementar la satisfaccion del
cliente. Esta orientada a la eficacia del sistema de gestion de calidad. Es la

Unica norma certificable de la serie 1ISO 9000

ISO 9004, Sistema de Gestion de la Calidad, Gestidn para el éxito

Sostenido.

Proporciona ayuda para la mejora de su sistema de Gestion de la Calidad
para beneficiar a todas las partes interesadas a través del mantenimiento
de la satisfaccion del cliente. Esta norma ademas abarca tanto la eficiencia

como la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad

ISO 19011, Directrices para la Auditoria Medioambiental y de la Calidad.

Proporciona directrices para verificar la capacidad del sistema para
conseguir los objetivos de calidad. Esta norma se puede emplear
internamente o para realizar auditorias a proveedores. Adicionalmente

define los requisitos para los auditores en materia de calidad y ambiental.
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2.6. Estructura de la Norma ISO 9001:2008"*

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriéndose los
TRES primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la
empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de caracter introductorio. Los
capitulos CUATRO a ocho estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los

requisitos para la implantacion del sistema de calidad.
Los ocho capitulos de ISO 9001 son:

1. Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.
1) Generalidades.
2) Reduccion en el alcance.

2. Normativas de referencia.

3. Términos y definiciones.
(Desde el numeral 4 hasta el 8, se tendra en cuenta para la certificacion)

4. Sistema de gestidn: contiene los requisitos generales y los requisitos para
gestionar la documentacion.
1. Requisitos generales.

2. Requisitos de documentacion.

5. Responsabilidades de la Direccién: contiene los requisitos que debe
cumplir la direccion de la organizacion, tales como definir la politica,
asegurar gue las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar
objetivos, el compromiso de la direccién con la calidad, etc.

1. Requisitos generales.
2. Requisitos del cliente.
3. Politica de calidad.

! Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2008
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4. Planeacion.
5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

6. Revision gerencial.

6. Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui
se contienen los requisitos exigidos en su gestion.

1. Regquisitos generales.

2. Recursos humanos.
3. Infraestructura.
4

Ambiente de trabajo.

7. Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el
servicio.

1. Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.

Procesos relacionados con el cliente.

Disefio y desarrollo.

Compras.

Operaciones de produccion y servicio

o gk w0 N

Control de dispositivos de medicién, inspecciéon y monitoreo.

8. Medicién, analisis y mejora: aqui se sitian los requisitos para los
procesos que recopilan informacion, la analizan, y que actian en
consecuencia. El objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la
organizacién para suministrar productos que cumplan los requisitos. (pero
nadie lo toma en serio (eso es muy generalizado)) El objetivo declarado en
la Norma, es que la organizacién busque sin descanso la satisfaccion del
cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

1. Requisitos generales.

2. Seguimiento y medicion.

33



2.7.

3. Control de producto no conforme.
4. Analisis de los datos para mejorar el desempenio.

5. Mejora.

ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de

Deming o PDCA”; acrénimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar). Esta estructurada en cuatro grandes blogues,
completamente l6gicos, y esto significa que con el modelo de sistema de
gestibn de calidad basado en ISO se puede desarrollar en su seno

cualquier actividad.

Principios de la gestién de calidad™?

Un principio de la gestion de la calidad es una regla o idea fundamental y
amplia para la direccion y operacion de una organizacion gque tienda al
desarrollo de la mejora continua en el largo plazo mediante el enfoque hacia
los clientes, pero que al mismo tiempo atienda las necesidades de todas las
partes interesadas.

Los principios de calidad se describen a continuacion.
» Organizacion enfocada al cliente

El cliente es la razdn por la cual la organizacién existe. Sin los clientes que
compran los productos, las operaciones de las organizaciones resultan
inatiles, aun cuando se tengan los mejores empleados, las mejores técnicas y
a los mejores equipos, por lo que los esfuerzos deben dirigirse a lograr su
satisfaccion. Este concepto es aplicable tanto a los clientes internos como a

los externos.

12 \/ictor Manuel Nava Carbellido. Elementos para conocer e implantar la norma de calidad para la
mejora continua. ISO 9001:2008. Editorial Limusa, S.A de C.V 2010
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Figura 1. Ejemplos del principio organizacion enfocada al cliente

Enfoque al cliente

Procesos relacionados con el cliente
T ——

/Determinacién de requisitos relacionados con el
ORGANIZACION producto

ENFOCADA AL \> ey -
Revision de los requisitos

%Comunicacién con el cliente

Los bienes del cliente

CLIENTE

Medicion de la satisfaccion del cliente

Fuente: Victor Manuel Nava Carbellido. Elementos para conocer e implantar la
norma de calidad para la mejora continua. ISO 9001:2008. Editorial Limusa,
S.A de C.V 2010

» Liderazgo

La participacion de los lideres es indispensable para establecer un sistema de
calidad. Ellos son los responsables de crear un entorno que propicie que la
organizacién proporcione productos de calidad y, a su vez, deben contribuir al
crecimiento y mejoramiento de la misma. Este liderazgo debe ser participativo,
es decir, no se considera solo un lider Unico, si no que se establezca una
cadena de liderazgo en la que participen personas de todos los niveles de la
organizacién. A continuacién se muestran ejemplos del despliegue de este

principio a traves de los distintos elementos de la Norma ISO 9001.
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Figura 2. Ejemplos del principio de liderazgo

Compromiso de la direccion

Politica de la calidad

% Objetivos de la calidad

> Planificacidn del sistema de gestion de calidad

%Comunicacién interna

Revision de la direccion

Provision de los recursos

Fuente: Victor Manuel Nava Carbellido. Elementos para conocer e implantar la
norma de calidad para la mejora continua. ISO 9001:2008. Editorial Limusa,
S.Ade C.V 2010

» Participacion del personal

El involucramiento del personal es indispensable para el logro de los objetivos
de calidad, y deben participar desde el director de la organizacion hasta el
ultimo de los empleados, sin importar su actividad especifica. En algunos
lugares se piensa que algunas actividades dentro de la organizacion quedan
fuera del sistema de calidad, lo cual es por completo falso; en un sistema de
calidad nadie puede “esconderse”, cada quien tiene su contribucién y debe
apropiarse su participacion en el mejoramiento de la organizacion. En seguida,
se ilustran ejemplos del despliegue de este principio a través de los distintos

elementos de la Norma ISO 9001.
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Figura 3. Ejemplos del Principio participacion del personal

Y — Comunicacion interna

PARTTICIPACION
DEL PERSONAL

Recursos humanos

Infraestructura

Ambiente de trabajo

Fuente: Victor Manuel Nava Carbellido. Elementos para conocer e implantar la
norma de calidad para la mejora continua. ISO 9001:2008. Editorial Limusa,
S.Ade C.V 2010

» Enfoque con base en los procesos

La mejor manera de producir los resultados deseados es plantear las
actividades como un proceso. A continuacidbn se muestran ejemplos del
despliegue de este principio a través de los distintos elementos de la Norma
ISO 9001. Los ejemplos relacionados con este principio estdn en tener en
cuenta los requisitos generales del sistema de calidad y la planificacion del

servicio o producto

» Enfoque del Sistema para la Gestion

La organizacién es un conjunto de procesos que se relacionan como un
sistema constituido por actividades, personal y recursos que deben
administrarse como un solo proceso con el objetivo fundamental de la mejora
continua de la organizacion y la satisfaccibn del cliente. Enseguida se
muestran ejemplos del despliegue de este principio a través de los distintos

elementos de la Norma 1SO 9001.
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Figura 4. Ejemplos del principio Enfoque del sistema para la gestion.

o —

ENFOQUE DEL Requisitos generales del sistema de calidad
SISTEMA PARA LA

GESTION Manual de calidad

Planificacion del sistema de gestion de calidad

Fuente: Victor Manuel Nava Carbellido. Elementos para conocer e implantar la
norma de calidad para la mejora continua. ISO 9001:2008. Editorial Limusa,
S.A de C.V 2010

» Mejora continua

La mejora continua permite sobrevivir en el mercado. Algunas veces se piensa
que se llega a un estatus que no permite mejorar, en un mundo cambiante
asumir que se llego a la cima es quedarse obsoleto todos los dias. En general,

las cosas nunca permanecen igual, 0 mejoran 0 empeoran.

Figura 5. Ejemplos del principio Mejora continta

Generalidades de medicién, analisis y mejora

e — Satisfaccion del cliente

MEJORA
CONTINUA

Auditorias internas
Acciones controladas y la mejora continua
Acciones correctivas

Acciones preventivas

Fuente: Victor Manuel Nava Carbellido. Elementos para conocer e implantar la
norma de calidad para la mejora continua. ISO 9001:2008. Editorial Limusa,
S.A de C.V 2010.
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» Enfoque que se basa en hechos para latoma de decisiones

La toma de decisiones se basa en un analisis de los datos y la informacion
disponibles; no deben basarse en estados de &nimo. Es comun que existan
datos e informacion disponibles, pero estos no se analizan en forma adecuada
en la toma de decisiones. El ejemplo que se aplica a este principio es que para
tomar decisiones se debe realizar un analisis de los datos asociados al criterio

que se tomara

» Relaciones reciprocas beneficiosas con el proveedor.

Las organizaciones tienen proveedores y estos mantienen una intima relacion
con el éxito de la organizacion; deben tratarse como socios y reconocer la
necesidad de ambos de la existencia y participacion del otro, de tal manera
que la relacion sea benéfica para ambos. Este concepto también se aplica

tanto a proveedores internos como a externos.

Figura 6. Ejemplos del principio relaciones reciprocas beneficiosas con el
proveedor

/\—,
RELACIONES >Compras; Proceso de compras
RECIPROCAS
BENEFICIOSAS > Informacién de las compras

CON EL
PROVEEDOR

Verificacion de los productos
comprados

Fuente: Victor Manuel Nava Carbellido. Elementos para conocer e implantar la
norma de calidad para la mejora continua. ISO 9001:2008. Editorial Limusa,
S.A de C.V 2010
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2.8. Enfoque de proceso del sistema de Gestion de Calidad

El propdsito de realizar un modelo de procesos es alinear las actividades de la
organizacion en una sola direccion, de tal manera que todas se orienten a la
satisfaccion del cliente y evitar la formacién de nichos de poder que impidan su

desarrollo.

El enfoque del proceso asegura que las actividades se visualicen al iniciar la
identificacion de necesidades de los clientes hasta llegar a la realizacién de los
resultados deseados a través de la organizacidon, con independencia del

organigrama.

En un analisis de los elemento para asegurar la calidad dentro de la organizacion,
se identificaron cuatro grandes grupos. Al cumplir con cada uno de ellos, se
desarrolla un sistema de gestion de la calidad que asegure que atienden las

necesidades de todos los aspectos involucrados.

Figura 7. Estructura para el sistema de administracion de calidad

COMPARNIA X

COMPRAS VENTAS
PRODUCCION

ESTRUCTURA PARA ELSISTEMA DE ADMINISTRACION
DE CALIDAD

Fuente: Victor Manuel Nava Carbellido. Elementos para conocer e implantar la
norma de calidad para la mejora continua. ISO 9001:2008. Editorial Limusa,
S.Ade C.V 2010
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» Responsabilidad de la direccion

La autoridad maxima de una organizacion, sin tener en cuenta su tamafio, es la
direcciéon. Puede ser solo un individuo, o un grupo de personas. Es responsable de
conducir a través de su liderazgo el proceso de la calidad de manera participativa
y visible, con fundamento en los principios de gestién de calidad. La direccién es
responsable de definir el rumbo de la organizacion, apoyar el sistema y
proporcionar los recursos para su implantacion y mantenimiento. Lo realiza con la
definicion de la politica y los objetivos de calidad que establecen con claridad los
propdsitos esenciales a alcanzar a través de la planeacion del sistema, que define
como funcionan sus procesos, aseguran su integridad y definen la

responsabilidad, autoridad y comunicacion.

> Gestion de recursos

El segundo blogue es la gestiébn de recursos, que incluye el cuidado que debe
tener en relacion con los recursos humanos y materiales de la organizaciéon como
fuente esencial para concretar los objetivos de calidad. La provision de recursos
para el desarrollo del sistema es muy importante para contar con los medios
econOmicos que permitan atender a los clientes en forma adecuada. También se
incluyen los recursos humanos, el personal que, a través del trabajo en equipo,
logra los mejores resultados, y que, con su participacion creativa y su voluntad de
cambio, las organizaciones son mejores. El personal es lo méas valioso que tiene
una organizacion, por lo que es indispensable lograr que sea competente para los
trabajos que se le asignen, tome conciencia de lo valioso de su participacion

dentro del sistema de calidad y tenga una adecuada formacion.
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» Realizacién del producto

Cuando se adquiere el compromiso con la calidad, es necesario establecer los
mecanismos para la adecuada realizacion del producto que se ofrece. En la
planeacién de las etapas de realizacion se verifica que la manera en que se
desarrollan los productos es adecuada y cumple de modo satisfactorio con los
requisitos, y hacer los cambios necesarios en caso de que no se satisfaga algun
aspecto , o que la manera en que se realizan las actividades es ineficaz y surgen

constantes problemas.

La determinacién de los procesos relacionados con el cliente permite regular la
relacion que se tiene con ellos de manera adecuada con el propdsito de obtener
su total satisfaccion, y que se produzcan beneficios para su organizacion y para la
propia al determinar los requisitos del producto y crear sistemas de comunicacion

definidos con absoluta claridad.

» Medicion, analisis y mejora

La mejora permite crecer a las organizaciones, sin que queden estancadas en un
nivel de desarrollo que se vera afectado por los cambios en el entorno, ya que si
un sistema permanece igual con seguridad lo rebasaran los avances tecnol6gicos
que surjan, por el desarrollo que tengan los competidores, y por las modificaciones
en el mercado. Dentro del sistema de gestion de calidad, el elemento de medicion,
analisis y mejora permite a la organizacién establecer mecanismos necesarios
para obtener la informacién sobre la satisfaccion del cliente, establecer auditorias
internas para verificar el cumplimiento de las disposiciones acordadas relativas a
la calidad que existen dentro de la organizacion, darle seguimiento a los
procesos y al producto en cada una de sus etapas, y establecer las medidas

necesarias para controlar el producto no conforme.
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La informacion que se derive de estas acciones estara sujeta a un analisis de
datos que permita acciones para mejorar el sistema a través del establecimiento
de un mecanismo de correcciones que solucionen el problema de manera
inmediata, de acciones correctivas para evitar la recurrencia del problema y un

mecanismo de acciones preventivas que evite potenciales no conformidades

Figura 8. Modelo del proceso de Gestion de Calidad con base en ISO 9001:2008

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

T

Gestion de W’
T analisis -—
Recursos S

yinejora

Entrada R ;
ealizacion Producto
Servicio
Leyenda:
Actividades que aportan valor —l-

——

Flujo de informacion

Fuente: Victor Manuel Nava Carbellido. Elementos para conocer e implantar la
norma de calidad para la mejora continua. ISO 9001:2008. Editorial Limusa,
S.Ade C.V 2010
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2.9. Ciclo Deming®®

Edward Deming fue un pionero y profeta de la Calidad Total (Total Quality
Mamagement). Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming y otros habian
ensefiado al personal técnico de las industrias de guerras norteamericanas los
conceptos de Control Estadistico de Calidad, pero su uso decay6 durante el auge
de la postguerra cuando el mundo de los negocios de los Estados Unidos aprecio
mas la cantidad que la calidad. EI Método de Deming comprenden Catorce puntos
a seguir, y de siete puntos negativos y obstaculos a evitar.

Otro punto presentado por Deming fue el de la mejora continua, la cual esta
basado en un ciclo infinito de 4 pasos: Planifigue (Plan), Haga (Do), Estudiar
(Study) y Actué (Do) y se conocen ampliamente por sus siglas como ciclos PHEA

(en espafiol) o ciclo PDSA (Inglés).

Figura 9. Ciclo P-H-E-A

7 N 4 N
\ J \ J \‘
\
\ 7 N 4 N
—_— -
\ J \ J

Fuente: Victor Manuel Nava Carbellido. Elementos para conocer e implantar la
norma de calidad para la mejora continua. ISO 9001:2008. Editorial Limusa, S.A de
C.V 2010.

'3 Herramientas para las pequefas y medianas empresas. Ciclo Deming. [En linea]. [Citado el 20
de Septiembre de 2012]. Disponible en:
<http://www.herramientasparapymes.com/herramienta-para-la-mejora-continua-ciclo-deming>
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Tabla 1. Ciclo P-H-E-A
ETAPA PASO HERRAMIENTA
1. Encontrar el problema Hoja de verificacion, Pareto, Histograma
2. Buscar todas las causas posibles Lluvia de ideas, Diagrama causa-efecto
3. Determinar la causa mas importante DIEGENE € AlERerEien, DIEErEmia e,
Planear efecto, Pareto
Porqué........... necesidad
Que........ objetivo
4. Considerar medidas de solucién Donde......... lugar
Cuanto......... tiempo y costo
Como........... programa
Hacer |5. Poner en practica las medidas de solucion | Involucrar a los afectados
6. Revisar resultados Hoja de verificacion, Pareto, Histograma
Estudiar
7. Prevenir la recurrencia del problema Estandarizacion, inspeccion, cartas de control
Actuar |8. Conclusiones Documentar y analizar

Fuente. Curso Sena: 1ISO 9001:2008 — Modulo 1: “Fundamentaciéon de un sistema de

gestion de la calidad”. Documento de estudio semana 1 — Evolucién de la calidad.

3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

3.1. Razdn social

TRANSPORTES A.V.V. SAS

3.2. Objeto social

TRANSPORTES A.V.V. SAS, es una empresa dedicada a prestar el servicio de

transporte publico de carga liquida terrestre dentro del radio de accion nacional

> NOMBRE DEL REPRESENTANTE LEGAL: ADAN VELASQUEZ

VILLAR
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> NIT: 900.390.413-5

TRANSPORTES A.V.V. SAS fue inscrita en la cAmara de comercio el 10 de Abril
de 2008 inicialmente como ADAN VELASQUEZ VILLAR en calidad de persona
Natural bajo la matricula mercantil N° 68380 y fue hasta el 21 de octubre de 2010
gue se constituyo a la sociedad por acciones simplificadas bajo la razén social de
TRANSPORTES A.V.V. SAS, con el nimero 13883 del libro IX y matricula
mercantil N° 78543.

Actualmente la empresa tiene un parque automotor de 12 vehiculos, en los cuales
se cuenta con 8 vehiculos subcontratados. El parque automotor cuenta con las

siguientes especificaciones

» Carro-tanques sencillos con tanques en lamina.
» Carro-tanques doble-troque con tanques en lamina y en acero

inoxidables

3.3. Ubicacion

TRANSPORTES A.V.V. SAS, se encuentra ubicada en la ciudad de
Barrancabermeja, Santander ubicada en la vereda campo 6 corregimiento el
centro y sus oficinas estan ubicadas en la Cra 52 N° 37 A 176 en el barrio
Campestre de B/bermeja.

3.4. Resefia Histoérica

Es una empresa familiar que inicia sus actividades en el afio 2006, dedicada a la

prestacion del servicio de transporte de carga liquida a los diferentes sectores.

Fue creada entre los meses de Enero y Febrero del afio 2006 por el sefior Adan
Velasquez Villar, con un capital de 100 millones de pesos colombianos, los cuales
estaban representados en un activo, el carro-tanque de placa INF 551 con el cual

inicié la empresa.
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La empresa surgié como respuesta a una oportunidad de mercado determinada
por la demanda del servicio de transporte de agua industrial y agua potable para
torres de perforacion y workover en el proyecto la Cira Infantas que se desarrolla

en el corregimiento El Centro.

En la actualidad la empresa presta el servicio de transporte a varias empresas del

sector petrolero y se caracteriza por su excelente servicio.
3.5. Mision

TRANSPORTES A.V.V. SAS es una empresa de servicio de transporte publico
terrestre automotor de carga liquida, que satisface las necesidades y expectativas
de sus clientes en la ciudad de Barrancabermeja, mediante la prestacion del
servicio de transporte de agua potable e industrial realizada por personal
competente destinada tanto a las actividades del sector petrolero como a las
actividades que requieran el traslado y riego de la carga liquida que desarrollan
sus actividades en: El Proyecto La Cira Infantas, la ciudad de Barrancabermeja y
sus alrededores, permitiendo alcanzar la vision empresarial con responsabilidad,
eficiencia, cumplimiento y oportunidad en el servicio, obteniendo de esta forma

rentabilidad entre las partes interesadas.
3.6. Vision

TRANSPORTES A.V.V. SAS sera en el afio 2017 una empresa lider en la
prestacion de servicios de transporte publico terrestre automotor de carga liquida,
con reconocimiento a nivel nacional por su calidad en servicio, eficiencia,
cumplimiento y seguridad; propiciando el empleo, la superacion y el desarrollo en
la nacion. Logrando de esta forma satisfacer y prever las necesidades futuras del
cliente a través de nuestro excelente equipo de colaboradores y la utilizacion de
los vehiculos que cumplan con la normatividad aplicable al servicio, obteniendo un

excelente beneficio entre las partes interesadas.
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3.7. Valores Corporativos

Espiritu constructivo
Respeto a los demas
Lealtad

Excelencia en el logro de objetivos

YV V V VYV V

Profesionalismo

Honestidad

3.8. Estructura Organizacional

Figura 10. Organigrama de TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fuente: Manual del sistema de gestion HSEQ de TRANSPORTES A.V.V. SAS



3.9. Portafolio de servicios

UZN 290

USC 408

SRR 695

Descripcion

Carro-tanque doble-troque,
Marca Freightliner,

Modelo 2008

Color naranja,

Tanque en acero inoxidable
con capacidad de 138 Bls
(5.800 GIns)

Servicio publico

Transporte de carga liquida

Carro-tanque doble-troque,
Marca Chevrolet Kodiak,
Modelo 2008

Color Blanco,

Tanque con capacidad de 130
Bls (5.500 Glns)

Servicio publico

Transporte de carga liquida

Carro-tanque doble-troque,
Marca Freightliner,

Modelo 2008,

Color blanco,

Tanque con capacidad de 142
Bls (6.000 Glns)

Servicio publico

Transporte de carga liquida

INF 551

Carro-tanque sencillo,

Marca Chevrolet C-70,
Modelo 1987

Color Verde,

Tanque con capacidad de 76
Bls (3200 Glns)

Servicio publico

Transporte de carga liquida
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Descripcion

o Carro-tanque doble-troque,
e Marca International,
e Modelo 2008,
e Color Azul,
SUE 9 26 e Tanque en acero inoxidable
con capacidad de 142 Bls
(6.000 Glns)
e Servicio publico
e Transporte de carga liquida
o Carro-tanque doble-troque,
e Marca Chevrolet Kodiak,
e Modelo 2007,
e Color Blanco,
TK I 291 e Tanque con capacidad de 130
Bls (6.000 Glns)
e Servicio publico
e Transporte de carga liquida
e Carro-tanque doble-troque,
e Marca International Workstar,
e Modelo 2012,
e Color Blanco dicapa,
SO Z 797 e Tanque en acero inoxidable
con capacidad de 130 Bls
(5.800 Glns)
e Servicio publico
e Transporte de caraa liquida
o Carro-tanque doble-troque,
e Marca Chevrolet Kodiak
e Modelo 2008,
e Color Blanco dicapa,
USC 74 2 e Tanque en acero inoxidable
con capacidad de 130 Bls
(5.800 Glns)

Servicio publico
Transporte de carga liquida
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Placa del vehic

XMB 027

Descripcion

Carro-tanque sencillo,

Marca Internacional,

Modelo 2006

Color Blanco,

Tanque con capacidad de 76
Bls (3200 Glns)

Servicio publico

Transporte de carga liquida

SRO 647

Carro-tanque doble-troque,
Marca Chevrolet Kodiak
Modelo 2008,

Color Blanco dicapa,
Tanque en acero inoxidable
con capacidad de 130 Bls
(5.800 Glns)

Servicio publico

Transporte de carga liquida

SNL 083

WXK 123

Carro-tanque doble-troque,
Marca International,
Modelo 2004,

Color Azul,

Tanque en acero inoxidable
con capacidad de 142 Bls
(6.000 Glns)

Servicio publico

Transporte de carga liquida

Carro-tanque doble-troque,
Marca Chevrolet Kodiak,
Modelo 2008,

Color Blanco,

Tanque con capacidad de 130
Bls (6.000 Gins)

Servicio publico

Transporte de carga liquida
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Placa del vehic Descripcion

Campero,

Marca Chevrolet Grand Vitara,
Modelo 2007

Color Plata,

Capacidad para 5 personas
Servicio particular

Transporte de personal
exclusivo de la empresa

CWA 078

Fuente: Autor del Proyecto

3.10.Clientes

1) Occidental Petroleum Corporation

Occidental Petroleum Corporation (NYSE: OXY) es una empresa internacional de

produccion de petréleo y gas, una de las mas grandes en los EE.UU.

Oxy ha sido un inversor activo en Colombia desde hace mas de cuatro
décadas. En la actualidad, Oxy tiene operaciones en la Cuenca Norte en la
provincia de Arauca, y en la cuenca media del rio Magdalena, en la provincia de
Santander. En la cuenca media del rio Magdalena, Oxy tiene participacion en La
Cira-Infantas (LCI) Field, que opera en asociacion con Ecopetrol. LCI es una

recuperacion mejorada de petréleo (IOR) con grandes reservas restantes.™

1 Pagina principal de la Occidental Petroleum Corporation. [En linea]. [Citado el 20 de Septiembre
de 2012].
Disponible en: <http://www.oxy.com>
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Servicio Ofrecido

Servicio de transporte de carga liquida en carro-tanque con motobomba y
mangueras de succion desde el Centro de Ecopetrol hasta los diferentes pozos

gue sean requeridos por la OXY.
Contrato / orden de servicio

Orden de servicio No 10824

2) Independence Drilling S.A

Independence Drilling S.A. es una compafiia lider en la perforacion y Workover
de pozos petroleros y soluciones integrales en aguas subterraneas que
cuenta en la actualidad con 30 torres de perforacion y una flota con mas de 60
motores CUMMINS desde 60 HP hasta 800 HP, opera en diferentes regiones de
Colombia, teniendo participacién en el campo la Cira infantas en la region de
Santander.™

Servicio ofrecido

Servicio de transporte de agua potable e industrial del centro de Ecopetrol a las
torres de perforacion de Independence Drilling S.A .

Contrato / orden de servicio

Contrato a término definido por dos (2) afios, iniciando el contrato el 6 de Febrero
de 2012.

'* pagina principal de Independence Energy. [En linea]. [Citado el 20 de Septiembre de 2012].
Disponible en: http://www.independence.com.co/
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3) Helmerich & Payne, Inc.

Helmerich & Payne, Inc. ("H & P") es una compafiia estadounidense originalmente
organizada en 1920.H & P se dedica principalmente a los contratos de
exploracién y produccion en la perforacion de pozos de petroleo y gas. H&P es
uno de los principales contratistas de perforacion de plataformas en el mundo,
principalmente en tierra y en alta mar, trabaja en tres segmentos de negocio:
Perforacion terrestre en Estados Unidos, perforacion mar adentro y perforacion
terrestre internacional. A nivel internacional H&P funciona en Argentina, Chile,
Colombia, Ecuador, México y Venezuela.'® Tiene participacién en el campo la Cira

Infantas en la region de Santander
Servicio ofrecido

Servicio de transporte de agua potable e industrial en el proyecto La Cira Infantas

a las torres de H&P
Contrato / orden de servicio

Ordenes de servicio mensual.

4. Petroworks S.A.S

Petroworks S.A.S naci6 en febrero de 2003 como una empresa de profesionales
colombianos que ofrece al mercado del sector petrolero, servicios de perforacion,

mantenimiento y reacondicionamiento de pozos.

La empresa esta en constante crecimiento, proyectandose como una organizacion

innovadora y soélida que se ha consolidado en Colombia con excelente reputacion

10 Pagina principal de Helmerich & Payne, Inc. [En linea]. [Citado el 20 de Septiembre de 2012].

Disponible en: http://www.hpinc.com
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y ha logrado una privilegiada posicion en el sector petrolero.’’” Tiene participacion
en el campo la Cira Infantas en la region de Santander

Servicio ofrecido

Servicio de transporte de agua potable e industrial en el proyecto la Cira Infantas y
en el campo petrolero Yondd (Antioquia) a las torres de Petroworks S.A.S

Contrato / orden de servicio

Ordenes de servicio mensual

5. Halliburton Latin American S.A

Halliburton es una corporacion estadounidense que esta dedicada a la prestacion
de servicios en los yacimientos petroleros, actualmente desempefia su labor en
mas de setenta paises. Posee cerca de 300 empresas subsidiarias, afiliadas,

sucursales, marcas y divisiones en todo el mundo.

Halliburton suministra productos, servicios y soluciones integrales para la
exploracion, desarrollo y produccion de petréleo y gas. Su portafolio de servicios
va desde la evaluacion de las formaciones a perforar hasta la perforacion,

Completamiento, estimulacion y mantenimiento del pozo.

Desde 1943 Halliburton ha mantenido una presencia importante en la industria de
hidrocarburos en Colombia.'® Tiene participacién en el campo la Cira Infantas en

la region de Santander.

ol Pagina principal de Petroworks S.A.S. [En linea]. [Citado el 22 de Septiembre de 2012].

Disponible en: <http://www.petroworks.com.co/web/es/nosotros/historia.html>

18 Pagina principal de Halliburton Latin American S.A. [En linea]. [Citado el 22 de Septiembre de

2012]. Disponible en: <www.halliburton.com>
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Servicio ofrecido

Servicio de transporte de agua potable del centro de Ecopetrol a la base de
Halliburton Latin América S.A Km 11

Contrato / orden de servicio

Contrato No 9600017800.0

6. Key Energy services

Es una empresa dedicada a prestar los servicios de perforacion y workover,
tuberia flexible, entre otras actividades. Su oficina central estd ubicada en la
ciudad de Bogota y su base operativa esta situada en Barrancabermeja.®

Servicio ofrecido

Servicio de transporte de agua potable e industrial en el proyecto La Cira Infantas
a las torres de Key Energy Services.

Contrato / orden de servicio

Ordenes de servicio mensual.

7. Essential Energy Services

Essential opera en Colombia a través de Essential Energy Services S.A. Sucursal
Colombia, ofrece servicios integrales para la completacidbn, mantenimiento,
reacondicionamiento, workover, estimulacion y abandono de pozos, como también

correr herramientas de fondo a través de la utilizacién de su diversa flota de

¥ Pagina principal de Key Energy Services. [En linea]. [Citado el 23 de Septiembre de 2012].
Disponible en: < http://www.keyenergy.com/index.php?id=114>
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equipos petroleros. La base central esta localizada en Barrancabermeja desde

donde Essential puede proveer servicios a la mayoria de regiones del pais.?
Servicio ofrecido

Servicio de transporte de agua potable e industrial en el proyecto La Cira Infantas
a las torres de Essential

Contrato / orden de servicio

Ordenes de servicio mensual.

8. Petroland S.A

Petroland es el resultado de la unién de empresas lideres colombianas del sector

energético y del transporte.

Estas tienen en comin el haber alcanzado un crecimiento acelerado y sostenido.
Entre los logros obtenidos reportan beneficios sociales, mejoramiento en la
seguridad industrial, proteccion ambiental y continua promocion del talento

humano.

Petroland esta preparada para la ejecucién de proyectos en estas areas:**
* Perforacién

» Completamiento

* Servicios a pozos de crudo y gas

20 pagina principal de Essential Energy Services. [En linea]. [Citado el 23 de Septiembre de 2012)].

Disponible en: < http://www.essentialenergy.ca/colombia/colombia_sp.php>

L pagina principal de Petroland. [En linea]. [Citado el 15 de Septiembre de 2012]. Disponible en:
<http://www.petroland-int.com/AboutUs.aspx>
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* Pozos inyectores
Servicio ofrecido

Servicio de transporte de agua industrial en el Campo Petrolero La Cira Infantas.

Occidental Andina —Ecopetrol S.A.
Contrato / orden de servicio
Ordenes de servicio mensual

9. Transportes caravana S.A

Transportes caravana S.A es una empresa colombiana dedicada al cargue,
transporte, descargue y almacenamiento de mercancias a nivel nacional, tales

como productos quimicos, agroquimicos, herramientas, tuberia y equipos

petroleros, materias primas para el sector de la construccién y editorial.??

Servicio ofrecido

Servicio de transporte de agua potable del centro de Ecopetrol a la base B.J

Services Company
Contrato / orden de servicio

Ordenes de servicio mensual

22 pagina principal Transportes caravana. [En linea]. [Citado el 15 de Septiembre de 2012].
Disponible en:
<http://www.transportescaravana.net/index.php?option=com_content&view=article&id=60&Itemid=5
4>
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3.11.Proveedores de bienes y servicios

Material y/o servi

suministrado

Repuestos y
Servicios Suarez

Servicentro San
Andrés

Mantenimiento, filtros,
engrase, lubricantes,
repuestos en general, servicio
de mecanica, soldadura,
latoneria y pintura

Nit: 13.847.842-8
Régimen comun
Cra 37 No 31-143
Teléfono 6220910
Barrancabermeja

Suministro de ACPM y
gasolina, servicio de engrase y
lavado de vehiculos.

Ferreteria Agrocol
Ltda.

Suministro de motobombas,
mangueras y acoples rapidos,
servicio de reparacion y
mantenimiento de
motobombas

Nit: 900.149.566-2
Régimen Comun
Diagonal 65T No 45-112
Teléfono 6216417

Nit: 829.000.252-7
Régimen comun
Cll 49 No 4-09
Teléfono 6203565

Almacén y taller
Mendoza

Taller los Dos
Hermanos

Tipografiay
Litografia Barreto

Servicio eléctrico automotriz,
y repuestos eléctricos en
general

Elaboracién de toda clase de
soportes y soldadura de
acero

Elaboracién de facturas,
reportes, tarjetas, sellos

Fuente: Autor del proyecto
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Nit: 13.879.160-0
Régimen Comun
Cra 30 No 71-48
Teléfono 6221430

Nit: 13.747.568-5
Régimen simplificado
Cra 37 No 31-143
Cel: 316 234 8621

Nit. 26.746.241-5

Régimen comun

Cra 18 No 50-27
Tel: 6224578-6226375



4. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE TRANSPORTES A.V.V. SAS

El diagnostico se define como un proceso analitico que permite conocer la
situacién real de la organizacién en un momento dado para descubrir problemas y
areas de oportunidad, con el fin de corregir los primeros y aprovechar las

segundas.

Para realizar el diagnostico de una organizacibn es necesario conocer el
funcionamiento de la empresa e ir verificando a la par los posibles inconvenientes
gue se puedan estar presentando, para que de esta forma las personas encargas
de estos procesos puedan plantear planes de accion orientadas al cumplimiento

de sus objetivos y mejoramiento continuo.?®

4.1. Reconocimiento de la empresa

Para conocer el funcionamiento de la organizacibn es necesario conocer de
antemano como estan estructurados los procesos necesarios para la prestacion
del servicio y funcionamiento de la empresa. En esta etapa se realizd el
reconocimiento de cada uno de los procesos minimos requeridos por la
organizacion para la prestacion del servicio, conociendo sus procedimientos y las

actividades esenciales que se realizan en cada uno de los puestos de trabajo
Para lograr este reconocimiento se realizaron las siguientes actividades:

Se realiz6 una entrevista con los diferentes empleados que trabajan en el
desarrollo de las actividades internas de la empresa, indagandose sobre las tareas
gue se generan en cada lugar de trabajo, los requerimientos que éstas tienen, su

forma de ejecutarse como también las herramientas utilizadas para este fin.

De la observacion y analisis de estas entrevistas se logré conocer cada una de las
actividades que componen cada puesto de trabajo y la interaccion que cada una

de estas tienen con las demas.

> Soluciones integrales en comunicacién. Diagnostico organizacional. [En linea]. [Citado en
Septiembre 24 de 2012]. Disponible en:
<http://www.infosol.com.mx/espacio/cont/investigacion/diagnostico.htm|>
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4.2. Diagnostico segun la Norma NTC ISO 9001:2008 en TRANSPORTES
A.V.V. SAS

Un sistema de gestion que ayuda a lograr las metas y objetivos de una
organizacion mediante una serie de estrategias, que incluyen la optimizacion de
los procesos internos, el enfoque centrado en la gestion y el pensamiento
disciplinado, considerandose de igual forma como un conjunto de etapas unidas
en un proceso continuo que deja trabajar ordenadamente una idea hasta lograr

mejoras y su continuidad.?*

Por consiguiente cuando la organizacion ha tomado la decision de implantar un
sistema de gestion se hace indispensable analizar que tanto su funcionamiento
cotidiano se ajusta a los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008, con el fin de
conocer que tanta variabilidad hay entre la gestién actual de la organizacién el

modelo de gestidn propuesto en la Norma mencionada anteriormente.

Considerando que el objeto de este estudio es el de documentar, implementar y
evaluar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma NTC ISO
9001:2008 en TRANSPORTES A.V.V. SAS, se realizd un diagndstico para revisar
el estado actual de la empresa con los requerimientos estipulados en la Norma
mencionada anteriormente. Para esto se realiz6 una lista de chequeo la cual nos

proporcionara evidencia del estado actual de la empresa

4.2.1. Analisis del diagnoéstico del sistema de Gestion de Calidad segun la
Norma NTC ISO 9001:2008

Para el andlisis de este diagndstico se elaboré y diligencio una lista de chequeo la

cual nos permitira evidenciar el nivel de cumplimiento de la gestion de sus

** Sistemas integrados de gestion virtuales. Sistema de gestion de calidad. [En linea]. [Citado en
Septiembre 26 de 2012]. Disponible en: <http://www.implementacionsig.com/index.php/23-
noticiac/28-que-es-un-sistema-de-gestion>
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procesos y procedimientos frente a los requisitos exigidos por la Norma, con el fin
de garantizar la calidad del servicio prestado. En el anexo A se muestra la lista de
chequeo utilizada para el diagndstico bajo los criterios que se muestra a

continuacion:

La lista de chequeo se elaboré conforme a los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2008 para medir el porcentaje de cumplimiento de la empresa con respecto a

la norma.

Figura 11. Convenciones

N
® Requisito no aplicable bajo los parametros de

exclusion de la norma NTC ISO 9001:2008.
J

N
® Requisito de la norma NTC ISO 9001:2008 en el
cual la empresa esta incumpliendo.

Y,
~
® Requisito de la norma NTC ISO 9001:2008 en el
cual la empresa esta cumpliendo.
Y,

Fuente: Autor del proyecto

La suma de todas las puntuaciones de cada numeral de la Norma se consignaran
en un cuadro resumen de resultados en el cual se apreciara la variabilidad que
hay entre la situacion actual de la empresa frente a la situacion ideal de
cumplimiento de los requisitos de la Norma.

Como conclusion de los 194 items de los numerales de la norma NTC ISO
9001:2008 estudiados en la lista de chequeo se obtuvo un nivel de cumplimiento
del 18% y un nivel de incumplimiento del 82% como lo muestra la Tabla 2. Es un

nivel de incumplimiento bastante considerable por lo que se confirma la necesidad
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de trabajar en el proceso de implementacibn de la Norma mencionada

anteriormente.

Tabla 2. Resumen de los resultados del nivel de cumplimiento de los requisitos
de la Norma NTC 1SO 9001:2008

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO (%)

Requisitos Generales 33%

NUMERAL REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.2 Requisitos de la Documentacion 24%
5.1 Compromiso de la Direccion 33%
5.2 Enfoque al Cliente 0%

5.3 Politica de Calidad 0%
5.4 Planificacion 0%
5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion 39%

5.6 Revision por la Direccion 0%

6.1 Provision de recursos 0%
6.2 Recursos humanos 80%

6.3 Infraestructura 25%

6.4 Ambiente de trabajo 0%
7.1 Planificacion de la prestacion del Servicio 0%
7.2 Procesos relacionados con el cliente 41%

7.4 Compras 17%

7.5 Produccion y prestacion del servicio 27%
8.1 Generalidades 0%

8.2 Seguimiento y Medicion 23%

8.3 Control del servicio no conforme 0%
8.4 Andlisis de datos 0%

Mejora 33%
PORCENTAIJE (%) PROMEDIO DE CUMPLIMIENTO 18%

Fuente: Autor del proyecto
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Figura 12. Resultados del diagndstico inicial.

Fuente: Autor del proyecto

Figura 13. NIVEL GENERAL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

% Promedio Cumplimiento 18%
% Promedio No Cumplimiento 82%
RESU LTA’DOS DEL
DIAGNOSTICO

% Promedio Cumplimiento % Promedio No Cumplimiento

Fuente: Autor del proyecto
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Algunos de los hallazgos a nivel general que se identificaron en el nivel de

incumplimiento fueron los siguientes:

>

No existe un manual de calidad aprobado, que actué como documento base
para garantizar el cumplimiento de los requisitos de la Norma NTC ISO
9001:2008.

No existe una declaracion documentada del compromiso de la alta
direccion. Por lo cual, al no existir este compromiso la alta direccion no
puede evidenciar las intenciones y principios de la organizacion con el
desarrollo e implementacion del SGC.

No existe ningun procedimiento documentado que identifigue la
elaboracién, emisién y control de los documentos.

No existe un procedimiento documentado en el que se evidencie como se
identifican, codifican, se accede a, se archivan, guardan y mantienen al dia,
informacion sobre la destinacién final que se le daran a los distintos
registros de calidad.

No existe un procedimiento documentado que describa como se planifican,
como se llevan a cabo las auditorias internas y que defina las
responsabilidades en cuanto a la preparacion, realizacién del seguimiento y
evaluacién de dichas auditorias.

No existe un procedimiento documentado de identificacion, analisis y

tratamiento de las No conformidades relativas a la prestacion del servicio.

5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La planificacion de la calidad es el proceso que asegura que estos bienes,

servicios y procesos internos cumplan con las expectativas de los clientes.

La planificacién de la calidad proporciona un enfoque participativo y estructurado

para planificar nuevos servicios y procesos. Involucra a todos los grupos con un

papel significativo en el desarrollo y la entrega, de forma que todos participan
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conjuntamente como un equipo y NO cOMO una secuencia de expertos

individuales.?

La planificacion de la calidad es necesaria para una correcta identificacion de los
objetivos de calidad de la organizacién, y la forma como se lograran esos
objetivos.?® Por esto la planificacién especifica cuéles seran aquellos procesos
operacionales necesarios y los recursos relacionados para cumplir efectivamente

los objetivos de calidad.

De acuerdo a lo anterior para el desarrollo de la implementacion del sistema de
gestién de calidad las actividades de TRANPORTES A.V.V. SAS se tendran en

cuenta las etapas que se describiran en la figura 15. Basandose en el ciclo PHEA

Figura 14. Estructura de la implementacion de gestion de calidad bajo el ciclo
PHEA

FROBLEMA
FLUJO
CLIENTE

INDICADORES

A,ncmn
ESTUDI
CHEQ

Fuente: Basado en la pagina del personal académico de la USB?’

CAUSAS

SOLUCIONES

?® Curso Sena: 1SO 9001:2008 — Modulo 2: “Planificacion de un sistema de gestién de la calidad”.
Documento de estudio semana 1 — Generalidades de la planificacion.

2 Grupo KAISEN S.A. Planes de Calidad Versus Planificacion de la calidad. [En Linea] [Citado el
12 de Noviembre de 2012]. Disponible en
<http://www.grupokaizen.com/sig/Planes_de_Calidad_vs_Planeacion_de_la_Calidad.pdf>

" Basado en la pagina del personal académico de la USB (Universidad Simén Bolivar). Los 17
atributos del gerente de la gente, ciclo PHEA. [En linea][Citado el 29 de Septiembre de 2012].
Disponible en:

<http://prof.usb.veljjramirez/POSTGRADO/CC/LOS17A.PDF>
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En la fase de Planificacion realizaremos las siguientes actividades

» Evaluamos el problema o alcance del proyecto

» Determinamos como se va a realizar el proceso y quien lo va a liderar

» Recopilaremos y se analizaran los datos con el fin de desarrollar los
indicadores de gestion para monitorear el progreso del plan.

» Se analizaran las causas raices de los posibles problemas que se pudiesen

presentar y se desarrollaran las soluciones a dichos problemas
En la fase Hacer pondremos el plan en ejecucion.

En la fase Estudiar evaluaremos la marcha del plan, estudiamos los problemas
encontrados Yy los aspectos aprendidos, evaluaremos los resultados contra los
indicadores que hemos disefiado, de ser necesario volveremos a la fase de

planificacion para realizar los ajustes necesarios.

Finalmente, cuando ya decidimos que el plan estd resultando como habiamos
esperado, Actuamos para hacer esta nuestra nueva forma de trabajar y lo

extenderemos a una escala mayor.

5.1. Conformacion del comité de calidad y del representante de la

direccién

La conformacién del comité de calidad es una de las actividades que se deben
realizar en la etapa de planeacion ya que este comité sera el 6rgano delegado
para el desarrollo de las actividades relacionadas con la creacién, el disefo, la
implementacion, mantenimiento y mejoramiento del Sistema de Gestion de

Calidad de la organizacion.

La junta directiva de TRANSPORTES A.V.V. SAS se reunio el dia 20 de agosto de
2012 para realizar la conformacién del equipo responsable del Comité de Calidad

y quedo consignado en la siguiente acta (Ver anexo B).
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En el desarrollo de la reunidn se logré crear el equipo responsable del comité de
Calidad y a su vez se les notifico sus responsabilidades. De igual forma se dio a
conocer el representante de la direccion al cual también se le notifico sus
responsabilidades y posterior a esto se hizo la presentacion formal ante el comité
de Calidad.

5.2. Definicion del alcance y exclusiones

El proceso general de desarrollo de la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad 1SO 9001:2008 en la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS ubicada en
la Vereda Campo 6 Corregimiento el Centro y sus oficinas estan ubicadas en la
Cra 52 N° 37 A 176 en el Barrio Campestre de B/bermeja, aplica o cubre a los
procesos gerenciales, misionales y de apoyo, identificados dentro de las
actividades generadas en la empresa. En el cual se encuentran como actividades
propias de la misiébn de la empresa la gestion en mercadeo y el servicio de

transporte de carga liquida.

De igual forma se excluyen de la implementacion del sistema de Gestion de
Calidad el numeral 7.3 Disefio y desarrollo, porque dentro de las actividades de
la empresa no se contempla el disefio de sus productos en ninguno de sus
procesos, ya que la empresa toma como base los términos de referencia
establecidos por los clientes. Y el numeral 7.6 control de equipos de
seguimiento y medicién ya que para el desarrollo de las actividades de la

empresa no se requieren dispositivos de seguimiento y medicion.

5.3. Definicién de la politica de calidad

La palabra "politica” designa la forma en que se dirige algo y ello puede
conseguirse estableciendo unos objetivos y disponiendo los medios y recursos

para lograr alcanzarlos. La politica de calidad de una organizacion establece, por
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tanto, los objetivos de calidad que deben ser alcanzados, organiza los recursos
materiales y humanos para llegar a cumplirlos, sefiala los métodos de desarrollo
de las actividades, supervisa la observancia de los programas establecidos y

enjuicia el nivel de cumplimiento obtenido por la organizacion.

Por ello resulta evidente que la politica de calidad de una organizacion solo puede
ser enunciada y desarrollada por los mas altos niveles de la direccion. Ellos, con
su impulso mantenido y con el ejemplo de su actitud permanente, son los Unicos
capaces de iniciar el proyecto de cambio y conseguir movilizar a todo el personal

de la organizacion.?®

De acuerdo a lo mencionado anteriormente se definio en TRANSPORTES A.V.V.
SAS la politica de calidad, con la participacion directa del equipo que conforma el
comité de calidad, el representante de la direccion y del asesor externo. En la cual
se presentd una definicion estructurada de la politica de calidad, con una

metodologia que se baso principalmente en 2 pasos.

1. A través de la metodologia de lluvia de ideas se lograron identificar 6
necesidades de la organizacion y 5 necesidades del cliente, el esquema que
ayudo a dar origen a la politica de calidad (Ver tabla 3) dio como conclusién
que las necesidades con mas relevancia por parte del cliente son: Satisfaccion
del cliente y garantia del servicio. Y las necesidades de mayor importancia para

la organizacion son: Alta conformidad y personal competente.

El grado de relacion se encuentra definido de la siguiente forma:

Relacion Fuerte: 5 Relacion Media: 3 Relacion Débil: 1  Sin Relaciéon: 0

*® Curso Sena: I1SO 9001:2008 — Modulo 2: “Planificacién de un sistema de gestion de la calidad”.
Documento de estudio semana 2 — Politica y objetivos de calidad
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Tabla 3. Esquema para definir la politica de calidad

Incrementoenfa | Cumplimiento en las

Criterios Alta conformidad | Reduccidn de costos  Rentabilidad | Personal competente|  pariicipacidn del requiacionss de
% mercado seguridad del senvicio
]
E Buenprecio 5 1 3 3 3 0 15
]
T
'8 Enlregas a fiempo 5 5 5 5 3 0 23
T - -,
ﬂ Sansfe_iccmnde\ 5 5 5 5 5 1 %
o Clente =
E Garantia del senvicio 5 5 3 5 5 5 28
Facturacién correcta ] 5 5 ] 3 1 4
Total 25 21 21 23 19 7

Fuente: Autor proyecto

2. El segundo paso consistié en identificar 4 etapas esenciales para lograr un facil

entendimiento y estructuracion de la politica de calidad:

a) ¢A QUE NOS DEDICAMOS?- (¢,a qué me dedico?) Como primer punto se
requiere una clara explicacion de la dedicacion de la empresa. Esto es muy

esencial aunque parezca que no.

b) SATISFACCION DEL CLIENTE- (¢,Qué quiero lograr?) La satisfaccion del
cliente es la esencia de toda organizacion, un cliente satisfecho permite el
crecimiento y ampliacion de los beneficios de la empresa, promocionandote
mediante el "efecto de ondas", un cliente satisfecho le comenta de tu buen
servicio de 5 a 10 personas, pero cuidado, uno insatisfecho le comenta de tu

mal servicio de 10 a 20 gentes los cuales comentaran los mismo a otras.
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c). NORMA DE APLICACION - (¢Bajo qué método trabajo?) Se recomienda
mencionar la norma de aplicacion que esté usando la empresa para

promocionar sus logros y métodos de trabajo.

d). MEJORA CONTINUA: Es importante mencionar que se trabaja mediante un
proceso denominado mejora continua, la mejora continua es crecer y mejorar
pero de forma imparable, el estancamiento no permite nunca la mejora

continua.

De acuerdo a la metodologia utilizada se procedié a redactar la politica de calidad

de la siguiente manera:

‘TRANSPORTES A.V.V. SAS presta los servicios de transporte de carga liquida
terrestre, su principal compromiso es el cumplimiento de los requisitos de nuestros
clientes a través de la utilizacion de un personal competente y en continuo
aprendizaje como también la utilizacion de vehiculos que cumplan con la
normatividad aplicable al servicio, haciendo entrega oportuna de nuestros
servicios. Garantizando de esta manera la plena satisfaccion del cliente y el
mejoramiento continuo de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, la cual
ayudara a la obtencion de la rentabilidad deseada y el fortalecimiento de nuestra

imagen empresarial”.

Una vez documentada la politica de calidad, se realiza la respectiva publicacion en
el area operativa y otra para el area administrativa, incluyendo asi el logo de la
empresa y la respectiva fecha de aprobacién. Posterior a esto se hace la
sensibilizaciéon a todo el personal de la organizacién para que conozcan y sean

participes de la nueva filosofia que la empresa asumira.
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5.4. Definicion de los objetivos de calidad y sus indicadores de gestion

Los objetivos son los fines o resultados a los que se dirige el comportamiento.
Debe haber una vinculacion entre la conducta y el objetivo para que consideremos

a eéste como un objetivo operativo y no una mera formulacion retorica

Un objetivo de calidad es una meta de calidad que se quiere alcanzar, un logro al
cual son dirigidos todos los esfuerzos. El concepto de objetivo es de aplicacion
muy amplia y su uso se extiende igualmente al campo empresarial de la calidad.
Segun este concepto, los directivos establecen objetivos, que una vez
documentados, sirven de base para la planificacion de unos resultados. El

concepto es efectivo si los objetivos quedan bien definidos.*

Establecida la politica y los objetivos de calidad, se monitoreo su relacion
mediante unos indicadores de gestion, uno por cada objetivo y para cada indicador
se definié: su formula respectiva, su interpretacion, la meta, el responsable del

indicador y su frecuencia

Dentro de las politicas implantadas en TRANSPORTES A.V.V. SAS se obtuvieron
los siguientes objetivos con sus respectivos indicadores de gestion para el sistema

de gestion de calidad mostrados en la tabla 4.

* Curso Sena: ISO 9001:2008 — Modulo 1: “Fundamentacién de un sistema de gestién de la
calidad”. Documento de estudio semana 2 — Palitica y objetivos de calidad.
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Tabla 4. Objetivos del sistema de Gestion de Calidad de TRANSPORTES A.V.V.

SAS
Directriz Objetivo N_om_bre del Formula | Interpretacion Meta Responsable Frecuencia
indicador
Cumplimiento de los| ~ Satisfacer los Resultado de RES: Resultados Cada seis meses y/o
requisitos de los | requisitos de los encuesta de RES Encuesta > 8 puntos Gerente al final de cada
clientes clientes satisfaccion satisfaccion proyecto o servicio
- EDS: Evaluaciones
Mantenimiento de <
ersonal Mantener un alto de desempefio Cada seis meses ylo
P nivel de desempefio| Desempefio del EDS*100 satisfactoria 0 Gerente )
competente en los ) ) >90% al final de cada
del personal personal EDR EDR: Evaluaciones Subgerente ey
proyectos y < proyecto o servicio
e, contratado de desempefio
servicios .
realizadas
PC: Proveedores de
o e T T
1 >90% erente ada seis meses
Uso de confiables confiables TPR TPR: Total
vehiculos que proveedores
nocrumrthi)\ll?gad revaluadas
aplicable al Mantener los ’ VBE))R: Vehticglos
servicio equipos criticos Vehiculos en VBDRHoy | Enbuenestadoy
para la Prestacion Buenas VU con documentos en 90% Gerente Semestral
del Servicio en Condiciones regla
buen estado TVU: Total
Vehiculos Usados
Cumplir los plazos SPT: Servicios
Entregando de | ectabiecidos parala|  Factor de SPTY100% |prestados a Tiemno . Gerente
manera oportuna | entreqa de | fimi TSP e 100% Semestral
ol entrega de los Cumplimiento S TSP: Total Servicios Subgerente
los Servicios servicios Prestado
Mantener un alto
margen de " CI-CE)*100 | CI: Costo de ingresos > 0¥ Gerente Semestral
rentabilidad en los Utiidad del proyecto Cl CE: Costo de egresos =0
Mejora continua contrafos
de Ig eficacia del NIC: Numero de
Sistema de ' - indicadores
Gestion de Cumplir las metas | Cumplimiento de los NICU*100% id
Intearal HGEQ, | 8¢108 ndicadores | indicadores de | == 1o cumplidos >90% Gerente Semestral
g ) ! de gestion gestion Nl_E' numero de
hacia la indicadores
satisfaccion en evaluados
nuelztrvol:k;::zgges CEPAC: Contratos
y'avieat Aumentar la Efectividad en los CEpaC. | Sfecutados periodo
economica i " actual
participacion de la procesos de CEPAN*100 CEPAN: Contrato >10% Gerente Anual
empresa y mercado contratacion CEPAC - ) )
ejecutados periodo
anterior

Fuente: Manual del Sistema de Gestion de Calidad de TRANSPORTES A.V.V. SAS
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5.5. Mapa de procesos descripcidon de los procesos

La Direccion debe dotar a la organizacion de una estructura que permita cumplir
con la mision y la vision establecidas. La implantacion de la gestién de procesos
se ha revelado como una de las herramientas de mejora de la gestibn mas

efectivas para todos los tipos de organizaciones.

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe identificar
todas y cada una de las actividades que realiza. A la representacion gréfica,
ordenada y secuencial de todas las actividades o grupos de actividades se le
llama mapa de procesos y sirve para tener una Vvision clara de las actividades
que aportan valor al producto/servicio recibido finalmente por el cliente. En su
elaboracion deberia intervenir toda la organizacién, a través de un equipo
multidisciplinar con presencia de personas conocedoras de los diferentes

procesos.*

De esta manera el sistema de Gestion HSEQ de TRANSPORTES A.V.V. SAS
esta basado y orientado hacia los procesos, estableciéndose el respectivo mapa
de procesos (Ver figura 16), dando inicio al enfoque determinado por la Norma
NTC 1SO 9001:2008.

% portal web del ministerio de fomento en Espafia. Principios de la Gestion de Calidad. [En linea].
[Citado en Septiembre 29 de 2012]. Disponible en:
<http://www.fomento.gob.es/NR/rdonlyres/9541ACDE-55BF-4F01-
B8FA03269D1ED94D/19421/CaptulolVPrincipiosdelagestindelaCalidad.pdf>
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Figura 15. Mapa de procesos de TRANSPORTES A.V.V. SAS
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REQUISITOS Y NECESIDADES DE LOS
CLIENTES Y PARTES INTERESADAS
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RECURSOS
A

§ . oo =
‘ ANALISIS ¥ B —w

Fuente: Manual del Sistema de Gestion HSEQ de TRANSPORTES A.V.V. SAS

Para el levantamiento de la estructura del mapa de procesos se inicié teniendo en

cuenta que los procesos se clasifican en tres tipos>":

Procesos estratégicos: Los procesos estratégicos son aquellos establecidos por
la Alta Direccion y definen como opera el negocio y como se crea valor para el

cliente / usuario y para la organizacion.

*! Curso Sena: I1SO 9001:2008 — Modulo 3: “Documentacién de un sistema de gestion de la
calidad”. Documento de estudio semana 3 — Gestidn por procesos
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Soportan la toma de decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras en la
organizacion. Proporcionan directrices, limites de actuacion al resto de los

procesos.

Procesos misionales: Son aquellos directamente ligados a los servicios que se
prestan, y por tanto, orientados al cliente/usuario y a requisitos. Como
consecuencia, su resultado es percibido directamente por el cliente/usuario (se

centran en aportarle valor).

En estos procesos, generalmente, intervienen varias areas funcionales en su

ejecucion y son los que pueden conllevar los mayores recursos.

En resumen, los procesos claves constituyen la secuencia de valor afadido del
servicio desde la comprension de las necesidades y expectativas del cliente /
usuario hasta la prestacion del servicio, siendo su objetivo final la satisfaccion del

cliente /usuario.

Procesos de apoyo: Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a los
procesos claves. Sin ellos no serian posibles los procesos claves ni los
estratégicos. Estos procesos son, en muchos casos, determinantes para que
puedan conseguirse los objetivos de los procesos dirigidos a cubrir las

necesidades y expectativas de los clientes / usuarios.

5.6. Caracterizacion de los procesos

La caracterizacion de los Procesos consiste en identificar las caracteristicas de los
procesos en una organizacion, y esta orientada a ser el primer paso para adoptar

un enfoque basado en procesos.*

*? Curso Sena: 1SO 9001:2008 — Modulo 2: “Planificacién de un sistema de gestion de la calidad”.
Documento de estudio semana 3 — Gestién por procesos.
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La realizacidbn de las caracterizaciones se obtuvo a partir de las reuniones
integradas por el representante de la direccion, tutor del proyecto y el lider de cada
proceso con el fin de establecer la relacién con los demas procesos internos y
externos, los insumos y salidas del proceso. Esto con el fin de permitir al personal

de la empresa clarificar su forma de funcionar y gestionar sus procesos.

La caracterizacion de los procesos de la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS

contiene los siguientes parametros:

Identificacion de los procesos entrada y elementos de entrada, actividades
realizadas en el proceso, elementos de salidas, procesos del sistema a los que se
da salida, parametros de control y seguimiento, indicadores del proceso,
responsables, requisitos frente a la norma NTC ISO 9001:2008 aplicables,
recursos asociados a la gestion del proceso, cuales son los procesos de apoyo y
los documentos aplicables al proceso.

A continuacion se presenta el modelo de caracterizacion de proceso de la
empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS (Ver Figura 17). En el Anexo F, Manual
de gestion Integral (MI-01). Capitulo 12, se encuentran las caracterizaciones

correspondientes al desarrollo general de las actividades de la empresa.
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Figura 16. Esquema general de las caracterizaciones de los procesos

PROC. DE PROC DE
ENTRADA ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS SALIDA
_/ L L L
PARAMETROS DE CONTROL
Y SEGUIMIENTO INDICADORES DE PROCESO RESPONSABLES REQUISITOS
- o -
PROCESOS DE
RECURSOS APOYO DOCUMENTOS

Fuente: Autor del proyecto

5.7. Sensibilizaciéon

La finalidad de esta etapa es asegurar la colaboracién y el compromiso que debe
tener el personal con la empresa TRANSPORTES A\V.V. SAS en la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008, de esta forma
garantizar la efectividad del sistema y que se logre la creacién de una cultura

organizacional en torno a la mejora continua.

De acuerdo a lo anterior se han creado una serie de paradmetros a los cuales

deben estar direccionadas la etapa de sensibilizacion y capacitacion:

» Desarrollar un programa de sensibilizacion y capacitacibn que permita
conocer la Norma NTC ISO 9001:2008.
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» Socializar cual es la importancia y los beneficios para la empresa
TRANSPORTES A.V.V. SAS al implementar y mantener un Sistema
enfocado a la gestion por procesos.

» Sensibilizar al personal en cuanto a la documentacion y el proceso de
diligenciamiento de los formatos para garantizar que los registros se
elaboren correctamente.

» Sensibilizar al personal sobre las funciones y responsabilidades que se

tienen dentro del Sistema de Gestion de Calidad.

6. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) necesita estar documentado para ser
eficaz. Si la organizacién desea que las personas trabajen de una determinada
forma, incluidas las sustituciones de personal y las nuevas incorporaciones,
necesitara una herramienta para transmitir los conocimientos y la experiencia que
se han acumulado a lo largo del funcionamiento de la empresa.®® Por tanto, sera
necesario crear un soporte documental. Para esto TRANSPORTES A.V.V. SAS
gestiona y administra la informacion que el sistema necesita y realiza los cambios
que son necesarios segun el procedimiento MM-P-01 Medicion, Andlisis y mejora

en el item 5.6. Control de Documentos y Registros. (Ver anexo C)

6.1. Estructura documental

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad se estructuro de acuerdo a
los principios del sistema para la gestion y enfoque basado en procesos en el cual
la estructura documental parte de la identificacion y caracterizacion de los
procesos. Dentro del sistema de gestion HSEQ Las copias controladas de los
documentos del Sistema de Gestion Integral de TRANSPORTES AVV SAS, se les
marcara en la portada con la leyenda DOCUMENTO CONTROLADO vy la

* Curso Sena: 1SO 9001:2008 — Modulo 3: “Documentacién de un sistema de gestién de la
calidad”. Documento de estudio semana 1 — Documentacion de SGC.
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distribucion del mismo en el formato de Control de Documentacion Técnica MM-F-
11, los registros que se almacenan en cada una de las &reas de la empresa,
tendran una respectiva AZ. Las copias de los registros que se envian a otro
funcionario de la empresa sea del area administrativa o del sitio de los proyectos,
deberan controlarse su distribucion en el formato de Control de Documentacion
Técnica MM-F-11. Los documentos controlados, son enviados a personal de la

empresa que labora en proyectos o en el area administrativa.

Los documentos No Controlados, se les marcara con una leyenda de
‘DOCUMENTO NO CONTROLADOQ’, estos se entregaran a agentes externos, o
partes interesadas externas que quieren conocer el Sistema de Gestion Integral

de la empresa.

La estructura documental en TRANSPORTES A.V.V. SAS se establecié en Cinco

niveles de importancia como se muestra en la Figura 19.

Figura 17. Estructura documental de TRANSPORTES A.V.V. SAS

Manual de Gestion Integral HSEQ: el manual de HSEQ establece
el método, los procesos v las politicas generales de la empresa, el

i porque del sistema

Procedimientos: establece el qué, cuando, donde vy
b guien del sistema y proporciona los vinculos de los
procesos

INTEGRAL
HSEQ

Instructivos o guias: Sefiala como debe
realizarse, la operacion y describe las actividades

- / principales
Programas: Actividades que deben realizarse
en cierto periodo de fiempo, estos tienen la

INSTRUCTIVOS O GUIAS

caracteristica de tener un tiempo de
existencia, al final de este se puede determina

si el programa continua o no. Busca cumplir
objetivos en HSE

REGISTROS Registros: proporciona la evidencia de
/ cumplimiento con el sistema

PROGRAMAS

Fuente: Autor del proyecto.
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6.2. Codificacién y encabezado

Para la realizacion de la uniformidad general de los documentos que se generan
dentro de la empresa, se tuvo en cuenta el desarrollo de una estructura que
definiera la informacion relevante en la identificacion del documento. (Ver figura
19).

Figura 18. Encabezado de los documentos del sistema de gestion de calidad

Transportes A.V.V. SAS

NIT. 300.390.413-5

Cadigo: Fecha de Actualizacién:

Nombre del formato = _—
Versién: Pagina.

Fuente: Autor
Presentacion del Sistema de Gestién Integral
» Formatos (papeleria)

Para la presentacion de los documentos se utilizara el tamafio carta (8,5 x 11
pulgadas) en posicion vertical, los instructivos, guias, fichas técnicas y los
formularios para registros tendran formato estandarizado (Microsoft Word y Excel)
y se haran en diferentes tamafios de acuerdo a los requerimientos de la empresa y
deberan contener como minimo el nombre, cédigo, version y fecha de emisién del

documento.

> Edicién de los documentos del SGI
Para la edicidon de los documentos se utilizara el software Visio de Microsoft
version 2010 o superior. La letra a utilizar sera estandarizada, sin embargo debera

ser una fuente no cursiva, no artistica, legible (Arial Narrow) y podra variar de

tamano.
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» Encabezado de la P4gina

Dicho encabezado debe contener: EI nombre del documento, el codigo, la version,

la fecha de actualizacion, la paginacion, el logotipo y nombre de la empresa.

» Pie de Pagina

La documentacion del SGI no llevara ninguna inscripcion en el pie de pagina.

> Contenido de un documento del SGI

Primera pagina: portada normalizada, variando sélo el nombre del documento en
la segunda linea.

Segunda pagina: tabla de contenido, control de modificaciones y control de
distribucion.

Tercera pagina: objetivos, alcance, referencia normativa, términos y definiciones.
A partir de la cuarta pagina se tiene el texto normativo aprobado sobre el tema que
trata el documento. El contenido del procedimiento puede ser textual o
representado por diagramas de flujo.

La ultima pagina contiene el listado de los registros asociados al documento.

El Manual de Gestion Integral tendrda una distribucion diferente, dada su
naturaleza, la cual se presentara en la tabla de contenido del mismo. La primeray

segunda pagina sera iguales en contenido a lo descrito en este numeral.

» Representaciéon de Diagrama de Flujo
El diagrama de Flujo esta conformado por un cuadro donde se define cada
columna asi:

Id: Numero consecutivo por actividad

Actividad: actividad a desarrollar, donde, Los colores no son obligatorios.
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Responsable: Nombre o cargo de las persona responsable de ejecutar la
actividad.

Inicio o Terminacion

Actividad

Documento

Conector, a otro proceso o a la pagina siguiente.

6 Decision (No: se desprende horizontalmente una accion, Si:
continda la linea vertical)
- Proceso predefinido

Fuente: Autor del proyecto

Documento de referencia: Nombre del documento que sirve como base para
realizar la actividad.

Observaciones: Aclaraciones o comentario sobre la actividad.
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» ldentificacion y legibilidad de los Documentos

La codificacion establecida para los manuales, procedimientos, instructivos y
registros de la organizacion, se ha constituido por tres partes separadas por

guiones de la siguiente forma:

» Las dos letras iniciales identifican el area o proceso al cual aplica el
documento. Ver Figura 20
» Las dos letras siguientes identifican el tipo de documento. Ver Figura 20

» Los dos numeros finales indican el consecutivo del documento.

Tabla 5. Codificacion de los procesos

Procesos Abreviatura
Gestion Gerencial GG
Gestion de Mercadeo ME
Prestacion del Servicio PS
Gestion de Recursos GR
Medicion, analisis y mejora MM
Gestion HSE HSE

Fuente: Autor del proyecto
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Tabla 6. Codificacion de los Documentos

Tipo de documento Codigo
Procedimiento P
Instructivo I
Manual M
Formato F
Programas PR

Fuente: Autor del proyecto

La figura muestra el modelo general de codificacién de los documentos generados
dentro del sistema de gestion de calidad para TRANSPORTES A.V.V. SAS.

Figura 19. Esquema de codificacion de los documentos generados dentro del

sistema de gestidon de calidad.

Area o proceso al cual pertenece

MM - P - 01

Numero consecutivo del documento
Clasificacion del documento

Fuente: Autor. Basado en la norma técnica colombiana GTC-ISO/TR 10013.

Directrices para la documentacion del sistema de gestion de la calidad. ICONTEC.
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6.3. Control de Documentos y Registros

Para el disefio de los documentos necesarios para el Sistema de Gestidén de
Calidad se tuvo en cuenta la siguiente estructura (Ver tabla 7), con el fin de
asegurar de que los documentos antes de su emisién sean revisados por personal
autorizado garantizando claridad, exactitud, adecuacion y estructura apropiada,
donde se establece la secuencia de las actividades y los responsables para la

aprobacion, revision, actualizacion y modificacion.

Tabla 7. Revision, aprobacion y modificacion de documentos para el sistema de
gestiéon de calidad de TRANSPORTES A.V.V. SAS

item Actividad Responsable Observaciones

Las solicitudes de creacién modificacion o
anulacion de documentos o Formatos son
reportados por cualquier empleado en la
casilla de sugerencia interna del formato de
oportunidades de mejora. Los cambios o

Solicitud de creaciébn de documentos, que se generen
1 Creacion, modificacion o Jefe de area por una evaluacion de riesgos o de impactos
anulacion de ambientales no necesitaran la solicitud de
documentos o Formatos cambio (Oportunidad de Mejora), debido a

que la identificacion del riesgo o del peligro
es la evidencia de la modificacién o creacion
del mismo.

2 Identificacion y Supervisor
Codificacion HSEQ

Los documentos seran revisados por los
responsables o los participantes del
proceso, quienes revisan el documento y
dan su visto bueno a través de su firma, Los
documentos en medio Magnético seran
aprobados por el Gerente general mediante
un acta de reunién

Primero se verifica la solicitud de Creacion,
3 modificacion o anulacién de documentos
(Registro de Oportunidad de mejora MM-F-
01) y se decide si se aprueba o no dicha
Aprobacién Gerente general | solicitud. El control de cambios de los
formatos se evidenciara en el formato de
Oportunidades de Mejora y sus firmas de
aprobacion respectivas. Los documentos en
el item de Control de Modificaciones (Ver
tabla de contenido de cada documento), en
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el cual se evidencia las modificaciones que
se hicieron al documento. Los documentos
se aprobaran cuando se cierre la
oportunidad de mejora o través de actas de
reunion. Los Documentos en medio
magnético se aprobaran por medio de un
Acta de Reunion

Difusion de nuevas
versiones, recuperacién
de versiones obsoletas
y disponibilidad  del
documento en el sitio de
uso

Supervisor
HSEQ

Luego de aprobados los documentos se
difunde al personal involucrado en la
aplicacion de estos, y se recogen las
versiones obsoletas, asegurandose que se
encuentren disponibles para consulta en los
respectivos lugares de uso.

Implementacion y
revision del Documento
o Formato

Personal de la
Empresa

Luego de aprobado y difundido el
documento, este se implementa por el
empresa, si el personal encuentra que el
documento no es adecuado, se debera
volver a solicitar modificacion  de
documento.

Almacenamiento,
Archivo, proteccion y
disposicion

Supervisor
HSEQ

Los documentos originales se archivaran en
medio magnético en la carpeta SGI en la
subcarpeta documentos actualizados, las
versiones obsoletas se guardara una copia
en la subcarpeta de documentos obsoletos,
para estos archivos se hara copias de
seguridad en la USB y CD, con una
regularidad semestral los cuales seran
archivados en wun sitio seguro para
salvaguardar su contenido, el responsable
de estas serd el Gerente, quien es el
encargado de definir el sitio en el cual se
almacenaran las copias de seguridad. Los
documentos en fisicos se conservaran en
repisas 0 archivadores identificados,
relacionados en la matriz de archivo
documental.

Para garantizar la proteccion y conservacion
de los documentos y registros en medio
fisico se utilizaran Folder o Az con
separadores debidamente rotulados
archivados segun la matriz de archivo
documental (MM-F-12), aclarando que las
copias obsoletas en medio fisico se sellan
como obsoletos, se destruyen o se usan
como papel reciclable.

Para garantizar el mantenimiento de los
documentos  aplicables al SGI vy
relacionados con el servicio, se debera tener
las licencias de los Software que afectan la
calidad del servicio es decir gue intervengan
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en la ejecucion de los contratos.

Modificaciones y control Se debe actualizar el Listado Maestro de
de vigencia de los Supervisor Documentos y Registros cada vez que haya
7 Documentos HSEQ una modificacién en los mismos

(Actualizados)

Fuente: Autor del proyecto.

CONTROL DE REGISTROS

Los registros del sistema de gestion de calidad muestran los resultados obtenidos
o0 proporcionan evidencia que indica que se estd realizando las actividades
establecidas en los procedimientos documentados de la organizacion.

Para esto es necesario establecer un control en los registros dado a la gran
importancia que tienen estos y debido a que es requisito de la Norma ISO
9001:2008. Los parametros que se han considerado para el control de los

registros son:

Identificacién de los registros: Los formatos diligenciados se convierten en
registros del Sistema de TRANSPORTES AVV SAS. Estos se identifican con su
respectivo codigo, ilustrado el numeral 5.3 del presente documento, Los Registros
estaran ubicado en cada AZ donde se almacenan y se identifican por el lomo de la

misma indicando el tipo de contrato y afio

Almacenar, proteger y garantizar su recuperacion: Los registros diligenciados y
se almacenan en los folder correspondientes a su area o sitio de uso. Si es
registro del SGI del area administrativa, ira en el félder de documentos
administrativos del SGI; si es del area operativa (Proyecto), ira el AZ de

documentos del Proyecto Respectivo. Para la proteccion de los mimos, se
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almacenan en areas libres de humedad y en estantes debidamente identificados,
armados y en buen estado. Los registros en medio magnéticos se almacenan en
la carpeta de proyectos discriminados por area o proyecto para garantizar su
rapida recuperacion e identificacion. Los formatos para registros deberan
mantener en blanco en la carpeta de documentos actualizados del SGI de la

empresa

Retencion y disposicién final: Los registros del Sistema de Gestion Integral de
la organizacion, se almacenan por un tiempo estipulado de un (1) afio, posterior a
esto los registros se envian al archivo inactivo, donde se almacenan por 5 afios
mas y finalmente son eliminados para evitar que se mezclen con archivos

actualizados y puedan crear confusion.

La documentacion del sistema de gestibn de calidad (Listado maestro de
documentos) se encuentra en el Anexo D. En el listado maestro de documentos
se encuentra toda la documentacion surgida de acuerdo a cada proceso en cuanto

a procedimientos, instructivos, manuales, caracterizaciones y formatos.

6.4. Procedimientos obligatorios del sistema del Sistema de Gestion de
Calidad.

La Norma Internacional ISO 9001 en su version del afio 2008, exige a las
organizaciones la documentacién de seis procedimientos, los cuales se relacionan
a continuacién, sin embargo, la gerencia podra decidir y documentar los
procedimientos necesarios para asegurase de suministrar informacién y evidencia

de apoyo de la eficacia y eficiencia de su sistema de gestién de la calidad.*

** Curso Sena: ISO 9001:2008 — Modulo 3: “Documentacién de un sistema de gestién de la
calidad”. Documento de estudio semana 3 — Procedimientos Obligatorios.
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En la etapa de planificacion se ha realizado la construccion de cada uno de los
procedimientos de acuerdo a los procesos que se han identificado como
necesarios para que el sistema de calidad de la empresa cumpla con los requisitos
exigidos por la norma NTC ISO 9001:2008.

Los documentos implementados en la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS y

exigidos por la norma son:

Procedimiento de control de documentos y registros
Procedimiento servicio no conforme
Procedimiento acciones correctivas

Procedimiento acciones preventivas

vV V VYV V V

Procedimientos auditorias internas

Estos procedimientos se encuentran en un solo Unico procedimiento
documentado, por sugerencia del asesor externo que fue contratado por la

empresa. Ver Anexo C. MM-P-01. Procedimiento Medicién, Analisis y mejora.

6.5. Manual de funciones

Gracias a la division del trabajo y a la consiguiente especializacion de funciones,
las necesidades basicas de recursos humanos para la organizacion sea en
cantidad o en calidad, se establecen mediante un esquema de descripcion y
especificacion de cargos. La descripcion del cargo se refiere a las tareas, los
deberes y las responsabilidades del cargo, en tanto que las especificaciones del

cargo se ocupan de los requisitos que el ocupante necesita cumplir.*

En TRANSPORTES A.V.V. SAS al realizar el diagnéstico inicial se encontré que

los perfiles de los cargos no se tenian definidos, al igual que las competencias

> CHAVENATO Idalberto. Administracién de Recursos Humanos- Quinta Edicion. Pag. 331
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para el personal de la empresa. Para la creacion de este manual se siguieron las

siguientes actividades:

a) Se realizé un proceso de observacion e identificacion de las actividades
realizadas en el cargo.

b) Posterior a esto, se prosiguid a realizar una entrevista con el personal en
cada cargo para corroborar las tareas o actividades que hace el ocupante,
la periodicidad de la ejecucion y los métodos aplicados para la ejecucion de
las funciones o tareas (Como lo hace).

c) Definicion de las funciones de los trabajadores con sus jefes inmediatos.

d) Estructuracion de las funciones y responsabilidades con la Ingeniera
encargada del proceso de gestion de recursos humanos para obtener asi el
manual de funciones de TRANSPORTES A.V.V. SAS.

Para la elaboracion de las descripciones de los cargos se disefié un formato
general que es descrito en el Anexo E. Estructura general de la documentacion
para la descripcion de cargos en TRANSPORTES A.V.V. SAS.

6.6. Manual de calidad (manual de Gestion Integral)

El manual de Gestion Integral en TRANSPORTES A.V.V. SAS describe el
alcance, la mision, la vision, las exclusiones del Sistema de Gestion de Calidad, el
mapa de procesos y sus interacciones como también los documentos asociados y
requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008.

En el Anexo F se puede encontrar el manual de gestion integral (MI-01) de la
empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS.
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7. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Cuando una empresa esta funcionado y decide implantar un modelo de calidad, es
sefal de que la empresa tiene el propésito de permanecer y crecer en el mercado,
ser competitiva, proteger los intereses de los accionistas, cuidar la fuente de
trabajo y mejorar la calidad de vida de su personal.

Implantar modelos de calidad tiene como objetivo principal que las empresas
desarrollen sistematicamente, productos, bienes y servicios de mejor calidad y
cumplan con las necesidades y deseos de los clientes.

Se requiere de un modelo que una la mision de la empresa y el esfuerzo de cada
area en una sinergia de resultados hacia la competitividad y la calidad de clase
mundial.

La base para disefiar e implantar un buen modelo de calidad es conocer
profundamente las caracteristicas y necesidades de la empresa que lo aplicara y
los deseos y pretensiones de sus clientes actuales y potenciales.

Es necesario que todos los elementos del modelo de calidad se estructuren en
forma tal que permitan un control y aseguramiento de todos los procesos
involucrados con la calidad.

Se requiere que los directivos y hombres clave responsables de implantar el
modelo de calidad, comprendan que las empresas se forman por un conjunto de

elementos interdependientes e interconectados que buscan un mismo objetivo.®

Las actividades desarrolladas en la implementacién del sistema de gestién de

calidad fueron las siguientes:

7.1. Sensibilizacién y capacitacion

Esta etapa es catalogada como una de las mas importantes en el proceso de

implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, ya que su principal objetivo

% Curso Sena: ISO 9001:2008 — Modulo 2: “Planificacion de un sistema de gestion de la
calidad”. Documento de estudio semana 1 — Implementacion del sistema de calidad.
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es que el personal de la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS se han conscientes
de que la correcta realizacion de sus funciones seré un factor de gran importancia
ya que dara cumplimiento a los requisitos estipulados por el cliente y la Norma
NTC 1SO 9001:2008.

7.1.1. Planificacion de las capacitaciones

Se elabor6 un programa de capacitaciones con el fin de involucrarlos en la nueva
filosofia que la empresa esta tomando y garantizar la participacion de todo el

personal en la implementacion. El propdsito de las reuniones fue:

» Brindar el conocimiento y la formacion sobre la Norma NTC ISO 9001:2008
asi como sus requisitos basicos.

» Responder a las necesidades de formacion y divulgacion de la
documentacion para asegurar su adecuado entendimiento vy
diligenciamiento dentro de las actividades realizadas por la organizacion.

» Facilitar el entendimiento del sistema de gestion de calidad, su importancia
y los beneficios trae a la organizacion, estructurando asi una cultura que se

divide en dos partes:

1. La cultura de Cero Defectos (Estandar de calidad de TRANSPORTES
AV.V. SAS) la cual se compone de Cero Incumplimiento, Cero
Irresponsabilidad y Cero Irrespeto. Esta cultura es una disciplina que todo
integrante de la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS se comprometera a
llevar a cabo en todas las actividades encomendadas a su cargo de esta
forma poder garantizar un excelente servicio al cliente, un excelente clima
organizacional y un excelente sentido de pertenencia del trabajador para
con la empresa.

2. La cultura de la mejora continua, sera la principal caracteristica por la cual
los trabajadores de TRANSPORTES A.V.V. SAS deberan ser identificados

por sus clientes y por empresas del mismo sector.
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En la tabla 8. Se muestran las capacitaciones y sensibilizaciones para la empresa
TRANSPORTES A.V.V. SAS.

Tabla 8. Plan de capacitaciones y sensibilizaciones

Nombre de la capacitacion

Temas tratados

Personal a quien va dirigida

Fechay duracion

Fundamentacion de un sistema de Gestion

de Calidad 1SO 9001:2008

1. Sistema de Gestion de Calidad
evolucion, importancia y beneficios
2.Que es ISO.

3. Generalidades ylos Diferentes
conceptos de calidad.

4. Generalidades de una Auditoria.
5. Certificacion 1ISO 9001:2008.
Importancia y beneficios

Personal administrativo y operativo

30 de Septiembre de
2012
(Dos horas ymedia)

Familia ISO 9000 y Conceptos basicos

1. Familia de las ISO 9000
2. Conceptos basicos tratados en la
Norma

Personal administrativo y operativo

6 de Octubre de 2012
(Una hora ymedia)

Norma NTC IS0 9001:2008

1. Enfoque de la Norma NTC ISO
9001:2008.

2. Introduccion de laNorma NTC ISO
9001:2008

3. Modelo del SGC basado en procesos
4. Compatibilidad con otros Sistemas de
Gestion.

5. Normas de referencia

Personal administrativo y operativo

11 de Octubre de 2012
(Dos horas)

Estructura de la Norma NTC ISO 9001:2008

1. Sistema de Gestion de Calidad
2. Responsabilidad de la direccion
3. Gestion de los recursos

4. Prestacion del senicio

5. Medicion, analisis y mejora

Personal administrativo y operativo

14 de Octubre de 2012
(Dos horas ymedia)

Principios de la Norma SO 9001:2008

1. Enfoque al cliente

2. Liderazgo

3. Participacion del personal

4. Enfoque basado en procesos

5. Enfoque del sistema para la gestion

6. Mejora continua

7. Enfoque basado en hechos parala
toma de decisiones

8. Relaciones mutuamente beneficiosas
con el proveedor

Personal administrativo y operativo

18 de Octubre de 2012
(Dos horas)
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1.SGC 150 9001:2008

2, Sistema de Gestion Ambiental ISO
Clases de sistemas de Gestion 14001. Personal administrativo y operativo
3. Sistema de Gestion de la seguridad y
salud en el frabajo

21 de Octubre de 2012
(Una hora ymedia)

1. Sistema de Gestion de Calidad
2. Responsabilidad de la direccion
Requisitos de la Norma IS0 9001:2008 |3. Gestion de los recursos Personal administrafivo y operativo
4. Prestacion del senvicio

5. Medicion, analisis ymejora

25 de Octubre de 2012
(Dos horas ymedia)

1. Politica de Calidad

2. Objetivos de Calidad
Socializacion de las directrices de la ,J,e losdeLelca o .| 28de Octubre de 2012
3. Mision Personal administrativo y operativo

organizacion Dos horas
g 4. \iision ( )

5. Valores corporativos

Fuente: Autor del proyecto

7.1.2. Ejecucién del plan de capacitaciones

Las capacitaciones fueron realizadas a todo el personal de la empresa (Area
administrativa y operativa) TRANSPORTES A.V.V. SAS. Esta fase estuvo liderada
por el representante de la direccion (Autor del proyecto) y la ingeniera Niman
Eucaris Veldsquez Jaimes (Tutora del proyecto). Las actividades fueron
elaboradas por el representante de la direccion quien se encargé de la elaboracion
del material practico y tedrico para las actividades. En el Anexo G. Se encuentran
los listados de asistencia de cada una de las capacitaciones realizadas durante el
proceso, donde se registraba el Nombre y apellido, numero de cedula, Area a la
gque pertenece, teléfono/celular y la respectiva firma. A si mismo después de cada
actividad, se realizaba la evaluacion de la eficacia de la capacitacion, realizando
actividades tales como talleres y evaluaciones del tema correspondiente (Ver

modelo de evaluacion de la capacitacion 1 en el anexo H).
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Figura 20. Capacitaciones

Fuente: Autor del proyecto

Durante la implementacion de esta fase fue necesario realizar las capacitaciones
en la mayoria de veces alas 2:00 p.m. 0 6:00 a.m. considerando que a esta hora
se presenta el cambio de turno y poder asi contar con un gran numero de

trabajadores.

Con el fin de lograr en los trabajadores una actitud de cambio, disciplina en sus
labores, la actitud de hacer las cosas bien aunque no los estén supervisando, en
lo cual estos aspectos relacionados anteriormente se resumen en el logro de una
cultura denominada Cero defectos (desglosandose ésta en Cero
Irresponsabilidad, Cero Incumplimiento y Cero Irrespeto) y la cultura de mejora

continua. Para esto se ha realizado una estrategia que consiste en otorgarle un
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carnet (Ver figura 21), el cual representa su gran contribucion a la excelente
realizacion de las actividades encomendadas a su respectivo cargo, y éste sera
otorgado a aquellos trabajadores que en sus actividades diarias demuestre su
gran sentido de pertenencia para con la empresa y por su seguridad. Ademas las
personas encargadas de otorgar este carnet seran los propios duefios de la
empresa y lo hardn frente a los demas compafieros. Con esto se logra que el
trabajador siga sintiendo la necesidad de seguir realizando sus actividades
aplicando la cultura Cero defectos mejorando continuamente su trabajo y
motivando a sus compafieros a que se les otorgue esta distincion que lo Unico que

busca es que el trabajador se enorgullezca de su labor.

Figura 21. Carnet Cero Defectos
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ESTOY CONTRIBUYENDO A LOGRAR EL ESTANDAR

Edinson Leonardo Suarez,,

: £ DE CALIDAD “CERO DEFECTOS” EN TRANSPORTES
AV.V.SAS

Fuente: Autor del proyecto

7.2. Socializacion de la documentacion.

En TRANSPORTES A.V.V. SAS para lograr la realizacion y cumplimiento tanto del
procedimiento control de documentos y registros como también la presentacion al
personal de toda la documentacion que ha surgido de cada proceso. Para esto se
realiz6 una capacitacion (Socializacién de las directrices de la organizacion — 28
oct/ 2012) con todo el personal de la empresa en donde se les explico las

caracteristicas (Codigo, version, fecha de emisiébn, nombre del formato,
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procedimiento, instructivo o manual) de cada documento, Su correcto
diligenciamiento y la forma en la que se deben llevar los controles de los mismos.
Posterior a esto se reunio al personal responsable de cada proceso y se le hizo
una explicacion mas profunda, con el fin de que los documentos se implementen

correctamente.

Se socializaron todos los documentos contenidos en el listado maestro de
documentos MM-F-08. (Ver Anexo D).

Asi mismo al responsable de cada proceso se le da una copia controlada de la
documentacion disponible en la red interna de TRANSPORTES A.V.V. SAS, para
que sea la persona lider de cada proceso comprometiendo a los demas

colaboradores a cargo y se logre el buen funcionamiento del proceso.

Los documentos referentes a las directrices estratégicas de la organizacion, se
han publicado en marcos de vidrio tanto en el area administrativa como el area
operativa, para que de esta manera todos los colaboradores se familiaricen y haya

recordacion dia a dia de estas directrices.

7.3. Medicion y andlisis de la satisfaccion del cliente.

Con el objetivo de conocer la percepcién y aceptacion del cliente en
TRANSPORTES A.V.V. SAS se mide el indicador de satisfaccién del cliente cada
vez que se termina un contrato. la medicion se realiza con una encuesta de
satisfaccion del servicio MM-F06, teniendo en cuenta aspectos tales como:
Valoracion de los tiempos de entrega del servicio, calidad en los equipos
utilizados, proteccion del medio ambiente, obligaciones legales, relaciones con el

cliente, medidas en salud ocupacional y seguridad, entre otros campos.

Al tabularse las encuestas se han encontrado en los resultados obtenidos

fortalezas y debilidades o aspectos a mejorar dando lugar a la realizacion y
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formulacion de estrategias para asi solucionar estos aspectos (Ver proceso de
mejora de satisfaccion del cliente Capitulo 10) a mejorar dando lugar a la
realizacion y formulacion de estrategias para asi dar solucién a estos aspectos y

lograr una mejor percepcion del cliente.

Se aplicaron 25 encuestas a los diferentes Equipos que estaban en los diferentes
pozos Y torres de perforacion en el contrato con la OXY que recibieron el servicio
hasta el 30 de Diciembre de 2012 dado que en esta fecha se terminaba el contrato
y posterior a 15 dias calendario hubo renovacion de éste mismo (Ver ejemplo de
encuestas aplicadas ver anexo 1). Cabe notar que no todas las zonas
establecidas en el contrato antes mencionado se les aplico las encuestas por

razones de traslado de los equipos.

Figura 22. Resultados de las encuestas aplicadas

[SATISFACCION DEL CLIENTE 1A 10 SIENDO 10 LA EXCELENCIA

972 976 976

Fuente: Autor del proyecto
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7.4. Procedimiento control de documentos y registros.

Para la implementacion de este procedimiento se tuvo en cuenta las siguientes

caracteristicas. Los documentos

» Una vez que hayan sido redactados, se deben aprobar.

» Se debe realizar una revision por una persona responsable y actualizarlos
cuando sea necesario.

» Se debe determinar su vigencia, es decir, determinar cuando han sido
sometidos a revision y especificar los cambios que se hayan realizado.

» Debe estar presente y disponible en los lugares de uso de las versiones
actualmente vigentes.

» De origen externo deben identificarse y distribuirse adecuadamente.

Y para la elaboracion de los registros se tuvo en cuenta que estos estuvieran
correctamente identificados, su disponibilidad, las condiciones de archivo
adecuadas, asi como el tiempo minimo de archivo durante el cual deben estar

disponibles.

El proceso de socializacion consistié en la explicacién a todo el personal de la
organizacién en el procedimiento que contiene dicho proceso MM-P-01 (Medicién,

analisis y mejora) Ver anexo C.
7.5. Procedimiento control del servicio no conforme.

Para TRANSPORTES A.V.V. SAS este procedimiento es de gran importancia ya
gue la politica de calidad establecida hace énfasis en el logro de la satisfaccién de
las necesidades del cliente, de tal forma el servicio prestado al cliente no debe

realizarse incumpliendo sus requisitos.

Para la socializacion de este procedimiento se hizo la explicacion a todo el
personal de la organizacion sobre el estandar de calidad manejado por la
empresa, Cero defectos (Cero Irresponsabilidad, Cero Irrespeto y Cero

Incumplimiento). Posterior a esto se le hace explicacion al personal sobre quien es
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la persona responsable de tomar decisiones sobre la clasificacion y solucion de

aguellos servicios no conformes, teniendo en cuenta:

» Su reparacion hasta alcanzar la conformidad
» La aceptacion, previo acuerdo con el cliente

» Rechazo total

7.6. Procedimiento en acciones correctivas y preventivas

Para la implementacion del presente procedimiento fue necesaria la realizacion de
varias charlas dirigidas a aquellos lideres de los procesos, en cuanto a la
explicacion del procedimiento y la realizacidbn o levantamiento de las acciones

correctivas y preventivas.

Para esto es de gran importancia el identificar como surge la necesidad de
establecer una accion preventiva y correctiva, asi mismo el posterior control de

gue deben tener estas acciones.

La necesidad de emprender y ejecutar acciones correctivas se dan cuando

surgen:

» Quejas de clientes
Problemas con proveedores
Casos de no conformidad

Mantenimientos o reparaciones

YV V VYV V

Informes de auditoria

La necesidad de emprender y ejecutar acciones preventivas se dan cuando

surgen:

» Porcentajes de retraso y ausencia de personal
» Informes de los servicios

> Resultados de encuestas a clientes
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7.7. Procedimiento de auditoria

Para la implementacion de este procedimiento se hizo necesaria la reunion con los
lideres de cada proceso con el fin de informarle y explicarles sobre este
procedimiento y los planes de auditoria que se deben establecer cuando se realiza
este proceso. Se tuvo en cuenta en la explicacion las responsabilidades, los
requisitos para la planificacion y la realizacion de auditorias asi como el proceso

de informar los resultados y los registros que surgen de este proceso.
Las actividades que surgen en el procedimiento de auditorias son:

Inicio de la auditoria

Revision de la documentacion

Preparacion de las actividades de auditoria IN SITU
Realizacion de las actividades de auditoria IN SITU
Preparacion, Aprobacion y distribucion del informe de auditoria

Finalizacion de la auditoria

vV V. V V V VYV V

Realizacion de las actividades de seguimiento de la auditoria.

8. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La evaluacion del sistema de Gestion de Calidad, ademas de ser un componente
basico de la calidad, por cuanto de ahi parte la mejora continua, lo que propone
esta fase ese conocer con exactitud cémo estamos frente al cumplimiento de cada
requisito, dado el tiempo y las etapas que han transcurrido, es decir se verifica si
se ha ejecutado lo planeado considerando el seguimiento al cumplimiento de los
objetivos de calidad propuestos inicialmente. Las actividades propuestas para esta

fase seran la realizacion de auditorias internas y la revision por la direccion.

Para esta etapa se realizaron dos auditorias y su fin es verificar y evaluar de
manera independiente las actuaciones y decisiones de personas que componen la

organizaciéon con respecto a la calidad e informando el cumplimiento de los
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requisitos del sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2008. Por lo cual la
neutralidad que debe existir entre el auditor y la organizacién debe ser nula para
garantizar la transparencia de los resultados. Las auditorias programadas se

realizaron de acuerdo con el procedimiento MM-P-01 Medicién, analisis y mejora.

8.1. Planeacion y programacion de Auditorias

La auditoria interna se realiza segun el procedimiento descrito en MM-P-01
Medicion, andlisis y mejora. Con base en el procedimiento mencionado
anteriormente, se hace la programacion de la auditoria y esta queda registrada en
el formato MM-F-02 Programa de auditorias. Su programacion se dio en las

siguientes fechas

Primera auditoria: 29 de Noviembre de 2012.
Segunda auditoria: 29 de Diciembre de 2012

Posterior a la programacion de las fechas de las auditorias se realiza la seleccion
del auditor y este se realiza mediante la aplicacibn de unos pardmetros
establecidos en el formato MM-F-03 Seleccion y evaluacion de auditores (ver
anexo J). Al realizar las respectivas auditorias se hace una evaluacion del
desempeiio que ha tenido el auditor en este proceso, aplicando de igual forma los
pardmetros establecidos en el formato MM-F-03 Seleccion y evaluacion de

auditores.
8.2. Auditorial
1) La auditoria interna se realiza segun el procedimiento establecido en MM-P-
01 Medicion, analisis y mejora. Para la realizacién de la primera auditoria se

le comunico a todos los integrantes de la organizacion la fecha estipulada

de la actividad.
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2) El comité de calidad en conjunto con el asesor externo (Auditor) se reinen
para la presentacion de la empresa asi como también identifique la
secuencia de los procesos que componen la organizacion y su interaccion.

3) Se realiza el plan de la primera auditoria interna (ver anexo K). El plan de
auditoria es la descripcion de las actividades que se realizaran por parte del
auditor el cual debera ser aprobado por el comité de calidad. En esta fase
se encuentran definidos el alcance, las personas que tienen
responsabilidades en la realizacion de esta actividad, la identificacion de los
documentos de referencia, el lugar donde se realizara la auditoria y la fecha
de entrega del informe final.

4) La reunion de apertura fue liderada por el auditor lider, el autor del
proyecto y la tutora de la empresa. esta fase consistid en la explicacion de
la metodologia a utilizar, la técnica de muestreo a utilizar, hace la
confirmacion de las entrevistas, se realiza la confirmacion del programa, se
hace la explicacion del principio de confidencialidad y por ultimo el proceso
de agradecimientos a los trabajadores.

5) La recoleccion de pruebas se realiz6 con el fin de obtener evidencias
tangibles, es decir objetivas y esta fase se hizo a través de entrevistas a las
personas identificadas en el plan de auditoria, se hizo analisis en los
documentos referentes a cada proceso, se realiz6 observaciones en las
actitudes y condiciones en las areas que integran la empresa.

6) La reunién de cierre se da una vez el auditor lider haya cumplido en su
totalidad el plan de auditoria y en esta fase se expreso6 los agradecimientos
respectivos, se verifico la lista de asistencia, se present6é en forma general
los resultados/observaciones y definié la hora y fecha de entrega del
informe.

7) El informe final de la auditoria se realizé diligenciando el formato MM-F-05
Informe de auditorias (ver anexo L). En donde quedaron consignados los
principales hallazgos de la auditoria asi como los procesos auditados y las

personas auditadas.
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8.3. Planes de mejora

De acuerdo a cada uno de los hallazgos que se encontraron en la primera
auditoria se ha elaborado un plan de mejora en el cual se ha establecido acciones
correctivas y preventivas para eliminar aquellas no conformidades que se

establecieron en la realizacion de la auditoria.

En la tabla 9 se presenta una lista de las no conformidades encontradas en la
realizacion de la primera auditoria en la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS.

Con sus respectivas acciones tomadas.

Tabla 9. Plan de mejora primera auditoria.

. . Tipo de
Se la

evidencio
existencia de formatos | Actualizar y organizar la Representante
de registros y registros documentacion existente de . deladireccion
1 422 g' yres N Correctiva y
no citados en la la organizacion en el Gerente
documentacion del formato MM-F-08 administrativo
sistema
Se evidencio que la Todos los documentos del
distribucién SGC distribuidos
informatica de informaticamente  fueron
documentos del entregados a la persona
sistema  estd  sin responsable de la . Representante
2 4.23. . . . p' i Correctiva P . i
ninguna medida de distribucién de documentos de la direccion
proteccion qgue para establecerles la
impidan realizar codificacion de seguridad
cambios por personas | para impedir la modificaciéon
no autorizadas por personal no autorizado
Se evidencio que en Evaluar cada uno de los
L . Representante
los disefios de los formatos de registro para . iy
. . e . deladirecciony
3 4.2.4. formatos de registro identificar que campos Correctiva Gerente

hay campos que se estan omitidos y redisefiar

S . . administrativo
dejan sin diligenciar aquellos que lo ameriten
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4.2.4.

5.6.1.

6.2.2.

6.3.

No se evidencia el
control de los
registros establecidos
para el sistema de
gestion de calidad
segin lo establecido
en el procedimiento
MM-P-01. Medicién,
analisis y mejora

No se evidencia la
existencia

documentada de las
revisiones por la
direccion al Sistema
de gestion de calidad

No se evidencian los
registros establecidos
en educacion,
formacion, habilidad y
experiencia segun el

perfil del cargo
Supervisor de
Transportes

establecido por Ia

organizacién

Se evidencia el
incumplimiento de las
rutinas de
mantenimiento

establecidas en el plan
de mantenimiento
preventivo o ausencia
de la evidencia escrita
de tal actividad

Evaluar en cada uno de los
responsables de los

procesos la eficacia que
tienen en el control de los
registros seguln lo
establecido en el

procedimiento = MM-P-01.
Medicidn, analisis y mejora,
para de esta forma tomar
medidas para corregir y
controlar esta actividad.

Establecer el compromiso
con la direcciéon de las
revisiones periddicas que se
deben establecer al sistema
de gestion de calidad
garantizando de esta forma
tener a un cargo suplente
encargado de realizar estas
revisiones si la persona
actual no cuenta con el
tiempo suficiente

Determinar en el
procedimiento GR-P-01. A
partir de qué fecha regirdn
en las nuevas
contrataciones los perfiles
de los cargos en cuanto a
educacion, formacion,
habilidad y experiencia,
dado que en la empresa el
personal ha sido certificado
en cuanto a su labor.

Evaluar y controlar el cargo

responsable de las
actividades de
mantenimiento

(Coordinador de

Transportes) y al cargo que
se encarga de realizar las
actividades de seguimiento
a los planes de
mantenimiento de los
vehiculos (Supervisor HSE)
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Correctiva

Correctiva

Correctiva

Correctiva

Representante
de la direccidn,
Gerente de
operaciones y
Gerente
administrativo

Representante
de la direccion,
Gerente de
operaciones,
Gerente
administrativo y
Gerente General

Representante
de la direccion y
Gerente
administrativo

Representante
de la direccidn,
Gerente de
operaciones y
Gerente
administrativo
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7.4.3

7.4.

7.4.

8.2.1.

encuentran
las

No se
establecidas
responsabilidades
para la realizacion de
la inspeccion de los
productos comprados
ya que no existe
evidencia
documentada de |Ia
inspeccidn realizada

No se evidencia que
las drdenes de compra

se elaboran para
todas las compras
realizadas

incumpliendo asi el
procedimiento GR-P-

01. Gestion de
Recursos

No se evidencia la
evaluacion de

proveedores para el
mantenimiento de los
equipos de computo
realizada el 1 de
Noviembre de 2012

No se evidencia que la
organizacién
mantenga el registro
MM-F-06. Encuesta
satisfaccion al cliente.
Con respecto al
cumplimiento de sus
requisitos

Definir en los cargos
actuales la responsabilidad
y disefiar la documentacion

pertinente para la
realizacion de la
inspecciones a los
productos que sean
comprados

Definir en el cargo
responsable de la

elaboracion de las érdenes
de compra la novedad que
se ha presentado en |Ia
auditoria y las medidas que
se deben tomar de ahora en

adelante que estuviesen
incumpliendo con el
procedimiento GR-P-01.

Gestion de recursos

Definir  nuevamente Ia
responsabilidad al cargo
Secretaria  general y
Supervisor HSE en las
actividades de evaluacion
de proveedores que se
deberan realizar para
cualquier tipo de
adquisicion ya sea en

servicio o compra

Redefinir las actividades de
encuestas de satisfaccion
realizadas a los clientes para
lograr mantener los
registros debidos.
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Correctiva

Correctiva

Correctiva

Correctiva

Representante
de la direccion y
Gerente
administrativo

Representante
de la direccion,
Gerente
administrativo y
Secretaria
general

Representante
de la direccion,
Secretaria
general y
Supervisor HSE

Representante
de la direccion y
coordinador de
operaciones



No existe evidencia
documentada de las
reuniones del comité
de calidad en los que
se decida la idoneidad
de la apertura de las
acciones, en contra de
lo especificado en el
procedimiento interno
de la organizacion

12 8.5.3.

Establecer las actividades de
seguimiento periddicas o
reuniones a los integrantes
del comité de calidad
buscando asi un mutuo
acuerdo entre los
integrantes en cuanto a los
tiempos libres que dispone
cada persona.

Fuente: Autor del proyecto

8.3.1. Revision por la direccion

La revision por la direccion se realiz6 una vez se hizo entrega del informe final de
la lra auditoria a través de una reunién en conjunto con el representante de la
direccidon y el comité de calidad. La revision por la direccion queda registrada en el
formato GG-F-01. Acta de reunion. Y en el formato GG-F-02.

revision por la gerencia.

Las conclusiones de la reunién van direccionadas a mejorar la eficacia del sistema

Correctiva

Representante
de la direccidn,
Gerente de
operaciones,
Gerente
administrativo,
Supervisor de
transportes,
Supervisor HSE

Informe de la

de gestion de calidad. Al finalizar la reunion los resultados arrojados son:

» El sistema de gestion de calidad no esta implementado en su totalidad

haciendo énfasis al proceso de Gestidén de Recursos.

» Para la implementacién del sistema éste requiere de mayor compromiso de

todos los que componen la organizacion, es decir, tanto trabajadores como

directivos.

» El cliente es nuestra razon de ser por lo tanto cada una de las actividades

gue se realicen en la organizacion deben estar enfocadas a superar sus

expectativas en el servicio.

» Analizar los indicadores de gestion en los procesos y plantear nuevas

férmulas para medir aquella informacién que sea relevante y nos muestren

los resultados que se desean obtener.
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>

8.4.

1)

2)

3)

4)

5)

Hacer énfasis en las debilidades que se arrojaron en la 1lra auditoria, para
asi poder mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de
calidad de TRANSPORTES A.V.V. SAS.

Auditoria Il

Una vez finalizada la primera auditoria y luego de haber cumplido con los
planes de mejora se realiza una nueva programacion de auditoria interna,
La auditoria interna se realiza segun el procedimiento establecido en MM-P-
01 Medicion, analisis y mejora. Para la realizacion de la segunda auditoria
se le comunico a todos los integrantes de la organizacion la fecha
estipulada de la actividad.

Se realiza el plan de la segunda auditoria interna (ver anexo M). El plan
de auditoria es la descripcion de las actividades que se realizaran por parte
del auditor el cual debera ser aprobado por el comité de calidad. En esta
fase se encuentran definidos el alcance, las personas que tienen
responsabilidades en la realizacion de esta actividad, la identificacion de los
documentos de referencia, el lugar donde se realizara la auditoria y la fecha
de entrega del informe final.

La reunién de cierre se da una vez el auditor lider haya cumplido en su
totalidad el plan de auditoria y en esta fase se expreso los agradecimientos
respectivos, se verifico la lista de asistencia, se presentd en forma general
los resultados/observaciones y definié la hora y fecha de entrega del
informe.

El informe final de la auditoria se realizé diligenciando el formato MM-F-05
Informe de auditorias (ver anexo N). En donde quedaron consignados los
principales hallazgos de la auditoria asi como los procesos auditados y las
personas auditadas.

Durante la segunda auditoria se identificaron no conformidades, debilidades

0 aspectos por mejorar y fortalezas quedando estipulado en el formato MM-
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F-05. Informe de auditorias. A esto se suma la evaluacion posterior del
auditor por parte de los auditados quedando registro en el formato MM-F-

03. Seleccién y evaluacion de auditores.

8.5. Planes de mejora

De acuerdo a cada uno de los hallazgos que se encontraron en la Segunda
auditoria se ha elaborado un plan de mejora en el cual se ha establecido acciones
correctivas y preventivas para eliminar aquellas no conformidades que se

establecieron en la realizacion de la auditoria.

En la tabla 10 se presenta una lista de las no conformidades encontradas en la
realizacion de la primera auditoria en la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS.

Con sus respectivas acciones tomadas.

Tabla 10. Plan de mejora segunda auditoria

accion

No se evidencia que se
hayan identificado los

. Actualizar y organizar la
cambios en los

documentacién existente de
documentos de una L,
la organizacion en el

ersion a otra dado que . Representante
verst qu formato MM-F-08, Correctiva P

en las acciones | . i , ., de la direccién
. . identificando asi su version
correctivas de la primera

. .,y fecha de actualizacidon
auditoria se contempld

L, correspondiente
una actualizacion de la
documentacion existente

1 4.23.
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6.3.

7.4.

8.5.3.

Se evidencia el
incumplimiento de las
rutinas de mantenimiento
establecidas en el plan de
mantenimiento

preventivo o ausencia de
la evidencia escrita de tal
actividad en los vehiculos
gue se subcontrataron en

el mes de
Diciembre/2012

Se evidencio que no
todos los proveedores

que afectan la calidad de
los productos comprados
han sido seleccionados vy
evaluados, al encontrarse
compras realizadas a la
papeleria "La Garantia" y
no ser éste un proveedor
seleccionado y evaluado

No se evidencia que la
organizacion determine
acciones para eliminar las
causas de no
conformidades

potenciales para prevenir
Su ocurrencia.

Capacitar, Evaluar y
controlar el cargo
responsable de las
actividades de

mantenimiento

(Coordinador de
Transportes) y al cargo que
se encarga de realizar las
actividades de seguimiento
a los planes de
mantenimiento de los
vehiculos (Supervisor HSE).
Asi mismo en el momento
de subcontratar un nuevo
vehiculo este debe tener
registros de soporte de los
mantenimientos realizados.
Nota: Este plan ya se habia
implantado en los planes de
mejoras anteriores y la no
conformidad surge
nuevamente debido a que
se subcontrataron 4
vehiculos y estos no poseian
registros de mantenimiento

Analizar, organizar y
actualizar en la base de
datos de  proveedores
incluyendo y excluyendo
aquellos proveedores que
por su evaluacion
garanticen criterios
establecidos por la
organizacién en el
respectivo  formato de
Seleccion y evaluacion de
proveedores GR-F-06.

los

Analizar, evaluar y controlar
todos aquellas posibles no
conformidades potenciales
gue surjan de: Los informes
de auditorias y los lideres de
cada proceso
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Correctiva

Correctiva

Correctiva

Representante
de la direccidn,
Supervisor HSE,
Coordinador de
transportes,
Gerente
administrativo

Representante
de la direccion y
Gerente
administrativo

Representante
de la direccidn,
Gerente de
operaciones,
Gerente
administrativo,
Supervisor HSE



8.5.1. Revision por la direccion

La revision por la direccion se realizé una vez se hizo entrega del informe final de
la lra auditoria a través de una reunién en conjunto con el representante de la
direccion y el comité de calidad. La revision por la direccion queda registrada en el
formato GG-F-01. Acta de reunion. Y en el formato GG-F-02. Informe de la

revision por la gerencia.

Las conclusiones de la reunion van direccionadas a mejorar la eficacia del sistema

de gestidn de calidad. Al finalizar la reunién los resultados arrojados son:

» EIl sistema de gestion de calidad esta implementado en su totalidad
haciendo énfasis a todos los procesos que componen la organizacion.

» Para que el sistema se mantenga y mejore continuamente requiere del
compromiso de todos los que componen la organizacién, es decir, tanto
trabajadores como directivos. Seguir realizando el seguimiento de los
controles que se tienen en los procesos.

» Hacer énfasis en las debilidades que se arrojaron en la 2da auditoria, para
asi poder mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de
calidad de TRANSPORTES A.V.V. SAS.

» Posterior a las dos auditorias internas el paso a seguir es realizar la
solicitud ante ICONTEC para empezar el proceso de certificacion en la
Norma NTC ISO 9001:2008 para la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS.

9. DIAGNOSTICO FINAL SEGUN LA NORMA NTC ISO 9001:2008

Al finalizar la evaluacion del sistema de gestibn de calidad se realizé un
diagnostico final (Se utilizd la misma lista de chequeo utilizada en el diagnostico
inicial contemplada en el Anexo A) de cumplimiento de los requisitos de la NTC

ISO 9001:2008 arrojando los siguientes resultados:
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Tabla 11. Resumen de los resultados del nivel de cumplimiento de los
requisitos de la Norma NTC 1SO 9001:2008
RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO (%)
Requisitos Generales 100%

NUMERAL REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.2 Requisitos de la Documentacion 98%
5.1 Compromiso de la Direccion 95%

5.2 Enfoque al Cliente 93%
5.3 Politica de Calidad 100%

5.4 Planificacion 90%

5.5 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion 92%
5.6 Revision por la Direccion 85%

6.1 Provision de recursos 97%
6.2 Recursos humanos 96%
6.3 Infraestructura 85%

6.4 Ambiente de trabajo 81%

7.1 Planificacion de la prestacion del Servicio 93%
7.2 Procesos relacionados con el cliente 95%

7.4 Compras 100%
7.5 Produccion y prestacion del servicio 90%
8.1 Generalidades 96%
8.2 Seguimiento y Medicion 98%
8.3 Control del servicio no conforme 97%

8.4 Andlisis de datos 90%
8.5 Mejora 89%
PORCENTAIJE (%) PROMEDIO DE CUMPLIMIENTO 93%

Fuente: Autor del proyecto
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Figura 23. Porcentaje de avance del sistema de gestidén de calidad en

TRANSPORTES A.V.V. SAS
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Fuente: Autor del proyecto
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El nivel de cumplimiento frente a los requisitos exigidos por la Norma NTC ISO
9001:2008 logrado con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad es
de 93% comparado con el resultado del diagndstico inicial que fue de 18% de
cumplimiento, notandose asi la gestion en el proceso de implementacién. Ahora es

tarea de la organizacibn mantener y mejorar continuamente el sistema.
10. ACTIVIDADES DE MEJORAMIENTO DEL PROCESO MISIONAL

Las actividades desarrolladas en el proceso misional pueden catalogarse como
una de las mas importantes ya que son éstas las que estan de cara al cliente, por
lo tanto este proceso debe realizarse con las minimas probabilidades de cometer

algun tipo de error garantizando de esta forma la satisfaccion del cliente.

Una de estas actividades de caracter importante esta la de Entregar a tiempo el
servicio, y es precisamente este indicador el que ha venido teniendo dificultad con
uno de los clientes mas importantes como la OXY (Occidental petroleum
corporation) dado que la disponibilidad de los vehiculos para este cliente debe ser

las 24 hrs del dia, los 7 dias a la semana y los meses estipulados en el contrato.

Para esto presentaremos los indicadores de las encuestas realizadas para el mes
de Julio de 2012 a 15 equipos de trabajo ubicadas en el campo petrolero La Cira
Infantas, bajo el contrato de la OXY y las empresas son: Key Energy services,
Essential Energy Services, H&P, y Petroworks SAS. El proceso consiste en valorar

cada una de las preguntas de 1 a 10, siendo 10 la excelencia en la pregunta.
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Figura 24. Resultados de las encuestas aplicadas en Junio de 2012

W SATISFACCION DEL CLIENTE 1A 10 SIENDO 10 LA EXCELENCIA

94 9,52

Fuente: Autor del proyecto

Las actividades que se realizaron para analizar y mejorar este indicador
consistieron en la aplicacion del método Tormenta de ideas o Brainstorming ya
gue este permite apreciar con claridad las relaciones del problema y sus posibles
causas. (Ver procedimiento realizado para la mejora del indicador Tiempo de

entrega del servicio en el anexo O, item A).

Luego de la aplicacibn de este procedimiento se logré tener una mejora con
respecto al indicador Tiempo de entrega en el servicio, notandose asi en el
analisis de las encuestas realizadas y en su tabulacion pasando del 8,68% en el
mes de Junio de 2012 (Indicador no aceptable) al 9,4% (Indicador aceptable pero
debe seguir mejorando) para el mes de Diciembre de 2012. (Ver ejemplo de las
encuestas realizadas en el anexo 1). Posterior a este proceso se muestra a
continuacion los resultados de las encuestas realizadas en el mes de Diciembre

de 2012. Confirmando asi la mejora realizada.
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Figura 25. Resultados de las encuestas aplicadas en Diciembre de 2012.

[ SATISFACCION DEL CLIENTE 1A 10 SIENDO 10 LA EXCELENCIA

p |
| 1972
| 968 %L 91 976

Fuente: Autor del proyecto

Teniendo en cuenta la actividad econdmica de la organizacion, servicio de
transporte de carga liquida terrestre, una de las actividades que demanda mayor
andlisis y control en el proceso de prestacién de servicio es el combustible
utilizado por los vehiculos en sus labores diarias. Dado que en los meses de
septiembre a octubre el consumo de combustible se incrementé exageradamente
en el valor facturado por la estacion de servicio en $ 8.100.827, hubo la necesidad
de tomar medidas inmediatamente y para esto se realizd una serie de actividades
para analizar, controlar y mejorar el consumo de combustible por vehiculo
representandose éste en el valor de la factura de los préximos meses (Noviembre
y Diciembre/2012).

Las actividades que se realizaron para analizar y mejorar esta actividad consistio

en la aplicacion del método Tormenta de ideas o Brainstorming ya que este
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permite apreciar con claridad las relaciones del problema y sus posibles causas.
(Ver procedimiento realizado para la mejora y control del consumo de
combustible de los vehiculos en la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS en

el anexo O, item B).

Para realizar el andlisis del consumo de los vehiculos se hace necesario identificar
en primera medida cual ha sido el valor facturado por la estacion de servicio en los
meses desde Mayo hasta Octubre del afio 2012, cual ha sido su consumo de
combustible en galones, cuantas veces a tanqueado el vehiculo por mes y cuél ha

sido el kilometraje recorrido (Ver resumen anexo O, item B).

Figura 26. Diagndstico inicial de los valores facturados en el afio 2012

JUNIO

@ Valores Facturados mensualmente

SEPTIEMBRE OCTUBRE

Fuente: Autor del proyecto
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Figura 27. Resumen de los valores analizados

N° de
servicios
realizados

Precio galon Galones

F T '
actura anqueos ACPM  consumidos

MAYO $12.389.042 1609,02
JUNIO $15.898.383 21 7.800 2064,79 171
JULIO $13.142.137 16 7.990 1706,82 146
AGOSTO | $15.144.264 21 7.800 1966,85 177
SEPTIEMBRE| $ 13.668.267 19 7.875 1775,15 157

OCTUBRE | $21.769.094 2827,24

Fuente: Autor del proyecto

Luego de la aplicacién del procedimiento mencionado anteriormente se logro tener
una mejora con respecto al consumo de combustible en los meses de Noviembre
y Diciembre de 2012, notandose asi en el andlisis realizado a esta actividad con el

fin de controlar el valor que se destina al pago de estas facturaciones.

Figura 28. Diagndstico de los valores que se facturaron en el afio 2012

Diagnostco final de los valores facturados en el 2012

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE

Fuente: Autor del proyecto
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11. CONCLUSIONES

El diagnéstico inicial realizado en TRANSPORTES A.V.V. SAS permitié conocer el
estado de cumplimiento de los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008
revelando aquellas fortalezas y necesidades, permitiendo esto a su vez plantear
las diferentes estrategias que permitieron a la organizacion proporcionar las bases

para la construccion del Sistema de Gestion de Calidad.

El compromiso de la alta direccion y del personal de la organizacion fue crucial
desde el inicio de la implementacién ya que facilito tanto el logro de los objetivos
planteados en el proyecto como su contribucion al desarrollo de las estrategias,
directrices y otorgamiento de los recursos necesarios para el desarrollo eficaz del

proceso de implementacion.

Las sensibilizaciones y capacitaciones realizadas al personal lograron crear una
mayor responsabilidad, compromiso y conciencia en las actividades desarrolladas

por los diferentes cargos en la organizacion.

La documentacion, estandarizacién y control de todos los procesos ayudaron a
lograr un mayor rendimiento en la realizacibn de todas las actividades
estableciendo asi un control transparente facilitando la trazabilidad de todas las
actividades, no solo con la intension de cumplir con los requisitos de la norma, se
realiza con la intension de que la empresa mejore internamente sus procesos

aplicando la cultura de mejoramiento continuo.

Al iniciar la implementacion del sistema de gestion de calidad se tenia un
porcentaje de cumplimiento del % con respecto a los requisitos de la Norma NTC
ISO 9001:2008. Posterior al proceso de implementacion se logré en conjunto con
el personal de la organizacién un porcentaje del % de cumplimiento con respecto a

la norma.
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12. RECOMENDACIONES

Participacién del personal en el SGC

El sistema de gestion de calidad, es una herramienta de gestion para dirigir y controlar
una organizacién con respecto a la calidad “cumplimiento de los requisitos del cliente,
superacion de las expectativas del cliente, realizacion correcta de las actividades sin
necesidad de supervision®. Y para lograr esto es recomendable que todo el personal
que integra la organizacion sea participe de todas las actividades relacionadas con la
implementacién y mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

Compromiso de la direccion.

Para lograr que el sistema mejore continuamente es recomendable que la alta
direccion de ejemplo en las actividades correspondientes a las labores que integran la
empresa, realizando revisiones periodicas al sistema, participar en las auditorias
internas y otorgando los recursos necesarios para lograr la conformidad en las
actividades por el personal como también el de otorgar personal profesional a las
capacitaciones realizadas en la empresa.

Capacitaciones y sensibilizaciones

Para que el sistema de gestion de calidad logre mejorar continuamente es
recomendable seguir fortaleciendo los programas de capacitacion y sensibilizacién del
personal, tanto en aquellos temas relacionados con la actividad del cargo como del
direccionamiento del sistema de gestién de calidad aplicado a la actividad realizada
en cada cargo.

Motivacion: Involucrar y comprometer al empleado. Clave del éxito de una
organizacién

Teniendo en cuenta que la motivacién es uno de los principales factores que inciden
en el nivel de desempefio y compromiso de los colaboradores de cualquier
organizacién. Se recomienda crear estrategias en pro de fortalecer en los trabajadores
una actitud de interés suficiente como para orientar las actividades y su conducta
hacia el cumplimiento de los objetivos establecidos.
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ANEXO A. LISTA DE CHEQUEO (DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO)

DIAGNOSTICO INICIAL PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Empresa: TRANSPORTES A.V.V. SAS Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
Fecha: 11/06/12 HASTA 29/06/12 marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de como
Realizado por: Luis Carlos Ramirez Corzo. se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.
4.1 Requisitos Generales 0 4 67% 2 33%
Se han determinado los procesos necesarios para el
4.1 sistema de gestion de la calidad y su aplicacién a través 1
de la organizacion
41 Se han determinado la secuencia e interaccion de estos 1

procesos

Se han determinado los criterios y los métodos necesarios
4.1 para asegurarse de que tanto la operacion como el 1
control de estos procesos son eficaces

Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion
4.1 necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de 1
estos procesos

la empresa se asegura de que los recursos que se
destinan  para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos pero hace falta una
evidencia que garantice la destinacion de estos
recursos para dichos procesos

Se realiza seguimiento, medicion y andlisis de estos

4.1 1
procesos.
Se implementan las acciones necesarias para alcanzar los
4.1 resultados planificados y la mejora continua de estos 1
procesos.
41 éSe identifican y controlan los procesos subcontratados 1
) externamente?
4 Req os de la Do e acio 6 % 4%
4.2.1 Generalidades 0 4 100% 0 0%
¢Esta definida, documentada y aprobada por la Direccion
4.2.1 -, . 1
la politica de calidad?
4.2.1 ¢éSe han definido objetivos de la calidad? 1
4.2.1 éExiste un Manual de Calidad? 1
4.2.1 éExisten procedimientos documentados exigidos por la 1

norma y necesarios para el desarrollo del sistema?
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DIAGNOSTICO INICIAL PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.

No % Total No % Total
Ndm.. ISO Requisitos Exclusion = = . | Cumple . Observaciones
= o = Cumple | Cumplimiento - Cumplimiento g
4.2.2 Manual de calidad 0 4 100% 0 0%
4.2.2 El Manual de Calidad describe el alcance del SGC? 1
¢El manual incluye las exclusiones del apartado 7 y su
4.2.2 o 1
justificacion?
¢El manual incluye o cita a todos los procedimientos
4.2.2 1
documentados?
¢El manual de calidad incluye la interaccion de los
4.2.2 1
procesos?
4.2.3 Control de Documentos 0 9 64% 5 36%
423 ¢ Existe un procedimiento documentado para el control de 1
- documentos?
¢ Existe una metodologia documentada adecuada para la
4.2.3 ol 1
aprobacion de documentos?
élos  documentos  revisados cumplen con esta
4.2.3 , . 1
metodologia de aprobacion?
Existe una metodologia para la revision
¢ Existe una metodologia documentada adecuada para la L, gla p Y
4.2.3 L L 1 actualizacién de documentos pero no esta
revision y actualizacion de documentos?
documentado.
. ) los documentos revisados cumplen con esta
élos documentos revisados cumplen con esta X L o
4.2.3 , - o 1 metodologia de revisién y actualizacién pero
metodologia de revision y actualizacion? .
no se llevan Registros.
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DIAGNOSTICO INICIAL PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.

¢Existe una metodologia documentada adecuada para la
4.2.3 identificacion de los cambios de los documentos y el 1
estado de la version vigente?
élos documentos revisados cumplen con esta
4.2.3 metodologia de identificacion de cambios y estado de 1
revision?
¢Existe una metodologia documentada adecuada para la
4.2.3 distribucion de los documentos que los haga disponibles 1
en los puestos de trabajo?
423 élos documentos revisados cumplen con esta 1
o metodologia de distribucién de documentos?
4.2.3 ¢éLos documentos son legibles e identificables? 1
éSe han identificado documentos de origen externo y se
4.2.3 o 1
controlan y distribuyen adecuadamente?
si existe una metodologia adecuada para
¢Existe una metodologia adecuada para evitar el uso de evitar el uso de docum.ento.s obsoletos pero
4.2.3 1 no esta documentada ni revisada de acuerdo
documentos obsoletos?
a una ley de archivo que sea aplicable a este
tipo de empresa
423 éLos documentos obsoletos han sido tratados segun la 1
T metodologia definida?
423 élos listados de documentos existentes se encuentran 1 No hay listado por ende no hay
o correctamente actualizados? actualizaciones
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Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa

Cumple,

No Cumple o se Excluye

marcando con un 1 en la casilla segtn corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la

norma.

a . . . No % Total No % Total )
Nuam.. ISO Requisitos Exclusion = - | Cumple = . Observaciones
- ~— | Cumple | Cumplimiento Cumplimiento -

4.2.4 Control de Registros (1) 2 40% 3 60%

424 ¢ Existe un procedimiento documentado para el control de 1
o los registros?
¢Existe una metodologia para la identificacion,
4.2.4 almacenamiento, proteccion, recuperacion y disposicion 1
de los registros?
Los registros si cumple con esta metodologia
4.2.4 éLos registros revisados cumplen con esta metodologia? 1 pero no se tiene evidencia de que este
proceso se realiza.
¢El procedimiento describe la conservacion y proteccion
4.2.4 . . 1
de registros en formato digital?
éSe realizan copias de seguridad de los registros
4.2.4 X . 1
informdticos?
5.1 Compromiso de la Direccion (1} 4 67% 2 33%
¢La alta direccion comunica a la organizacion (empleados
51 y colaboradores) la importancia de satisfacer los 1
requisitos de los clientes y los requisitos legales?
éSe le ha informado a cada empleado/colaborador de los
5.1 efectos de la implantacion del SGC en su puesto de 1
trabajo?
5.1 ¢éLa alta direccidn establece la politica de la calidad? 1
5.1 ¢Asegura el establecimiento de objetivos de la calidad? 1
5.1 éLa alta direccion realiza las revisiones por la direccion? 1
5.1 ¢Asegura la disponibilidad de recursos? 1
5.2 Enfoque al Cliente 0 3 100% 0 0%
52 ¢Se han definido las necesidades y expectativas generales 1
i de los clientes?
52 éSe ha realizado una especificacion del servicio acorde 1 Hace falta definirlas (documentarlas) vy
: con las necesidades y expectativas de los clientes? registrarlas
52 ¢Se esta analizando la Satisfaccion del cliente? 1
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Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.

No % Total No % Total
Ndm.. ISO Requisitos Exclusion = = . | Cumple = Observaciones
Cumple | Cumplimiento Cumplimiento
5.3 Politica de Calidad 0 5 100% 0 0%
53 éLla politica de calidad es adecuada al propdsito de la 1
: organizacion
53 ¢éIncluye un compromiso de mejora continua y de cumplir 1
i con los requisitos?
¢éLos objetivos de la calidad estdn de acuerdo a las
5.3 . ) o 1
directrices de la politica?
¢La comunicacion de la politica es adecuada y se
5.3 evidencia que es entendida por el personal de la 1
organizacion?
¢Se encuentra documentada la metodologia para la
53 L ”» . . o 1
revision de la politica y se evidencia esta revision?
4 Pla acio 00% 0%
54.1 Objetivos de Calidad (1] 5 100% 0 0%
élos objetivos son medibles y estdn asociados a un
54.1 - 1
indicador?
¢éLos objetivos se encuentran desarrollados en planes de
54.1 . . 1
actividades para su cumplimiento?
¢Se encuentran definidos los recursos, las fechas
54.1 previstas y responsabilidades para las actividades del plan 1
de objetivos?
¢ Los objetivos evidencian mejora continua respecto a
54.1 I ) 1
valores de periodos anteriores?
¢éLas actividades de los objetivos y el seguimiento de los
54.1 . . . . . 1
mismos se estd realizando segun lo planificado?
Planificacion del sistema de gestion de la
5.4.2 i 0 2 100% 0 0%
calidad
Se encuentran planificados los procesos del sistema de
5.4.2 iy . 1
gestion de la calidad?
¢Se encuentran planificados los objetivos del sistema de
542 L . 1
gestion de la calidad?
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Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacién de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.

. . . .. No % Total No % Total ,
Num.. ISO Requisitos Exclusion _ Cumple . Observaciones
Cumple | Cumplimiento Cumplimiento
Respo ap adad, A oridaa O O O 61% 9%
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad 0 1 33% 2 67%
551 éExiste un Organigrama Actualizado de la Organizacion? 1
551 Se encuentran Documentadas las  Funciones 'y 1 se encuentran documentadas pero hace falta
T Responsabilidades de cada puesto de trabajo actualizarlas
éSe encuentran comunicadas las responsabilidades a cada
551 A 1
uno de los empleados de la organizacion?
5.5.2 Representante de la Direccion 0 5 100% 0 0%
éSe encuentra documentada la  asignacion de
552 representante de la direccién a algun cargo o puesto de la 1
organizacion?
éDentro de las responsabilidades del puesto de trabajo de
552 representante de la direccion se incluye el aseguramiento 1
T del establecimiento, implementacion y mantenimiento de
los procesos del sistema?
¢éDentro de las responsabilidades del puesto de trabajo de
representante de la direccion se incluye la de informar a
552 la alta direccion sobre el desempefio del sistema y de las 1
necesidades de
mejora?
éDentro de las responsabilidades del puesto de trabajo de
representante de la direccion se incluye la de asegurarse
552 - - 1
de la promocion de la toma de conciencia de los
requisitos del cliente?
é¢Existen evidencias documentadas del cumplimiento de
552 o 1
las responsabilidades?
5.5.3 Comunicacion Interna 0 1 50% 1 50%
¢éDispone el drea de medios de comunicacion internos (tablén
553 . : 1
de anuncios, reuniones, etc.)?
éSon efectivos? Es decir, élos funcionarios conocen los niveles
decalidad Proporcionados por el drea (informacion relativa a
553 . - ; . 1
reclamos, satisfaccidn de cliente/usuarios, etc.)?
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Empresa: TRANSPORTES A.V.V. SAS Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
Fecha: 11/06/12 HASTA 29/06/12 marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacién de como
Realizado por: Luis Carlos Ramirez Corzo. se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.
a .. . N Total N. Total )
Num.. ISO Requisitos Exclusion fo %o.# Cumple %_# Observaciones
Cumple | Cumplimiento Cumplimiento
5.6 Revision por la Direccion
5.6.1 Generalidades 0 3 100% 0 0%
56.1 éSe encuentran definida la frecuencia de realizacidn de 1

las revisiones del sistema por la direccion?

éSe incluye en el registro de informe de revision el
56.1 andlisis de oportunidades de mejora, la necesidad de 1

cambios en el sistema y el andlisis de la politica y los
objetivos de la calidad?

¢Se identifican y mantienen los registros de la revision
por la direccién?

5.6.2 Informacion de Entrada para la Revision 0 7 100% 0 0%

La revision del sistema de gestion incluye los resultados

56.1

56.2 o 1
de auditorias
56.2 ¢El informe de revision contiene los resultados de 1
o satisfaccion del cliente y sus reclamaciones?
¢El informe de revision contiene el andlisis de indicadores
5.6.2 ~ 1
de desempefio de cada uno de los procesos?
56.2 ¢El informe de revision contiene el estado de las acciones 1
o correctivas y preventivas?
56.2 ¢El informe de revision contiene el andlisis de las 1
o acciones resultantes de revisiones anteriores?
¢El informe de revisién contiene la necesidad de cambios
5.6.2 . L . 1
que afecten al sistema de gestion de la calidad?
56.2 ¢El informe de revision contiene las recomendaciones 1

para la mejora?
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Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.

Num.. ISO Requisitos Exclusion No w Cumple m Observaciones
Cumple | Cumplimiento Cumplimiento
5.6.3 Resultados de la revision 0 3 100% 0 0%
¢El informe de revision contiene las decisiones y acciones
5.6.3 relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de 1
gestion de la calidad?
¢El informe de revision contiene las decisiones y acciones
5.6.3 ; . . 1
relacionadas con la mejora del servicio?
¢El informe de revision define los recursos necesarios
5.6.3 . 1
para el desarrollo de estas acciones?
6.1 Provision de recursos 0 2 100% 0 0%
La organizacion proporciona los recursos necesarios para
6.1 implementar y mantener el sistema de gestion de la 1
calidad y la mejora continua de éste
La organizacion proporciona los recursos necesarios para
6.1 aumentar la satisfaccion del cliente mediante el 1
cumplimiento de sus requisitos
6 Re 0 ano 0% 80%
6.2.1 Generalidades 0 0 0% 1 100%
El personal que realiza trabajos que afectan la calidad del si se cumple pero hace falta validar que las
6.2.1 servicio es competente con base en la educacion, 1 personas que realizan estos trabajos cumplan
formacion, habilidades y experiencia con estos requisitos.
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion () 2 40% 3 60%
si se determnia la competencia necesaria
6.2.2 Se determina la competencia necesaria para el personal 1 para la albor pero hace falta organizacién en
e que realiza trabajos que afectan a la calidad del servicio los items de evaluacion que se utilizan en los
formatos.
Se proporciona la formacion necesaria para lograr las
6.2.2 competencia del personal que realiza actividades que 1
afectan la calidad del Servicio
6.2.2 Se evalua la eficacia de las acciones de formacion y 1
o educacion
Se asegura que las personas estén conscientes de la
6.2.2 pertinencia e importancia de sus actividades para el logro 1
de los objetivos de la calidad
Se mantienen los registros de la educacion, formacion,
6.2.2 habilidades 'y experiencia del personal que realiza 1
actividades que afectan la calidad del Servicio
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TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple,

No Cumple o se Excluye

marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacién de cémo

se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la

norma.

6.3 Infraestructura 0 3 75% 1 25%
6.3 éSe encuentra identificada la infraestructura necesaria y 1
: existente para la realizacion de los procesos?
6.3 éExisten planes o rutinas de mantenimiento preventivo 1
i para cada uno de los equipos?
6.3 éExisten registros de las acciones de mantenimiento 1
: correctivo y preventivo realizadas?
6.3 ¢Existe una metodologia definida para la realizacién de 1
: estas tareas de mantenimiento?
6.4 Ambiente de trabajo 0 2 100% 0 0%
Se ha determinado y gestionado las condiciones de
acuerdo con el ambiente de trabajo necesario para
conseguir la realizacién de las actividades para lograr la
6.4 : - L ; 1
conformidad con los requisitos del servicio. Teniendo en
cuenta factores como Ruido, temperatura, iluminacién y
humedad.
6.4 ¢Existe evidencias del ~mantenimiento de estas 1
i condiciones especificas de trabajo?
7.1 Planificacion de la prestacion del Servicio 0 6 100% 0 0%
. No se han definido estos procesos en forma
Se han definido los procesos y recursos que ] R
7.1 , . . 1 documentada pero si se realizan de forma
entrardn en juego a la hora de prestarlos servicios i . )
intuitiva por parte de los trabajadores.
éSe han previsto y se llevan a cabo los controles
7.1 necesarios para asegurar que el servicio se presta 1
segun lo planeado?
Los controles realizados sobre el servicio, étienen
71 en cuenta la especificacion de éste, como criterio 1
: de aceptaciéon y, por tanto, de declaracion de
servicio conforme o no conforme?
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TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacién de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la

norma.

Nudm.. ISO Requisitos Exclusion No m Cumple m Observaciones
- | Cumple | Cumplimiento Cumplimiento -
7.1 éSe dispone de objetivos de calidad? 1
Al margen de la definicion de objetivos de calidad,
7.1 é¢se dispone de otros indicadores que evidencien el 1
buen o mal funcionamiento del servicio?
¢Se dispone de registros suficientes para probar, en
7.1 su caso, que el servicio se ha prestado 1
correctamente?
7.2 Procesos relacionados con el cliente 59% 41% \
72.1 Determinacion de los reqU{S{tos relacionados 0 P 50% 2 50%
con el Servicio
éSe encuentran documentados los requisitos del cliente, :
incluyendo condiciones de entrega y posteriores?
Se determinan los requisitos no establecidos por el cliente
pero necesarios para el uso especifico o previsto del 1 Si se cumplen estos requisitos peor no estan
servicio en forma Documentada.
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios 1
relacionados con el servicio
Se determina cualquier requisito adicional requerido por 1
la organizacion
o> Revision de los requ:sm.)s. relacionados con el 0 3 60% 2 40%
Servicio
7.2.2 Se revisa que los requisitos del servicio estén definidos 1
requisitos del contrato y los expresados
7.2.2 Se resuelven todas las diferencias entre los requisitos del 1 previamente pero no se tiene un documento
- contrato y los expresados previamente en donde se identifiquen las condiciones
Finales.
Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
7.2.2 - 1
definidos
7.2.2 Se mantienen registros de las revisiones de los contratos 1
Se asegura que cualquier modificacion del contrato sea
7.2.2 conocida por el personal correspondiente al interior de la 1
organizacion.
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Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacién de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la

norma.

Nudm.. ISO Requisitos Exclusion Cuﬁ1_01e Cl%o Cumple cu r%r ‘o Observaciones
7.2.3 Comunicacion con el cliente 0 2 67% 1 33%
7.2.3 Se informa sobre el Servicio - Evidencia 1
Se atiende en forma eficaz las consultas e informa sobre si se informa de las consultas, pero no
7.2.3 modificaciones al cliente 1 siempre se atienden las modificaciones al
cliente
723 Se recoge la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus 1
T quejas
7.3 Disefo y desarrollo 1
7.3.1 Planificacion del diseiio y desarrollo 1 0 0% 0 0%
Elementos de entrada para el disefio
7.3.2 2 4 1 0 0% 0 0%
desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo 1 0 0% 0 0%
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo 1 0 0% 0 0%
7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo 1 0 0% 0 0%
7.3.6 Validacion del diseno y desarrollo 1 0 0% 0 0%
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo 1 0 0% 0 0%
74 Compras 83% 17%
7.4.1 Proceso de compras 0 6 75% 2 25%
S L duct dquirid Il Il
7.4.1 € as.e.gura que fos proauc os adquir ?S cumpan conlos 1 se tienen formatos para realizar las compreas
requisitos de compra especificados (Evidencia) N .
pero no se llevan a cabo su diligenciamiento.
¢Existe una metodologia o procedimiento claro para la
7.4.1 prestacion de compras, tanto de materiales como de 1
servicios?
¢Estd organizada la gestion de las compras
7.4.1 . 1
(departamentos, responsables, autorizaciones, etc.)?
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Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.

a . . ) No % Total No % Total .
Num.. ISO Requisitos Exclusion - = = | Cumple =, Observaciones
Cumple | Cumplimiento Cumplimiento
¢Existe un registro que relacione a los proveedores con
7.4.1 los materiales o los servicios comprados frecuentemente 1
('listado de proveedores')?
¢Existe un responsable para la evaluacion de
7.4.1 . 1
proveedores/subcontratistas ?
741 ¢Estdn definidos el modo y criterios para aprobar vy, 1
o posteriormente, evaluar regularmente a los proveedores?
éSe mantienen reuniones con los proveedores para
7.4.1 . .. 1
comentar su nivel de servicio?
741 ¢Existen registros que demuestren la evaluacion de 1
o proveedores?
7.4.2 Informacion de las compras 0 3 75% 1 25%
La informacion para las compras incluye los requisitos
para la aprobacion del Producto, procedimientos,
742 procesos y equipos. (Evidenciar Orden de Compra). Es 1
o decir ¢ contienen la informacion suficiente y precisa para
asegurar que el servicio o servicio comprado cumplird con
los requisitos especificados?
La informacion para las compras incluye los requisitos
7.4.2 P 1
para la calificacion del personal
La informacion para las compras incluye los requisitos del
7.4.2 sistema de gestion de la calidad. (Evidenciar Requisitos 1
del 5G)
Se asegura la adecuacion de los requisitos de compra
7.4.2 antes de comunicdrselos al proveedor (Evidencia 1 si se cumple pero no se tiene evidencia de
Aseguramiento de Requisitos) esta verficacion en forma documental.
7.4.3 Verificacion de los productos comprados 0 2 100% 0 0%
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TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple,

No Cumple o se Excluye

marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la

norma.

Num.. ISO

Requisitos

Exclusion

No
Cumple

% Total No
Cumplimiento

% Total
Cumplimiento

Observaciones

7.4.3

Se inspecciona o comprueba por otro medio que los
productos comprados cumplen con las especificaciones.
(evidenciar que existe inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto cumple
con los requisitos especificados con registros)

7.4.3

7.5

7.5.1

La informacion de compra contiene los requerimientos de
verificacion en las instalaciones del proveedor (la
organizacion debe establecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y
el método para la liberacidn del producto.)

Produccion y prestacion del servicio
Control de la produccion y de la prestacion del
servicio

53%
67%

27%

33%

7.5.1

Esta organizado, clasificado y estructurado la recogida y
revision del pedido?

7.5.1

¢éSe dispone de un orden o clasificacion para la asignacion
del conductor y/o vehiculo que hard el servicio?

7.5.1

¢Se dispone de instrucciones de trabajo que describan las
actividades criticas que influyen en la calidad final del
servicio (carga, descarga, emergencias, inicio jornada,
conducta, etc.)?

7.5.1

éSe realizan y documentan las tareas de mantenimiento
preventivo de todos los vehiculos y de los diferentes tipos
de Carrotanques que pueden llevar?

si se realizan las tareas de mantenimiento
preventivode todos los vehiculos pero no se
documentan todas estas tareas.

7.5.1

¢éSe han definido indicadores de prestacion del servicio
que permitan asegurar que se cumplen, por ejemplo, los
plazos de entrega de mercancia prometidos al cliente?

7.5.1

¢éSe cuantifican y controlan estos pardmetros ?
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Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.
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No Cumple o se Excluye

marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la

1BF. ORTES 4 y

norma.
Num.. ISO Requisitos Exclusion No w Cumple m Observaciones
Cumple | Cumplimiento Cumplimiento
éSe dispone de equipos de seguimiento que permitan
7.5.1 o , 1
conocer la posicion de cada uno de los vehiculos en ruta?
Para los casos en que el transporte de carga puede
7.5.1 considerarse especial, ¢se dispone de equipos adecuados 1
y del personal cualificado?
751 ¢Existe una descripcion del servicio que permita distinguir 1
T entre el servicio conforme y el que no lo es?
Validacién del proceso de produccién y Este requisito de lc? norn:m 1SO 9001:2008 no tiene
7.5.2 ., . 1 (1]} 0% (1} 0% una correspondencia aplicable en el transporte de
prestacion del servicio Car
ga.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad 0 2 100% 0 0%
¢éSe identifican cada uno de los servicios con algun cddigo
7.5.3 , N . 1
o numero que le permita distinguirse de los demds?
La organizacion, ées capaz de reconstruir, mediante este
7.5.3 cddigo o numero, el historial de un servicio que 1
se presto hace meses?
7.5.4 Propiedad del cliente 0 2 100% 0 0%
Los bienes de propiedad del cliente son identificados,
7.5.3 verificados, protegidos y salvaguardados (la propiedad 1
intelectual también se considera bien del cliente.)
éSe utilizan procedimientos o instrucciones
753 documentadas para asegurar que las mercancias se 1

manipulan, almacenan, conservan y recogen/entregan
correctamente?
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Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.

7.5.5 Preservacion del Producto 0 0 0% 1 100%
755 éSe dispone de unas pautas generales de manipulacion en 1
- las operaciones de carga y descarga?
Control de los equipos de Seguimiento y de
7.6 .. 0 5 100% (1] 0%
Medicion
76 éSe dispone de un listado con todos los elementos de 1
’ medicion de la organizacion?
¢Estd establecido por la organizacion el alcance y la
7.6 frecuencia de dichas revisiones?, es decir, ¢ existe 1
un programa de calibracion?
¢Existe un proceso o metodologia para distinguir el
7.6 ) . . 1
equipo que estd calibrado del que no lo estd?
éSe conservan registros de las calibraciones que
7.6 ; L 1
evidencien dicho control?
éLos equipos se encuentran correctamente identificados
7.6 . S 1
con su estado de verificacion o calibracion?
8.1 Generalidades 0 2 100% 0 0%
8.1 éSe encuentran planificadas las actividades de medicion, 1
’ andlisis y mejora que se realizan?
éSe aplican técnicas que permitan extraer conclusiones . i
- " . . Las tecnicas estadisticas solo se estan
8.1 rdpidas de una serie de datos? Es decir ¢Se estdn 1 .
L. L. Aplicando para el control de A.C.P.M
empleando técnicas estadisticas?
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Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.

Num.. ISO Requisitos Exclusion No % Total No Tot"al.No ump % Total tOtf,I Observaciones
Cumple | Cumplimiento Cumplimiento
8 eg ento ea 0 % %
821 Satisfaccion del Cliente 0 5 71% 2 29%
¢Se ha definido alguna metodologia para conocer la
821 opinion del cliente a intervalos regulares (entrevistas 1
personales, telefonicas, encuestas)?
¢Se han definido indicadores que reflejen la satisfaccion /
8.2.1 N " ; 1
insatisfaccion del cliente?
¢Se ha valorado la importancia econémica de cada cliente
8.2.1 en relacion con la facturacién global de la 1
organizacion?
82.1 éSe ha documentado la informacion referente a la 1
T satisfaccion / insatisfaccion del cliente?
82.1 ¢Se hace un seguimiento de la informacion referente a la 1
T satisfaccion / insatisfaccion del cliente?
821 Como consecuencia del andlisis de la informacion 1
o anterior, ¢ se emprenden acciones de mejora?
¢Se ha informado a los empleados de la importancia de la
8.2.1 satisfaccion del cliente como estrategia comercial y de 1
fidelidad del cliente?
822 Auditoria Interna 0 10 100% 0 0%
éSe realizan auditorias internas que abarquen a todo el
8.2.2 1
SGC?
¢Existe un plan o una programacion de auditorias
8.2.2 ; 1
internas?
8.2.2 ¢ Existe un procedimiento documentado para la prestacion 1
T de las auditorias internas?
¢Estd previsto que las auditorias las realice personal
8.2.2 independiente del drea a auditar o personal de 1
organizaciones externas?
822 ¢Existen registros de los resultados de las auditorias 1
T internas?
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DIAGNOSTICO INICIAL PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple,

No Cumple o se Excluye

marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la

1BF. ORTES 4 y

norma.
Num.. ISO Requisitos Exclusion No % Total No Tot:aI.No Cumple % Total tOt?I Observaciones
Cumple | Cumplimiento Cumplimiento
822 éSe informa a los responsables de departamento, drea o 1
T seccidn, de los resultados de la auditoria?
é¢Se emprenden acciones correctoras como respuesta a
8.2.2 las no conformidades encontradas en la 1
auditoria?
éSe hace un seguimiento de las acciones correctoras
8.2.2 derivadas de la auditoria para verificar su 1
implantacion y eficacia?
822 Los informes o actas de auditoria, ¢son utilizados en la 1
T revisién del SGC por Direccién?
822 ¢Estan definidos los requisitos que deben cumplir los 1
- auditores internos?
823 Seguimiento y medicion de los procesos 0 3 100% 0 0%
823 éSe realizan inspecciones durante el proceso de 1
T prestacion del servicio?
823 ¢Existen documentos que indiquen qué, cudndo, como y 1
o con qué criterios se hace la inspeccion?
éSe aplican técnicas estadisticas para verificar la
8.2.3 . 1
capacidad de los procesos?
824 Seguimiento y medicion del Servicio 0 5 38% 8 62%
82.4 éSe realizan controles o inspecciones en la recepcion, 1
T recogida o cargue?
éSe realizan controles o inspecciones durante el traslado
8.2.4 1
de la carga?
éSe realizan controles o inspecciones en la entrega o
8.2.4 1
descarga de la carga?
824 ¢Queda constancia de dichas inspecciones? es decir, ése 1
o utilizan marcas, sellos, etiquetas, registros?
824 éSe lleva una estadistica de incidencias o problemas en 1
- cualquiera de los controles anteriores?
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Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple, No Cumple o se Excluye
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la
norma.

Num.. ISO Requisitos Exclusion No % Total No Tot"al.No Cumple % Total tOt?I Observaciones
Cumple | Cumplimiento Cumplimiento
¢Se han asignado responsabilidades para la prestacion de
8.24 ) 1
los diversos controles?
824 Las personas implicadas en el control, ison suficientes y 1
o estdn preparados para esta funcion?
82.4 ¢Existe una metodologia o procedimiento de actuacion 1
T ante problemas en la recepcion o recogida?
824 ¢Existe una metodologia o procedimiento de actuacion 1
T ante problemas durante el traslado de la carga?
82.4 ¢Existe una metodologia o procedimiento de actuacion 1
o ante problemas en la entrega o descarga?
Las comunicaciones obligadas con la base, ¢permiten
8.2.4 conocer el estado del servicio y, en consecuencia, prever 1
retrasos en la entrega?
¢éSe han establecido actividades de autocontrol a realizar
82.4 por el conductor, tales como controles de 1
- temperatura, presion ruedas, consumo combustible, etc.
durante el trayecto?
¢Existe una metodologia o procedimiento de actuacion
8.2.4 ante problemas en ruta (instrucciones o manual de 1
conductor)?
8.3 Control del servicio no conforme 0 4 100% 0 0%
¢Estd definido el catdlogo de incidencias / reclamaciones
con respecto al servicio de transporte o almacenaje que
8.3 presta la organizacion?, es decir, éesta definido lo que es !
un servicio no conforme?
8.3 ¢Existe un procedimiento para asegurar que los servicios 1
' no conformes se tratan adecuadamente?
Ante una no conformidad ¢équeda constancia escrita del
8.3 problema surgido y de la solucién aplicada? !
¢Estdn definidas las responsabilidades de cara a tomar
8.3 decisiones ante los servicios no conformes? !

141




DIAGNOSTICO INICIAL PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001:2008

Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple,

No Cumple o se Excluye

marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la

norma.
Num.. ISO Requisitos Exclusion No w Cumple m Observaciones
Cumple | Cumplimiento Cumplimiento

84 Andlisis de datos 0 3 100% 0 0%

éSe analizan por la organizacion los datos generados en

8.4 . L . 1

las actividades de medicion y seguimiento?
8.4 éSon suficientes y aportan una vision completa del 1
: funcionamiento de la organizacion?
8.4 ¢Se han valorado fuentes de informacién externas para 1
' comparar?

8 pjora 6/7% %
8.5.1 Mejora Continua 0 3 100% 0 0%
851 ¢Estd prevista y han sido planificadas actividades de 1

" mejora continua?

En dichas actividades de mejora continua, ése examina
8.5.1 ) - L 1
toda la informacion relevante disponible?
¢Existe documentacion de las acciones emprendidas de la
8.5.1 ) ) 1
mejora continua y de los avances logrados?
8.5.2 Accion Correctiva 0 2 67% 1 33%
¢Se toman acciones encaminadas a la solucion definitiva
8.5.2 del problema, cuando éste es repetitivo o 1
grave?
8.5.2 ¢Existe un procedimiento que regule dicha actividad? 1
éSe encuentran registros de acciones correctivas donde,
852 aparte de la descripcion del problema de fondo y de las 1

medidas puestas en prdctica, se haga un seguimiento de
las mismas?
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Empresa:

TRANSPORTES A.V.V. SAS

Fecha:

11/06/12 HASTA 29/06/12

Realizado por:

Luis Carlos Ramirez Corzo.

Responda si la empresa Cumple,
marcando con un 1 en la casilla segun corresponda, a cada una de
las preguntas siguientes de modo de obtener informacion de cémo
se encuentra la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS frente a la

No Cumple o se Excluye

norma.
8.5.3 Accidn Preventiva 0 1 33% 2 67%
éSe toman acciones encaminadas a la prevencion de
8.5.3 . 1
problemas potenciales?
8.5.3 ¢ Existe un procedimiento que regule dicha actividad? 1
éSe encuentran registros de acciones preventivas donde, . . .
. si se encuentran registros de las acciones
aparte de la descripcion del problema de fondo y de las X i
8.5.3 . . o 1 preventivas pero no se realiza un control de
medidas puestas en prdctica, se haga un seguimiento de o
] seguimiento
las mismas?

Fuente: Autor del proyecto
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ANEXO B. Acta de conformacién del comité de calidad

Acta de conformacién del comité de calidad
'Fecha: 20 de Agosto del 2012
Objetivo de la reunién Temas tratados

Designacion del representante de la direccién y h:1-mmd‘mb.‘ﬂmﬂmﬂhm"m
conformacién del comité de calidad de TRANSPORTES A.v.v. 2. Declaracién por parte del Gerente General del
'SAS icompmm que deben tener aquelios que sean
|designados a integrar el comité
3. Nombramiento del representante de la Direccion, sus
funciones y responsabilidades 4.

Nombramiento del comité de calidad
Conclusiones de la reunion

PoreomomodolapnunhsummaLubcmR.nlcuComo(Ameyoao)oomoRopmmdoh
Direccion para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS

Funciones a realizar como representante de la direccién:
1. Asegurarse de que el sistema de calidad se implemente y mantenga ‘

2. Informar a la alta direccién sobre el rendimiento del Sistema de Gestién de Calidad
&Anguumdothmmbommdddonbumonmnmw

Nombre
Marcos Velasquez
Javier Ortiz Traslavifia

Edinson Leonardo Suarez

Funciones a realizar como comité de calidad

1. Planear, apoyar y asistir el proceso de desarrollo e implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad
2. Establecer los mecanismos que permitan a los diferentes procesos la aplicacion de la politica de calidad
3. Elaborar los programas de auditorias internas y evaluar sus resultados.

4. Dar adecuado tratamiento a las quejas, reclamos y sugerencias de nuestros clientes internos y externos.
5. Velar por el cumplimiento de la Norma Técnica Colombiana NTC 1SO 9001:2008.

6. Verificar el nivel de cumplimiento de las acciones correctivas, preventivas y de mejora implementadas en el Sistema
de Gestion de ia Calidad

7. Promover el compromiso de Ia alta direccién en el desarrolio y mejoramiento del Sistema de Gestién de la Calidad
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ANEXO C. MM-P-01. Medicidn, Andlisis y mejora

Transportes AJNVNYN. SAS
heevose g (e drmreax Co
NI: HODL HHD 413 -5

Codiga: MM-P-01 Fecha de emision:  01/08/2012
Medicion, Analisis y Mejora

Versidn: 02 Pagina 1de 28

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

NORMA NTC-ISO 9001:2008

DOCUMENTO CONTROLADO

Este documento no sera reproducido, distribuido, modificado ni prestado en todo o en parte sin previa

autorizacion de la empresa

Elaborado por: Aprobado por:

Copia N°

Supervisor HSE Gerente General

1
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Transportes AV SAS

g Cmmtmret
HIT. SO0 ZHDA1IE-D
Codigo:  MM-P-01 Fecha de emision:  01/08/2012
Medicion, Analisis y Mejora
Version: 02 Pagina  Zde 28
TAELA DE CONTENIDD Control de modificaciones

0 Descripoidn Pag.

Infroduccion 3 Versidn Modificaciones Documenta

Objetivos 3

Alcanca 3

Referencia nomaliva 3

Términes y definiciones 4

Cantrol de oporunidades de mejora, no
1 |conformidades, preducts no conforme y ] Control de distribucion

acciones comectivas y preveniivag

. BT Facha de

2 |Auditorias Interas 9 Copia N Entregada a devolucian
3 Elﬁ?a de salisfaccian del cliente y encuesta 12 oo1: vl Supervisar HSEQ 011212
4  |Técnicas astadisticas 14 01 v2 Supervisor HSECQ
5  |Gestion documental 15
6 [Control de registros 28
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Transportes AN SAS

S Iy’ & .-1.-:ﬁ/a.~fr'u'."."'
HIT "IHI SE0.&13-5h
o o . Cadigo: MM-P-01 Fecha de emision:  (1/0%/2012
Medicion, Analisis y Mejora
Version: 02 Pagina JdeZd

INTRODUCCION

TRANSPORTES AVV SAS., establece el presente documento como una forma de documentar y garantizar la ulilizacin de las
diferentes lécnicas estadisticas aplicables al sistema y que le parmitan verificar en primer lugar la Satisfaccion del cliente, la conformidad
del producto o servicio, la ejecucion segura de |os trabajes y la prevencian de la contaminacidn ambiental,

ALCANCE
Definir los métodos para determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y |a eficacia del Sistema.
El analisis de datos se utiliza para proporcionar informacion sobre:

La satisfaccion del cliente y encuesta intema
La conformidad con los requisitos del producto o senvicio
Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos o servicios, incluyendo las oportunidades para levar a cabo
acciones preventivas
. Los proveedores y partes interesadas

RESPONSABLE

El Coordinador del Sistema Integral es el responsable del presente procedimienta de tal forma que le sirva como retroalimentacion para
la revision por la gerencia

TERMINOS Y DEFINICIONES

« Auditorias internas: auditora que se realiza por o en nombre de [a propia empresa, para fines intemos de verificaciin de la
conformidad del SGI, con las normas 150 9001:2008, RUC del Sector Hidrocarburos.

+ Ciclo de Auditoria: Es la auditoria o conjunto de audilonias necesanias para evaluar |a eficacia de todos los problemas del sistema;

ya sea mediante una auditoria general o |a sumatoria de auditorias parciales que garanticen la evaluacion de todos los proceso

Criterios de auditorias: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia

Concesién: Autorizacion para ufilizar o liberar un producto que no es conforme con los requisitos

Conformidad: cumplimiento de un requisito especificado

Desecho: Accion tomada sobre un producta no conforme para impedir su uso inicialmente previsto.

Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hecho o cualquier ofra informacion que son perlinentes para los criterios de

auditonia y que sean verificables

Liberacidn: Autorizacidn para proseguir con la siguente etapa del proceso

+« Qportunidad de mejora: Mo conformidad o incumplimiento de un requisito especificado

«  Observacion: halazgo de la auditoria que no constituye una no conformidad actual. Pero que podria llegar a serlo, sing se le daun
tratamiento oportuno, ademas sequn el criterio de ks auditores el hallazgo se puede mirar como una oportunidad de mejoramiento

+ Pemmiso de Desviacién: autorizacidn para apartarse de los requisites originalmente especificados de un producto antes de su
realizacion Reclasificacion: Vanacion de |a clase de un producto no conforme, de tal forma que sea conforme con requisitos que
difieren de los iniciales

L]
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Transportes ANV SAS

Y ot # i A AR
HIT, HOLSHDA1E -5
Codigo:  MM-P-01 Fecha de emision:  (11/09/2012
Medicion, Andlisis y Mejora
Version: (2 Pagina 4cdeZ8

Términos y definiciones

Reparacion: Accion lomada scbre un products no conforme para convertine en aceptable para su ulilizacion prevista.

Reclasificacion: Variacin de |a clase de un producto no conforme, de Lal farma que sea conforme con requisites que difieren de
los iniciales.

Vaxx. Numera de la version del documento expresado en digitos

Ciyy: Numero de copias generadas del documento expresado en dos digilos.

Fartes Interesadas: Individuos o grupos interesados en o afectados por &l desempefio en Sequridad v Salud Qcupacional v
Ambiantal

Mo conformidad: Cualouier dasviaciin respacio a las nomas, practicas, procedimientos, reglamentos, desempafio del sistema de
gestidn

Auditoria Inferna: Procesa sistemalica & independienta v documentada para oblener evidencizs de la auditora y evaluardas da
manera abjefva con &l fin de determinar |3 extensicn en que se cumplen los criterios de auditoria del sistama de gestion.

Impacto Ambiental: Cualquier cambio en el medio ambiente sea adverso o beneficioss, como resultado total o parcial de los
aspectos ambigntales de 18 organizacian,

Auditor: Persona con competencia para levar a cabo una auditoria
Prevencion de |a Contaminacion: Utlizacion de procescs, practicas, bcnicas, matariales, productos, senvicios o energlia para

awitar, reducir o controlar (en forma separada o en combinacion) la ganaracian, emisidn de cualquier fipo de contaminante con &l fin
tle reducir impacios ambientales adversos.,
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Transportes

AN.\. SAS

e e ¥ aae i dvaviea b

7 r—
HIT. SO0 38041535

Medicién, Analisis y Mejora

Codigo: MM-P-01

Fecha de emision: 01/05/2012

Version: 02

5de 28

Pagina

1. Control de oportunidades de mejora, no conformidades, producto no conforme y acciones correctivas y preventivas

[l

PHVA ACTIWIDAD | RESPONSABLE

DOC. DE
REFERENCIA

REGISTRO

OBSERVACION

identificacin da
P areas yio
actvidades

Cualguier
funciondrio de la
emprasa

Manejo da
Oparfunidades de
Mejora
MM-F-01

Manejo de
(Oportunidadas
de Mejora
MM-F01

La persona que idenfifica la oportunidad de

mejora (OM] sea real (Porque ocumid) o

potencial (Porque puede ocunir de no hacer

algo al respecto) se debe reportar en e formato

de Manejo de Oporiunidades de Mejora MM-F-

01, anotando el hallazgo y evidendia de la OM

y remite en el menor tiempo posible Jefe de

area yi o Supervisor HSEQ,

Fuente de OM Reales:

= Auditorias Intemas y Extemas

o« Quejas y reclamos  del  dliente:

Comunicados escritos o Encusstas de

satisfacciin .

Revision por la Gerencia

Mo Conformidad del SGI

Incumplimiento de un Requisitos Legal

Falla del Plan de Emergencia

Impacto Ambiental

Resultades de Inspecciones

Incumplimiento de un indicadar y por ende

un objetivo de calidad o HSE (Se genera

accion Correctiva)

Falla de un Dispositivo de Medicidn

Productos No Conforme:

Por inspeccion en recepcidn,

Incumplimianta  de  especificacionas

durante &l desarrollo del proyecto

« Incumplimients  de  especificaciones
finalizado &l proyecto.

Fuentes de OM Potenciales:

«  Auditorias Internas y Extemnas

«  Sugerencias Internas:

« Fesultados de las
Procesa

«  Comportamiento del proyecto

Inspecciones  en
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Transportes ANV SAS

e W i ramrveap B

T
HIT. HODL SHO. 4135

Medicion, Analisis y Mejora

Codigo: MM-P-01

Fecha de emisign: 01/03/2012

Version: 02

Pagina  6de28

1. Control de oportunidades de mejora, no conformidades, producto no conforme y acciones correctivas y preventivas

PHVA ACTVIDAD | RESPONSABLE

DOC. DE
REFERENCIA

REGISTRO

OBSERVACION

Cuabquier
P funcionano de la
empresa

Mangjo de
Oportunidades de
Mejora
MM-F-01

Mangjo de
Oportunidade
s de Mejora
MM-F01

Condicion Subsstandar

Sugerencias Intemas:

Solicitud  de creacion, modificaciones o
anulacion de documentos,

Prevencidn de Contaminacion

Revision por la Gerencia:

Tendencias de quejas y reclamos del
Cliente

Tendencias de fallas y reparacion de
equipos.

Resulttados de Auditoria Intemas.
Resultado de evaluacion de proveedores
Comportamients de los Indicadoras de
Gestion.

Sequimients de acciones comectivas y
Preventivas.

NC Potencial ded SGI

Benchmarking:

Estudio de las mejores practicas Técnico
administralivo de empresas lideres en
nuestro sector econdmico.

Andlisis de errores comelidos por ofras
EMQresas para CONOCEr SUS CAUSas y
gvitar su ocumencia en nuestra empresa,
OTRAS FUENTES INTERMNAS Y
EXTERNAS

150



Transportes AN SAS
Semmcanr g Camolimoes e
HIT. BOD.ZH0. AL -5

Medicion, Andlisis y Mejora

Codigo: MM-P-I1

Fecha de emisién: (01/09/2012

Version: 02

Tdeld

Pagina

1. Conirol de oportunidades de mejora, no conformidades, producto no conforme y acciones correctivas y preventivas

PHVA ACTIVIDAD | RESPONSABLE

DOC.CE
REFERENCIA

REGISTRO OBSERVACION

©

B Director del area
comespondients

Andlisis de la

Manejo de
Oportunidades de
Mejora MM-F-01
con reporte de la
na confiormidad

El jefe del area donde se ideniifico la
Ppartunidad de Mejora o No Conformidad Raal
INC) y asigna los responsables de imvestigar las
Fausas y proponer |a accion a implementar o en
su defecto lo realiza el Supervisor HSEQ. Se
buede emplear cualquier método de causas la
arsona que realice analisis definird cual
dtodo de andlisis de causas es el mas
apropiado. Aunque el mélodo que se propone a
os empleados de la empresa para el analisis de

| método de los Porque: que consiste en
preguntar ;Por qué? Tantas veces como sea
bosible para cada OM. hasta hallar la causa
aiz del problema .

escartando las causas de una OM analizando)
as 5'ms que son: Mano de Obra, Maguinaria,
erigles, Método, Medio Ambiente.
Bi el analisis de causas lo esta realizando un
brupo de trabajo, quien ubica su firma y nombre
20 |a casilla de “Mombre de quien analizo” es el
ider del gupo.

Accitn
propuesta

Director de area
comespondients

Manejo de
Oportunidades de
Mejora
MM-F-01

Se define el fipp de accion a  tomar
dependiendo si es una No conformidad o
Oportunidad de Mejora Real, puede originar
una acoion comechva © una  Comeccion
(Comeccién: solucionar e problemas en el
momentd pero no solucidn a su causa v la
Accidn Correctiva es la accidn tomada para
eliminar la causa de la No Conformidad); v las
Mo conformidades o OM polenciales originan
Acciones Preventivas y Accidn de mejora.
Ademés deben diligenciar el Formato de OM.
Se debe actualizar el Panorama de Riesgos y
Matriz ambiental si la accidn propuesta asl lo
requierg

Manejo de
Oportunidades
da Mejora
MM-F-01
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1. Control de oportunidades de mejora, no conformidades, producto no conforme y acciones correctivas y preventivas

Id

PHVA

ACTIVIDAD

DOC. DE

RESPO . REFEREMCIA

REGISTRO

OBSERVACION

010}

iEsun
producio No

Tratamiento de

Manejo de
Oportunidades de
Mejora
Miid-F-01

Director del drea
comespondiants

Mangjo de
Oportunidades
de Mejora
MM-F-01

Para el caso del tratemiento del producio Mo
conferme algunos de sus posibles tratamientos
puesden ser; concesibn, reparacibn, reclasificacian o
desecho.  Sdlo para este (fimo caso serd
almacenado e identificados de forma separada
dentro del aimacén yio lugar destinade para el
almacenamiento o 52 le colocara una efiqueta que
lo identifique como producio no conforme. Dicha
decision as tomada por el encargado dal respectivo
proyeclo donde es generado & producls no
conferme.  Para mayor entendimiento de estos
conceptos ver el apartado definiciones del presents
documento (Pagna 3)  Para & caso de las
raparacionas del PNC debe somelerss 3 una nusva
wverificacién por parte del encargado del proyecio o
sU delegado para demostrar su conformidad con
los requisites  anteriormente  establecidos. El
fratamiento de PNC esta definido pars cada
proyecio en el respective Plan de Gestidn Integral

a3 acci

tomada fue

Manejo de
Oportunidades de
Mejora
Mid-F-01

Dhrector de area
cormespondienta

Mangjo de
Oportunidades
de Mejora
MM-F-01

A qmen 58 le designe la respomsabilidad del
|seguimiento debe verificar la eficacia de la accidn
tomada de las respectivas oporfunidades de
mejora, en caso de que la accidn tomada no sea
gficaz, 0 no se hala llevado a cabo, se debe
reportar al Director del rea donde se origing. Una
vez verficada |8 eficaca de la accion
implementada, el responsable del seguimiento le
entrega este formato al Supervisor HSEQ para el
cierre de la accidn, este s2 da con la fima del
Supervisor HSEQ como aprobacion de la misma v
las personas que  intervinieron  en  la
implementacion ¥ el segumiento. En  caso
contrario, el Supervisor HSEQ o el equipo que
analizo las causas realiza nueva menie el
procedimiento, y se deja evidencia en la casilla de
observaciones del por que no fue eficaz La
persona que reslice e seguimienio deberd ubicar
su nombre y firma con el fin de dejar evidencia de
quien fue el responsable de hacer seguimiento y
definir la eficacia de 1a accion

i
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2. Auditorias internas

PHVA

ACTIVIDAD

DOC. DE

RESFO . REFERENCIA

REGISTRO

OBSERVACION

Programa de
auditorias

La empresa realizara el programa de
auditorias, se deberd programar coma minimo
una auditoria al afo, en esta auditoria se debe
auditar todos los proyectos o senicios v
procesos que haya documentado la empresa
bajo el SGI. Ademas se podran programar
auditorias tomando en consideracion el estado
y la importancia de los procesos v las areas
auditar, de acuerdo a la valoracion de riesgos,
valoracion de los  aspecios  ambientales
significativos  identificados, resultados  de
auditorias  anleriores  y  lo adaptara
periddicamente de acuerdo a los diferentes
proyectos que le vayan siendo adjudicados,
dependiendo del monto {mas de 2500 Salarios
Minimos Legales Vigentes) y duracin de los
proyectos (a partir de un afo), se podrd
realizar auditoria por proyecio,

. Educacon. Tecnico, Tecnologo ©
Profesional en las siguientes arsas: Civil,
Mecanica,  Ambiental,  Industial |
Produccion o cualquier ingenieria

« Fomacion: En SGI y en Auditorias
Internas HSEQ

- Habilidades: Capacidad de comunicacian,
Analisis, trabajo en equipo y capacidad de
observacion

« Expenencia:  haber paricipado como
minimo en dos auditorias internas. si el
auditor no ha a participado en
auditorias  internas, debe haber
obtenido un puntaje superior al B0% en
la seleccion, para que pueda ejecutar la
auditoria interna.

Informe de la
programacion al

auditor

Se e debe avisar al auditor seleccionado con
anticipacion y capacitar en &l manejo del Plan
de Audiforia MM-F04, ademas de la
comunicacion  de los riesgos ¥ aspectos
ambientales a los cuales se expondra y dejar]
el registro de la capacitacidn en el Confrol de
Capacitacion
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2. Auditorias internas
DOC. DE
4 [PHVA ACTIVIDAD | RESPONSABLE REFERENCIA REGISTROD OBSERVACION
O
El plan de auditorias debe ser entregado por &l
auditor lider como minimo con 2 dias de
antelacion o se podra definir &l mismo dia. El
cual debe contener aspectos como:
«  Obgetivo y alcance de la auditoria
Y_ . Areas auditar
4 | p | |Foboracondel| | pygiorLider | Prosamade | Plande L pocumentos de referenc, como las
plan de Auditorias Auditorias nommas técnicas aplicables al sistema del
auditorias MA-F-02 MM-F-04 gestion de calidad y Requisitos legales y
atros en HSE
«  Actividades a realizar duranie la auditoria
identificando como requisito &l numeral de
la nomma que afecta
4 Supen Programa de
s | p | <EPE HSEQy o Muagd-;;m
0? -F-02 y plan
Responsable dél | e 5 itorias
area a auditar MM-F -1
v El auditor lider solicta la documentacidn
Plan de requerida para |2 auditoria, |a revisa y elabora
& P Solicitud de la Auditor Lider Auditorias el listado de verificacion (cuando el Auditor
documentacion MM-F-04 solicite la Lista de Verificacion), que le serird
oMo guia para esta
r " , &
__ Plan de Auditorias | Manejo de |4 medida que se va desamollando la auditoria
: | w Ejecucidn de la Equipo MM-F-04,  1Oportunidades | equipo auditor va tomando apuntes en el
auditoria Auditor documentacién | deMejora |iistado de verificacion (cuando el Auditor
aplicable del SGI | MM-F-01  [solicite Ia Lista de Verificacion)
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2. Auditorias internas
d |PHVA|  ACTIVIDAD ResponseBle| DO-DF | RecisTRO OBSERVACION
El informe de la auditoria debe ser
Informe de Ia Reporte de Informe de | presentado por el equipo auditor o por
8 H auditoria Auditor Intemo | Oportunidades de|  Auditorias | el auditor lider a la semana siguiente
Mejora MM-F-01 MM-F-05 |de haberse realizado esta y debe ser
entregada al Supervisor HSEQ
. Infigrme de
9 | H Supaniisce Auditorias
HSEQ MM-F05
Para cada una de las No
ﬁg";gfg Maneiode | conformidades se debe levar a cabo
. Informe de Oportunidades una accion correctiva, para las
0V e mhn o :la de auditorias de Mejora Observaciones a caterio del
' ' MM-F1 | Supervisor se podran hacer acciones
correctivas y auditada Breventivas
preventivas feve
Manejo de Manejo de El Supervisor HSEQ realiza el
1m v v Supenvisor | Oportunidades de | Oportunidades| seguimiento a estas acciones y termina
v ony HSEQ Mejora de Mejora de diligenciar el formato  MM-F-01
Mﬂ Ii nimmc 1o d8 MM-F-01 MM-F-01 Oportunidades de Mejora
|ag acciones
v
. Seleccion y
oA Evaluacion del Supervisor evaluaciin de
auditor HSEQ Auditores
MM-F-03
Y
Fin

155



Transportes

AV.V. SAS

Sermpconr g (amstimesle

MIT. BODEHIL AR5

Codigo: MM-P-01 Fecha de emision: 01/08/2012
Medicion, Analisis y Mejora
Version: 02 Pagina  12da28
3. Encuesta de satisfaccion del cliente e intemna
DOC. DE
Id |[PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REFERENGIA REGISTRO OBSERVACION
Inicic
La evaliaciin de satisfaccion  del
¥ cliente, se realizara al final del conirato
Determinacion para proyecios inferiores a B meses o
1 B de la Superisor semesiralmentes para proyecios
periodicidad de HSEQ superiores a 6 meses.
| realizacion La Encuesta Interma (Clima Laboral) se
realiza cada seis meses y al final del
proyecto
L
2 | p Erwid de las Supervisar Las encuestas seran eqviadsfs a la
encuestas HSEQ persona responsable de diligenciaras
v Encuesta de Los empleados diligencian Encuesta
) . ) Satisfaccion Interna {Clima Laboral)
5 | H D:ﬂ“:mm?: S:pe;?;ge MM-F-06 a?im:g;b;:s La encuesta Interna no se implementars
"o he Encuesta Intema | 9126 cuando |a emprasa ejecuts contralos en
MM-F-07 Unién Temporal o Consorcio
¥ Informe de
H Recoleccidn y Supervisor Encuestas gestion e
4 andlisis de la HSEQ diigenciada indicadares
informacian asociados
. Infarme de gestién
B v &Eggm e indicadores
asociados
. . Oportunidades
7| A Oportunidades Suparvisor de Meiora | Ver numeral 2 del presente documento
de mejora e M-F-01
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3. Encuesta de satisfaccion del cliente e interna
DOC. DE
PHYA, ACTIVIDAD RESPONSABLE REFERENCIA REGISTRD OBSERVACION
™
w
Indicadores
Tabilar para
. Resullados de asociados
A remgle:c Fanr la Supervisor HSEQ Encussias Revlsién por
4 la Gerencia
w
Fin
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4. Técnices estadisticas
id [FHval  acTiviDaD RESFONSABLE RE%EEEEJE& REGISTRO OBSERVACICN
([ Imico )
w
Dataminzcion Responsable del
q p e &5 ¥enicas Araa irvelucrada
e=iadizticas a !II Suptrﬁmr
ulizar HSEQ
k3
a | u Toma de Responsabie da Material Tablade |Dependands de la lécnica estadistica a
MUBSIas o dnag o su bibliogrifcn MUESTED O utizar podra variar el méds de
eshudics delegadn astadisfico esiudin racolectiin de s informacicn
neguanides
T
5 v L] Responsable de
Anclisis area y Taibla de mussteo
conclusionss Supenyisor
I HSEQ
¥ Informe da
Infame de .
4 | A Supervisar Bortadar de gestian de
m:ﬁnﬂﬁ HSEQ anilisis y Indicedores
candusiones asnciatns
k4
()
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5 GESTION DOCUMENTAL

5.1 Estructura documental

Manual de Gestidén Imegral HSEQ & manual de HSED esiablece
el métodn, loe procescs v las politicas generales o2 la empresa, &
* porqua del sistema

Procedimientos: esfableca &l qué, cuands, donde y
7 quien del sistama ¥ proporcona los vinculos de ks

QIICESOS

Instructivas o guias: Sefigla como debe
., realizase, la operacion v describe las aclividedes
principales

Programas: Aclividades que deben realizarsa
e charln periodo de lempo, e2ios lenen |a
caracteristica de ener un iempa da
exisfancia, al final de esle 58 pusds defamina

5l & programa continua o no. Bussa cumplic
rijatives an HSE

Registros; proparciana la evidencia de
cumplimiania con el sEama
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5.2 Presentacion del SGI
item Descripcion
Para |a presentacion de los documentos se ulllizarg e tamano carla (8.5 x 11 pulgadas) en
Formatos {papeleria) posicién horzontal, los inslruclivos, guias, fichas onicas v s formularios para registros no

lendrén formato estandarizado v se hadn en diferentes tamafios de acuerdo & los
requenmientos de la empresa v deberdn conlener como minima &l nambre, codige y versidn

Edicion de los documentos del SGI

Para la edicidn de los documentos se utilizard el software Power Paint de Microsoft versidn
98 o superior, La lelra 3 ulilizar no serd estandarizada, sin embargo debe ser una fuente no
cursiva, no arlistica, leghble (E]. Aral, Century Gothic, Geometricd15Lt BT, & similares) v
podrd variar de lamaiio,

Encabezado de la Pagina

Dicho encabezado debe contenar; EI nombee del documento, el codigo, la versidn, la fecha
de achualizacian, la paginacion, el logotipo y nombre de la empresa.

Pie de Pagina

La documentacicn del 33| ne levard ninguna inscripcicn en el pie de pagina.

Contenido de un documento del SGI

Primera pagina: poriada nomalizada, variando sdlo el nombre del documento en fa
sequnda linea.

Segunda pagina: tabla de contenido, conirol de modificaciones y control de distrbucicn.
Tercera pagina: cbjetivos, alcance, referencia normativa, irminos y definiciones. A partir de
la cuarta pagina se tiene el texto normativo aprobado sobre el tema que trata el documento.
El contenido del procedimienio puede ser textual o representado por diagramas de fiujo.

La ulfima pagina contiene el listado de los registros asociados al documento.

El Manual de Gestion Integral tendra una distribucion diferente, dada su naturaleza, la cual
se presentard en la tabla de contenida del mismo. La primera y sequnda pégina seran
iguzles en contenido a lo descrilo en esle numeral,
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5.2 Presentacion del 3GI
ibem Descripcion
El diagrama de Flujo esta conformada por un cuadro donde se define cada columna
asi:

Id: Mumern consecutive por actividad
Actividad: actividad a desarmallar, donde,

D Inicio o Terminacitin

Actividad
Decision (Mo: se desprende horizonlalmenta una
aeeidn, S continda la linea vertical)
Representacion de Diagrama de Flujo CI Documento

O Cenactor, 8 olro proceso o a la pagina siguiante,

Procesa Predefinido

Los codores son sugeridos, no obligalorios.

Responsable: Nombre o cargo de las persona responsable de ejecular la aclividad,
Documenta de referencia: Mombre del documento que sinee como base para realizar
la actividad.

Observaciones: Acdaraciones o comentario sobre |a actividad,
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5.3. dentificacion y legibilidad de los Documentos
Los documentos de 13 onganizacion se identifican con su respeciiva codificacion, 12 cual se describe a continuacian;
Ko« ¥Y - 22 ——e= Nimero consecutivi del documenta

L Letras que Identfican el tipo da documenio
® | glras que identifican el proceso

Tipo de documento Froceso

i . (GG Gestion Garencial
:J.' Ilin’guad!mantu ME: Gestian de Mercadeo

: nuctivo " -
MM PZ: Prestacicn del Servido
. Marual .
F R GR: Gestidn de Recursos
- Formatao - o .
PR: Programas MM Medicidn, Analisis ' mejora
HSE: Gestitn H3E

El MANUAL DE GESTION INTEGRAL HSEQ tendra una codificacion diferante, su codificacion esta compuesta por dos campos, el
primera Mlindica significa Manual de Gestion Iniegral HSEQ y el sequnda &l numen consecutivo del documenio MI01. E1 Programa
da Salud Ocupacional tambign tendra una codificacian diferente y compuasta por Tres campos HSE-PS0-01 (Programa da Salud
Qrupacional y HSE &l Procesn al cual pertanace)

Para la legitilidad de los documentos, estos se encueniran en medio magnéfico (EXCEL formatos y procedimientos an Power point),
para garantizar su comecto diligenciamiento. En caso tal que los documentos deban llenarse total o parcialments a mano, eslos sa
diligancia con letra legible y sin tachones ni enmendaduras.
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5.4. Identificacién de documentos de origen interno y externo

Los documentos que maneja la organizacian se dasifican e identifican de acuerdo al siguiente esquema;

Documentos de onigen externo Documentos de crigen intemo
Documento Tipo de Documento Clasificacion Documento Tipo de Documento Clasificacion
Documenios de D los de Registro Legal y
constitucidn y Documento TN Corespondencia Doc. Administrativo o | Otres: Documentos
reforma de la Administrativo Wsd"“l"’m y reforma | oriida Doc. Técnico Conlratos
ampresa (legales) &8 empresn Adjudicados
Documentos de
adrrin'ﬂrar:iﬁn_ de
Comespondencia oo [Registro Legal y Otros; (personal  (hojas  de -
echida Dfﬂ".’;‘;i’;ﬂ"“ Documentos Contratos |vida, sequridad social,| Doc. Adminisirativo R“g'”"m Legal y
Adudicados permisos, prestamos,
contrato  laboral v
otros)
) . Normas y Decumentos i Doc. De Contralos
|Nuimaa Técnicas Doc. Técnico Thankos Subcontratos Doc. Técnico Adjudicados
o Documentos de . Doc. De Confratos
|Puhlmam\es NA NA control de proyectos Dac. Técnico Adjudicados
Fliegos de Doc. De Contratos Registros y
condicianes y Doc. Técnico Adjudicados m:m Doc. Administrativo Documentos
licitaciongs Contables
Documentacion
técnica (planos, . Doc. De Conlratos  |Propuestas ¥ : Doc. De Contratos
levantamiento de Doc. Técnico Adjudicados colizaciones Doc. Técrico Adjudicados
suelos etc.)
|Contratos de Doc. Técnico Doc. De Contratos  |Documentos y Sistemas de gestion | Doc. Y Registros del
enfidades publicas o Adjudicados requisitos del 5G| Integral 5GI
|privadas
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5.4.1. Identificacién de documentos de origen interno y externo
Conirol de documantos de origen externa
Documento Responsable Distribuciin de copias | Tiempo de conservacion R%Ehzg de Lugar de archiva
El Admanestrador o la
1. Documentos de Elaboracitn: Secretaria envia una
constitucion y Asesor legal copia & la camara de Durante el Tiempo de G Definido por
reforma de la ¥n: Comercio o a |as Existencia de la empresa gerents
empresa (legales | Representante legal |  diferentes entidades
para s registno
Recepaon
El Administrador o
supervisor operativo,
A toda la
commespondencia
diferente de facturas
2. Comespondencia Lmﬂm:;mtz Administrador o (Comespondencia normal 1 afio, | Administrador o Oficina cenral
rechida archivan  en  ofro Secretaria correspondencia legal 5 afios Secrataria
lugar, s2 e colocara
un sello de recibido y
se registra en el
formats de
comespondeancia
recibida MM-F-10
El  Supervisor HSEQ o
Bncargado de proyacio
anualmente o cada vez que se
reporte una actualizacidn confrola
Ia Vigencia da las normas tonicas
aplicabies al SGI, y registra astas
aclualizaciones en el formalo de
Para conralo  Oecong  de  Documentacion Oficing central
3. Normas y proyecto: se distribuye | Tecnica MM-F-11, Cuando Medio Magnético
documeantos Actualizacion:  |las normas tecnicas ¥ |exgira la vigencia del documento Supenvisor  |enla Carpata de
técnicas. Requisito el Gerente ylo  |requisitcs legales zo o coloca &l sallo de absolato si HSEQ Otros
Legal y Otro en Supervisor HSEQ  |aplicables al proyecio, [es decumento fisico, pere Cuando Documentos del
HSE. controlando su versidn|se trata de nommas técnicas en 3Gl
¥ su vigencia mad.b magnético aplicables, se :
envian & kB  capeta  de
documenios obsoletos del SGI de
TRAMSPORTES AWV SAS. El
control s o6 requisitos legales y
obtros en HSE, se evidencia en la
Matriz de Requisios Legakes vy
Qtros HSE-F05.
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Control de documentos de origen externo
Documento Responsable Distribuciin de copias | Tiempo de conservacion R%Ehzg de Lugar de archivo
Recepcion:
_— Administradar o . . Adminstrador o | Ongingl Oficina
4. Publicaciones o No aplica No aplica Secretaria cantral
Revisibn: el gerente
No se distribuyen
Copias, el Profesional e
5 Pliegos de Elaboracion y de Licitacion y Hasta "’{ e:dgffsi: , | Profesional de
condiconesy | preseniacén: | _Convatacinse | U LLREIREAR | Lictactny | e oo
licitacionas Gerente genara Encarga de Archivar coritnato mas 5 afics) Contratacion
los Documentos de los
Durante la
6. Documeantacion EI, ?;T:?;gmén Se conserva la version tal mlmﬂi}%ﬁ:
técnica (planos, | Aprobacion: Gerente |20~ ¢ 5 BT | comose constnuyo Safios | Directorde | POUE0 S
levantamiento de ganeral .. | después de la terminacidn del Proyecto , X
suelos ec) de la t!nwrmntacm st misma daspuas
técnica MM-F-11 en la Oficina
Central
7. Contratos de Recepcion: S Director Original Oficina
s s . I n
mtidadqﬁ publicas o | Aprobacidn Geran gmi. Emi ﬂ;:::;? :IH Ladracin d:,:ﬂ?ﬂm mas 3 Administrative | Central: Copia
privadas general diens en Oficina de
Proyecto
Control de documentos de origen intemo
Elaboracitn: El Gerents,
registra en el formato de
control de la .
comespondencia emitida | | secrelaria envia la {)ﬁm?agan’ﬂ
(MM-F-09), el cual @813 | enraspondencia local =
conformado por un | con conia para ser _ Administrativas
1. Correspondencia casiladonde se eyl soporte Corraspmﬂam?la general 1 afio. . Oficina de
amitida eepecifica el nombre del de la recepcion. para comespandencia legal Secretaria Proyecio las
proyectn. Para cada iudad ) {Contratos) 5 afios Contractusles, al
proyectn habra un control | O1aS Cludades se terminar contrato
de comespondencia,y | ©Nvia como comeo entregan a la
estas se dilerenciaran de ceriificado oficina central
acuerdo con su nUmern
consecutivo o la facha en
que fugron emilidas
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Control de documentos de origen externa
Dotumenta Responsable | Disiibucion de copias |  Tiempa de conservacidn |~ Poroan® °° || ugar de archivo
2. Documentos de
administracion de ..
personal hojas de | Eiaberaciin . . .
s m:’idad Gerente Se enlrega Copiaal | Duracion del contratomas 3 | Administradoro | oo
ancial permizos Aprobacion; Emgleadn afios Secrelara
0 contrato Gerente general
laboral v atros)
. Copia firmada 2 . -
3 Subeoniratos Gw-ﬁ subcontratista yuna | CUrcidn de;;g;h’alu mas 5 M'“E '”'m:”’ Oficina Central
d copla a | proyacio
Ciicna Central
Supenisor operabivo Durarte la
1. Documentos de ) envia las copias Duracidn del contrato mas 5 Supervisor Ejecucidn del
conirol de proyecio Sup oF Cperaivo comespondientss al ancs Diperative Proyecto an
diente oficina del
Proyecio
L El Administradir o
Fomonalh: | Secretara envia s
5, Dotumentos - facluras, cuentas de Administradar o ;
Contables RSN Y DOl | i1 de mas . Secrelaria | o Central
Contador reporte de gasios y
costos &l revisor fiscal
Er muedic
Frag Mo &n &l
Si el contrato es adjudicade se PC02. Enla
Elaboracion; Sa errvia cricisal al convisrte en documsnio capata de
Profesional de. | oo 2 orOnA AL | actualy s consenvapor | Prafesiona de | Procesos. en a
Cofizaciones oy almacena una copia | SNC2ANDS. SIMOES 1Y | Prasantadas
Cmtam de la propuesta adjudicado se aim;ma seis | Confratacian o i e
Aprobaciin: Gerente mases y posterioments es Adiudicas. Las que
gliminado son Adjudicadas
en |a carpata con
B mismo nomiana
o e envian kas copias Oficinal Cantral,
Hﬁm cadg | 81 Chonts que 58 Durante su Vigenca. Los LDE;;TU:H]
7. Documenics y requieran, las demas ; i Supervisor |
. drea rapistros de los contratos por § Proyectos en la
Registros dal 3G pgrobeciiar ol almacanan en &l aios HSEQ Oficina del
" gerd area acministrativa de acdo
director de proyectos la empresa Proy
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242, CONTROL DE DOCUMENTOS CBSOLETOS

Los documentos obsoletos del SGI, son almacenades en medio magnético, en la campeta de documenios obsoletns del SGI, para tener
una copia de s mismos. Lag copias fizicas de los mismos son deslruidas para evilar su uso no intencionada, o g8 marcan con el sallg
(X} oue |os idendifica. Esias se uiilizan como papel reciclable, para la impresidn de documentos imtemas. Los documentos que se deban
enviar a dientes, proveadores, parsonal, debardn ir en papel limpio, no 22 deberd utiizar reciciable,

5.4.3. CONTROL DE DISTRIBUCION COPIAS DE DOCUMENTOS DEL SGI (CONTROLADOS Y NO CONTROLADOS)

Las eopias controladas de los documentos del Sistema de Gestign Integral de TRANSPORTES AVY 545, se les marcara en la portada
con la leyenda DOCUMENTO CONTROLADO y la distribucidn del mismo en el formaio de Control de Documentacion Técnica MMF-11,
los registros gue se aimacenan en cada una de |as areas de (3 empresa, tendran una respactiva AZ, Las copias da bos régistros que se
envian a olro fluncionario de la ampresa sea del drea administrativa o del sitio de los proyectos, deberan controlarse su distribucion en el
formato de Control de Documentacidn Téonica. Los documentos controfados, son enviados & personal de 3 empresa que lsbora en
proyectos o en el Area administatva,

Los documentos Mo Controlados, Se les marcard con urd leyenda de “DOCUMENTO NO CONTROLADO", eslos &8 enfregaran a
agenhes exberncs, o partes nteresadas exterras que gqusren conocer el Sistema de Gestion imegral de |a empresa,

5.5 CONTROL DE REGISTROS

5.5.1 Identificacion de los registros; Los formatos diigenciados se convierlen en regisiros del Sistema de TRANSPORTES AVY SAS
esios se identifican con su respectivo codigo, ilustrado el numeral 5.3 del presente documento, Los Registros estaran ubicade en cada
AZ donde 52 almacenan y se identificen por el loma de |3 misma indicando &l tipo de contrato y afo

5.5.2 Almacenar, proteger y garantizar su recuperacion; Los registros diligenciados y se amacenan en los folder comespondientes a
51 &rea 0 sifio de uso. 5i es regisiro del SGI dal drea adminstrativa, i en el folder de documenios administrativos del SGI; si es del aea
operativa {Proyecto), ira el AZ de documentos ded Frovecto Respectivo. Para la proteccion de los mimos, s& almacenan en aress libres
de humedad y en estantes debidamente identificados, armadas y en buen estado. Los registros en medio magnético se dmacenan en la
carpeta de proyecios disciminados por &rea o proyecio para garantizar su rapida recuperacion e idenlificacion. Los formalos para
registncs deberan mantener en blanco en la carpeta de documentos actualizados del 36| de 3 empresa

5.5.3 Retencion y disposicion final: Los regisiros del SG| de la organizacion, se amacenan por un lismpo estipulade de un (1) ano,

posterior @ esio los registros e emvian ha archivo inactivo, donde se almacenan por 5 afos mas y finalmente son eliminados para svitar
QU 58 Mezcian con archivos aclualizados y puedan crear confusion.
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5.6. Conitrol de documentos y Registros
5.6.1. Condiciones Generales
item Actividad Responsable | Doc. De referencia |  Registro Observaciones
Las solicitudes de creacion modificacion o anulacion
de documenios o Fommalos son reporiados por
Solicitud de cualquier empleado &n (a casiia de sugerencia intema
Creacion, ) Formato de  |del formato de oportunidades de mejora. Los cambios
ficacion o Cualquier Documento a crear, | Oportunidades |o creacion de documantos, que $8 genansn por una
1 avaliacin de empleadodela | modificar panular | demejora  |evaluacion de riesgos o de impactos ambientales no
documantos o empresa {MM-F-01) |necesitaran la solicitid de cambio (Oportunidad de
Mejora), debido a que la identficaciin del nesgo o del
Formatos peligro es la evidencia de la modificacion o creacidn
del mismo.
Listado Maestro
Identificacidn y . Mumeral 1.3 de este | de Documentos
2 | Codiicacien | Supervisor HSEQ | T nento y Registros
MM-F-08
Los documentos serdn ravisados por los responsables
o los parlicipantes de! procsso, quisnss revisan el
documento y dan su visto bueno a fraves de su firma,
Los documenios en medio  Magnético seran
aprobados por el Gerante general mediante un acta da
rEunion
Primero se verifica la solicitud de  Creacion,
Dﬂﬂl“?“h modificacion o anulacion de documentos (Registro de
firmado Listado |Oportunidad de mesora MM-F-01) y se decide si se
Maestro de  |aprueba o no dicha soliciud. El control de cambios de
3 Aprobactin Qe general Documentos y Jlos formatos se evidenciara en el formato dae
Reqistros Oportunidades de Mejora y sus firmas de aprobacion
MM-F-08 respectivas. Los documentos en &l Hem de Control de
Modificaciones (Ver tabla de contenide de cada
documente), en e cual $2  evidencia las
modificaciones que s& hicieron al documenta. Los
documentos se aprobaran cuando se cierre a
oportunidad de mejora o travds de actas de reunldn.
Los Documentos en medio magnébico se aprobaran
por medio de un Acla de Reunidn
Difusion de nuevas r 1L|smdom
VErsiones, Documentos y Luego de aprobados los documentos se difunde
recuperacion de Redistros | 3 Personal involucrado en la aplicacion de estos,
4 |versiones ohsoletas | Supervisor HSEQ M:?-F 08 y 52 recogen |as versiones obsoletas,
y disponibilidad del Todos I::.v; asegurandose que se encuentren disponibles
documento en el documentos del para consulta en los respectivos lugares de uso.
sifio de uso P
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5.6.1. Condiciones Generales

ftem

Actividad

Responsable

Doc. De referencia

Registro

Observaciones

Implementacion v
ravision del
Documenio o
Formato

Personal de la
Empresa

Documento o Formato
Craado

Listado
Maestro de
Documentos y
Registros
MM-F-08

Luege de apmbado vy  difundido el
documento, este se implementa por el
empresa, si el personal encuentra que &l
documento no es adecuado, se deberd
volver & solicitar  modificackin de
documento.

Almacenamiento,
Archivo, proteccion
y disposicion

Supenvsor HSEQ

Los documentos oniginales se archivaran en
medic magnético en la carpeta SGI en la

subcarpeta documentos actualizados, las
versionas obsoletas se guardara una copia
en la subcarpeta de documentos obsolelos,
para esbos archivos se hara coplas de
seguidad en k8 USE y CD, con una
regularidad semesiral los cusles seran
archivados en  un  sifio seguro  para
salvaguardar su contenido, el responsable de
estas serd el Gerente, quien es el encargado
e definir gl sitio en &l cual se almacenaran
las copias de seguridad. Los documentos en
o5 5B CONSENVAran en  repisas o
archivadores identificados |, relacionados en
la matriz de archivo documental.

Para garantizar ka proteccion y conservacian
de los documentas y reglistros en medio fisico
se yliizaran Folder o Az con separadores
debidamente rotulados archivadas segin la
matriz de archivo documental (MM-F-12),
aclarando que las copias obsoletas en medio
fisico se sellan como obsoletos, se destruyen
o 58 usan como papel reciclable.

Para garantizar e mantenimiento de los
documentos aplicables al SGI y relacionados
pon el servicio, se debera tener las licencias
de los Software que afectan la calidad del
servicio es dedir que intervengan en la
ejecucion de los coniratos

Medificaciones y
coniral de vigencia
de los Documentos

(Actualizados)

Supervisor HSEQ

La version & Modificar

Listado
Maestro de
documento

MM-F-08

Se debe actualzar el Listads Maestro de
Documentos y Registros  cada vez que
halla una modificacion en |os mismos
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5.7. CONTROL DE PLAN DE GESTION INTEGRAL

EL plan de gestion integral (PS-F-02), es un formato y documento a la vez, es un formato del SGI del proceso de Ejecucin de Proyectos
(PS-F-02), &l cual nos ayuda a planear la ejecucion de los proyvectos que este ejecutando la empresa, esta planeacidn es diferenta para
cada proyecto, por lo tanto el contenido del plan de gestion integral difiere. El control de los cambios se describe a continuacion:

5.7.1 Cambios en el formato

Lo cambios en formato del Plan de Gesfion Integral, se controlan en el Listado Maesiro de Documentos y Registros y en el encabezado
de dicho documento, en estos se especifica la versidn y la fecha en la cual se realizo el cambio.

5.7.2 Cambios en el contenido

Los cambios en el contenido del Plan de Gestidn Inlegral, se controlan en el Control de Documentacion Técnica MM-F-11 del proyecto,
en &l cual se coloca en la casilla de version la letra “R junto con el numero consecufivo de la revision, Los cambios en el contenido, se
enuncian en la pagina 3 del Plan de Gestion Integral PS-F-02.

Los cambics en ambos casos deberdn ser reportados primeno en &l formato de oporiunidades de mejora (MM-F-01).
5.8. REGISTROS CON BASES ACTUALIZABLES

Los registros con bases actualizables, son aquellos en los cuales se actualizan en periodos de tempo determinado, o cuando ocume un
cambio dentro del proceso al que pertenace u otro suCeso que afecta |a base del registro, los registros con bases actualizables son los
siguientes;

« Listado Maestro de Documentos y Reqistros (MM-F-08): se modifica cada vez que un formato o documento cambia de versidn,

» Plan de Capacitacion (GR-F-02): Todos los afios se realiza el Plan de Capacitacion, durante el transcurso del afo, esle puede
cambiar de acuerdo a las necesidades de la empresa y de sus empleados.

» Perfi de Cargos (GR-F-04): Se modifica de acuerdo a las necesidades de la emprasa, debido a que si aumenta su capacidad tecnica

0 economica, se debera modificar el perfil de cargos o de acuerdo a requisitos de dientes

Base de proveedores (GR-F-05): Se modifica cada vez que se agrega un nuevo proveedor a la Base.

Hoja de Vida de Equipos (GR-F-12): Se modifica cada vez que se realiza mantenimiento correctivo o preventive de los equipos.

Listado de Equipos (GR-F-11): Se modifica cada vez que se compra un nuevo equipo para prestacion del servicio,

Matriz de aspectos e impactos ambientales (HSEF-02); Este registro se actualiza cada seis meses, en este perodo se analiza las

instalaciones de la empresa y se verifica i hay nuevos aspectos ambientales significativos y valorar los impactos ambientales

significativos que genera la empresa. Este ademas puede ser modificado con la identificaciin de nuevos aspectos ambientales por

empleados de la empresa.

= Panorama de Riesgos (HSE-F-01): Este documento se actualiza cada vez que se identifica un nuevo peligro y valorar respectivo
riesgo. Ademas cada vez que se realiza cambio en la infraestructura administrativa y/o operativa de la empresa, efc.

» Programas de Gestion (HSE-F-03): Cada programa tiene una facha de revision, pero estos estan sujetos a cambios de acuerdo a la
identificaciin de nuevos aspectos ambientales significativos, entre otros.

« Programa de auditorias (MM-F-02) Se actualiza cada vez que & programa una auditoria del SGI.

« Enlra olros registros que requieran aclualizacion periddica.

® & & @

Todos estos registros, tienen un validez determinada, |a version y vigencia de los mismos, se confrola con la fecha de actualizaciin, es
dedir el registro con fecha mas reciente es el aclualizable, registros con fechas anteriores seran obsoletos o invalidos.
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59. DOCUMENTOS ESPECIALES Y PUBLICACIONES

Documento especial y publicaciones: Se corsideran documanios especiales. aouellos que dan a conocer a los empleados por medio
de publicacionas, v los cuales hacen parte de procedimientos del 3GI, entre estos docurmentos estan: Polilica de HSEQ, enlre olras
documentas que deben publicarse pero hacen parle de olros documentos del S3GI En estos casos, para &l canlrol de estos documentos,
se colocarg, |3 fecha de publicacion v el codigo del documenio de donde fueron exiraidos. La distribucidn de los mismos se conlrolara
por medio del formato de Contral de Decumentacion Técnica MM-F-11

5.40. IDENTIFICACION DE NORMAS TECNICAS

5.10.1 Normas Técnicas y otros relacionados con la prestacidn del servicio (150 $001:2008)

o Supanvisor HSEQ de forma semestral o cada vez que se detecie un cambio en las normas técnicas y otros relacionados con 1a
prestaciin del servicio, registra los cambios en &l formato de Control de Documenlacidn Técnica,

Como minimo dos veces en el afio el Supervisor HSEQ entra a la paging Web del ICONTEC, venfica la actualizacion de las normas
IS0 9001:2008 y RUC, con e fin de verificar las modificaciones y hacer los respectivas cambios en la documentacian SGI . Las
demas normas técnicas. RETIE, NSR-10, ASME, ETC, se revisa por el buscador GOOGLE y se verifica si estas han lenido
aclualizaciones o modificacicnes. Postericrmente se controlan las normas técnicas v olras, se hacen las modificaciones respectivas
ainstructives operatives o documentas del SG1 que ko requigran,
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6. CONTROL DE REGISTROS

Cadigo Nombre del documento Responsable
MM=F-01 OPORTUNIDADES DE MEJORA Suparvisor HSEQ
MM-F-02  PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS |Supandsor HSEQ
MM-F-03 SELECCION ¥ EVALUACIKON DE AUDHTORES Supenisor HSEQ
BAM-F-04 PLAM DE AUDITORIAS Supendsor HSEQ
MM-F-05 INFORMES DE AUDITORIAS INTERNAS \Supandsor HSEQ
MM-F-06 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Suparvisor HSEQ
MM-F-07  [ENCUESTA INTERMA Supervisor HSEQ
MM-F-08  |LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS ¥ REGISTROS Supenvisor HSEQ
MM-F-08 CONTROL DE CORRESPONDENCI|A RECIBIDA Secretana
MM-F-10 CONTROL DE CORRESPONDENCIA EMITIDA Secretana
MM-F-11 CONTROL DE DOCUMENTACION TECNICA Secretana
MM-F-12 MATRIZ DE ARCHINVO DOCUMENT AL Secretania
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ANEXO D. Listado maestro de documentos

Gestion Gerencial

Caracterizacion

MI-01. Manual de gestién integral

Procedimiento

GG-P-01. Procedimiento de Gestion Gerencial
Formatos

GG-F-01. Actas de reunién

GG-F-02. Informe de revision por la gerencia
GG-F-03. Indicadores de gestion

GG-F-04. Planeacion del sistema de gestion Integral
GG-F-05. Presupuesto del Sistema de gestion Integral

Gestion de Recursos

Caracterizacion

MI-01. Manual de Gestion Integral
Procedimiento

GR-P-01. Procedimiento de Gestion de Recursos
Formatos

GR-F-01. Evaluacion del desempefio

GR-F-02. Plan de capacitaciones

GR-F-03. Control de capacitacion y entrenamiento
GR-F-04. Perfil de cargos

GR-F-05. Base de proveedores

GR-F-06. Seleccion y evaluaciéon de proveedores
GR-F-07. Revaluacion de proveedores

GR-F-08. Solicitud de cotizaciones

GR-F-09. Orden de compra

GR-F-10. Requisicion de material y servicios
GR-F-11. Listado de Equipos

GR-F-12. Hoja de vida de equipos

GR-F-13. Tarjeta de existencias Kardex
GR-F-14. Entrevista

GR-F-15. Evaluacion de capacitacion

GR-F-16. Induccién al sistema de gestion
GR-F-17. Evaluacioén de Induccion

GR-F-18. Control de personal
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Gestion de Mercadeo

Caracterizacion

MI-01. Manual de Gestion Integral

Procedimiento

ME-P-01. Procedimiento de Gestion de Mercadeo
Formatos

ME-F-01. Control de licitaciones

Medicion, Analisis y Mejora

Caracterizacion

MI-01. Manual de Gestién Integral

Procedimiento

MM-P-01. Procedimiento de Medicion, Andlisis y Mejora
Formatos

MM-F-01. Oportunidades de Mejora

MM-F-02. Programa de Auditorias

MM-F-03. Seleccién y evaluacion de auditores
MM-F-04. Plan de auditorias

MM-F-05. Informe de auditorias

MM-F-06. Encuesta de satisfaccion del cliente
MM-F-07. Encuesta interna

MM-F-08. Listado maestro de documentos

MM-F-09. Control de correspondencia recibida
MM-F-10. Control de Correspondencia emitida
MM-F-11. Control de distribucién de la documentacion técnica
MM-F-12. Matriz de archivo documental

Prestacion del Servicio

Caracterizacion

MI-01. Manual de Gestién Integral
Procedimiento

PS-P-01. Procedimiento de Gestién de Mercadeo
Formatos

PS-F-01. Base de contratos

PS-F-02. Plan de gestién Integral HSEQ.
PS-F-03. Orden de cargue.

PS-F-04. Control de Propiedad del cliente.
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Gestion HSE

Caracterizacion

MI-01. Manual de Gestion Integral
Procedimiento

HSE-P-01. Procedimiento de Gestién HSE

Programa

HSE-PR-01. Programa de salud ocupacional y medio ambiente
HSE-PR-02. Programa de Inspecciones

HSE-PR-03. Programa de Mantenimiento preventivo
Instructivos

HSE-I-01.
HSE-I-02.
HSE-I-03.
HSE-I-04.
HSE-I-05.
HSE-I-06.
HSE-I-07.
HSE-I-08.
HSE-I-09.
HSE-I-10.
HSE-I-11.
HSE-I-12.
HSE-I-13.
HSE-I-14.
HSE-I-15.
HSE-I-16.
HSE-I-17.
HSE-|-18.
HSE-I-19.
HSE-I-20.
HSE-I-21.
HSE-I-22.
HSE-I-23.
HSE-I-24.
HSE-|-25.
HSE-|-26.
HSE-I-27.
HSE-I-28.

Identificacion de Peligros, Evaluacion y Control de Riesgos
Identificacion de Aspectos Ambientales

Identificacion y Evaluacidon de Requisitos Legales y Otros Aplicables en t
Disefo de Puestos de Trabajo

Manejo de Residuos Sdlidos

Manejo de Residuos Liquidos y control de Derrames
Manejo de Productos Quimicos

Prevencion de Riesgos Ergonémicos

Investigacion de Accidentes e Incidentes

Manejo Seguro de Vehiculos

Trabajos en Altura

Control de Incendios

Riesgo Eléctrico

Izaje de Cargas

Identificacion de Sustancias Quimicas

Almacenamiento Seguro de Combustibles

Manejo Seguro de Carrotanques

Primeros Auxilios

Comunicacion, Participacion, Consulta y Toma de Conciencia
Seleccion, Compra, Manejo de EPP y Herramientas
Prevencion de Acoso Laboral

Transportes de Mercancias Peligrosas

Rescate para Trabajos en Altura

Evaluaciones Medicas Ocupacionales

Identificacion de Riesgos de Salud Publica

Medevac

Identificacion de Tareas Criticas

Gestion del Cambio
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Formatos
HSE-F-01.
HSE-F-02.
HSE-F-03.
HSE-F-04.
HSE-F-05.
HSE-F-06.
HSE-F-07.
HSE-F-08.
HSE-F-09.
HSE-F-10.
HSE-F-11.
HSE-F-12.
HSE-F-13.
HSE-F-14.
HSE-F-15.
HSE-F-16.
HSE-F-17.
HSE-F-18.
HSE-F-19.
HSE-F-20.
HSE-F-21.
HSE-F-22.
HSE-F-23.
HSE-F-24.
HSE-F-25.
HSE-F-26.
HSE-F-27.
HSE-F-28.
HSE-F-29.
HSE-F-30.
HSE-F-31.
HSE-F-32.
HSE-F-33.
HSE-F-34.
HSE-F-35.
HSE-F-36.
HSE-F-37.
HSE-F-38.
HSE-F-39.
HSE-F-40.
HSE-F-41.
HSE-F-42.

Panorama de Riesgos

Matriz de Aspectos Ambientales
Programas de Gestion

Ficha de Consulta y Comunicacion

Matriz de Requisitos Legales y otros Aplicables en HSE
Inspeccion de Areas de Trabajo
Inspeccion de Orden y Aseo

Inspeccion de Extintores

Inspeccion de Vehiculos

Inspeccion de Herramientas

Inspeccioén de uso de EPP

Inspeccion Ambiental

Entrega de Residuos

Plan de Emergencia

Ficha de Emergencia

Teléfonos de Atencién de Emergencias
Control de Botiquin

Seleccion de Conductores

Certificado de Reconocimiento

Reporte Mensual de Ausentismo

Control de Consumos

Entrega de Dotacion

Inspeccion de Arnés de Seguridad
Evaluacion y Disefio de Puestos de Trabajo
Medevac

Reporte de Emergencias

Ficha de Conciencia Ambiental
Investigaciéon de Incidentes y Accidentes
Matriz de Entrenamiento

Matriz de Uso y Criterios de EPP

Reporte de Incidentes

Ficha de Participacion en Identificacién de Peligros
Matriz de Aspectos Ambientales Positivos
Entrega y Reposicion de EPP

Inventario de Productos Quimicos
Inspeccioén Locativa

Inspeccion de Carrotanque

Matriz de Necesidades y Seguimiento de Capacitacion y Entrenamiento
Control de Visitantes

Evaluacion para Subcontratistas
Profesiograma

Inspeccion Gerencial

Fuente: Autor del proyecto
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ANEXO E. Estructura general de la documentacion para la descripcion de cargos

en TRANSPORTES A.V.V. SAS

MANUAL DE FUNCIONES

Nombre del cargo:
Area:

N° de personas que desempefian el
mismo cargo:

Cargo del jefe inmediato:

Bienes y Valores:
Responsabilidad por Supervision:
Por contacto:

Por Informacion

Otras:

Sexo:
Licencia de conduccion:

Nivel de educacion:

Transportes A.V.V. SAS

NIT. 300.330.413-5

Codigo: GR-F-04 Fecha de emision: 01/09/12
Version: 01 Pagina: 1de2
DESCRIPCION DE LOS CARGOS

1.IDENTIFICACION DEL CARGO

2. FINALIDAD DEL CARGO

3.DESCRIPCION DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Funciones a realizar ¢ Cada cuanto lo hace?

Responsabilidades

4.REQUERIMIENTOS DEL CARGO
Edad:

Tiempo de experiencia en el oficio o similares:

Documentos:
Disponibilidad:

Capacitacion:

Fuente: Autor del proyecto
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SISTEMA DE GESTION INTEGRAL

NORMA
IS0 9001: 2008

DOCUMENTO CONTROLADO

Este documento no sera reproducido, distribuido, modificado ni prestado en todo o en parte sin previa autorizacion de la

empresa
Elaborado por; Aprobado por:

Copia N° 1
Supervisor HSE Gerente General
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INTRODUCCION

El Manual Gesfion Integral es uno de los documentos basicos del sistema de gestion Integral de la empresa, ya que aqui se sintstiza
todo su contenido, facilitando su comprension y facil aprendizaje. Este documento muestra de manera clara y precisa el sistema de
gestion de integral implementado para la empresa bajo & enfoque de procesos y teniendo como punto de partida los principios de
gestion de calidad, ambiental y de salud ocupacional y seguridad industrial,

OBJETIVO:

Brindar una herramienta para presentar [a estructura del Sisterma de Gestidn Integral de TRANSPORTES AVV SAS Implementado bajo
&l enfoque de procesos, el cual permita faciitar el conocimiento v divulgacion del Sistema de Gestidn Integral a sus cliantes v partes
interesadas.

ALCANCE REFERENCIAS NORMATIVAS
Lo que esia establecido en este manual es aplicable a todas las 150 9001:20048 ﬁismmn de Gestidn de calidad
areas de la Empresa, incluyendo todos los proyectos v trabajos RLUC, Registra Unico de Contratistas

que se encueniren en ejecuckin,

DEFINICIONES:

5.G.): Sistema de Gestion de Integral

HSEQ: Seguridad, Salud Ocupacional, Medio Ambiente y Calidad

SISOMA: Seguridad Industrial, Salud Ocupacional y Medio Ambienie

Calidad: Grado en & que un conjunio de caracteristicas inherentes cumple con los requisiios.

Eficacia: Extensiin en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanza los resultados planificados.
Eficiencia: Relacitn entre &l resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Seguridad y Salud Ocupacional: Condiciones y factores que inciden en el bienesiar de los empleados, trabajadores temporales,
personal contralista, visitantes y cualquier otra persona en el sitio de trabajo.

Medic Ambiente: Es todo lo que nos rodea, es decir, @l aire, el agua, el suelo, los recurso naturales, los animales, las personas y la
interrelacion entre ellos.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar |a capacidad para cumplir los requisitos.

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos
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ANTECEDENTES

TRANSPORTES AVV SAS, regisirada en |a camara de comercio identificada con  Nit 900.390.413-5. La empresa desde sus inicios ha
realizado proyectos de ingeniera de alto calibre, especificamente en el area de Transporte de Agua Industrial y Potable

TRANSPORTES AWV SAS con la adquisicion de experiencia y el progresivo aumenio de la capacidad técnica y econdmica de la
empresa, se ha logrado desarrollar un gran variedad de proyectos

Hoy en dia contribuye al desarrolio del pais, generando empleo con la ambicidn de llegar olras regiones o departamentos de la geografia
nacional, con el fin de asegurar el éxito mantener la empresa en el mercado. Con el fin de lograr este objetivo, la empresa ha
implementado un Sistema de Gestion Integral HSQ, bajo las normas 150 9001:2008 y RUC Registro Unico de Conlratistas, con el fin de
estandarizar sus procesos mantener un alto margen de utilidad, garantizar la ejecucion segura de sus actividades, de tal fonma que no se

generen accidentes de trabajo e impacios ambientales que generen perdidas econdmicas graves para empresa ademas de afectar en
gran medida su imagen ante los dientes.

PRINCIPALES CLIENTES

La empresa TRANSPORTES AVV SAS tiene relaciones comerciales con:
OXYDENTAL DE COLOMBIA
La empresa espera obtener relaciones comerciales con:

ECOPETROL SA
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3, POLITICA HSE

TRANSPORTES AVV SAS presta senvicios de Transporte de Agua Industrial y Potable. Estamos Comprometidos con;

s [l cumplimiento de los Requisitos Legales en Seguridad Industrial | Salud Ocupacional y Medio Ambiente vigentes y aplicables a la
aclividad scondmica de |a empresa

s La prevencion de enfermedades profesionales, accidentes de trabajo, lesiones al personal, Dafo a la Propiedad, impacto socio-
ambiental, fomento de la responsabilidad social con sus grupos de interés

+ Laprevencidn de la contaminacion

= El control de los Riesgos e impacios ambéentales derivados de |as actividades que ejecutamos y que ponen en riesgo el bienestar de
los trabajadores y el medio ambiente

Logrando asi el crecimiento y viabilidad econdmica de la organizacidn, mediante la asignacién de Recursos para la implementadion y
Mejora del Sisterna de Gestidn, con &l compromise de la blisqueda de la eficacia y el mejoramiento continuo del Sistema de Gestion y la
Mejora del Desempefio ambiental y de Segundad Industrial v Salud Ocupacional

ADAN VELASQUEZ VILLAR

Gerente General

La difusidn de |a Politica HSE en la empresa es responsabilidad del Gerente, quien Designa al supervisor HSEQ y a los jefes de area
para que la difundan, publicandola en los lugares de trabajo y en las capacitaciones al personal y de esta manera lograr que sea
entendida.

3. POLITICA CALIDAD:

TRANSPORTES A.V.V. SAS presta los servicios de transporte de canga fiquida femestne, su principal compromiso es el cumplimiento de
los requisitos de nuestros chenfes & través de la utiizacion de un personal competente y en continuo aprendizaje como tambign la
utitzacion de vehicwos que cumplan con la nommatividad aplicable al senvicio, haciendo entrega oporfuna de NUeSinOS SeNiCIDS.
Garantizando de esta manera la plena satisfaccion def ciienfe y el mejoramiento confinue de fa eficacia oel Sistema de Gestion de
Calidad, la cual ayudara & i oblencion de la rentabiiidad deseada y el fortalecimiento de nuestra imagen empresarnial

ADAN VELASQUEZ VILLAR

Gerente General

La difusién de la Politica en |a empresa es responsabilidad del Gerente, quien Designa al Coordinador HSEQ y a los jefes de drea para
que la difundan, publicandola en los lugares de trabajo y en [as capacitaciones al personal v de esta manera lograr que sea entendida,
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4. OBJETIVOS E INDICADORES DE CALIDAD
Nombre del
Directriz Objetivo Indicador Formula | Interpretacion Mata Responsable Frecuencia
Cumplimiento da los|  Satisfacer los Resultado de RES: Resultados Cada seis meses yo
requistos delos | requislios de los encuesta de RES Encuesta =8 punics Gerents al final de cada
dignies cianias satistaccion salisfaccion proyecis o senvicio
M ED3: Evalusciones
mﬁu o Maritanes un alis di desampana Cada sals o
mp?:t:nleen - nivel de desempeio | Desempedio del p satsfaciona » 5% BGerenbe ol finel [Ielca“daa ¥
el parsonal perzanal EDR EDR: Evaluacianas - Subgeranie i
WT contratado de dessmpefio proyecio
sefvicios i
PC: Provesdonss de
Conkar con calficacdn
Proveedores BLH00%
Usa de m‘ conflables TFR TDPHR% 290% Gernte Cada seis mases
vehiculos que provesdares
cumplen ravaluadas
normatiidad VBOR, Vehioulos
icati rbenot o Vehiculos o buan estado y
ici equipos crilicos ! an .
saniEe pera le Prestacian Buanas mTEqu con documentes en 20% Garmnia Semastral
del Sarvicio an Condiciones Tagla
bt etk TV Todal
Vehiculos Usados
Cumple los plazos SPT: Senvicios
Entregando 98 | psiahlacidos parala | Faclor de . Prestados a Tmao 1% Gorunia N
Manera oportung | - eptrega de los Cumglimiento TSP |1sP: Told Servicios Subgererie
los Servicios SMVICIOS Prestado
Manbener un ala
margan de [CHCET00 | CI: Coslo de ingresos Cerants
rentabiiiad en g | LNiead del proyecto o CE: Costo de sgesos =% semes
Mejora continua coniraiog
de la eficacia del NIC: Mumer de
pousrvingragll] [P —— indicadores
" mplr s metas plim & hos .
Gestidn deﬁ e e cam pikdos > 90% Garanta Semastral
Integral HSEQ, de gestiin gestian NIE MIE: mumera de
hacia la indicadores
satisfarcion en evallados
nuesiros clentes CEPAC Conlratas
yla viabilidad ‘sjacutados perloda
ECONGMmicE Aumenlar la Efectividad en los CEPAC- achil
parkipation de la procesos da CEPAN"H0 CERAN =10 Carente gl
BITpraE |y meesada coniratacion CERAL Canvalo
antenior
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5. OBJETIVOS DE HSE
Objetive de HSE Indicadar F";::i’:;"' Meta Fm"'”" o G"I tidn Respansable
No de casos de
enfermedades profesionales 0 Enfermedades
peolesionales v acodentes
y accidantes de trabago & . 4o £on
rekacionadas con Riesgo Irabajo
Psicosaciall 0 riesgo pscosacial
Evitar que s praganien
;ﬂf‘gﬂdﬂﬁ LW F;adhs::d'w Semestral Realizar ol 50% de las Riesgo Pscosocial Coordnador HSEQ
|
accidenion do Ve Vidames Frogramagas actividades del Programa
esocadas & Riesgo Trabai
Faioneocial ,E_,m T::,, P Cubeir ol 100% de los
Trabajadores omplsados
Ko de Accidentes por 0 Accidentas de Trabajo por
Transparie Transpore an la an el
Comirolar los nesgos por L
Transporte que 58 Actwvicades Realzadas™10 Realizar &l 90% de las )
mesertanenel | Acividades Programadas Semesiral aciiidadss del Pograma | F1o e pe =90 PO | Coorgnador HSEQ
desamalio de las b
actividades del Proyecto y
Trabajadores expuestos Cubri el 100% de los
Mumero Tolal de empleados
Trabajadores
Mo e cases de alleraciones D casos de Enfemmedades
osleomuscularas profesionales altaracionas
Evitar enfarmadades presantados Oslsomisculares;
profesionales. por
alieraciones Aclividades Realzadas*10 Semesiral Realizar s190% de las Prevencidn deRlesgos | oo e
gsteomusculares Aotividates Programadas Ergondmicos
dorarie las actidades rog aclividades del Progeama
del Trabajo Trabajadores axpuesios .
Numaro Total de G"h";: 'T:'D:' s
Trabajadores s
N ) 0 casos de Enfernedaces
o de cases da perdida da - perdida de
cidad visual .
Evitar enfiermadades - " capacidad visual
prafesionales por
peeida da @ capacidad | Actvidades Realizadas™10 Realizar el 90% de las Consanacion Yisual Coordinador HSEQ
wisugl durania las Aclividades Programadas aclividades del Programa
actividades dal Trabajo
Trabajadores expuesios Cubrir el 100% da los
Wormems Tolel de emplaades
Trabajadares
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5 OBJETIVOS DE HSE
Frecugncia de Programa de Geslion
Objative de HSE Indicadar medicidn Meta Asociad Responsable
0 Accidentes de Trabajo por
m?hmﬁm;w Reesgos Localvos en laan
& proyecio;
Presanir Accidanies de
. Actividades Reelizadas*10 i
h'ﬂlmﬁm Belficciadon Poamescs Samestral Realizar 8l 90% de las [Riesgas Localivos Coordinador HSEQ
G aclividades del Progrema
Trabajadores expussios
HNumero Total de Cubrir & 100% de los
Trabajadores emplaades
Garaniizar la gasiidn Rasiduas dispuesios jmarar'l“u: ﬁfﬁ;ﬂ
adecuada para el | corectamente | Resduos Residuos Generados en ol
wmm d::m“ Generados Semestral desanalio del Proyects. Marejo de Residuos Coordnador HSEQ
? de trabajo Actvicades Realzadas™0 Realizar el 0% de las
Aclividades Programadas actividades del Programa
" Realizar al 9% da las Acfividades Ejecutadas® 1000
ma:d I acliwidades en &l pariodo Actividades Programadas
prevencién de resgos e
impactos  significativos Arcioentes g Trabago P
. regrama da Salud )
:::‘dDUEHILEafHHrh: 0 Accidentes de Trabeh Semestral pr:.:-rm 10 h:l Tl:w Ocugsicional Coondinador HSEQ
-abajadores de
rabgjedores,  equipos, Empresa
instalaciones locatvas )
0 Erfermadades EP Muewas y Anliguas*100/
Profesionaies Na Tolal de Trabsjadores de
la Empresa
(hclividades ejeculadas/ Reealzar al 90% da las
Marjener nivsles  de | Acividades Plansadas).*100 aclividades descrilas en el
compatencia y habdidad programa,
E:m“ 3 '; . s Numero de Evaluacianas de o
mpacics ambientaks a capacilativn salistationas Semastral Lograr la efeclividad del 8% [Fregrama de Capacitaciones|  Coondinador HSEQ
s da las| Total de Evauaciones de de las Capacitaciones
capacitaciones descrilas Capaciiacionss realizadas
or &l ama .
d Tosheichnan Copnoliacden Capactar ol 100% de los
Mumero Tolal de empleados
Trabajadores

185




Transportes ANV SAS
e Fa i 'N.-'_I/?fz.-rf{q'lﬂu'
T e —
HIT. SO0 E8H0.413 -
Cadigo:  MI-01 Fecha de emision: 01/0%2012
Manual de Gestion Integral
Version: (1 Pagina 9de )
5 OBJETIVOS DE HSE
Fracuencis de Pragrama di Gestidn
Objative de HSE Indicadar medicidn Mita Asociad Responsable
et et s
Bclividades Programadas dp )

m’f“": ySonroer| umero de Areas Cubietas
) R par el Programa 100/ No Realizar el 90% de las i
h;magum plur medio de| " o) e Armas de la Samastral aclvidades del Programa Riesgos Localivos Coordinador HSEQ
mealizadas g

Numeng de condiciones

inseguras confroladas™ 100 Cubrir & 100% de Ios

Numeng de condiciones emplaados

inseguras idantficadas

Medas establecicas en
lograr e mejoramienio|  programas de gestiin
contruo del sistema de| ~ melas cuTpidas &N Semestral U i S NA Coordnador HSEQ
gestion inlegral programas de gasliin g

6. COMPROMISO GERENCIAL

La Gerencia se compromete con el desarmallo, implementacion, actualizacion, mantenimiento y mejora continua de [a eficacia del Sistema
de Gestidn Integral en Seguridad Industrial, Salud Ocupacional, Medio Ambiente y Calidad, cumpliendo los siguientes aspectos:

« Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, Para
eslo sera necesanio llevar a cabo reuniones informativas al inicio de cada prayecto con el personal responsable.

7. ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA SGI (IS0 9001:2008) Y RUC

ALCANCE: TRANSPORTE DE AGUA INDUSTRIAL Y POTABLE EN LA INDUSTRIAL DEL PETROLED

Estableciendo una politica de HSEQ adecuada a la actividad de la organizacion, y actualizandola cuanda sea necesario.

Asegurando que se establezcan los objetivos de HSEQ, v que esios sean coherentes con |a politica establecida por |2 empresa,
Lievando a cabo periddicamente |as revisiones por |a gerencia.
Asegurando la disponibilidad de recursos para la comecta ejecucion del producto o servicio, asi como del funcionamiento del 5.G.

EXCLUSIONES : Para & cumplimiento de los requisitos de la NTC-150 9001-2008, considerando el senvicio que presta la Empresa, se
Excluye el numeral 7.3 Disefio y Desamollo y numeral 7.6 Control de Equipos de Seguimiento y Medicidn
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8. REPRESENTANTE DE LA GERENCIA

La alta gerencia de TRANSPORTES AVV SAS realiza el nombramiento de su representante para |a implementacion, mantenimiento
y mejora del Sistema de Gestion Integral a NIMAN VELASQUEZ, mediante un acta reunion en la cual se establece |a responsabilidad
para implementar, mantener y administrar el sistema de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2008: RUC REGISTRO
UNICO DE CONTRATISTAS. Este a su vez facilitara los medios que permitan |a revision por la gerencia, de forma tal que redunde en
¢l mejoramiento continuo del sistema y de la empresa.

9. ORGANIZACION EMPRESARIAL
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10 GESTION DOCUMENTAL

10.1 Estruciura documental

Manual de Gestian Integral HSEQ: ol marua da HSEQ eslablecs
ul medodo, o5 procesos y las polilicas gererales de la empresa, of
pofcu e SEherma

Procedimlentos: eslablece o qué, cusndo, donde v
quien del sitema y proporciona Ios winculos o8 s
FrOCEsE

Instructives o guas: Sefaa coma  debe
raalzarss, |5 aperacion y dascnbe [as aclivadades
prncpeles

Programees: Actiidades que deben realisrs:
an cierto periodo de Gempd, e5los lienen
caracleristicn de tenar un Tempo de
apslencia, 8l final dz ssiz s pueds delerming
=i &l programa continua o no. Busca cumgir
abjativcs en HSE

w: PrOpORCIng @ eddencia de
currglimientss con & sistema
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11. MAPA DE PROCESOS
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12. DESCRIPCION DEL MAPA DE PROCESOS

La interaccion se hace por madio de las echas que indican las relaciones ammanicas de nuesifo sistema, ol cual a suvez esta dividido
&N CUATrD dreas

GESTIOM GERENCIAL PROCESOS MISIOMALES | PROCESOS DE APOYOD PROCESO DE MEJORA

Este Proceso a5 donde sellas  Lichaciones y  la|Cestidn de Recursos, 52
desarrolla  bos  femas  de[Presiacidm del Servicio son lafintegran  los  lemas  de
planeacion  del  sistema, |linea de valor de los procesos, [compras,  récurso  humana,
revisign por |3 direccion yiel cual interelaciona con las|ambienle  de trabajo @

Sa integran los temas de,
Safisfaccion  del Cliente
Products Mo Conforme,
control de decumentos, contral

provision de recursos, en 135 |partes interesadas |infreestructura | ademas en .

cuales recae la [safisfaciendo suslesta seccidn del mapa de|c regstos no
responsabilidad del \necesidades.  donde 52 |procesos S8 encuenita a““”f""ﬂ“’m' .
mejoramiento empresarial en [identifican los requisitos de los jproceso de Gestion  HSE mmn;."fs' m
los campos: admiristraiivd, y|chenies para los diferenies|donde =8 integran  las mas = r =

operativo,  buscando  lajsendicies  que  offece  larespectivas metodologias para
parmanencia an & mercado v (empresa v donde e define la [dar  cumglimients a  los
su rentabilidad metodologia para la|requerimienios de la guia
planeacidn, ejecucién, contrel |RUC REGISTRO UNICO DE
y erirega a satisfaccion de los |CONTRATISTAS
servicies realizados por B
organizacion.

13. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

En las paginas siguientes se enconlrara la caracterizacion de Ios procesos que represanta la manera como funciona la empresa, tanto
en el area bEonica. como administrativa
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Transportes A.x;,},-". .SAFS
il oo
Cadiga: M- Fecha de emisidn: 0100402002
Manual de Gestidn Integral
Varsion: [ Pagina  14de 2]

PROCESD; GESTION GERENCIAL

OBJETIVO ; Estabiecnr, pramover, asequrar, meisar y decidic por (5 mejores actionss para Sotalecer 12 omarizagion anke los cambias
chil e adn  welar par ol luncisnamisnta ¥ meajona del Siskema Geshidn Integral de forma eficiente, junts con la planeaciin estadégica y

l& revsiin pof & gerenda
PROC. DE PROC DE
ENTRADA ENTRADAS ACTWIDADES SALIDAS SALIDA
= Craer o Mggorar, Folfics yobjelves de HEED = Ploniadiin 5oy
= Fazlzar v sion por B Gaenaa 4 -
= Repoar Opernizades de Mejon = AEEn nurl_: :nm
Todoes s a3 § PR EE
PRCREDS f M riormacn l: mﬁmﬂim =l B evutacos co oo (9 | Todos ko
- para ln rpetsion : i » Dpoetimidackss o Wejoa OCESE OE
sElEng de | X dassnll; del 531 an b amprass A—— 5a
Cesidn Inlegral i o Crrien cor @ 1 o rizackn b rsukatos » Pagapuesiz para 531
L8 rera it (e b gevens i y e Bocones (e B8 P i § it
darkan da s msmas, v ol akacken la A biiksd
rigprided del 5| | Documenvos del B0
PARAMETROS DE CONTROL
¥ SEGUIMIENTO INCHCADDRES DE PROCESD RESPONSABLES REQUISITOS
« NTE 15080012008
| Lam camn qus pimken neficarores: de gestibe Numoraies 5.1, 8.7
afactar @ 861 ’ ! .
cumglidas Hesponsahn: - GAG458 S8 &1)
3 F‘. ‘."":;.;_ﬁt:“m“‘f‘:; B ota) e indicadares de - . o RUC Mumssal 1.1, 12
'd:c.um m Em ! geslitn Perftips 1514 23,27,
L Dnmali.r!&:lﬂm ]| Ceondinada HEED 4 = Condiciones de mercads
FRECUERCIA: Samesira Litdeszs e Prozesas ¥ slluscitn
= Fevizion de a adecuscon g2 i < On .
I2 poltica y onjeives de HSEQ Meta: = BEY propeccidn
RECURS0S Pmlmpml:e DOCUMERTOS
ooy b Todos s | [Procedimento: GESTION GERENGAL (66-£-01
imtermest, i m: “| procasas dal " |Formatos: &ctas de Rewnkn (GG-F-01), Informg da Rastslan Por @ Gamncla [G5-F-
) i (17, ‘ndicadoms ca Gastion [(G-F04), Marsacids dal 5G| |GG-F0L), Prempuesta ca
Ragistms da ]| e o
EIE {GEF-05)
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Transportes ANN SAS
e F i ':w.-_,pb.-rzrq-f«'
HIT DI S AT
Codigo:  MI-01 Fecha de emision:  01/08/2012
Manual de Gestidn Integral
Version: 01 Pagina  15de 20

PROCESO: GESTION DE RECURS0S

OBJETIVO : Realizar la seleccion, evaluacion del desempeno y entrenamiento del personal que se requiere para |a gjecucion de una
obra y definir los perfiles para los diferentes cargos, sean permanentes o temporales, que son necesanos para las obras o para &l
normal funcionamiento de la Empresa. Definir la infraestructura y ambiente de trabajo necesanio, ademas del suminisiro de materiales y
equipos . Garanfizar la compra de productos, equipos, insumos v sernvicios que cumplan |as especificaciones requendas tanto por el
cliente como por la empresa ¥y que sean segures para el personal y el medio Ambiente, a través de Proveedores confiables y de
axcelente Calidad logrando de esta forma una prestacion del Servicio Eficiente

PROC. DE PROC DE
ENTRADA ENTRADAS ALTRADADSS LA SALIDA
» Elatarar Parl do Cangos Nocesancs para i Eticdn da - Fﬂﬁm.
- Ioe Proyacios capaditado y evaluado,
Requisicion de » Preasitoin dsl Porsorl » Purblus da Cargas
Personal = Seleccién e Presnal y Proveedores Requerid para los esiabieciios
Todos los Hojas de \ida peoyeclns - g‘@'ﬂb;;lup Todos ke
. &+ Coabralpodn del al. -
procesos del | [N Necesidad de  ||IIN* Sweesceipesond | i I cccesos ce:
sistema de Infragsiructura » Cagacilar y Evakar o desempedo ol Personal Confratado = Hoja de vida de equipos 86|
Gestion Inbegral Mecesidad de {Cus afocts Disactamenta i cailidad del sanicio, que pusda piuaizada
Equipos y alectar 3l medio ambants y |3 seguscad del persanal) = Requisicionas, Solichs de
Materiales = D 0% aspocios panersios de infrasseciura y Ambaeni collraconas, Ondenes de
4 mmppumummmnmrﬂmﬂnm m_m“
» Suminisim de makaaks ¥ svicos alrarén
PARAMETROS DE
INDICADORES DE PROCESO
R dil ji P s doras 5o lEslacios
Revaluaciones de Piovesdores Elsboradas .
) ble « 15090012008 (Nral 6.2.1,
Evaluacidn de Proveedares META: Responsa
. r:hﬂ Sncife - A = B0% B SECRETARIA, ‘ 6226236364 74)
Personal " | Exslusciones ds alisfaciovias ‘| Administrador . Requisios dei ciente
. Porfilde Evslusmones de Desempaid Elaboradas Participa Codigo Labaral
Ea'_g':s META: = B0% Coordinader de » RUC Mumerales 2.3, 2.4,
(Competencia) Frecusncla: Semestal HSEQ 25 26 321
= Planeary Controlar Responsablldades v Funconss. WSERES
Capactacidn Lamplicias™
Total Empleados de s empresa
META; >30%
Frecuencia: Semasital
[ PROCESOS |
RECURS0S DE APOYO DOCUMENTOS
Medics de |Procadimienta: Gastion de Recursos GR-P-01.
mhmnun:icacﬁn Poain. Formatos: Evaluacian del Desempaia (GR-F40}, Plan de Capacitacin (GR-F-02), Control d
| . EValuacion mpana o i n ap ; ]
1?;1 mﬁw | ] 55:;: B (Capactacion y Entrenamisnio (GR-F-03), Perfl de Cargos (GR-F-04), Base de Froveedores (GR-F-05),
'" de hoi " ial Seleocidn y Evaluacion de Proveedores (GR-F-06). Revalacidn de Proveadones (GR-F-07), Solicilud de
pull de hojas de Gerencia Colizaciones (GR-F-08), Orden de Compra (GR-F-09), Requisicion de Material y sericios {GR-F-10),
vida, fecurso Medicion Listado e Equipes (GR-F-11), Heja de vida de aquipas (GR-F-12, |, Tareta de Existencia Kardex (GR-F-
humana y Andlisis y Mejor 13), Entrevista (GR-F-14), Evaluacion de Capacitacion GR-F-15, GR-F-16 Inducsion al Sstema de
BCoNGMICo Gestion, GR-F-17 Evaluacion de Induccion, GR-F-18 Conlrol de Personal
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Transportes ANV SAS

e W i 'n.-f?z.-rzfq-ﬁ'

COR e
Codigo:  MI-01 Fecha de emision:  (1/09/2012
Manual de Gestion Integral
Versidn: 01 Pagina  16de 20

PROCESO: MEDICION ANALISIS Y MEJORA

OBJETIVO : Definir los parametros para la medicin, analisis y mejora del SGI, que incluye: la identificacidn de oportunidades de mejora,
la toma de acciones cormrectivas, preventivas y de mejora, tratamiento de Producto No Conforme, realizar auditorias del SGI. Realizar el
Control de documentos y registros del SGI de la empresa.

PROC. DE ACTIVIDADES SALIDAS PROG DE
ENTRADA SALIDA
o |dentilcacidn de Oporunidades de Mejora
= Andlisis de Causa de Oporunidades de » Infoemes da Audioda
Todos los procesos Megira « Accionas Comectivas
del mpﬂﬁ da - Har_'ll_ew_m Oc-'re_udhlas o preventivas ¥F izt o e
) « erificacion de la eficacia de |8 Bcciones b
Gestion Integral jomada, o mejorm propuesta o | gl Todos los
» Diefirir Prograna de Auditcrias o] weeificadas, | procesos del
« Realizar Selecclén y Evaliacdn de Audiior = Resullades da e
' » Realizar Auditorias Intemas encuastas
- - o Ciame de oporlunidades de mejora halladas w Inlamas y del dianie
ﬁﬂlm ntamas = Documentos y
- izar encuestas Intemas MI
ENTRADAS = Conirolar documenios y Regisiros - m;:ri:lmlidbﬁ
= Dar Tratamiente a Producios Mo Conformes Conf N
Oportunidades de mejora reales yio Presentados
patenciales, entre ellas: Quejas y reclamos * m“: encussias de Salisfaocion del

del cliente, Products No Conforme, Riesgos
y peligros identificados o presentados,
Accidentes de irabajos, Prevencion de
contaminacion, Imgactos Ambientales
Generados, Sugerencias Intemas para
mejoras del SGI, Registros del SGI, Solicitud
de creacion o aprobacion de documentos

e INDICADORES DE PROCESO RESPONSABLES REQUISITOS
560y vecad W oot e rages emets | 9 -
* mr:;];u‘“mp?:? las Oporun e resuelies |  Responsabie: " |= 150 9001:2008 (Numeraies
responsabie del proceso SGI. Oporunidades de mejora halladas Coordinador HSEQ 41421422423, 424,
« Cumplimiento del programa Pariicipan: Todos los 822 83,852 853
planes de auditoria - ¥ Puntaje de Encuesta de Satisfaccidn miembros de la » RUC Mumerales: 2.1, 4.2,
: : META: =80 organizacion 43
« Matriz de Archivo Documsenital -
F : Semasiral
« Listado Maestro de i
Documentos
| PROCESDS |
RECURSOS DOCUMENTOS
DE APOYO
Computador, | 0 I [Procedimiento: Mediciin Andlisis y Mejora (MM-P-01)
recursn b marlu} : Todes los Formatos: Oporunidades de Mejora (MM-F-01), Programa de Audidorias (MM-F-02),, Seleccion
sy Procescs dsl y Evaluacion de Auditores (MM-F-03), Plan de Auditoras (MM-F-04), Informe de Auditorias (MM-
presupuesto pam las 505 Ge F.05), Encuests de Safistacoion del Clente (MM-E-06), Encuesta Interna (MM-F-0T). Listado
actionas iomadas. 3G Masstro de Docurmenios (MM-F-08), Control de Correspondencia Recibida (MM-F-08), Control de
Comespondencia Emitida (MM-F-10). Control de Distribucidn de la Documentacian Técnica (M-
F=11) , Matriz de Archivo Documental (MM-F-12),
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Transportes ANV SAS
Sl g Camptimiente
MIT PIENED ZHEMN SIS -5
Codigo:  MI-N Fecha de emisidon: 07/092012
Manual de Gestion Integral
Version: 01 Pagina 17 de 20
PROCESO: MERCADED
OBJETIVO : Buscar la adquisicion de contratos rentables para la empeesa y que estén de acuerdo a la capacidad técnica y econdmica
para garaniizar [a buena prestacion del senicio y satisfaccion del cliente.
PROC. DE PROC DE
ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS SALIDA
« Consulta y analisis de Témminos de = Propuesta técnico
Refarancia | econtmicas . -
Requenimisntos « Adquisickin de phegos de Condiciones + Intencion pars Ejecucion de
gl Clignte « Verificacian de Términos de Refarencia parficipar, Contratos,
« Elaboracion de Cotizacionss y Propusstas « Carta de no Prastacion del
« Vesificaciin de Contrate v cumplimigntos de participacion Servicio
— especificaciones tecnicas « Nofificacian de
€, « Legalizacion de Contratos Adjudicados Adjudicacidn de
i b Contratos
ENTRADAS p Gomtathan
Solicitud de Ofertas (Detectadas por Intemet U obos
|medics da informacion)
Términos de Referencia de Procesos Licitatorios
Requerimientos de Clentes o Posibles Chentes
Invilaciones o eomunicacionas Diractas con los
clientes
PARAMETROS DE .
INDICADORES DE PROCESO RESPONSABLES REQUISITOS
CONTROL Y SEGUIMIENTO
« Verficacdn de los reguisitos L] iifac Hagil « Ley B0 de 1993
de los clientes Mumero de Licitaciones Prasentadas Responsable; » Especificacionss técnica
+ Revision de las ) | Gerente gl dei cliene
modificaciones del cientes d META: 2 95% | Participa: Secretaria |« NTC IS0 8001: 2008
« Modificaciones de los [ Mumerales 5.2 v 7.2}
requenmianto del clientes Frecuancs: Anual « RUC Mumeral 2.2
» Capacxdad de cumglir
requisitos
[ PFROCESOS |
RECURS0S DE APOYO DOCUMENTOS
Recurso humana R —
Computador -
Intemet. teléfono, fan i " |Procedimiento: MERCADED (ME-P-01)
Fapelesia iy Formatos: Conirol de Licilsciones ME-F-01
Folocopiadona, ¥ Mejra
wahiculo
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PROCESO: PRESTACION DEL SERVICIO

OBJETIVO : Establecer la metodologia que garantice que las actividades relacionadas con la Prestacidn del Servicio de proyectos
adjudicados se realicen de manera eficaz y cumplan los requerimienios del diente. Ademas de establecer los controles necesarios para
la ejecucidn segura de los trabajos y o aclividades a realizar, que puedan afectar la integridad de los rabajadores o al medio ambiente.

PROC. DE FROC DE
ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS SALIDA
= Hacer plan de gestion integral del proyecto o « Plan de Gestidn
sevicio Integral del Proyecio
» Determinacitin y asignacidn de recursos para &l 0 SBMVICID CON Sus Clisnte
WIGRAGAMRS desamollo de las actividades del contrato | respactivos [ satisfecho
« Realizar documentos de soporke para las documentos anexos. '
principales actividades a realizar. = Documenios de
w = Reunién con el chents, para definir fachas de soporie para Iog
! ’ " initio, recursos & utiizar y las condiciones de procesos cribcos,
giecucion del proyecto, » Doc. De Conirol de
ENTRADAS = Diligenciar Control diario Actividades o Bitacora de Proyecta
proyectos u Otros documentos para el control del Actualizados. _
Contratos y documentos anexos proyecto _ » Actas de evaluacion y
Normas técnicas aplicables a proyecto. « Controlar propledad del clients. —
Peligros y Riasgos Aplicables al Proyecto | [* Re9/SFar productos no conlormes para su » Gonwvoles
Aspacios Ambientales fratamignio, Operacionales
= Controlar ejecucion del contrato y entregario a definidos
satisfaccidn dal cllente,
« Establecer g implementar Controles Operacionales
L LR INDICADORES DE PROCESO RESPONSABLES REQUISITOS
S Responsabie: = Comivelo, NTC Aplicables, pian de
« Taner el Cantrol diario actividades W Gayion Integeal, aspeciicadonss
u olros documentos para cortrol de | I T1emeo pactado para ejscucion L m"ﬁ::’ | — gﬁ;ﬂzugg,
[ : merdes 7.1,
e s e |
-« Virifcar ol cumplimiento de ks FRECUEMCIA: SEMESTRAL H3E o RLC Mumsedl 326,44
documenios de soporie realizedos
RECURSOS PROCESOS DE APOYQ DOCUMENTOS
] - )
Recursa humang r GESTION GERENCAIL, ¥ | Procedimienbes: PRESTACION DEL SERVICID (PS-P-01)
CWFUWT GESTION de Recursos Imstructives: PS-1-01 Tm
Instalacionas peovisionalss, Saaln an. 2E0MA Formalos: PS-F-01 Base de Froyecios, PS-F-02 Pande
Equipa, Maquinaria Medicion Anlisis y Majora Gesion Integral HEEE, B5-F-03 Orden da Carque. PE-F-04
Presupussio de Obra Confral da Propiedad del Ciants
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L ] w i ':w.-_,pb:-rzfq-f«'

IR ECEER
Caodigo:  MI-01 Fecha de emision:  01/0%72012
Manual de Gestidn Integral
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PROCESO: GESTION HSE

OBJETIVO : Identificar Aspectos y peligros que puedan afectar significativamente la seguridad del personal y el medio ambiente;
Identificar y determinar los requisitos legales aplicables a la organizacion en materia de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional
Medio Ambiente; velar por el cumplimienio de objefivos y metas establecidas por la empresa, relacionadas con HSE, Mankener
actuaizado y hacer seguimiento al cumplimiento de objetivos, metas y programas en HSE, Realizar y mantener actualizado los
procedimienios y planes para preparacion y respuesta ante emergencias

PROC. DE ACTIVIDADES SALIDAS PROC DE
ENTRADA « Evaluar y controlar peligros y aspactos SALIDA
« Buscar estrategias para @ cumplimiente de )
Todes los requisitos legales apicables a a organizacion |  |* Tl ¥ pelgros
procesos del en materia de 5150 y Medio Ambisnte - gy [
sistema de + Mantener actualizado y hacer sequimiento & | . Gnnmﬂ;mpm — | Todos ks
Gestion Integral cumplimienis de objetivos en HSE '+ Requisiios lsgales procasos del
: « Craar, modificar 0 majorar procedimiento da cumplidos 56l
i 1 ’ PrEpAracion y nespuesta ante emergencias. » Programa de SISOMA
. ' G aclualizados
» Procedimiento de
ENTRADAS Conkrdl de Emesgancas
Creade, Moddficado yio
Peligros y aspecios identificados Mejorade

Requisitos legales aglicables a la empresa
Informacidn para actualizar programa de
SIS0MA

Informaciin para crear. modificar procedimisnio
d@ preparacion y respuesta ante emengencias

Situacionas de Emergencia
PARAMETROS DE INDICADORES DE PROCESO RESPONSABLES REQUISITOS
CONTROL Y SEGUIMIENTO
» Cumplimignio de programa de
salud ocupacional - L QEre—
» Procedimiento de confrolde | 7 | METAS PROGRAMADAS EN PRO GEST | Coordinador HSEQ
mgmmag METAS CUMPLIDAS EN PROG GEST P a: Todo &l « RUC Numerales 22. R .
= Fam'ggmmm IEI'AZ'EIH PE‘W@H'E 32,41, 44,45
identificados yio a idenfificar FRECUENCIA: SEMESTRAL Empresa
« Aspectos Ambentales
dentificados yio a identificar
[ PROCESOS |
RECURS0S DE APOYO
Computador,
racurso humano, .
presupuesio para
implementar Tedos los
medidas de Procesos del SGI
seguridad y de
prevencion de
contaminacion
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Manual de Gestion Integral
Version: 01 Imm 20 de 20
DOCUMENTOS

Procedimiento: Geslion en HSE (HSE-P-01), Programa de Saud Ocupacional y Medio Ambieme (HSE-PSO-01), Programa de Inspeccionas
HSE-PR-01, HSE-PR-02 Programa de Mantenimiento Preventvo, Programas de Vigilanca Epidemiologica HSE-PR-03

Instructivos: ldentificacion de Peligros, Evauacion y Control de Riesgos HSE-H01, Identificacion de Aspectos Ambientales HSE-I-02, Identificacion y
Evaluacitn de Requisfios Legales y Otros Aplicables en HSE HSE--03, Disefio de Puestos de Trabajo HSE--04, Maney de Residuos Sdlidos
HSE-105. Manejo de Residuos Liquidos y control de Derrames HSE--06, Manejo de Productos Quimicos HSE-LOT, Prevencion de Rlesgos
Esgonomicos HSE--08, Investigacion de Accidentes e Incidentes HSE-I09, Manejo Seguro de Vehiculos HSE--10, Trabajos en Altura HSE--11,
Conirol de Incendios HSE-l-12, Riesgo EMctrico HSE-1-13, Izaje de Cargas HSE-1-14, Identfficacion de Sustancias Quimicas HSE--15,
Almacenamiento Seguro de Combustibles HSE-J-16, Manejo Sequro de Camotangues HSE-L17, Primeros Auclios HSE-I-18, Comunicaciin,
Participacion, Consulta y Toma de Conciencia HSE-1-19, Seleccion, Compra, Manejo de EPP y Herramientas HSE-1-20, Prevencion de Acoso Laborad
HSE-1-21. Transportes de Mercancias Peligrosas HSE--22, Rescate para Trabajos en Aitura HSE-I-23. Evaluaciones Medicas Ocupacionales
HSE-I-24. Identficacion de Riesgos de Salud Publica HSE-1-25, Medevac HSE-I-26, Identificacion de Tareas Criticas HSE-1-27, HSE--28 Gestion del
Cambio

Formatos: Panorama de Riesgos HSE-F-01, Mainz de Aspectos Ambientales HSE-F-02, Programas de Gestion HSE-F-03, Ficha de Consulta y
Comunicacion HSE-F-04, Malriz de Requisiios Legales y otos Aplicables en HSE HSE-F-05. Inspeccion de Areas de Trabajo HSE-F-08, Inspeccion
dz2 Orden y Aseo HSE-FLO7, Inspeccion de Extintores HSE-F-08, Inspeccion de Vehicuos HSE-F-08, Inspeccion de Hemamientas  HSE-F-10,
Inspeccitn de uso de EPP HSE-F-11, Inspeccion Ambeental HSE-F-12, Entrega de Restduos HSE-F-13 Plan de Emergencia HSE-F-14, Ficha de
Emergencia HSE-F-15, Telélonos de Atencion de Emergencias HSE-F-16, Control de Botiguin HSEF-17, Seleccitn de Conductores HSE-F-18,
Ceriificado de Reconccimiento HSE-F-19, Reporte Mensual de Ausentismo HSE-F-20, Control de Consumes HSE-F-21, Entrega de Dotacion HSE-F-
22, Inspeccion e Amés de Seguridad HSE-F-23, Evaliacion y Disefio de Puesics de Trabajo HSE-F-24, Medevac HSE-F-25, Reparte de
Emergencias HSE-F-26, Ficha de Conciencia Ambisntal HSE-F-27, Investigacion de Incidentes y Accidentes HSE-F-28, Matriz de Entrenamiento
HSE-F-29, Mainz de Uso y Cnienos de EPP HSE-F-30, Reporte de Incidentes HSE-F-31, Ficha de Participacion en ldentificacion de Peligros HSE-F-
32 Matiz de Aspectos Ambientales Positivos HSE-F-33, Entrega y Reposicion de EPP HSE-F-34, Inventanio de Productos Quimicos HSE-F-35,
Inspeccion Locativa HSE-F-36, Inspeccion de Carrotanque HSE-F-37, Matriz de Necesidades y Seguimiento de Capacgacion y Entrenamienio HSE-F-
38, Control de Visitantes HSE-F-39, Evaluacidn para Subcontratistas HSE-F-40, Profesiograma HSE-F-41, Inspeccion Gerencial HSE-F42
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ANEXO G. Listado de asistencia a las capacitaciones

B — ARy sl

Transportes

ANV SAS

S rmenrinsir > Mﬁ/. vy Lo
NMIT HO0.380.413-° 56

:Obdhe GRF-03

" orr 1574y

" toplrtpo | weETEE Rawo caldeco

_,'as- 2456 |)evauned Ranlozh
J,?j}(ﬂ// ] .

? g esy

23190044

Mowauo B> o

H-dodiﬂa 0108202
CONTROL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO =
Versios: 01 Psgna: fde 1
TEMA TRATADO YID NOMBRE DE LA CAPACITACION: muumumtcﬁummm
Facipador ) meructor woo D Exmo reene: 30/09 rov2 o 2 COPH we: by A anter
Ho Cédula Nombess y Apellices Amg Tebéfono | Celular Firma
P Rassta) [basesn Buar B lowewacwn  [M366sa0) P |
P loBsyyedt dad  Fewrd D T omeATWA  gnpCIEIT{LAAd e,
} VOYBL 3 SEB| cvri KTy Arraclo OPEART ya | 3/423%0768| € f 47/ A
¢ Joqeiagng | € [,.m A _L H loPenhva.  |3purons R
s 8 zzu c- _opevediu ao3corns Zuglde
QIYE 3¢/ Treskaldo 1 CParodiun (218 qiinst=
g O%L fCszsey ‘_C?—)né.) 2= /'oo I RAY o L oW 2
: fSéiﬂ'f Z LBERZe  ArAde cfi 0ftiatiosn 2279717 <M p
' Q/OUE236 Lrgmy érsSer DCIT7 Yol 203U s
0o 921 CLicavto sﬁf‘?&?&?ﬂ Of”ad‘f-wé«aﬁy\p}(*}}}-(
M 292983591 |AlF2evo Alpprcz loﬁk Py zlidrz:o’ésc’
% 4058195 | Javier vt Adwidistufiva =
8 o989 0 (Theptina N2 &
“ WAHIFGT [ Je E e %
r’i.:tl:wﬁ.ai_, v abne! Lo de
*® [ RESTOLE |Mappice FFreas (i yo

B uéf2zi

2 Ral ng oSy

3215690616 |

O 7%

E’}’tuh/o : W?"fbl 7

Y

| ® ilz%ééo

RAFAel“ngnr 2.

Faciitader ) Instructor:

740 Corlos f?cmne%r Gorzo

Nombrey C.C. loReltl 3as

198




N Transportes A V.\. SAS
T 4 Z C a.:f’, i
NIT. S00.280.41
3 (Codign:  GRF03 R —
CONTROL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO ==
i 0 Pogine: “da 1
TCEmTTTrese
mmrmomlomoeucmm Familla IS0 $000 y Concepios basicos
Faciitader ! Insructor: T-.T&u: ]m 06/i0/7ev2  Hom: 2.0 0O prd ‘juw-.e/.é %T—*
, o = = T St
No Cédula : Nombres y Apsifidos Arox Telifoo | Caular Fipme
Gesstas Lusein Ron S . Otebray 31665 o )
2 jB6432d6  Aual  Sezead T oeeesTiNA | 306t Dewwld
y ;tosgca/sse v/ HEkAr  pinrhclo OPeBRy S Ur la/ezstn?es P e =
1096199198 (Glow Mley loxo M [Oreesnva  |aRdr0wi6 ==
* 106K 2 Wseree mouic—a O e ua3iUayg) Gk
‘390‘?22: Hyovhan /. //OMr Ofe qhiva  knbsta | LA i
7 BIAOAET D el SEE B Uoruniaan: AOEEEF ) e e
A !36}’5'6'.5— E MolBECT forchidoc mOfCral yaslo 2955727 e
s et g L{(m{J.o S,,}‘Q—fwb{ Oféﬂ“%}/q{g(qm}, A,
© 9490553 ey /el ‘vay f IyLos s, M :
0] __W‘fg_,mwf—/gff‘z_ ,%Mm;%é‘i e — e
® 10a S9084 0| Cape inn_ wme 2 BpHinisTeatiol izsioHF) el At
mg@zﬁgr_ s -
¥ N, 57/ 03 IRFRE( &,MUJGZQ_Q&H{Juq i’w?;‘)&?L —APT |
Cemesoie (Moo o 28 Fod cPERAT IR PREEU3F @) (S
| @8'B0-0%5 g eay Aloh»\ of VA 2 iSET0MG | a2
L res1r5743 | 1A Pud(-uq yusen o ) Rt ‘
W20 |osan T (ko ol cpachosBiamosias 074 4 b
;‘m.mhm_@. CRESCTINVG. [AXNP0157% o %.,.
P iR619d Tty [ nmaie Do BimaAn P nnc e | 21431602, — =
Kall & obdFe Spuedivi: 3aBolls Zis, ﬁé‘ |
2 |Yx6bo | RAfACl cudiiS Pesitos |oPualive  Beo3gsgeyo o S
2| 63840722 | Nimen \Haa,iyq aimes |Adminotiorc BI4409E60% ]
& qma_taﬁwilznsm \ereedo SuQ(t_l A mashadeo | 32v3006129 [F - |
5 o dDETYE " olen £ pirear B 2< 77 | S

Fachitader ! Instructor:

Lors Cuilos Bammen Gorss

MembryCC. [oGR20L N6,

199



Tr ansportt_s

AL VV SAS

|
z ;ﬁrk/w(&'
NIT. B00 00 4125

imtw

CONTROL DE CAPACITACION ¥ ENTRENAMIENTO

JAM =4
Cédigo: GRFLI Facha ds eminién: a2
Z |
Vorsién: (1 Pigine: 1% 1

'TEMA TRATADO Y/0 MOMERE DE LA CAPACITACION: Morma IS0 30812008

I

Wame  \e B Fosa: 11/10/ o1 o 6. 00AM o ks Aty

Ho Chdls Kembra y Apatidos hre Todboso Cutlr | ,

" u5306 71 Sogr tefirsor Jonaels Swz_ 13K
|2 1095908979° CagoUNA NRO/ B - gommsxm% 2125105459 &

' s | Tauer O z Pninisedin 32120815
| 70260 | RAfAE) oferalivo  Boosysgdto,
S B¥uzzn-  zond o Opeitti Vie 3203QI4S
f_“aﬂzrf_*g‘_'.fc /a.é;.uzm__cpi%-jwzaz :
U ligserzd e ton [z T gmentnd B\\%G‘Z\W‘-l
e laessesd Jusmn Zom 2. opepntwn -mees'ee‘ﬁ
;ﬂd&ﬂﬂu@hm Cnd@.édmmdg 1030 /
9 eqst 4% MAnDg PETRN V- lepegaioa (3219300
| 10958450, Tl “Rewa C _ OREWENG R
::12 Hei71vy¥ ‘é’r Z M"’ /53 p/’)&/&o F2R 54367 T .
| ® 102715 48 u’ol 'o]’ua/ya 3:1151.?'36 |
bid %’@Oﬁ 7@5@! MO!I erahvaq  B2IN6Nx%i6 3
s Lo 387%) ﬂ@\o Gormaz. ofeeamﬁ L2933 T =
B gsu(De> Ratact B mudo? IC)P\M . Broadogy -
T @2 ¥56 Feaploy Hobuez ;G‘H’m.ua 520 3557963 | = g
-5 : S et/ 122, Wﬂﬁ |
" 106 F0S82 %um;: q@t:/iv GpeiaTir O 3y 2605SSY | e |
P 16292 YU | Kicawdo Sl ttelay OP drabivy /¢ 31432 : ?
4 (767965 8 Nof[FERTe A6Rdocsol e >wTva Fie2Ps 5333 =
20448 38| [eobalde ey oparedtve $@aras W !

® Qu off (556 __Ldm%;qa&qﬁ:m 338792300 ”v',l '{f_‘g_ ST
| 9224 Hpeoham _tille ‘epprefda Suzofizp | |
. | Oiana CAROlAA SUMC) 7 Asvinugiestiva 3(055_,3\1'] (DGl n 2o |

BIFBL s ter_nrow/sS
ACIONES:

4?/015 C.,rfv.s PormieZ Goreo

Nerbre y C.C. gbzoz 396

200




;ﬁ - Trdnsportism :‘:\ V V. 2::2
r———
’ 1 a0 0
| ] lcosge:  crFaa I T —
CONTROL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO - - -
l Versibn: Ot Pigina: 1de
TRATADO Y/0 NOMERE DE LA CAPACTTACION:  Estructera de la Norma 150 90012006
Faciiador | watnicior: Waﬂr " ;mlsﬁ/;o/;ro/z Iu-cj foopu; Ilio;c_’/wé Aloste. |
No Codela Nombres y Apeliidos Area n ;ﬂﬂnlw Fema
' 1095906090 CAROLINA NED QENRIDES ABMMISTEATIVA| Si25(054
1| gssdoA2z Nlmm_vzl.q?u__JQ_MJ Adminiotiabual 3144096605,
s | 199846c8% | _Towier D2 Adeninishebi o] R2IZ0SBL 2
! lleggiaaria |Arsanson A Vo lepaanyv s . =
° lopCronio  pEETAL: Tmeo  Codedw  OVENNTIVG  MNSWASPS
“lorerszqy | Maaciggo Q.o : Q| 31245230 -~
' |g8'80-055 | (Jscal oy opeschya  BzisEIoub
8 A9 IO Q,\dkg ‘@M}@m OFERATIIR  |31280H33 7 |
' g P03 i nbaetl Bermeder | oRun. Bione by =8
" g @yse  ploownd Radlots M. ERTWA 320351902
; = AT SO WP
lousige.  COHDEITY Yerf Sl (P Y S Y| Tz Sy
2929659 ] | AlFgeso Alyprez. | of - 6,
103761 & AVORESYIoRIO DPkeptiv/a (51040 FHISH F
5 (FEIEEES Mol FELTE ﬂm-gofe&?&ﬂ B3 TITFAEES
Quogisct A/zezt_?f. “ 303092300 | tfensy.
J—?ﬂ[?b’l Hyechan Wil | ofecotcya |2e43EZ0
s?'cmm mmmﬂw (50“2&2 Pcdﬁb ASPUIPISTEMT VA 310835374 4
foeicirtg | Edw o sied ‘opr  mporobwa  |BIB4F0wE
W0TBE3IS6@ | eritlifpm profolo  ppERATIvA _[3/92390VC8 oot
A\ 25sERG | Luse;m P '@ lemrasniun RIS
e S e il
= T S 2 | warren. 'llzzxﬂ;i =
] # = =
CRSERVACIONES: e — ]
et Lot R B [*"*'""* ﬁ %‘\
Homby C.C. (R 202 6. = ma |

201



Transportes ALV, SAS

Tt : (.-M:Ir'n'hrfd
NIT H00.2380.415-

Cadigo:  GRFT Fochadeomisién: 01082012
CONTROL DE CAPACITACIIN Y ENTRENAMIENTO -
Versién: 0t Pigina: 1o 1
e~

TRATADO Y/O NOMBRE DE LA CAPACTTACION: Principlos de la Norma ISO 9001:2008
Fachitador | Instractor:

wemo S Examo oo 19/10/ 2002 e 2:00pe4 1 @/9_3 Aot

No Cadula Im;;;;‘ Area tm'“;»-——~

‘ Et'&zz;_zazé 9/ “ a,am.éﬂw

* 78y : &2 ol IC | Ve |32y
| 294fge2, |Hye Uflowed oY  |3USTAY

‘ \Pledgs s ZTolra perafiVey /ZZ‘////Q’ | b

© (208700 | wprzet] pawe < oERplivg ) 277 A
°.¢'W”’f"/(’ Hod  Sezeadd R OPceATI VA |3IAET6T 2| _Ap

" (077619852 |WeUEL MOM €S dpewstiuny [Binyaroep Z
R YAV "ﬂ_.gssa\m R ‘?—W BpErATLUA B3EE50%)

0 (3675658 N Ko oPet rriium 3-2933 LS

" \Gesrasy s : 2 nSjaeg ) BTV E2PY R
M tho2 P57 ) a?rr Livy lznqsw S 42

" 0h0ssy  forant PInllod  pperarill MylkeS Y
17«‘0«45’176 pm/ Verfﬂbd xcb&e'fvf"ﬁa'za?aw:«a (oxrz ﬁ-
#6292 T2 Rrcavdo ,,,M'Orwv&s@amy_

® | Y9 248394 ez | oP.  =W25EI6HT JE’;:’/

7 RCYR. Yo Pleaped /%G,}/ou M OfEr . S2035K ~.‘.‘:.-c - ':4
2Ughrlle fapnel pod's oG 3002959% T2 7

" (oqsiq 4 128 ‘ { A/w/u A ,rlﬂ'/)(v 0/’) b{}qw | (=] el
*9(07463/5_4_8 PR parpde ey B4 2ALOIES ufmnn g

! 3900464 86| O bagolnn Busect Bogid mwmww Sl
2 1oesqceqle  Cowhoa N Bemwide  Mdmmshalve seswsasy (Ga !
a \ 098 608447 Thvick periz 1 |Dpgeativ A 52) 208158 |
.
| is E— — R —

Nombray CC. / O P EL202.37 &

/ g»//@o'rzmt @;ra-v‘

202




L 2= o

CONTROL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

Trdnsportes

S iz

A V. V. SAS
G oo risoy Cos

T T s . — ——

1
Codige:  GRELD

i -
‘lﬁdh: ]

mmtmmmueucmm cuuuo m« Gestidn

Faciltador / Instructor:

Infsrne _)( Bnun ‘Mc:Z//:o/zo/z lhn 6 OOAH

Céduls

_‘—‘1

Aroa | Telifono ) Coluler

2

‘

5

o

1

8i‘9q_224¢

? 12__2_1
ofR46
9/04 E7 1S

ot ﬁwﬁw_

o

e ob fe- |

epevative PP 2533I2

af’em/ Ve
G RN |
of

4/4&[.7}_91 P
fHr Lo

Tee2a:0

Faéri ‘ZTQA&Q

Gpe2itiaf

o rofiva

1OF61953 2. .

Watra Svones pomfss

bPerstevn

ViotHistAS

Qs =844

1 25\ o TN

Bpercglnal?

Luser ~ Yun

FLETUn-

Y2 ¢x¢

Pt 20% |

ol Weanlsen M

ORIATILG

ﬁfuf/éli,_g
L lanadil el T

657010

Z‘.I,Z_‘dé_égc =

(:‘MLJ

292 §u

OPELATNA | 312565437

Mic;q 7_?
Cﬂ.ldo Sﬂ&m

13635658

/l/mfiEZi’ Rt

224

/9 )2y Ld=

18

19

PN=EP N =

Oreearfun
DL ELRTT .
o 2

Lapael edn

- }7[["‘%4‘/0 -3”9’7"

206 314 3334
32 788 274

[ ol 72 B
JoP8 Czr5ce

s M

£( b ¥ A
= 7
L RER 1 Brea do

o

TSI IA

Edinsan Leonads St

37400 46

Dt Mt SHEL prepd

1-0AS.q0E-a30

6394012

(Carcling Nifg Benaides.

AL a2 A

07  |snapess

op 3/423Y0HE

itpcr a5 d TIAN 32107 75

2N33299191

Monshalwe zizsiosasa

4098 0814

BIR|IBIN|™

Niman \Iaag’,;g‘ Joiere>
N3 Zauise pefie 7 - |

WSO .

5 —

Adwastabiva | 344046605 |
bl RATWA-

32120814 8¢

OBIERVACIONES:

Faciitader ! Inetructor:

o G

Kembra y C.C. ook 202 396,

pml rE @fé’a

‘m

Firma

203




Transportes

Serevoor

CONTROL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

Cadige:  GRFGA

ANN. SAS

e o f i ng i
NIT. 300 S0 ANs-n

Focha do emistén: a2

L

Pigina: 1do i

ITEMA TRATADO Y)O NOMBRE DE LA CAPACITACKIN: wm&hw 150 9001:2008

Faciltadsr / Instructor: iamo o Extame m]a/m/:o/;ﬂlmcomw e (Pt /#J—

"‘. Chin i Membre y Apolien | ™ Tebéfono  Celular Fima

_MMJO_WL_)RQM Q- E},ER‘QT.'\I('. Y32241533 @ —
' Y3206 T TR oAecnrrera O ratit s prrnzd >

908660 | BAACL cudeis |opeativo becssssvte 5

s APy ,ng Lt 3030120 sl g oy P

B \0‘1869}546 Voad  Tezemld "CAARE optesTra.  BWRAEHY_Aad ‘Sear.«-D .....

Lfepnessah Luasmie Rua B _Or<pativa

1 DT ORE eopdeny eIl | ‘W« 7 Ly 7203 I 2E

*liotstaqg | @dww & bomr M Opachve 13t

Y |09BC3/SCB G fHrOm  AmAde  \oPERATE ua 3111340368 P A

Y boaclae—/3.| oman AN V. Immmnnﬁi. - ,.'g*-: LA

[ Hosap 9882 | Wplen Awones Wa|0pemnvp 110905 Femdr— |

@\ Q1046339 ey olora __pperafie Bneu ééol | jigbed)

# [ IAACC | D acu B (abno ¢ ol wioad S A4

“NZET Ot “JerersiE Frotrerion fba | 2o W)

“ gL Y  floiwor. Panlowd M- CATWA HO 3515 l%;—’f,".:-\’

*|139:29859 | AlPeoD AWNA@?| Of-  |3leyssesn KA 5

7110715746 v bov Loy 0_/"6’”,1' val 32 45 2318 /'o-,_g’:,”; =

(#6292 U |ffanse So\TRabeut D crulivg Bt 21333y I/l;?? :

" 0L212008 Sl E e 13 \QPratlin S22

05203 | Tatnel (e bovy [3r02006:8Y

n 7746922/ Hyector %ﬂﬁ of Ly

zz_g@ BOOSS 05@1 : ,inlallm; O@aiwa 32106790616

2 H86570LQ Mowpidie raz G OPELATNG BRI |

* |Quyperse 3 :

| ¥ |= "’"IQHGT

% |a

Faclitador | nstructor:

L s mf{g@@m‘f G-

204



Transportes ANV, SAS

Sererirse : (‘t':/‘riq(‘ﬂ
NI BO0.3280.4123 &

CONTROL DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO

Mlh“ﬂ

}m

Codgo:  GR-FG 010anmz

(Vamide: 00 toe i

mumuoommoeumnm m«mmaumm

Faotitador | sstructon

Intsrno ?L Extemo

lmzs/lql;az Hors: & o At uor e/.zb Ll fe,

No Cédvla Nombess y Apeilides Ara Teldtons ) Celular firma
' spsrbens _ﬂ.’.zﬂséavn _WWZA = !
B¥Qu22u - 2ol adie - aﬁ@imam@smwéf

Waee<y zv’f _J«N Aeaarl)

Opezaiwio 21696979

\Woyests | ey Tolza
B3 KE Alecked Hnzhlera A5

o ivo 2oyl ol
O éhrred? 2237903

koglze85780 ﬂwqwo (=

1079¢}938 2 WAYTA men]Es

_9_2&2_9_77_&/9_31123@32_3 | St

Q@ pPEnAativs | 3/041‘7}{

Fabrez  Hyohan Lllal | o  suzmzs
avssiad | Cuseis Pos . |Orcraove ARGST
© 01415748 Mes\oq B-w\ Of'orogh;q‘ B145238Y0 == |
! 761 ooy PRI ¢ !pcmrl[q~ D4360555F
Y w56 o VS oS- | Peva e ol il
® Bges59010  Mowpicio Go~oe O° (OPersTVA | BRSdETY
“627 U Lwmdeo S A2\ ‘ ¥ e
5 JJE35658 Ao REELE fiside oF s ve3 =2 1753 M
% 79 24Y. 3 rlTHZmOA\A’%Z =, 2162 533650
v ) dpséco (faghl PS8 |pperabin Boozsszede
" 09194118 e A Hepa 4 33 D0w9%6
Y yoearsce e fHmm AmAac | DP 3/923Y0) (8
P gussrs Al Aaiioraiarnto 3243006779
7 37900404 g;pm»«_ﬁam&zw_lmmwmmm 1BipszaF A | RPN
= asaoee Caghon Mo Penavides ! MW
= 43 gk petiz T |bfepaniva 5217081580
k1 !
% ' &S '
L i =
;OB‘EKVACM
|
'w:m Z 4 Dorre @ - ln—-tw ’Q

Nombre y CC. ’09’5202376

Fuente: Autor del proyecto

205



Anexo H. Modelo de evaluacién de la capacitacion 1

bropo &
Transportes A.V.V. SAS

oerwon g Campliviealo

NIT, BOD.3590.413-5

Fundamentacién de un Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2008

Taﬂerl Y, /.,
G
1. Nombre: Cvptdawr mvoass anonies - 12394 %’
2. Nombre:  R1f2e00 Biunwe2. 39 24359/ wd
(Qué es calidad? &S €71 SLBDO &V £ Que %mm D¢ @nactensts
|NHEREVTES Tump |EV Cov e ReO VLS 5
£s COU\ENYE A N S ) 0™ O &l Cf;.;,o:ré}gvfé‘npe s /
es7<cipdun el S PVEC

¢Qué actividades o tareas en las que se realizan a Diario en transportes A.V.V. SAS se puede
/aplicar el concepto calidad, mencione 4 de estas actividades o tareas?

= €l scruteo b Fawvsporig
s €l Senuterno pe compPliveeat
- EXcRlEntE Preceninaidy ot

e MeNteIGUS pgf VEHMCU LD > PAECPERAC

¢Cudl es el estandar de calidad de TRANSPORTES A.V.V. SAS? Explique qué significa para Ud.

ese estandar?

SeefctO M combPlimt o,

QUE SOom0E Uv SIUPO DE T1erlarrpors Go & Secases

EM B0 LS | ESHANDERES OF Wl wwAD  pPpar Hpces METOL. PUESTIN
EMPRESH ., Oavod  cunlIMigvte A 2 Cepd RAESLEIS | Cer®

| RIE 5 po VIR, ] ) poap Y CeRo  Jncump [ Qb -
¢Qué es un Sistema de Gestion de Calidad?

€5 o VEMAICVTA QUE NS AUNDA g 10ens L 4 onnoh L
VA cpeaneaAci o cov LESF YO R Ia <alipng /
es+Puln feavtstos MR daleas | PAOCESOC Qe s peplitan

&V a QMVIE,SI\. Cegon ia . DIRISIL. L)OG«J‘Q' QNtesjan, Liosaal.
Mot vy e PES s 1
¢ Qué beneficios se obtienen con un sistema de Gestion de Calidad? Mencione como minimo 2

beneficios? FrE ce ;
Mesememenvta &l \a cAllAOND De s 4 UIC08 QUE i _Z
Z Adencion AmaL) @ Y DPeYFOMA N4

1
— Yo Prnepan v (OS5 PROCEST N gv 00{:3:3\ @t
NSO NIVEIES D SENGRCAAN Y of)

~ SEn M@ £S5 €N &) ALVENTD pmn/ocmwk W £ eNAn
Nepouw &) cosye D& Mo Cb\\0‘§_o

Fuente: Autor del proyecto

206
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— R S P —— $ ' — — ————— L
Medidas en Salud ocupacional y ‘
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{ | humano [ o AP | | =
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Transportes A V.V. SAS
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Anexo J. Seleccion y evaluacion de auditores
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Fuente: Autor del proyecto
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Anexo K. Plan primera auditoria
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Anexo L. Informe final primera auditoria
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Transportes ANV, SAS
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Anexo M. Plan segunda auditoria
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Anexo N. Informe final segunda auditoria
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Anexo O. Procedimiento de mejora en las actividades del proceso misional

A) Entregas atiempo del servicio

Como lo vimos anteriormente en el capitulo 10, este es uno de los indicadores
mas importantes debido a que las actividades propias de esta medicion son
labores que estan de cara al cliente, por lo que la preparacion, responsabilidad y
profesionalismo juegan un papel muy importante en los trabajadores a la hora de

desarrollar esta actividad.

Con respecto a lo anterior, en la medicion de satisfaccion del cliente realizada a
finales del mes de Julio de 2012 al cliente OXY (Occidental petroleum
corporation), ubicado en el campo petrolero La Cira Infantas, y quien tiene a su
cargo las empresas Key Energy services, Essential Energy Services, H&P, y
Petroworks SAS, estas son las empresas a quienes se les presta el servicio
directamente por TRANSPORTES A.V.V. SAS por lo cual, es a ellas a quienes se
encuestaron, obteniéndose en el indicador “tiempo de entrega en el servicio” un
resultado considerablemente bajo para los indicadores que se deben manejar en
este sector econémico y por los indicadores manejados internamente. El proceso
de encuestar al cliente consistié en que diligenciaran el formato de satisfaccion del
cliente (20 encuestas), siendo llevado el formato por el sefor conductor de la
empresa ya que éste, tiene autorizacion directa de ingreso en aquellos pozos en
donde se encuentran los quipos respectivos de las empresas mencionadas
anteriormente. En el analisis y tabulacion de las encuestas realizadas se

obtuvieron los siguientes resultados.
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Resultados de las encuestas aplicadas en Junio de 2012

W SATISFACCION DEL CLIENTE 1A 10 SIENDO 10 LA EXCELENCIA

Fuente: Autor del proyecto

Se han encontrado en los resultados obtenidos fortalezas y debilidades o aspectos
a mejorar dando lugar a la realizacion y formulacion de estrategias para asi
solucionar estos aspectos. El aspecto en el cual centraremos el analisis es en el

indicador tiempo de entrega del servicio.

Para esta fase de andlisis se tendra en cuenta herramientas de mejoramiento tales
como el método de Tormenta de ideas o Brainstorming ya que éste permite
apreciar con claridad las relaciones del problema y sus posibles causas que
puedan estar contribuyendo para que él ocurra. Este método estd fuertemente
relacionado con el diagrama Causa — Efecto.

La realizacién de este proceso de identificacion de causas se realiz6 en una
sesion, el dia 5 de Julio de 2012 a las 12:00 pm. El tema que se trato fue el
indicador Nivel Cumplimiento en el tiempo de entrega del servicio al cliente.

Los pasos para la realizacion de esta metodologia se describen a continuacion:
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REALIZACION

CONFORMACION DEL GRUPO DE TRABAJO
El grupo de trabajo se conformd de la siguiente manera:
» Gerente de operaciones
» Supervisor HSE
» 1 operador/conductor
» Representante de la direccion (Autor del proyecto)

ELECCION DEL COORDINADOR
Para esta fase de la eleccidon del coordinador se seleccioné por consenso

que el Representante de la direccidén debia tomar esta posicion.

PREPARACION DE LA LOGISTICA DE LA SESION

Para esta fase de la preparacion de la sesidon se apart6 la sala de juntas de
la empresa, y se consigui6é un tablero en el cual se realizara todo el analisis
de la actividad, la actividad se realiz6 en dos sesiones de 30 minutos con

un descanso de 10 minutos entre éstas.

DEFINICION DEL ENUNCIADO DEL TEMA
Se debe especificar el tema estando éste direccionado al Nivel

Cumplimiento en el tiempo de entrega del servicio al cliente

INTRODUCCION A LA SESION

Para esta fase el coordinador explica el enunciado a tratar el cual estara
escrito en el tablero y la guia en la cual se basara para tener orden en las
ideas y el método guia sera aplicacion de la regla las 6 Ms (Maquinas,
Medicion y seguimiento, Materia prima o productos comprados, medio
ambiente, mano de obra y los métodos aplicados) que establece que para
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Vvi.

Vii.

viii.

cualquier problema las causas pueden agruparse en 6 tipos. Y ademés de
esto se explican las reglas principales tales como:

No se admiten criticas y comentarios a las ideas ajenas, ni se admiten
explicaciones a las propias. Se anotaran las ideas incluso las duplicadas.
Se deberan hacer asociaciones de ideas, es decir, modificarlas, ampliarlas,
combinarlas o crear otras nuevas por asociacion.

Los aportes se haran por turnos, se aportara solo una idea por turno, para
esto es conveniente anotar las ideas para no olvidarlas.

Cuando en un turno no se dispongan de ideas se puede “pasar’ y

reincorporarse en el turno siguiente

COMIENZO Y DESARROLLO DE LA TORMENTA DE IDEAS

En esta fase se inicia el proceso aportando ideas por turno y observando
las reglas anteriormente descritas teniendo en cuenta que cuando se llegue
a un punto del desarrollo en que el volumen de ideas aportado decrece
rapidamente, se hard una ordenacién o una lectura rapida de las ideas

aportadas, produciendo generalmente una segundo fase creativa

CONCLUSION

La tormenta de ideas se finalizé cuando ninguno de los participantes tuvo
otra idea que aportar.

Los resultados de las sesiones se expondran en una lista por separado.
Estas listas se daran a conocer al final de la explicacion de los pasos

realizados.

TRATAMIENTO DE LAS IDEAS

Se eliminan las ideas que estan duplicadas y se agrupan las ideas segun
los criterios de ordenacion dados en principio para poder simplificar el
desarrollo trabajo posterior. Y se presenta las ideas de forma ordenada y

clara.
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Sesién 1.

DISMINUCION DEL NIVEL CUMPLIMIENTO EN EL TIEMPO DE
ENTREGA DEL SERVICIO AL CLIENTE

Enunciado
¢, Cudles pueden ser las causas de la disminucion en el nivel de

cumplimiento de entrega del servicio a los clientes?

Como resultado de la tormenta de ideas del equipo de trabajo se

obtuvo la siguiente lista.

e La orden de pedido se realiza para zonas donde el paso de
vehiculos es restringido.

e La orden de pedido se realiza para zonas de dificil reconocimiento.

e Todos los Carro-tanques estan atendiendo otras érdenes de pedido.

e Disponibilidad de los carro-tanques de acuerdo a la solicitud de
pedido en cuanto a volumen.

e Orientacion y capacitacion de los Operarios/Conductores.

e Horas en las que se solicita el servicio (el lugar de cargue se
encuentra ocupado).

e Poco mantenimiento preventivo de los vehiculos.

e Establecimientos de rutas para los Operarios/Conductores.

e Gestion en la documentacion de los vehiculos (El seguro, entre
otros).

e Socializacion de los acuerdos que se realizan entre los HSE de

ambas partes.
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Al finalizar la sesion se dej6 abierto un espacio para cualquier tipo de comentario
referente al tema tratado, y el comentario que surgié posiblemente pudo haber

estado ligado directamente al resultado del indicador y fue el siguiente:

Antes de empezar la descripcion de la situacion es importante que se entiendan

los siguientes 3 items:

» Cuando el sefior conductor realiza el servicio de transporte de la carga
liquida a una determinada ubicacion en donde se encuentre algun equipo
realizando cualquier tipo de labor del sector petrolero (Workover,
perforacién, sellamiento, mantenimiento, entre otros), al ingresar a la zona
el conductor a la primera persona que se dirige es a los HSE del equipo
para que éste autorice la actividad segura que se llevara a cabo por parte
del conductor. El sefior conductor debera presentar al HSE: los documentos
del vehiculo, deben estar vigentes (aunque su revisién no es constante), los
permisos para entrar a esa zona, el ATS (Analisis de trabajo seguro)
original-no copia y este ultimo debe estar firmado y aprobado por personal
directamente de la OXY.

» Se realiz6 un acuerdo entre el HSE de la empresa TRANSPORTES A.V.V.
SAS y los HSE de los equipos los cuales son clientes directos. Este
acuerdo trata de que cuando se realice el pedido de documentos
especificamente el ATS al sefior conductor, el HSE del equipo debera
sacarle copia y devolverlo al conductor para que éste pueda seguir
realizando sus actividades en las demas zonas y reducir con esto el
consumo excesivo de papel por parte de la empresa.

» Muchos de los equipos que se encuentran en las zonas donde solicitan el
servicio hacen rotacion del personal constantemente especificamente los
HSE, los Company man y los jefes de taladro o tool pusher. Y algunos
vienen de otros equipos que no estan especificados en el contrato para la
prestacion del servicio por parte de TRANSPORTES A.V.V. SAS. Llegando

a ser trasladados en algunas veces a zonas que abarca el contrato sin
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tener conocimiento de los acuerdos que se han realizado entre los HSE de
ambas partes.

Continuando con la descripcion de la situacion, el sefior conductor comento la
novedad. Se encontr6 que hubieron dos incidentes al prestarle el servicio de
transporte de carga liquida a dos pozos diferentes en donde se encontraban
equipos laborando (se omite el nombre de los equipo por manejo de
confidencialidad en el sector). El primer incidente consisti6 en lo siguiente, el
conductor llego a la ubicacién del pozo y presento los documentos ante el HSE
respectivo (HSE era nuevo en ese equipo), pero el HSE no tenia conocimiento en
los acuerdos que se habian pactado anteriormente y le comunico al conductor que
el ATS debia dejarlo y si no lo dejaba no le permitia el ingreso a la zona, posterior
a esto se hicieron algunas llamadas para aclarar la situacién y hubo casi media
hora de retraso por el incidente. El tool pusher de la torre estaba bastante enojado
por la situacién de retraso y como es a €l a quien se le realiza la encuesta de
satisfaccion o a quien deje remplazando su puesto, cabe la posibilidad de

relacionarlo en los resultados arrojados en el indicador.

El segundo incidente consistié en lo siguiente, se solicitdé por parte de un equipo el
servicio de transporte, para lo cual solo habia disponible un vehiculo ya que los
demas vehiculos estaban en otras ubicaciones, la novedad que presentaba este
vehiculo era que su seguro estaba vencido, pero al ver urgencia con que
necesitaban el servicio se decidié que este vehiculo lo realizaria, esperando que
no hubiera la solicitud de estos documentos. Cuando el conductor se encontraba
por entrar a la zona se percatd que se estaban realizando una especie de
auditorias a todos los vehiculos presentes en la zona, y para esto el sefior
conductor tuvo que devolverse a la base de la empresa TRANSPORTES A.V.V.y
esperar a que cualquier otro de los vehiculos que se encontraban en las otras
zonas se encargara de ese servicio para lo cual hubo un retraso de casi una hora

y media.
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Luego de haber identificado todas las posibles causas que pudieron haber incidido

en la disminucion del nivel cumplimiento en el tiempo de entrega del servicio al

cliente se han tomado las siguientes estrategias consideradas las mas influyentes

en el resultado:

1)

2)

3)

4)

Incluir en el manual de los cargos, funciones y responsabilidades que no
estaban previstas para las situaciones anteriormente mencionadas Yy
socializarlas a cada cargo.

La funcion y responsabilidad fue incluida al cargo supervisor de HSE de la
siguiente forma: “Verificar y mantener la documentacion actualizada en cuanto
al ATS (firma de autorizacion), Seguridad social de los trabajadores, Copaso,
documentos del vehiculo, documentos del conductor, permisos ambientales
correspondientes a la operaciéon, programa de mantenimiento preventivo de
los vehiculos y sus moto-bombas respectivas. Gestionar con 8 dias de

anticipacion cualquier tipo de vencimiento en estos documentos”.

Se solicité al Supervisor HSE de la empresa la realizacion periddica de visitas
(Todos los sabados) a todas las ubicaciones donde se presta el servicio, para
aclarar algun tipo de inconformismo presentada por falta de informacion o por

actividades relacionadas con la operacion.

Se realiz6 mapa gigante (1.80m x 1.10m) plastificado del campo La Cira
Infantas, para garantizar mayor comprension de la ubicacién de los diferentes

equipos alrededor de este campo.

Se programd una capacitacion para los trabajadores el 30 de Julio hasta el 3
de Agosto, con personal profesional y el tema fue “Servicio al cliente: un reto

personal”, tuvo una duracion de 1 semana, dos horas por dia.

Después de la puesta en marcha de todas estas estrategias hasta el periodo del

30 Diciembre de 2012 (Fecha en la cual concluyo el contrato reanudandose el 15
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de enero de 2013) se realiz6 nuevamente la medicion de la percepcion del cliente
en los servicios prestados por la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS, a 25

equipos bajo el contrato con la OXY, y las empresas que estan relacionadas

directamente con estos equipos son: Key Energy services, Essential Energy

Services, Helmerich & Payne, Inc. (H&P), y Petroworks SAS.

A continuacion se muestra la tabulacién de acuerdo a las 25 encuestas realizadas

por TRANSPORTES A.V.V. SAS

Tabulacién de las 25 encuestas realizadas a los diferentes equipos
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Resultados de las encuestas aplicadas al 30 de Diciembre de 2012

[ SATISFACCION DEL CLIENTE 1A 10 SIENDO 10 LA EXCELENCIA

L Y

Fuente: Autor del proyecto

Los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion del cliente son los
esperados por la empresa, agradeciendo al grupo de trabajo de la empresa
TRANSPORTES A.V.V. SAS, ya que este resultado fue fruto de la disposicion,
cumplimiento y responsabilidad de cada uno de los integrantes de la empresa. La
empresa no se conforma con este resultado y es consciente de que debe seguir

mejorando continuamente.
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B) Control y mejora del consumo de combustible de los vehiculos en la
empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS

Teniendo en cuenta la actividad econdmica de la organizacion, servicio de
transporte de carga liquida terrestre, una de las actividades que demanda mayor
analisis y control en el proceso de prestacion de servicio es el combustible
utilizado por los vehiculos en sus labores diarias. Dado que en los meses de
septiembre a octubre el consumo de combustible se incrementé exageradamente
en el valor facturado por la estacion de servicio en $ 8.100.827, valor que nunca

se habia elevado tanto como se presento.

El analisis se realiza desde el mes de mayo ya que fue a partir de esta fecha que
han estado los 12 vehiculos y para que no hayan distorsiones en el andlisis se

hace de esta forma.

Para entender el proceso de la facturacion de la estaciébn de servicio con la
empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS, se haré una breve explicacion:

La estacion de servicio (se omite el nombre de la estacién por razones de
confidencialidad) la cual tiene contrato con la empresa esta ubicada a un promedio
de 22 km de la base de operaciones de TRANSPORTES A.V.V. SAS, y la razén
del contrato con esta estacion de servicio es que principalmente los precios son
mas bajos y la financiacion esta en promedio de 1 mes. Los cobros se realizan a
mes vencido y las facturas son llevadas a la empresa junto con los soportes

cuando se hicieron los tanqueos firmados por los conductores

El control de tenia la empresa antes de realizar este proceso de mejoramiento era
minimo, es decir se habian establecido unos formatos para llevar registros de
estas actividades pero los conductores en algunos casos no establecian en el
momento del tanqueo items tan importantes como el km que se tiene en el
momento del tanqueo que ayudan a establecer el promedio de km/galéon que

recorre cada vehiculo, causa por la cual fue imposible realizar un analisis
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completo de estas actividades, pero no significa que no se puedan emplear
métodos para controlar y mejorar estas actividades.

Los items que se tuvieron en cuenta para realizar el andlisis fueron: el valor
facturado por vehiculo en cada mes, los tanqueos que se realizaron por cada
vehiculo en cada mes, los servicio que se realizaron por cada vehiculo en cada

mes y los galones consumidos por vehiculo en cada mes.

Analisis de los consumos en combustible de los vehiculos de
TRANSPORTES A.V.V. SAS, desde el mes de Mayo hasta el mes de Octubre
de 2012

Valor Galones
Vehiculo Tanqueos Servicios
Facturado consumldos

usC 408 $1.192.729 3 154,9
SOZ 797 $892.356 1 13 115,9
UZN 290 $635.146 1 8 82,5
INF 551 $1.941.825 4 23 252,2
uSsD 742 $1.407.736 2 18 182,8
MAYO SRO 647 $1.264.895 2 13 164,3
SNL 083 $1.762.730 2 20 228,9
SUE 926 $585.062 1 10 76,0
TKI 291 $1.268.923 2 16 164,8
SRR 965 $713.450 1 11 92,7
WXK 123 $724.190 1 10 94,1
usC 408 $1.214.016 2 13 157,7
SO0z 797 $635.712 1 9 82,6
UZN 290 $ 745.967 1 10 96,9
INF 551 $516.573 1 5 67,1
usD 742 $3.277.208 3 34 425,6
JUNIO SRO 647 $2.316.477 2 23 300,9
SNL 083 $3.217.403 4 31 417,9
SUE 926 $1.695.624 3 20 220,2
TKI 291 $582.230 1 6 75,6
SRR 965 $1.171.475 2 13 152,1
WXK 123 $525.698 1 7 68,3
JULIO usC 408 $530.182 1 6 68,9
SOz 797 $1.546.583 2 21 200,9
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UZN 290 $548.753 1 8 71,3
INF 551 $578.573 1 6 75,1
usD 742 $2.093.545 2 20 271,9
SRO 647 $1.088.600 1 12 141,4
SNL 083 $1.964.524 2 19 255,1
SUE 926 $1.525.642 2 17 198,1
TKI 291 $539.126 1 6 70,0
SRR 965 $ 823.936 1 10 107,0
WXK 123 $1.902.673 2 21 247,1
usC 408 $1.641.058 3 22 213,1
SOZ 797 $2.605.712 2 28 338,4
UZN 290 $515.603 1 7 67,0
INF 551 $458.610 1 5 59,6
usD 742 $3.084.883 3 31 400,6
AGOSTO SRO 647 $1.974.472 2 22 256,4
SNL 083 $1.877.553 2 25 243,8
SUE 926 $1.414.029 4 18 183,6
TKI 291 $656.234 1 7 85,2
SRR 965 $567.190 1 9 73,7
WXK 123 $348.920 1 3 45,3
uSsC 408 $1.150.071 2 12 149,4
SO0z 797 $1.132.727 1 15 147,1
UZN 290 $600.401 1 8 78,0
INF 551 $465.138 1 4 60,4
USD 742 $1.939.221 2 21 251,9
SEPTIEMBRE| SRO 647 $1.098.458 1 13 142,7
SNL 083 $3.124.335 5 32 405,8
SUE 926 $2.570.489 3 29 333,8
TKI 291 $525.638 1 8 68,3
SRR 965 $623.900 1 9 81,0
WXK 123 $437.889 1 6 56,9
usC 408 $2.516.254 4 28 326,8
SOz 797 $1.279.204 2 12 166,1
UZN 290 $1.458.435 3 14 189,4
INF 551 $1.256.944 2 12 163,2
OCTUBRE usD 742 $2.660.667 3 29 345,6
SRO 647 $2.318.382 2 30 301,1
SNL 083 $2.777.443 4 29 360,7
SUE 926 $2.457.069 4 28 319,1
TKI 291 $1.684.382 2 17 218,8
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SRR 965 $1.790.618 3 19 232,6
WXK 123 $1.569.696 2 16 203,9

Fuente: Base de datos TRANSPORTES A.V.V. SAS

Resumen del andlisis de los consumos en combustible de los vehiculos de
TRANSPORTES A.V.V. SAS, desde el mes de Mayo hasta el mes de Octubre
de 2012.

N° de
servicios
realizados

Precio galon Galones

Mes Factura Tanqueos )
a ACPM consumidos

MAYO $ 12.389.042
JUNIO $ 15.898.383 21 $ 7.800 2064,79 171
JULIO $13.142.137 16 $ 7.990 1706,82 146
AGOSTO $15.144.264 21 $ 7.800 1966,85 177
SEPTIEMBRE| $ 13.668.267 19 $ 7.875 1775,15 157

OCTUBRE | $21.769.094

Fuente: Autor del proyecto

Como podemos observar el valor incrementado en el mes de octubre puede estar
directamente relacionado por el nUmero de servicios realizados y por lo tanto su
consumo.

Resumen de las facturaciones por consumo de combustible en el afio 2012

@ Valores Facturados mensualmente AGOSTO

SEPTIEMBRE OCTUBRE

Fuente: Base de datos de TRANSPORTES A.V.V. SAS
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Pero si observamos los meses de Julio y Septiembre /2012, se pueden encontrar
inconsistencias dado que el valor en las facturas fue casi el mismo pero el nimero
de viajes realizados tienen una diferencia de 11 servicios, debido a estas
inconsistencias se presentd la necesidad de tomar medidas inmediatamente y
para esto se realizdé una serie de actividades con el fin de analizar, controlar y

mejorar el consumo de combustible por vehiculo.

Las actividades que se realizaron para analizar, controlar y mejorar esta actividad
consistié en la aplicacion del método Tormenta de ideas o Brainstorming ya que
este permite apreciar con claridad las relaciones del problema y sus posibles
causas que puedan estar contribuyendo para que él ocurra. Este método esta

fuertemente relacionado con el diagrama Causa — Efecto.

La realizacién de este proceso de identificacion de causas se realizé en una
sesion, el dia 1 de Noviembre de 2012 a las 12:00 pm. El tema que se trato fue el
Consumo de combustible de los vehiculos de la empresa TRANSPORTES A.V.V.
SAS

Los pasos para la realizacion de esta metodologia se describen a continuacion:
REALIZACION

1. CONFORMACION DEL GRUPO DE TRABAJO
El grupo de trabajo se conformd de la siguiente manera:
» Gerente de operaciones
» Gerente administrativa
» 1 operador/conductor

» Representante de la direccion (Autor del proyecto)
2. ELECCION DEL COORDINADOR

Para esta fase de la eleccién del coordinador se seleccioné por consenso

que el Representante de la direccion debia tomar esta posicion.
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3. PREPARACION DE LA LOGISTICA DE LA SESION
Para esta fase de la preparacion de la sesion se aparto la sala de juntas de
la empresa, y se consiguio un tablero en el cual se realizara todo el analisis
de la actividad, la actividad se realizé en dos sesiones de 30 minutos con

un descanso de 10 minutos entre éstas.

4. DEFINICION DEL ENUNCIADO DEL TEMA
Se debe especificar el tema estando éste direccionado al Consumo de
combustible de los vehiculos de la empresa TRANSPORTES A.V.V. SAS

5. INTRODUCCION A LA SESION

Para esta fase el coordinador explica el enunciado a tratar el cual estara
escrito en el tablero y la guia en la cual se basara para tener orden en las
ideas y el método guia serd aplicacién de la regla las 6 Ms (Maquinas,
Medicion y seguimiento, Materia prima o productos comprados, medio
ambiente, mano de obra y los métodos aplicados) que establece que para
cualquier problema las causas pueden agruparse en 6 tipos. Y ademas de
esto se explican las reglas principales tales como:

No se admiten criticas y comentarios a las ideas ajenas, ni se admiten
explicaciones a las propias. Se anotaran las ideas incluso las duplicadas.
Se deberan hacer asociaciones de ideas, es decir, modificarlas, ampliarlas,
combinarlas o crear otras nuevas por asociacion.

Los aportes se haran por turnos, se aportara solo una idea por turno, para
esto es conveniente anotar las ideas para no olvidarlas.

Cuando en un turno no se dispongan de ideas se puede “pasar’ y

reincorporarse en el turno siguiente
6. COMIENZO Y DESARROLLO DE LA TORMENTA DE IDEAS

En esta fase se inicia el proceso aportando ideas por turno y observando

las reglas anteriormente descritas teniendo en cuenta que cuando se llegue

230



a un punto del desarrollo en que el volumen de ideas aportado decrece
rapidamente, se hard una ordenacion o una lectura rapida de las ideas

aportadas, produciendo generalmente una segundo fase creativa

. CONCLUSION

La tormenta de ideas se finaliz6 cuando ninguno de los participantes tuvo
otra idea que aportar.

Los resultados de las sesiones se expondran en una lista por separado.
Estas listas se daran a conocer al final de la explicaciébn de los pasos

realizados.

. TRATAMIENTO DE LAS IDEAS

Se eliminan las ideas que estan duplicadas y se agrupan las ideas segun
los criterios de ordenacion dados en principio para poder simplificar el
desarrollo trabajo posterior. Y se presenta las ideas de forma ordenada y

clara.

Sesioén 1.

AUMENTO EN EL NIVEL DE CONSUMO DE COMBUSTIBLE EN LOS
VEHICULOS DE TRANSPORTES A.V.V. SAS

Enunciado

¢,Cudles pueden ser las causas del aumento en el nivel de consumo de
combustible en los vehiculos de TRANSPORTES A.V.V. SAS?
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Como resultado de la tormenta de ideas del equipo de trabajo se
obtuvo la siguiente lista.

e Baja eficiencia en la operacion y conduccion por parte de los
conductores

e Extraccion de combustible por los conductores en las cantidades no
autorizadas

e Falta de mantenimiento de los vehiculos (Aceite, los filtros de aire,
filtros de aceite y filtros de combustible, calibracién de llantas, entre
otros.)

e El alto nivel de servicios a realizar

e No hay control en los formatos de registro en el consumo de
combustible por el personal destinado a esta labor.

e No hay establecida una funcion de control y verificacion a ningun
cargo en que las cantidades de combustible dadas por la estacion de
servicio se estén ingresando en forma correcta a los tanques de los
vehiculos.

e Consumo de combustible del vehiculo cuando va a realizar el
tanqueo en la estacion de servicio dado que esta se encuentra

bastante retirada de la base de operacion de la empresa.

Al finalizar la sesion se dej6 abierto un espacio para cualquier tipo de comentario

referente al tema tratado, pero no surgié ningln comentario entre los presentes.

Luego de haber identificado todas las posibles causas que pudieron haber incidido
en el aumento del nivel de consumo de combustible en los vehiculos de
TRANSPORTES A.V.V. SAS se han tomado las siguientes estrategias

consideradas las mas influyentes en el resultado:

1) Se hizo socializacion nuevamente de las funciones en aquellos cargos

(Conductor, Coordinador de transportes, Secretaria general) que de alguna
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2)

manera estan relacionados directamente con la operacion, registro,
verificacion de los registros, tabulacion de los datos contenidos en los
registros y encargados de presentar informes en las actividades
relacionadas con el consumo de combustible de los vehiculos de la
empresa.

Se elaboro por el autor del proyecto una hoja de calculo en Excel 2010 con
estilo visual al de un programa dado la forma de ingreso de los datos y de
sus resultados aplicados tanto a graficas como a tablas de resumen, la cual
garantizara los minimos datos que se deben recoger e ingresar a esta hoja
de calculo para controlar y establecer pardmetros de medida a los
consumos de combustible de los vehiculos que se presenten en la
empresa.

Como primera medida se realiz6 un formato de registro que se diligencia
por una persona idénea a la actividad en el momento en que se realice el

tanqueo a todos los vehiculos en la estacion de servicio.

Formato de registro

Transportes AN\ SAS

GOl = TS TS == T ey ey

Cédigo: PS-F-05 Fecha de Emision: 01/09/2012

Consumo de combustible

Version: 01 Pagina: 1de 1

Consumo de combustible

USC 926

USC 408

S0z 797

UZN 290

INF 551

usD 742

SRO 647

SNL 083

SUE 926

TKI291

SRR 965

WXK 123
Elaboro:

Aprobo:

Fuente: Autor del proyecto
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Posterior a esto se hace ingreso de estos datos a la hoja de célculo realizada para
garantizar su control, esta hoja de célculo esta realizada con un estilo visual al de
un programa dado su forma de ingreso de los datos, el tratamiento dado a los

datos y sus resultados tanto en graficas como en resimenes.

Pagina principal de la hoja de calculo

w0 N G s W N e

w

4 4 » ¥ | HOJA PRINC. /USD 926  USC 408 . 'SOZ 797, UZN 290 . INF 551  USD 742 . SRO 647  SNL083  SUE 926 TKI291 . SRR 965 . WXK 123  RESUMEN[] [ i

Fuente: Autor del proyecto

Esta hoja posee tantos hipervinculos como los vehiculos actuales de la empresa,
cada placa de identificacion del vehiculo tiene un hipervinculo, asi, por ejemplo si
le damos clic a la placa USD 926 la hoja de calculo nos dirigird a esta nueva hoja
en la cual se ingresaran los datos correspondientes. Se bloquearan las celdas que
hacen operaciones automaticas (celdas color azul y la casilla valor de referencia al
lado del logo de la empresa) con el fin de evitar cualquier tipo cambio de
resultados por error o por la eliminacion de las formulas establecidas. En la
estrategia 3 se explicara que significan las casillas prueba y valor de referencia.
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Hoja de calculo del vehiculo USD 926

PRUEBA 2 (Km/Glnes)
km Actual km al final Galones km Actual km al final Galones

PRUEBA 1 (Km/Glnes)

Diferencia Km/GIn

Tanqueos Conductor Kilometraje -\, recibo || Preclogalén i Kilometrale 1j o, |\ jKm recorridol| = ¢ onciay Observaciones
Actual ACPM recorrido Glnes .
consumido actual
1ER TANQUEO 0 0,000
2DO TANQUEO 0 0,000
ENERO 3ER TANQUEO o 0,000
4TO TANQUEO 0 0,000
5TO TANQUEO o 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO o 0,000
2D0 TANQUEO 0 0,000
FEBRERO 3ER TANQUEO o 0,000
4TO TANQUEO 0 0,000
5TO TANQUEO o 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO 0 0,000
2DO TANQUEO o 0,000
MARZO | 3ER TANQUEO 0 0,000
4TO TANQUEO o 0,000
5TO TANQUEO o 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO o 0,000
2D0 TANQUEO 0 0,000
ABRIL 3ER TANQUEO o 0,000
4TO TANQUEO 0 0,000
5TO TANQUEO o 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO o 0,000
2DO TANQUEO 0 0,000
MAYO 3ER TANQUEO 0 0,000
4TO TANQUEO 0 0,000
5TO TANQUEO o 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO 0 0,000
2DO TANQUEO o 0,000
JUNIO 3ER TANQUEO 0 0,000
4TO TANQUEO o 0,000
5TO TANQUEO 0 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO 0 0,000
2DO TANQUEO 0 0,000
Juuio 3ER TANQUEO o 0,000
4TO TANQUEO 0 0,000
5TO TANQUEO o 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO 0 0,000
2DO TANQUEO o 0,000
AGOSTO | 3ER TANQUEO 0 0,000
4TO TANQUEO o 0,000
5TO TANQUEO 0 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO 0 0,000
2DO TANQUEO 0 0,000
SEPTIEMBRE | 3ER TANQUEO 0 0,000
4TO TANQUEO 0 0,000
5TO TANQUEO o 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO o 0,000
2DO TANQUEO 0 0,000
OCTUBRE 3ER TANQUEO o 0,000
4TO TANQUEO 0 0,000
5TO TANQUEO 0 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO 0 0,000
2DO TANQUEO o 0,000
NOVIEMBRE | 3ER TANQUEO 0 0,000
4TO TANQUEO o 0,000
5TO TANQUEO 0 0,000
VALORES DE
REFERENCIA
1ER TANQUEO o 0,000
2D0 TANQUEO 0 0,000
DICIEMBRE 3ER TANQUEO o 0,000
4TO TANQUEO 0 0,000
5TO TANQUEO o 0,000
VALORES DE
REFERENCIA

Fuente: Autor del proyecto
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Al dar clic al logo de la empresa vuelve a la pagina principal, pero al darle clic a la
casilla resumen se direcciona a una hoja que contiene el resumen de consumo de
combustible del vehiculo, cabe resaltar que todas esas casillas son automaticas

por lo tanto estan bloqueadas.

Hoja resumen del vehiculo

Transportes A.V.V. SAS
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MARZO ! ! !l d

ABRIL

MAYO

JUNIO

JuLio

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Fuente: Autor del proyecto

Estas caracteristicas estan en todas las hojas de céalculo de todos los vehiculos. Al
devolvernos a la pagina principal observaremos que hay una casilla RESUMEN,
esta casilla reune la informacion de todos los vehiculos y resume el consumo
general por mes. Tiene las mismas caracteristicas que la figura anterior hoja de
resumen del vehiculo pero la diferencia es la agrupacién de los consumos de
todos los vehiculos.
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3) Se realizé una restructuracion al procedimiento del tanqueo de los

vehiculos de la siguiente forma:

De acuerdo a una medicion realizada de la distancia de la base de
operaciones de la empresa a la estacion de servicio estd en un
promedio de 20 km. Dado el resultado anterior se ha decidido
realizar el cambio de éste estacion de servicio por una que esta
ubicada a un promedio de 13 km de la base de la empresa.

Todos los tanqueos se realizaran dos veces al mes, los dias Jueves
(si se requiere un tanqueo adicional se realizara en presencia del
Gerente de operaciones) y estara supervisado por el gerente de
operaciones quien hara presencia en la estacion de servicio y se
encargara de diligenciar el registro correspondiente. Ningun vehiculo
podra realizar tanqueos sin supervision del gerente de operaciones
dado que anteriormente los vehiculos tanqueaban cuando asi lo
decidieran los conductores ya que la empresa por medio de una
carta habia autorizado las placa de los vehiculos que podian hacer
esta actividad (todos los vehiculos estaban autorizados). Y para
tener control en esta actividad se ha implementado la estrategia
mencionada anteriormente. Las moto-bombas se llenaran de
combustible en el mismo momento que se realice el tanqueo.

Se realiz6 un analisis y estudio del consumo de combustible de cada
vehiculo (Km/Galén) normalmente para poder determinar el valor de
referencia de consumo. Esto se realizé a todos los vehiculos en
forma individual.

Para este analisis se realizaron dos pruebas por vehiculo y
conductores diferentes (Un conductor de la empresa y el otro externo
a la empresa, ambos capacitados), estas pruebas se realizaron en
dias diferentes y el procedimiento para ambos fue el mismo, y se
describe a continuacion:

Procedimiento.
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4)

5)

a) Llenar completamente el tanque de combustible al iniciar la
jornada laboral.

b) Registrar en el odémetro la medida actual en el momento de
llenado del tanque del vehiculo.

c) Se autoriza al conductor de que realice su actividad laboral
como normalmente lo realiza.

d) Al finalizar la jornada se debera volver a llenar el tanque de
combustible, y registrar nuevamente la medicibn en el
odometro asi como los galones consumidos en el tanqueo

final.

Posterior a esto se calcula el consumo de galones por Km
recorrido. Cuando se terminan las dos pruebas se realiza un
promedio de las dos medidas y ese valor sera la referencia de
consumo de combustible por Km recorrido de acuerdo al vehiculo
que se le realizo la prueba. Cabe resaltar que esta prueba se

realiza individualmente a todos los vehiculos.

No se permitira la extraccion de combustible del vehiculo para llenar el
tanque de la moto-bomba, para esto el tanque de la motobomba se llenara
en el momento del tanqueo del vehiculo y tomara un rubro diferente de
consumo.

Se contempld un programa de capacitacion con un total de 20 horas teérica
y 6 horas de capacitacion practica. Dos horas por dia durante dos semanas
y media

Los contenidos del programa estan enfatizados a la conduccion y operacion
eficiente: la capacitacion se llevé a cabo por personal profesional en el area

y contemplo los siguientes temas

Modulo | Vehiculos Carro-tanques sencillos y Carro-tanques Doble-troque

1 Introduccion
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2 Factores que influyen en el consumo de combustible

3 Conduccidn eficiente

4 Seguridad en la conduccidn eficiente

5 Operacion eficiente

6 Proceso de Cargue

7 Proceso de descargue

8 Emisiones

Resumen general del programa de capacitacién
Operarios/conductores Inscritos 25
Operarios/conductores de la empresa 27
Porcentaje de asistencia (%) (conductores que asistieron/ conductores
Inscritos)x 100 = 92,6%

Después de la puesta en marcha de todas estas estrategias enfocadas al control y
mejora de la operacién que se realizaron en el transcurso del mes de noviembre
de 2012, se han presentado resultados con mejoras significativas fruto del

compromiso de la direccién y el personal de la empresa.

A continuacidon se muestran los diferentes resultados obtenidos en el mes de

noviembre y diciembre de 2012.

Andlisis comparativo entre los meses desde mayo hasta

Diciembre
. N° de
Factura Tanqueos Precio galon Galonfes servicios
ACPM consumidos .

realizados
MAYO $12.389.042 20 $ 8.820 1609,02 159
JUNIO $15.898.383 21 $ 7.800 2064,79 171
JULIO $13.142.137 16 $ 7.990 1706,82 146
AGOSTO $15.144.264 21 $ 7.800 1966,85 177
SEPTIEMBRE| $ 13.668.267 19 $7.875 1775,15 157
OCTUBRE | $21.769.094 31 $ 7.990 2827,24 234
NOVIEMBRE| $ 15.761.646 22 $ 8.050 2047,0 194
DICIEMBRE | $16.021.715 21 $ 8.050 2080,8 193

Fuente: Autor del proyecto
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Analisis por vehiculo en el mes de Noviembre y Diciembre de
2012

Transportes A.V.V. SAS
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NIT. 900.390.413-5

USC 408 $1.481.312 2 15 192,4
SOz 797 $1.301.581 2 16 169,0
UZN 290 $1.430.008 2 17 185,7
INF 551 $958.736 2 13 124,5
USsD 742 $1.422.110 2 15 184,7
NOVIEMBRE SRO 647 $1.355.357 2 17 176,0
SNLO83 $1.708.104 2 20 221,8
SUE 926 $1.604.499 2 19 208,4
TKI 291 $1.559.492 2 22 202,5
SRR 965 $1.362.981 2 18 177,0
WXK 123 $1.577.466 2 22 204,9
USC 408 $1.432.544 2 18 186,1
S0z 797 $2.861.395 3 33 371,6
UZN 290 $ 1.475.663 2 20 191,7
INF 551 $536.920 1 10 69,7
USD 742 $1.437.438 2 15 186,7
DICIEMBRE SRO 647 $ 1.446.800 2 17 187,9
SNLO83 $1.724.403 2 20 224,0
SUE 926 $1.339.694 2 19 174,0
TKI 291 $958.635 1 9 124,5
SRR 965 $1.500.716 2 19 194,9
WXK 123 $1.307.507 2 13 169,8

Fuente: Autor del proyecto

Observando los resultados obtenidos en el consumo de combustible por parte de
los vehiculos en los meses de Noviembre y Diciembre de 2012, se ha concluido
qgue el control que se la ha dado a esta actividad requiere de mucho compromiso
por el personal directivo dado que los resultados se han estabilizado ahorrando
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dinero de manera considerable. Los resultados que se obtuvieron antes de la
implementacion de las estrategias se podrian catalogar como “Los verdaderos
costos de no tener calidad”.

Diagnostico final de los valores facturados al mes de Diciembre de 2012

MAYO JUNIO Julio AGOSTO  SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE ~ NOVIEMBRE  DICIEMBRE

Fuente: Autor del proyecto
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