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RESUMEN

TITULO: DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD DE LA EMPRESA TRANSFERAR S.A.S. BAJO LA NTC
ISO 9001:2008

AUTOR: Andrea Juliana Jerez Ardila
FACULTAD: Ingenieria Industrial
DIRECTOR: William Hoyos
RESUMEN

Una organizacion se ve afectada por el mercado, la demanda, la competencia y la
toma de decisiones por parte de las directivas de la empresa, hoy en dia, es
necesario participar activamente de los cambios y las mejoras que hagan de ésta
una organizacion mas efectiva y eficiente en la toma de decisiones, que se basen
en el andlisis de los procesos y de la informacion, logrando asi mejorar problemas
a nivel interior y exterior, generando en ella una mejora continua. Para ello la
empresa Transferar S.A.S. tomo la decision de Disefiar, documentar e
implementar el sistema de Gestién de Calidad bajo la NTC ISO 9001:2008, que le
permita mejorar la prestacion de su servicio buscando niveles de excelencia y
bienestar para la sociedad.

Primero se llevd a cabo un diagnéstico inicial que permitio saber el estado de la
organizacién, una vez tomando como prioridad y estableciendo las debilidades y
fortalezas de ésta, se realiz6 el disefio y documentacién del sistema de gestion de
calidad dejando evidencia de todos los manuales, procedimientos, formatos,
instructivos, caracterizaciones y demas documentos necesarios para el
cumplimiento de los requisitos de la norma. La implementacion del sistema se
realiz6 por medio de capacitaciones, sensibilizaciones y una auditoria interna que
permitié6 conocer el estado final y/o resultado de la organizacién. De esta manera,
la empresa Transferar S.A.S. cuenta con empleados altamente calificados en el
sistema de gestion de calidad que le permite a la organizaciébn un mejoramiento
continuo de sus procesos y servicios, brindando a sus clientes satisfaccion.

PALABRAS CLAVES: Sistema de gestion de calidad, mejora continua, procesos,
disefio, documentacion, implementacion.
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ABSTRACT

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF THE
QUALITY MANAGEMENT SYSTEM OF THE COMPANY TRANSFERAR SAS
UNDER THE NTC ISO 9001:2008

AUTHOR: Andrea Juliana Jerez Ardila
FACULTY: Industrial Engineering
DIRECTOR: William Hoyos
ABSTRACT

The organizations are affected by the market demand, competition and decision making by
the company policy, today it's necessary of actively participate in the changes and
improvements that make this a more effective and efficient making decision, which are
based on the analysis of processes and information, this improving from level problems
inside and outside and creat a continuous improvement it, it's for it that Transferar SAS
took the decision to design, document and implement the quality management system
under ISO 9001:2008 NTC, which could improve their service delivery levels of excellence
and seeking welfare for society.

It was carried out an initial diagnosis that allowed know the status of the organization, after
that it was taking a priority and establishing the strengths and weaknesses of this, it had
created out the design and documentation of the quality management system. It got letting
the evidence for example the manuals, procedures, forms, instructions, characterizations
and other documents necessary for compliance with the requirements of the standard. The
system implementation was done through training and internal authorship, it's generated
information on the final state and / or outcome of the organization. That is why the
company Transferar S.A.S. has highly qualified employees in the quality management
system that allows the organization to continuous improvement of its processes and
services, providing customers with satisfaction.

KEYWORDS: quality management system, continuous improvement, process, design,
documentation, implementat
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INTRODUCCION

En una competencia como la actual, las organizaciones deben conducir y operar
en forma exitosa para ello es necesario que éstas funcionen de manera
sistematica, logrando el éxito de sus procesos y por ende el éxito de sus productos
y/o servicios, estableciendo un mayor grado de confiabilidad y garantia a sus
clientes.

TRANSFERAR S.A.S. es un organizacion competente en el transporte terrestre de
carga, con 11 afios de experiencia en el sector, la cual busca posicionarse como
lider en el mercado. Es por ello que se determind la implementacion del Sistema
de Gestibn de Calidad 1SO 9001:2008, el cual tiene como objetivo mejorar el
desempeiio de la organizacion y la satisfaccion de sus clientes y/o partes
interesadas, generando a nivel organizacional un mejoramiento en las etapas de
Sus procesos y mayor motivacion por parte del personal.

De esta manera, el proceso inicié a través de una reunion con la alta direccion
donde se establecié el desarrollo del sistema, el cual esta conformado por la
politica de calidad, objetivos de calidad, manual de calidad, instructivos y registros
gue evidencian el cumplimiento de la norma.

Adicionalmente, se llevaron a cabo diversas capacitaciones y una auditoria interna
dando como resultado un diagnostico final desde donde se establecen las
conclusiones y recomendaciones para la organizacion.

12



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 NOMBRE DE LA EMPRESA

Transferar S.A.S.

1.2 ACTIVIDAD ECONOMICA

Prestacion de servicio de transporte de carga y pasajeros, alquiler de maquinaria y

equipo.

1.3. SERVICIOS

Transferar S.A.S. cuenta con trece (13) camiones para el servicio de transporte de

carga terrestre de subproductos avicolas a nivel regional.

1.4 NUMERO DE EMPLEADOS Y DIRECCION

La empresa cuenta con cuarenta y nueve (49) empleados directos e indirectos de
los cuales diez (10) de ellos hacen parte del area administrativa (gerente,
coordinaciéon de personal, coordinacion de calidad, departamento de gestion
ambiental), el resto de ellos hacen parte del area operativa (13 conductores, 26

ayudantes).
La empresa se encuentra situada en la Calle 58 No. 16-185 Kilometro 7. Via a

Girén.
Teléfono: 6914479
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El tipo de contratacion que maneja la empresa Transferar S.A.S. es contrato de
duracion de obra, en donde se manejan los siguientes beneficios para los

empleados.

Tabla 1. EPS Empleados Transferar SAS

No. de
Empleados =S e
6 Aliansalud 12.24
4 Nuevaeps 8.16
5 Sanitas 10.20
10 Saludtotal 20.40
10 Saludcoop 20.40
8 Solsalud 16.32
Coomeva 12.24
100%
Tabla 2. Caja de Compensacion empleados transferar SAS
Caja de Numero de
compensacion empleados %
Comfenalco 49 100%

Tabla 3. Fondo de pensién empleados transferar SAS

No. de Empleados |Fondo de pension | %

15 ING 30.61
14 Horizonte 28.57
9 Proteccion 18.36
5 Colfondos 10.20
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4 |.S.S pensiones | 8.16
Porvenir 4.08
100%

1.5 RESENA HISTORICA

Transferar S.A.S; nacioé en octubre de 2002 de la mano de su fundador y actual
gerente, MARCOS FERNANDO ARDILA ARENAS, quien con su espiritu
emprendedor decide suplir la necesidad de una empresa de produccion encargada
de transformar subproductos avicolas en materia prima, incursionando asi en el

transporte de carga con tres camiones.
Fuente: informacion suministrada por la Empresa.

1.6 ORGANIGRAMATRANSFERAR S.A.S.

Gréfica 1. Organigrama Transferar S.A.S.

Coordin_acién Dggacr;tggt']i%?]to Coordinacion
de Calidad i de Personal

{ Conductor ]{ Ayudante J

Este organigrama fue creado con informacion suministrada por la Empresa.

Fuente: Autora.
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1.7 MISION Y VISION

Misién

Transferar S.A.S es una organizacion dindmica y competente en el transporte
terrestre de carga, que busca nuevas alternativas que mejoren o complementen
sus servicios, satisfaciendo las necesidades de los clientes, logrando asi
establecer relaciones a largo plazo; enfocando sus beneficios a los empleados y
comunidad en general para la obtencion del liderazgo en el transporte privado con

un posicionamiento centrado basado en la eficacia y eficiencia de sus actividades.
Vision

Para el 2017 Transferar S.A.S. serd reconocida a nivel nacional como una
organizaciéon lider en el transporte de carga, teniendo como meta ampliar su
cobertura a nivel nacional, contando con un excelente equipo humano, maquinaria
y la adecuada infraestructura, que brinda y garantiza seguridad, calidad y apoyo.
Fuente: esta informacién fue suministrada por la Empresa.

1.8 MAPA DE PROCESOS
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Grafica 2. Mapa de Procesos

Personal

Gestion
Ambiental
Gestion de
Calidad

Procesos
Misionales

Transporte de carga.

Procesos de Seleccion'y

Apoyo control del
personal.
Evaluacion,
Mantenimiento supervision y
seguimiento del
servicio

Fuente: Autora
Este mapa de procesos fue creado con informacién suministrada por la Empresa,
por medio de una reunion con la alta direccion.

1.9 EQUIPO HUMANO Y VALORES CORPORATIVOS

Uno de los pilares mas fuertes que contiene Transferar S.A.S, es el equipo que la
conforma, cuyos integrantes cuentan con alta capacidad de gestion vy
conocimientos para la entrega de un servicio de excelencia. Si bien estas
competencias son fundamentales para el funcionamiento de cualquier negocio,

creemos que son aun mas importantes la lealtad y buena disposicion que existe
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entre cada persona que integra la empresa, lo cual se demuestra en la
preocupacion y alta motivacion por servir a la clientela y de esta forma entregar un

servicio de alto nivel.

Valores Corporativos

— Busqueda de la excelencia: Estamos en una constante busqueda de
perfeccionamiento de nuestros servicios, asi como también a la tarea de
entregar soluciones convenientes, que se adecuen a los requerimientos de

cada uno de nuestros clientes.

— Responsabilidad ante los compromisos: Respetar las fechas, horas, rutas,
valores y todas las caracteristicas de los servicios de transporte de carga y

pasajeros solicitados.

— Lealtad a Nuestros Clientes: Respeto hacia nuestros clientes, en la prestacion
de servicios, facturacion, cobros, y objetivos buscados en la contratacion del

servicio. Claridad ante todo.

— Visién de negocios: Estamos atentos a posibles alianzas y acuerdos con

clientes y/o socios estratégicos que nos permitan construir valor en conjunto.

Fuente: esta informacion fue suministrada por la Empresa.
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2. DIAGNOSTICO INICIAL DE LA EMPRESA

TRANSFERAR S.A.S. es un organizacién dinamica y competente en el transporte
terrestre de carga, la cual busca posicionarse como lider en el mercado. Para ello,
se vio en la necesidad de implementar el Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2008, el cual tiene como objetivo mejorar el desemperfio de la organizacion e
incrementar la satisfaccion de sus clientes y/o partes interesadas, para el
desarrollo de esta labor la organizacion busca la ayuda de la estudiante de
Ingenieria Industrial de la Universidad Pontificia Bolivariana para el disefio,
documentacion e implementacién del sistema de Gestion de Calidad.

Se realizé un diagndéstico inicial, en donde se tuvieron en cuenta los numerales de
la norma NTC ISO 9001:2008 y sus respectivos requisitos. Se construyé un
cuadro de cada uno de los numerales de la norma, y se tuvieron en cuenta los

siguientes criterios:

Criterio 0: El requisito no aplica para la empresa. (NA)

Criterio 1: El requisito aplica, pero no esta documentado. (AND)

Criterio 2: El requisito aplica y esta en proceso de documentacién. (APD)
Criterio 3: El requisito aplica y esta implementado. (Al)

Criterio 4: El requisito aplica, pero no ha sido auditado. (ANA)

Criterio 5: El requisito ha sido auditado y esta en proceso de mejora. (APM)
Criterio 6: El requisito esta auditado y en mejora. (AM)

Al emplear el instrumento, se acordd una ponderacion para poder evaluar a la

organizacibn con base en los criterios mencionados anteriormente, esta

19



ponderacion se desarrollé de acuerdo con la formula de progresién geométrica™:
En donde:
n = Al nUmero de categorias creadas de acuerdo a los criterios planteados.

R = Razdn geométrica a utilizar para la obtencion de las diferentes ponderaciones

para cada uno de los criterios.
Valoracion maxima = 100
Valoracion minima = 1

El numero de categorias fueron 6 ya que “el requisito no aplica para la empresa”,
no es representativo para el diagndstico inicial del sistema de gestion de calidad

por consecuente su valor fue cero.

Solucionando este caso el valor de R es:

R = /Valoracion maxima / valoracion minima
R =2,1544

La progresion geométrica adquirida es de 2,15; esta es multiplicada por el valor
minimo para poder conseguir la ponderacion del criterio 1, consecutivamente este
valor fue tomado y multiplicado por la progresion geométrica de 2,15 para la
ponderacion del criterio 2, y asi consecutivamente hasta conseguir la ponderacién

de los demas criterios.
Las ponderaciones para los criterios disefiados fueron las siguientes:

Criterio 0: 0%

Juan Antonio y Velandia Herrera, Néstor Fernando. Salarios: Estrategia y sistema salarial o de compensaciones. Bogota.
Mc Graw Hill, 1999. p 203 - 204.
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Criterio 1: 2%
Criterio 2: 33%
Criterio 3: 50%
Criterio 4. 66%
Criterio 5: 83%

Criterio 6: 100%

Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Tabla 4. Lista de chequeo diagndstico inicial

21



LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2008

No.

REQUISITOS

NA

AND

APD

Al

ANA

APM

AMA

Criterio 0: El requisito no aplica para la empresa. (NA)

Criterio 1: El requisito aplica, pero no esta documentado.

(AND)

Criterio 2: El requisito aplica y esta en proceso de

documentacion. (APD)

Criterio 3: El requisito aplica y esta implementado. (Al)

Criterio 4: El requisito aplica, pero no ha sido auditado. (ANA)

Criterio 5: El requisito ha sido auditado y esta en proceso de

mejora. (APM)

Criterio 6: El requisito esta auditado y en mejora. (AM)

OBSERVACIONES

4.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1

Requisitos Generales

¢,Conoce y tiene visualizada

No existe una

N _ 1 politica de
la Politica de Calidad ? _
calidad
¢ Tiene conocimiento de la _
oL oL Existe pero no
Mision y Vision de la 2 _ _
ha sido divulgada
empresa?
No existe un
¢, Sabe sobre las funciones 1 documento
del cargo que desempefia? donde se
especifique.
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No existe un

¢,Conoce el mapa de documento
procesos de la organizacion? donde se
especifique.
¢,Conoce y maneja los
procesos de seguimiento, No existen
medicion, andlisis y mejora ?
¢ Sabe usted cual es el Plan _
No existe
de auditorias?
¢ Tiene conocimiento sobre el
resultado de las auditorias No existe
realizadas?
Procedimiento de producto _
No existe
no conforme
¢, Puede determinar cuales
son los procesos que van a No existe
auditarse?
¢ Existen criterios que
aseguran que los procesos No existe

de transporte sean eficaces?

23




¢, Se realizan procedimientos
para mejorar el proceso de _
. 1 No existe
transporte realizado por la
organizacion?
¢, Se asegura la disponibilidad
de los recursos necesarios )
L 1 No existe
para la realizacion de los
procesos?
4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2.1 Generalidades
Existencia de un: No existe
Manual de Calidad 1 No existe
Manual de funciones 1 No existe
Procedimientos 1 No existe
Instructivos 1 No existe
Registros 1 No existe
Capacitaciones 1 No existe
4.2.2 Manual de la Calidad
¢,Conoce e implementa el )
) 1 No existe
Manual de la Calidad?
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¢ Los procedimientos
documentados en el manual
de calidad, son acordes a la
norma ISO 90017

No existe

¢El Manual describe cémo
interacttan los procesos del
Sistema de Gestion de
Calidad.?

No existe

4.2.3

Control de los Documentos

Existencia de aprobacion de
los formatos, actas y
modificaciones al plan de

trabajo y otros.

No existe

Evidencia de las revisiones
periodicas a los documentos

de trabajo.

No existe

4.2.4

Control de los Registros
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¢, Se tiene un procedimiento
adecuado para identificar,
almacenar, recuperar y
disponer de los documentos
que se generan en los

distintos procesos?.

No existe

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de la Direccion

¢, Se ha divulgado por parte
de la Direccion el manual de

calidad?

No existe

¢.Se han realizado revisiones

por parte de la direccion?

No existe

¢ Se han facilitado los
recursos necesarios para el
S.G.C.?

No existe

5.2

Enfoque al Cliente

¢, Se realiza un control y
seguimiento a las

necesidades y expectativas

Existen algunos
medios con el

cliente pero no

26




de los cliente?

estan

documentados

5.3

Politica de la Calidad

¢, Tiene evidencia del
compromiso por asegurar el
cumplimiento y mejoramiento

de los procesos del S.G.C?

No existe

¢ Ha sido revisada y adaptada
segun las necesidades de la

empresa?

No existe

5.4

Planificacion

54.1

Objetivos de la Calidad

¢, Son aptos de medicion y
pertinentes con la Politica de
la Calidad?

No existe

5.4.2

Planificacion del S.G.C.
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¢ Existe una planificacion que
cumpla con los
requerimientos legales y las

necesidades de los clientes?

No existe

¢,Cuando se realizan
cambios, se mantiene la

mision organizacional?

No existe

5.5

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

551

Responsabilidad y Autoridad

¢ Los empleados que
desempenian los diferentes
cargos cumplen con el perfil
esperado segun el manual de

funciones?

No existe

¢ Los auditores internos
cumplen con el perfil para

realizar su gestion?

No existe

¢, Se comunican las
responsabilidades

adicionales o nuevos cargos

No existe
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a toda la organizacion?

5.5.2

Representante de la Direcci6

n

¢lmplementa y mantiene los

procesos del S.G.C.?

No existe

¢, Realiza reportes oportunos
y descriptivos sobre el

desemperio del S.G.C.?

No existe

¢ Especifica los aspectos por
mejorar y como los
empleados portan al
cumplimiento de los objetivos

planteados?

No existe

5.5.3

Comunicacion Interna

¢, Se manejan procesos de

comunicacion?

No existe

5.6

Revision por la Direccion

5.6.1

Generalidades

29




¢ Se realizan revisiones

o No existe
periodicas de los procesos?
¢ Se evidencian el
seguimiento de los procesos No existe
para mejoramiento?
¢, Se evalua la Politica y los _
o ) No existe
Objetivos de Calidad?
5.6.2 Informacion para la Revision
¢, Se estudian los resultados _
o No existe
de la auditoria?
¢.Se comunica a los
empleados los resultados de No existe
la auditoria?
¢ Se identifican los cambios
que pueden afectar el )
) » No existe
Sistema de Gestion de
Calidad?
5.6.3 Resultados de la Revision
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¢, Proporciona la mejora y la
eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad y sus

procesos?

No existe

¢, Se especifican los
recursos que son necesarios
para la realizacion de los

procesos?

No existe

GESTION DE LOS RECURSOS

Provision de Recursos

La organizacién debe
designar y proporcionar los

recursos necesarios para:

¢,Cumplir con los

objetivos de calidad?

No existe

¢ Eficacia y eficiencia

de los procesos?

No existe

6.2

Recursos Humanos

6.2.1

Generalidades
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¢ El personal es idoneo para
el desarrollo del cargo tanto
ética, como

profesionalmente?

No existe

¢ El personal cumple con el

perfil del cargo?

No existe

6.2.2

Competencia, toma de conci

enciay formacién

¢ Existe un registro de

capacitacion?

No existe

6.3

Infraestructura

Se tiene la infraestructura,
espacio de trabajo y los
equipos necesarios para el
desarrollo de los procesos,
tanto hardware como
software, y servicios de
apoyo tales como transporte

0 comunicacion, entre otros.

No existe

6.4

Ambiente de Trabajo
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¢, Se tiene un lugar de trabajo
para realizar los procesos de 1 No existe

manera eficaz?

¢ Existen las condiciones de
higiene en el lugar de 1 No existe
trabajo?

REALIZACION DEL PROCESO DE TRANSPORTE

Planificacién del Proceso de Transporte

¢ Los Objetivos de Calidad
satisfacen el proceso de 1 No existe

transporte?

¢, Se realizan los procesos de

acuerdo con los manuales,

. _ 1 No existe
instructivos y
procedimientos?
¢, Se mantiene el seguimiento _
1 No existe

de los procesos?
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¢ Existen registros de
seguimiento que evidencien
el control, andlisis y mejora
de los procesos

desarrollados?

No existe

7.2

Procesos Relacionados con el cliente

7.2.1

Determinacion de los requisitos relacionados con el proceso de transporte

¢ Existe concordancia entre
las necesidades del cliente y
el proceso de transporte?

No existe

¢ Los clientes conocen los
métodos de trabajo por parte

de la empresa?

No existe

¢ Existe los medios
necesarios para identificar las
necesidades y expectativas

de los clientes?

No existe

71.2.2

Revisién de los requisitos relacionados con el proceso de transporte
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¢, Estan descritos los
procesos de transporte en el

manual de calidad?

No existe

¢.Se han realizado
modificaciones o
implementaciones

adicionales al S.G.C.?

No existe

¢.Se comunica a los
empleados las
modificaciones de los

procesos?

No existe

7.2.3

Comunicacién con los clientes

¢ Existen los canales de

interaccion con los clientes?

No existe

¢ Se tienen en cuenta las
necesidades y expectativas

de los clientes?

No existe

7.3

Disefio y Desarrollo

7.3.1

Planificacién del disefio y desarrollo
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¢ Existe un cronograma de

actividades?

No existe

¢, Se realizan procedimientos

de control y verificacion?

No existe

¢, Se delegan
responsabilidades para el

cumplimiento del S.G.C.?

No existe

¢ Existe un registro de

actualizaciones?

No existe

7.3.4

Revisién del disefio y desarr

ollo

¢ Se evalla los resultados de
la planificacion, disefio y

desarrollo?

No existe

¢ Se identifican los problemas

y las acciones correctivas?

No existe

7.3.5

Verificacion del disefio y desarrollo

¢, Se cumplen los indicadores
del Sistema de Gestién de
Calidad?

No existe

7.3.6

Validacion del disefio y desarrollo
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¢, Se evidencian registros que
verifiquen los resultados 1

positivos de la planificacion?

No existe

7.3.7

Control de los cambios del disefio y desarrollo

¢ Existe una carpeta de
modificaciones a los

procesos de trabajo con sus 1
respectivas actas de

aprobacion?

No existe

¢, Se registran revisiones,
verificaciones y validaciones 1

de estos

No existe

7.5

Produccién y Prestacion del Servicio

7.5.1

Control de la produccién y de la prestacion del servicio

¢ Existe un manual de calidad
donde se especifiquen los
procesos y procedimientos

del proceso de transporte?

No existe

¢ Se tienen las

caracterizaciones de los

No existe
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procesos?

¢, Se tienen registros de
seguimiento y medicion de

los procesos?

No existe

7.6

Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién

¢ La organizacion ha
determinado los
procedimientos de
seguimiento y la medicién a
realizar, y los instrumentos
que proporcionan las
evidencias sobre la calidad

de los procesos?

No existe

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades

¢La organizacion cuenta con
procesos de seguimiento,
medicion estadistica, andlisis

y mejora para demostrar la

No existe
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conformidad del S.G.C y su

mejoramiento continuo.

8.2

Seguimiento y Medicién

8.2.1

Satisfaccion del Cliente

¢ La organizacion realiza el
seguimiento a la informacion
recibida por los clientes
respecto al cumplimiento de
sus requisitos de calidad por

medio de encuestas?

No existe

8.2.2

Auditoria Interna

¢La organizacion tiene un
cronograma de auditorias
internas para determinar si el
sistema de gestion de la
calidad cumple con los

requisitos de la norma?

No existe
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¢La organizacion define qué
procesos y areas se van a

auditar?

No existe

¢ La organizacion selecciona
los auditores asegurando la
imparcialidad y objetividad?

No existe

¢ La organizacion divulga las
acciones correctivas y
preventivas para
contrarrestar las no

conformidades?

No existe

8.2.3

Seguimiento y Medicién de los procesos

¢, Se aplican métodos
apropiados para el
seguimiento y medicion de

los procesos del S.G.C.?

No existe

¢ Se llevan a cabo acciones
correctivas para mejorar la

calidad de los procesos?

No existe

8.3

Control del Producto No Conforme

40




¢La organizacion se asegura
de que los procesos de
transporte sean conformes

con los requisitos?

No existe

¢ Existen responsabilidades y
autoridades relacionadas con
el tratamiento de las acciones

no conformes?

No existe

8.4

ANALISIS DE DATOS

¢ La organizacion determina,
reune y analiza los datos
especificos para demostrar la
eficacia vy eficiencia del
S.G.C.?

No existe

¢La empresa maneja la
recopilacion de los datos
sobre la satisfaccion de los

clientes y empleados?

No existe

8.5

Mejora

8.5.1

Mejora Continua
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¢La organizacion cuenta con
un plan para la revision y
mejora continua del S.G.C.
mediante el uso de la Politica
de la Calidad, los Objetivos
de la Calidad, los resultados
de las auditorias, el andlisis
de datos, las acciones
correctivas y preventivasy la

revision por la direccion?

No existe

8.5.2

Accioén Correctiva

¢ La organizacion documenta
la toma decisiones para
eliminar la causa de las no
conformidades con el objeto
de prevenir que vuelva a

ocurrir?

No existe

¢La organizacion determina
las causas de las no

conformidades?

No existe
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¢ La organizacion determina,
implementa y revisa las
acciones correctivas

necesarias?

No existe

8.5.3

Accién Preventiva

¢ La organizacion determina
las acciones que deben
realizarse para eliminar las
causas de las no
conformidades potenciales y

prevenir que vuelva a ocurrir?

No existe

8.5.3

Continuacion : Accién Preve

ntiva

La organizacion define los
requisitos para conocer las
causas de las no
conformidades potenciales, la
necesidad de actuar para
prevenir las no
conformidades, lleva a cabo
el registro de los resultados

de las acciones preventivas

No existe
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aplicadas y evalua la eficacia
de las acciones preventivas

tomadas.

COMENTARIOS

Fuente: Autora. Este formato de lista de chequeo fue realizado a con el jefe de cada procesos, colaboradores y la
alta direccion con el objetivo de identificar el estado inicial de la organizacién con respecto a la NTC ISO 9001:2008
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Al evaluar los requisitos de la norma, se evidencia que la organizacion no tiene un
sistema de gestion de calidad. Como resultado, éstos son los minimos porcetanjes
identificados en cada numeral: Para el numeral 4, sistema de gestion de calidad se
obtuvo un 2,12%. En el numeral 5, responsabilidad de la direccién, se obtuvo
2,12%, para el numeral 6 gestion de los recusos se obtuvo un 2%. En el numeral
7, realizacion del procesos de transporte, se obtuvo un 2% y para el ultimo
numeral medicién, analisis y mejora se obtuvo un 2%, lo cual nos demuestra la
necesidad de la organizacion por llevar acabo el disefio, documentacion e

implementacion de la norma.

Grafica 3. Diagnadstico inicial de la empresa

- /7 - - -
Diagnostico Inicial
Porcentaje
2,12% 2,12%
2% 2% 2%
4, Sistema de 5. 6. Gestion de los 7. Realizacion del 8. Medicidn,
gestion de calidad Responsabilidad recursos proceso de analisis y mejora
de la direccién transporte

Fuente: Autora.
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De igual manera se tuvieron en cuenta conocimientos, necesidades, falencias y
expectativas por parte de los clientes, ésto se realiz6 por medio de la siguiente
encuesta, aplicada a los clientes activos como los son Mataderos y harineras.
Nombre de la empresa:

Fecha:

Nombre de la persona:

Cargo:

1. Cuéanto tiempo lleva utilizando los servicios de Transferar S.A.S.?

2. Con qué frecuencia utiliza los servicios de Transferar S.A.S?

3. Cudl es su grado de satisfaccion con el servicio prestado por Transferar S.A.S,
en general?
a) Completamente satisfecho
b) Satisfecho
c) Insatisfecho
d) Completamente insatisfecho
4. Harecomendado usted el servicio de Transferar S.A.S?
Si
NO
5. El servicio al cliente de Transferar S.A.S. atiende sus necesidades?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) En desacuerdo
d) Totalmente en desacuerdo
e) Le es indiferente
6. Ha tenido usted algun problema a la hora de utilizar los servicios de Transferar
S.A.S?
Si
NO
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7. Sisurespuesta es si, cual ha sido el problema o dificultad?

8. Qué grado de importancia tiene para usted los siguientes aspectos? Y cual es

el grado de satisfaccidon con nuestro servicio?

Aspectos Grado de importancia Satisfaccion con nuestro servicio

Calidad del servicio

Demasiado importante

Completamente satisfecho

Muy importante

Satisfecho

Importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Le és indiferente

Le és indiferente

Relacion calidad

precio

Demasiado importante

Completamente satisfecho

Muy importante

Satisfecho

Importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Le és indiferente

Le és indiferente

Precio del servicio

Demasiado importante

Completamente satisfecho

Muy importante

Satisfecho

Importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Le és indiferente

Le és indiferente

Experiencia de uso

Demasiado importante

Completamente satisfecho

Muy importante

Satisfecho

Importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Le esindiferente

Le es indiferente

9. Recomendaciones
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Por medio de la realizacion de la encuesta anterior aplicada a los diferentes

maraderos y harineras, ese obtuvieron las siguientes conclusiones:

1. La empresa Transferar S.A.S. tiene 12 afios de funcionamiento y lleva 11 afios
de servicio a diferentes empresas avicolas como Avicampo, Mac Pollo en donde la
frecuencia del servicio es variable y su mayor cliente Harinagro, con el cual lleva 8
afios de servicio diario dejando como evidencia la conformidad y lealtad frente al

servicio.

Grafica 4. Lealtad frente al servicio

14
12
10
8
6
4
2 @ Series1
O T T 1
Tiempo de Tiempo de Tiempo de
utilizacion del utilizaciéon del funcionamiento
servicio por servicio de la empresa

otras empresas Harinagro S.A. Transferar S.A.S.

2. El grado de satisfaccion frente al servicio prestado por la empresa Transferar
S.A.S. se encuentra en un 57% de satisfaccion, cumpliendo con algunas de las
necesidades de sus clientes y presentando un 43% de problemas a la hora de
utilizar los servicios de Transferar S.A.S. ésto se debe a que sus clientes han

tenido algun problema con el servicio.
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Grafica 5. Grado de satisfaccion

Grado de satisfaccion

0%

& Completamente
satisfecho

w Satisfecho
43%

Insatisfecho

i completamente
insatisfecho

3. La empresa Transferar S.A.S. suple algunas de las necesidades y expectativas
de sus clientes, ya que se encuentra en promedio en un 57% de satisfaccion con
respecto al grado de importancia como lo muestra la figura. En base a esto, la
empresa tiene como necesidad y prioridad aumentar el grado de satisfaccion con
respecto a sus clientes y disminuir el porcentaje de procesos insatisfechos o

problemas obtenidos con la empresa.

Grafica 6. Grado de Importacia Vs Satisfaccién con nuestro servicio, inicial
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7
6 i Grado de importancia
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4 i Satisfaccion con nuestro
3 servicio
2
1
Calidad del Relacién Preciodel  Experiencia
servicio  calidad precio  servicio de uso
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3. DELIMITACION DEL PROBLEMA — ALCANCE

La empresa Transferar S.A.S. en busqueda de la satisfaccion de sus clientes, el
mejoramiento continuo de sus procesos, el crecimiento de la organizacion e
incremento en su competitividad en el sector, resuelve implementar la NTC ISO
9001:2008 la cual permite alcanzar la excelencia, aprovechando el potencial de los
recursos administrativos y operativos de la organizacion; con el fin de brindar la

confianza para satisfacer a sus clientes y empleados.

Por tal motivo, el presente proyecto busca dar solucion a las necesidades y
espectativas de la organizacion, para ello se realizé un diagnéstico de la empresa
el cual evidencié que los procesos desarrollados son dados de manera ordenada y
eficiente, no obstante éstos no se encuentran estructurados, ni mantienen un

seguimiento.

Para ello se dio inicio al disefio, documentacion e implementacion de la NTC ISO
9001:2008 que genera resultados positivos para la organizacibn y nuevas
oportunidades de accién en el mercado, en donde se estipulan los procedimientos
que enmarcan las actividades como la prestacién del servicio. Mediante
herramientas fisicas y digitales que permitan llevar un registro y seguimiento del
sistema en cada uno de los procesos de la organizacién, el cumplimiento de los
requisitos y los indicadores que evaluan el cumplimiento de los objetivos del
sistema, las herramientas utilizadas como Microsoft Excel, fueron establecidas por

el facil manejo por parte de los miembros de la organizacion.

De acuerdo con lo anterior, es importante resaltar que la ejecucion del proyecto
esta dada bajo el objetivo principal: Disefio, documentacion e implementacion del
sistema de Gestidbn de Calidad de la empresa Transferar S.A.S; segun los
estandares dados por las NTC ISO 9001:2008.
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4. ANTECEDENTES

Bucaramanga, la ciudad bonita, es una de las ciudades mas importantes del pais
que ha mostrado un mayor crecimiento econdmico, de infraestructura y
poblacional en los ultimos afios, uno de los sectores de mayor competencia es el
sector de transporte, ya que esta conformado por gran variedad de empresas,
donde muy pocas de ellas estan certificadas o en proceso de certificacion siendo
asi mas atractiva la empresa para los clientes. “Es importante implementar un
Sistema de Gestion de Calidad, porque en la nueva era que estamos viviendo el
mismo cliente es quien se encarga de solicitar un excelente servicio, por la
necesidad de mejorar los procesos de cada una de las entidades, por la exigencia
de los mercados de destino de los productos, por la competitividad, por la

confiabilidad de los productos y de los servicios prestados, entre otros.”?

Por esto es de gran importancia llegar a aumentar el crecimiento de la empresa en
el sector, dando comienzo a la necesidad de ser competitivo en este mismo,
garantizando el desarrollo adecuado y efectivo de sus procesos, generando el
cumplimiento de los objetivos de la organizacién. La organizacion no habia ni
implementado ni desarrollado trabajos en el area de calidad.

Algunos de los proyectos realizados con base a la NTC ISO 9001: 2008, fueron los

siguientes:

1. RENOVACION DE LA NTC ISO 9001:2008 PARA LA COOPERATIVA
MULTIACTIVA Y DE TRANSPORTE DE SANTANDER CETER, realizado
por la estudiante IRINA ALEXANDRA MEZA PRADA, DIRECTOR MBA
WILLIAM HOYOS TORRES DOCENTE FACULTAD DE ING. INDUSTRIA.®

2. “La Gerencia General de la Terminal de Transportes de Armenia S.A.

*Terminal de transportes certificada por icontec, Diario del Huila, Martes 23 de Octubre del 2012.
http://www.diariodelhuila.com/site/index.php/menu-neiva/27258-terminal-de-transportes-certificada-por-el-
icontec

3Universidad Pontificia Bolivaria, Software de biblioteca Alejandria.
http://biblioteca.upbbga.edu.co/index.php?quetipo=2&chk_tesis=yes&criterio=+NTC+ISO+9001%3A2008&Sub
mit=Buscar
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tiene una gran responsabilidad a su cargo relacionada con su naturaleza,
jurisdiccion, funciones, atribuciones y ha contraido un compromiso técito,
permanente y continuo con los usuarios, accionistas, funcionarios y
comunidad en general para hacer cumplir la normatividad vigente y buscar
la excelencia en el servicio que ofrece a todas las personas juridicas y
naturales que desarrollan las diferentes actividades comerciales y de
servicios del sector transporte. Fue certificada bajo la NTC ISO 9001-2008
desde Marzo de 2005 con renovacién de certificacion™.

3. Certificacion del sistema de gestion de calidad para la empresa Transportes
ON SA, en la prestacion del servicio transporte terrestre de carga masiva a
nivel nacional regional y urbano.”

4. “En VIGITRANS S. en C.S. consientes que nuestros clientes son la razon
de ser de nuestra organizacion, contamos con una moderna Flota de
Tractocamiones propios y asociados, que nos permiten adaptarnos a las
necesidades que el sector transporte de carga terrestre requiere, contamos
con un equipo humano profesional y altamente capacitado, lo cual nos pone
a la vanguardia en las Soluciones Logisticas del pais.Una premisa para
VIGITRANS S. en C.S. es el mejoramiento continuo de nuestros procesos,
por tal motivo estamos certificados en el Sistema de Gestion de Calidad,
basado en la NORMA NTC ISO 9001: 2008 para ofrecer a nuestros clientes
un mejor servicio y posicionarnos aun mas en el sector transporte de carga
terrestre. El control, y seguimiento de cada despacho es fundamental para
prestar un excelente servicio, por lo tanto, toda nuestra flota esta dotada de

GPS (Sistema de Posicionamiento Global)”.®

4 . . . . .
Terminal de transporte de Armenia SA, empresa. http://www.terminalarmenia.com/?id=1

Transportes on SA, certificacion del sistema de gestion en la la prestacion del servicio transporte terrestre de
carga masiva a nivel nacional regional y urbano.
http://www.transporteson.com/imagenes/pdf/certificaciones/icontec.pdf

Vigitrans, Servicios, http://www.vigitrans.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=7&Itemid=3
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5. JUSTIFICACION

Transferar S.A.S. esta enfocada en el logro de resultados, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, donde se genera
el crecimiento dentro del mercado, siendo reconocida por el bienestar de la
organizacion. Por esta necesidad, la alta direccion decide realizar la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, que le brinda el mejoramiento
continuo de sus procesos de manera adecuada para las caracteristicas,

empleados y servicios de ésta.

El visualizar como meta el desempefio global de la organizacién, da como punto
de partida la colaboracion, empefio y perseverancia para lograr un enfoque
basado en procesos de manera eficaz y eficiente que mejore la condicion de la
organizacién. Por tal motivo, el desarrollo de este proyecto es importante para el

crecimiento de la organizacion y esta a cargo de la estudiante.

Establecer el sistema de Gestion de Calidad dentro de la organizacion, con el fin
de crear una interaccion eficaz de cada uno de los procesos y generar una mejor
imagen y mayor confiabilidad del desempefio de éstos en el mercado. Ademas,
garantizar una serie de acciones correctivas y preventivas que lleven a la mejora
continua, en donde se evidencia el aumento del rendimiento, concordancia y
flexibilidad.

53



6. OBJETIVOS

6.1 OBJETIVO GENERAL

Llevar acabo el disefio, documentacion e implementacion del sistema de Gestion
de Calidad en la empresa TRANSFERAR S.A.S. segun los estandares dados por
la NTC ISO 9001:2008.

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Sensibilizar al personal de la empresa TRANSFERAR S.A.S evidenciando
la importancia y los beneficios que trae la implementacion del sistema de
gestion de calidad NTC ISO 9001:2008.

e Realizar un diagnéstico a la empresa TRANSFERAR S.A.S. con el fin de
conocer la situaciéon actual en los estandares exigidos por la Norma Técnica
Colombiana 1ISO 9001:2008

e Disefiar un sistema de gestion bajo la Norma Técnica Colombiana I1SO
9001:2008 con el propésito de cumplir las necesidades y expectativas de la
organizacion.

e Elaborar la documentacion el sistema de gestion bajo los criterios basicos la
Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008

e Realizar una capacitacion en donde se dé a conocer que es el sistema de
Gestidn de calidad y que beneficios trae a la organizacion.

¢ Implementar el sistema de sistema de gestion de calidad ISO 9001:2008 de
acuerdo con la Norma Técnica Colombiana.

e Efectuar el seguimiento, las revisiones generales del sistema de gestion de
calidad para vigilar su cumplimiento.

e Realizar un diagnastico final para verificar el estado en que se encuentra la

empresa frente al proyecto.
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7. MARCO TEORICO

ISO (Organizacion internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizaciéon (organismos miembros de 1SO). El
trabajo de preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a
través de los comités técnicos de 1SO. Cada organismo miembro interesado en
una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho

de estar representado en dicho comité. ’

Modelo de gestién de la calidad I1ISO 9001:

La Organizacion 1SO, es una Organizacion Internacional de Estandarizacion
conformada por los diferentes organismos de estandarizacion nacionales del
mundo. Esta Organizacién en 1989 publicé la primera serie de normas ISO 9000,
entre las que se destacaban la ISO 9001, la ISO 9002 y la ISO 9003, en 1994 se
crea la ISO 9004, estas normas que permitian establecer los requisitos del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad en las Em- presas. Estas normas estan
sujetas a la revision y mantenimiento quinquenal, con el fin de que puedan
responder a las exigencias de los mercados actuales.

La Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2000 define sistema de gestion como
“sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos”.
El sistema de gestidn de una organizacion podria incluir diferentes sistemas de
gestion, bien sea un sistema de gestion de calidad, sistema de gestion ambiental,
entre otros. Manifiesta Tor (2009) que estos sistemas de gestion, sea en forma
individual o integrada, deben estructurarse y adaptarse al tipo y las caracteristicas
de cada organizacién, tomando en consideracion particularmente los elementos

que sean apropiados para su estructuracion.®

"Norma internacional. Traduccién oficial. http://www.slideshare.net/dacarvajal2/iso-90012008-
requisitos-pdf

®Sistemas integrados de gestién, un reto para las pequefias y medianas empresas. Vol. 9, No. 1,
Enero-Junio de
2011.http://www.uac.edu.co/images/stories/publicaciones/revistas_cientificas/escenarios/volumen-
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El sistema definido en la norma ISO 9001 se fundamenta a partir de ocho

principios de gestion de calidad: (Norma Técnica Colombiana - ISO 9000:2000).

a) Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer
sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. Para cumplir con
esto se debe conocer lo que quiere el cliente y compararlo con lo propuesto
por la organizacion y enfocarse para ser atractiva a sus clientes.

b) Liderazgo: los lideres son quienes crean y mantienen un am- biente interno
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de
los objetivos de la organizacion.

c) Participaciéon del personal: el personal a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y es necesario su compromiso, esto quiere decir que para
construir el sistema de gestion de calidad se requiere la contribuciéon de
todos.

d) Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos como un sistema, es decir aplicar los fundamentos de la teoria
general de los sistemas a la gestion de la calidad de la organizacion, en el
cual todo esté interrelacionado.

f) Mejora continua: un objetivo permanente de la organizacion deberia ser la
mejora continua, para buscar siempre una mejor forma de hacer las cosas.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones
eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion, lo cual

permite disminuir la incertidumbre de los directivos en la toma de

9-no-1/art07.pdf
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decisiones.
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una relacién
mutuamente beneficiosa con el proveedor aumenta la capacidad de ambos

para crear valor. °

La Norma Técnica Colombiana NTC - ISO 9001, 2008:

Expresa que la adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una
decision estratégica de la organizacion. Sin embargo el disefio y la
implementacion del sistema de gestion de la calidad de una organizacion estan
influenciados por:

- El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos

asociados con ese entorno.

Sus necesidades cambiantes.

Sus objetivos particulares.

Los productos que proporciona.

Los procesos que emplea.

Su tamafio y la estructura de la organizacion.*

Ciclo PHVA:
Compuesto por las cuatro fases basicas del control: planificar, ejecutar, verificar y
actuar correctivamente.

Los términos usados en el ciclo PHVA, tienen el siguiente significado:

Planear (P): Consiste en establecer metas para los indicadores de resultado y

establecer la manera (el camino, el método) para alcanzar las metas propuestas.

’Sistemas integrados de gestion, un reto para las pequefias y medianas empresas. Vol. 9, No. 1,
Enero-Junio de
2011.http://www.uac.edu.co/images/stories/publicaciones/revistas_cientificas/escenarios/volumen-
9-no-1/art07.pdf

sistemas integrados de gestion, un reto para las pequefias y medianas empresas. Vol. 9, No. 1,
Enero-Junio de
2011.http://www.uac.edu.co/images/stories/publicaciones/revistas_cientificas/escenarios/volumen-
9-no-1/art07.pdf
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Hacer (H): Ejecucion de las tareas exactamente de la forma prevista en el plan y
en la recoleccion de datos para la verificacion del proceso. En esta etapa es

esencial el entrenamiento en el trabajo resultante de la fase de planeamiento.

Verificar (V): Tomando como base los datos recolectados durante la ejecucion, se

compara el resultado obtenido con la meta planificada.

Actuar (A): Esta es la etapa en la cual el usuario detectdé desvios y actuara de

modo que el problema no se repita nunca méas.**

Mejora continua: La Mejora Continua es una filosofia de trabajo y de vida, que
apunta al desafio permanente de las metas establecidas para alcanzar niveles
superiores de efectividad y excelencia que logren satisfaccion y deleite de los
clientes, mejores resultados para la organizacién y la comunidad y mejor calidad

de vida para los empleados. O en otras palabras: "La mejora continua es un

sistema vy filosofia gerencial que organiza a los empleados y procesos para
maximizar el valor y la satisfaccion para los clientes. Como sistema gerencial
global, la mejora continua provee una serie de herramientas y técnicas que
pueden conducir a resultados sobresalientes si se implementan consistentemente

durante un periodo de varios afios."*?

Ventajas de la implementacion de la NTC ISO 9001:2008
a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos.
b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

c) La obtencién de resultados del desemperio y eficacia del proceso.

”

Método de control de proceso “Si usted no tiene un indicador de resultado, usted no gerencia

KAORU ISHIKAWA, Gerencia de Calidad-Gerencia de procesos
http://www.unalmed.edu.co/josemaya/lng_prod/Control%20de%20Proceso-%20Metodo.pdf
12 El proceso de mejora continua, Héctor R. Formento, parte 1.

http://lwww.redtelework.com/imprimir.aspx?id=5744
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d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.*®

Sistema de Gestién de la calidad

Requisitos generales: La organizacion debe establecer, documentar, implementar
y mantener un sistema de gestibn de la calidad y mejora continuamente su

eficacia de acuerdo con los requisitos de la norma Internacional.

Requisitos de la documentacion: debe incluir declaracion documentadas de una
politica de la calidad, un manual de la calidad, los procedimientos documentados
requeridos en esta norma internacional, los documentos necesitados por la
organizaciéon para asegurarse de la eficaz planificacion, operacién y control de los

procesos, Yy los registros requeridos para esta norma internacional.

Compromiso de la direccion: La alta direccién debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de calidad

asi, como con la mejora continua de su eficacia.

Enfoque al cliente debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determine y
se cumplan con el propdésito de aumentar la satisfaccién del cliente. (Politica de
calidad, Planificacién: Objetivos de calidad, representante de la direccion,
comunicaciéon interna, revision por la direccion, informacion para la revision,

resultados de la revision)

Gestidon de los recursos (Provision de recursos, recursos humanos, competencia,

toma de conciencia y formacion, infraestructura, ambiente de trabajo)

¥ gSistema de Gestion de calidad, centro nacional de productividad Colombia.

http://www.crtm.org.co/media/PresentacionISO9001.pdf
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Realizacion del producto, la organizacion debe planificar y desarrollar los procesos
necesarios para la realizacion del producto o servicio (procesos relacionados con

el cliente, disefio y desarrollo)

Compras, la organizacién debe asegurarse de que el proceso adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto

adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

Produccion y prestacion del servicio, la organizacion debe planificar y llevar a cabo

la produccién y la presentacion del servicio bajo condiciones controladas.

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion, la organizacion debe
determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los dispositivos necesarios
para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos

determinados.

Medicion, andlisis y mejora, la organizacion debe planificar e implementar los
procesos de seguimiento, medicién, analisis y mejora necesarios para demostrar
la conformidad del producto, asegurar la conformidad del sistema de gestion de
calidad y la mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad

(seguimiento y medicién, auditoria interna)

Control del producto no conforme, la organizacion debe asegurarse de que el
producto que no sea conforme con los requisitos se identifica y controla para
prevenir su uso o entrega no intencional. Los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme deben estar

definidos en un procedimiento documentado.
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Analisis de datos, la organizacion determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad y para evaluar donde puede realizar la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del

resultado del seguimiento y medicion.

Mejora, la organizacidon debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de
calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones

correctivas y preventivas y la revisién para la direccién.**

Y“NTC 1SO 9001:2008. Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario. Editada por
el instituto colombiano de normas tecnicas y certificacion.
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d)

f)

8. ETAPAS DESARROLLADAS

Se realizé una reunion con el objetivo de presentar el proyecto a los
directivos de la empresa. Por medio de esta reunion se obtuvieron

diferentes pardmetros para realizacion del presente proyecto.

Se realizé un diagnéstico inicial de la empresa con el fin de identificar el
estado de ésta frente a la NTC ISO 9001: 2008, por medio de un formato en
donde se evaluardn los requisitos y se le dio un porcentaje a cada uno de

ellos, con el fin de valorar el cumplimiento de ésta.

Se realiz6 la documentacion del proyecto en donde se desarrollo lo

siguiente:

Politica de calidad: Fue definida con la ayuda de la alta direccion de la
organizacién por medio de una reunion.

Obijetivos de calidad: Fueron establecidos con la ayuda de la alta direccion
de la organizacion por medio de una reunion.

Indicadores del sistema de gestidon de calidad: Fueron definidos y
estipulados con la ayuda de la alta direccion de la organizacion por medio
de una reunion.

Enfoque basado en procesos: Fueron definidos con el responsable de cada
proceso y posterior a esto fueron revisados por al alta direccion, por medio
de una reuniones y entrevistas.

Caracterizaciones: Fueron definidas con el responsable de cada proceso y
posterior a esto fueron revisados por al alta direccion, por medio de una
reuniones y entrevistas.

Estructura documental del sistema de gestion de calidad TRANSFERAR
S.A.S.: Fue realizada por el departamento de calidad y posterior a esto

fueron revisados por al alta direccion, por medio de una reuniones.
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g) Tipos de documentos (formatos, instructivos, manuales, procedimientos,
programas): Fue realizada por el departamento de calidad con la ayuda de
los responsables de cada proceso y posterior a esto fueron revisados por al
alta direccion, por medio de unas reuniones y entrevistas a los empleados,
para evaluar la funcionalidad de los éstos.

h) Cronograma de capacitaciones y sensibilizaciones: Fueron estipuladas por
el departamento de calidad y de recursos humanos con el fin de no
entorpecer las labores diarias realizadas por los empleados.

I) Capacitaciones y sensibilizaciones: Fueron realizadas por el departamento
de calidad, de estas se tiene un registro y evaluacion.

j) Metodologia de capacitaciones y sensibilizaciones: Esta fue definida con la
ayuda del departamento de recurso humano, gestién de calidad y la alta
direccion.

k) Evaluacion del proceso de capacitacion y sensibilizacion: Esta a cargo del
departamento de gestion de calidad.

[) Auditoria interna sistema de gestidon de calidad: Se encuentra a cargo del
departamento de gestién de calidad.

m) Analisis y mejora: Se realiza por medio de la auditoria, y de toda la
organizacion en general. Las decisiones tomadas por la alta direccion se

realizarén en una reunion con los jefes de cada proceso.

4. Se disefd, implement6 y divulgé de los planes de mejora en donde se
tienen las acciones preventivas, y correctivas para el mejoramiento continuo
de esta esta. Se llevo a cabo por medio de una reunién primero con la alta

direccién y posteriormente a toda la organizacion.

5. Se realizd un diagnéstico final del estado de la empresa frente a la NTC
ISO 9001, por medio de un formato en donde se evaluarén los requisitos y
se le dio un porcentaje a cada uno de ellos, con el fin de evaluar el

cumplimiento de ésta.
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9. MANUAL DE CALIDAD

Para la realizacion del manual de calidad se llevo a cabo una reunion en la que participo la alta direccion, la

coordinacion de personal, el departamento de gestion ambiental y el departamento de calidad, estableciendo las

intensiones de calidad en donde 5 corresponde a “mas significativo para la empresa” y 0 “menos significativo para la

empresa”’. De esta manera, se determind el grado de importancia de las intenciones organizacionales Vs las

intenciones de calidad; dando como resultado la politica de calidad, los objetivos de calidad y los indicadores de

calidad. De igual manera, se realizaron los procedimientos y caracterizaciones de los procesos.

Tabla 5.Intensiones de calidad

Intenciones de calidad

Intenciones Organizacionales

Procesos de

Mantener un

seleccion del Cumplimiento | Ampliacion de | Aumentar la
infraestructura
personal para el de las la planta | cobertura a nivel Total
y maquinaria
cumplimento del funciones fisica nacional
adecuada
Intenciones Q perfil del cargo
Calidad del servicio 5 5 3 5 3 18
Satisfaccion de las necesidades de los
. 5 5 1 5 5 21
clientes
Buen precio 3 3 1 3 3 13
Mejoramiento continuo del SG 5 5 3 3 5 21
Garantia 5 3 3 5 3 19
Total 23 21 11 21 19
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Politica de Calidad

Transferar S.A.S es una empresa dedicada al transporte terrestre de carga y de pasajeros, tiene como proposito
cumplir con las necesidades de sus clientes, enfocandose en la eficacia y eficiencia de sus servicios.
Comprometiéndose a certificar el sistema de Gestion de Calidad que permita un mejoramiento continuo, contando
con un personal idéneo, en donde se disefia y se ejecutan procesos para la seleccion de éste, de igual manera se
vela por el cumplimiento de las funciones del cargo, y se mantiene la infraestructura y maquinaria adecuada para el
desarrollo de las actividades y servicios, ofreciéndole al cliente la entrega oportuna de un servicio con calidad y

garantizado. Todo esto cumpliendo con los requisitos legales vigentes.

Objetivos de Calidad

e Disefary ejecutar procesos de seleccion del personal, donde se cumpla con el perfil del cargo.
e Evaluar el cumplimiento de las funciones de cada cargo, por medio del manual de funciones.

e Mantener la infraestructura y maquinaria en 6ptimas condiciones.

e Satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

e Garantizar y mantener la mejora continua del sistema de Gestién de Calidad.

Indicadores de Gestion de Calidad

Los indicadores de gestion de calidad fueron estipulados teniendo en cuenta los propdésitos, mision, vision, metas de
la empresa TRANSFERAR S.A.S. para cumplir con las estrategias organizacionales de la empresa, para la
medicion de cada uno de los objetivos anteriormente mencionados se establecieron los siguientes indicadores, los

cuales estan divididos por procesos para evidenciar las falencias y fortalezas generando la eficacia y eficiencia de
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estos. Cada uno de estos indicadores cuenta con una meta establecida la cual puede mejorar, demostrando

eficacia y eficiencia del sistema de Gestion de Calidad, a continuacién se presenta la tabla de indicadores.

Tabla 6. Indicadores de Gestion de Calidad

Objetivo Proceso Indicador Formula Meta Frecuencia Responsable
Disefar y ejecutar
procesos de seleccion
del personal, donde se
cumpla con el perfil del .
Gestion de . )
cargo. Desempefio de funciones Coordinadora de
recurso Personal Idoneo . . 80% | Semestralmente
Evaluar el A cumplidas/Desempefio de funciones totales recursos humanos
umano
cumplimiento de las
funciones de cada
cargo, por medio del
manual de funciones
Ejecucion del Mantenimiento realizado/ Mantenimiento 80%
0
Mantener la mantenimiento programado
infraestructura y Gestion de Suficiencia de . _ Coordinadora de
o . . Equipos en uso/ Total equipos 80% | Semestralmente .
magquinaria en éptimas Calidad uso Calidad
condiciones Eficacia de los Requerimiento cumplidos/ Requerimientos 80%
0
requerimientos totales
Satisfaccion del . . .
. Clientes satisfechos/ Clientes evaluados 90%
Satisfacer las . cliente
, Gestion
necesidades de . Eficaciaen la Semestralmente | Gerente General
. Comercial . . . .
nuestros clientes solucion de Quejas solucionadas/ Quejas totales 80%
quejas
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trabajo

Objetivo Proceso Indicador Formula Meta Frecuencia Responsable
Eficacia del
sistema de Indicadores cumplidos /Indicadores
. . 90% | Mensualmente
gestion de establecidos
calidad
Ejecucion de o _ o
Garantizar y mantener Auditor Auditorias realizadas /Auditorias programadas | 80% | Semestralmente
uditorias
la mejora continua del Gestion de — — : — Coordinadora de
4| ) _ Ejecucion de Capacitaciones realizadas/ Capacitaciones ) .
sistema de Gestion de Calidad o 80% | Bimestralmente Calidad
capacitaciones programadas
Calidad
Eficacia de las Resultado de la evaluacion de la )
o o 80% | Bimestralmente
capacitaciones | capacitacién/Numero de personas evaluadas
Seguimiento en
los puestos de Visitas realizadas / Visitas programadas 70% Trimestral

Fuente: Autora.

Esta tabla fue realizada en una reuniéon con la alta direccion.
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Enfoque en procesos

Grafico 7. Mapa de Procesos

Personal

Gestién
Ambiental
Gestion de
Calidad

Procesos
Misionales

Transporte de carga.

Procesos de Seleccion y
Apoyo control del

personal.

Evaluacion,
Mantenimiento supervision y
seguimiento del
servicio

Fuente: Autora.
Este mapa de procesos fue realizado con informacién suministrada por la alta direccién.

Procedimientos
1. Procesos Misionales: Los procesos misionales estan directamente vinculados

con la prestacion del servicio por parte de la empresa TRANSFERAR S.A.S. los

cuales se especificaran a continuacion.
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1.1. Proceso: Transporte de carga (Ver anexo A, Instructivos).

1.1.1 Objetivos:

e Realizar el transporte de carga cumpliendo con la demanda, necesidades y
expectativas del cliente y de la empresa.

e Efectuar el transporte de carga cumpliendo con los requerimientos de ley, del
cliente y de la empresa.
Autoridad: Departamento de Recursos Humanos

1.1.2 Alcance: Se realizara semestralmente.

2. Procesos de Apoyo: Los procesos de apoyo son los encargados de darle

soporte al desarrollo de los procesos misionales, a continuacion se especifican:

2.1. Proceso: Mantenimiento (Ver Anexo E)

2.1.1. Objetivos:

e Disefiar y ejecutar un plan de capacitacion en el manejo de los equipos y
maquinaria.

e Disefiar programas de mantenimiento oportuno para garantizar la presentacion
del servicio de manera continua.

2.1.2. Autoridad: Departamento de gestién de calidad.

2.1.3. Alcance: Se realiza evaluacion de equipos diariamente y se realizara el

mantenimiento a estos cada mes, dependiendo de la necesidad de estos.

2.2. Proceso: Seleccion y control del personal (ver anexo A,B,C,D,H)

2.2.1. Objetivos:

e Disefiar y ejecutar procesos de seleccion del personal, donde se cumpla con el
perfil del cargo.

e Evaluar el cumplimiento de las funciones de cada cargo, por medio del manual
de funciones.

2.2.2. Autoridad: Area de personal
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2.2.3 Alcance: Al inicio de cada contrato de obra y al finalizar cada contrato de

obra (Semestralmente).

2.3. Proceso: Evaluacion, supervision y seguimiento del servicio realizado. (Ver

anexo F, G)

2.3.1 Objetivo:

o Disefar y evaluar formatos que permitan realizar una evaluacion preliminar del
servicio ofrecido por Transferar S.A.S.

2.3.2. Autoridad: Departamento de Gestion de Calidad

2.3.3. Alcance: Se realizara esta evaluacion semestralmente.

3. Procesos de Direccion
Los procesos de direccion son responsabilidades que adquieren la gerencia y el
area de personal, ya que son ellos los encargados de establecer metas, objetivos

y direccionar a la empresa a corto y largo plazo.

4. Procesos de Control
En el proceso de control se encuentra el area de Gestion de Calidad que es la
encargada de controlar y verificar el buen funcionamiento de los demas procesos

de la empresa (Ver anexo K).

4.1 Auditorias internas de calidad (Ver anexo L, M, N, O)

4.1.1 Objetivo: Desarrollar el proceso planificado al interor de los procesos, con el
fin de determinar si las funciones y elementos del sistema de gestion de calidad
definidas en el presente manual son aplicadas conforme con lo planificado, con los

requisitos de la NTC ISO 9001: 2008 y se mantiene de manera eficaz.

4.1.2. Actividad: Establecer y aplicar técnicas para la seleccion del auditor, la

planificacion, entrega de resultados y registros de la auditoria interna de calidad

70



mediante el desarrollo del programa y funciones del sistema de gestion
establecidos por la organizacion.

4.1.3. Autoridad: Departamento de Gestion de calidad

4.1.4 Alcance: Se realizara semestralmente.

Caracterizaciones

Las caracterizaciones permiten identificar la relacion de los procesos, sefialando
las entradas, objetivos, actividades y salidas, estan van relacionadas directamente

con el PHVA. Se realizaron las caracterizaciones para los siguientes procesos:

1. Caracterizacion del proceso de carga (Ver anexo J)

2. Caracterizacion del proceso de mantenimiento (Ver anexo J)

3. Caracterizacion del proceso de seleccion y control del personal (Ver anexo J)

4. Caracterizacion del proceso de evaluacion, supervision y seguimiento del
servicio prestado (Ver anexo J)

5. Caracterizacion del proceso de control de calidad (Ver anexo J)

6. Caracterizacion del proceso de gerencia (Ver anexo J)

7. Caracterizacion del proceso de personal (Ver anexo J)

8. Caracterizacion del proceso de gestion ambiental (Ver anexo J)
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Estructura documental del sistema de Gestion de Calidad de la empresa
Transferar S.A.S.

Grafica 8. Jerarquia documental de los registros del sistema de Gestion.

Fuente: Autora, en base a la NTC ISO 9001:2008.

El sistema de gestién esta formado por los siguientes registros ya mencionados

anteriormente como se muestra en la figura.

e Manuales: Son documentos que constituyen toda la informacién operativa y
administrativa.

e Instructivos: Este documento especifica el procedimiento y los recursos
asociados que deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse para la ejecucion de las actividades o servicios.

e Formatos: Modelo sobre el cual se llegan acabé los registros de informacion,
generando de esta manera la evidencia necesaria para el sistema de Gestion
de Calidad.
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e Encuestas: Es la aplicacion de un estudio observacional en donde se realiza
un cuestionario predisefiado segun la necesidad la estudiar y la muestra.

e Programas de capacitaciones: Los programas de capacitacion consiste en
planear, implementar y ejecutar actividades que le permitan a la empresa

mejorar el desarrollo de las actividades y el cumplimiento de sus objetivos™®.
Tipos de documentos

Para el desarrollo adecuado del sistema de gestion de calidad, se evidencio la
necesidad de disefiar e implementar diferentes documentos que permitan el
cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001, a continuacién se

evidencia algunos de ellos.

1. Formatos: Medio, planilla por el cual se lleva un registro de informacién, que

genere evidencia del sistema de gestion.

1.1. Formato de entrevista laboral (Ver anexo B)

1.2. Formato de entrega de la dotacion (Ver anexo C)

1.3. Formaro de control de la dotacion (Ver anexo D)

1.4. Formato de seguimiento del servicio (Ver anexo F)

1.5. Formato de control de exdmenes médicos (Ver anexo H)
1.6. Formato de lista de chequeo (Ver anexo K)

1.7. Formato de acciones preventivas (Ver anexo L)

1.8. Formato de acciones correctivas (Ver anexo M)

1.9. Formato de auditoria (Ver anexo N)

1.10. Formato de informe de auditoria interna (Ver anexo O)

1.11. Formato de asistencia a capacitacién (Ver anexo P)

1% NTC 1S0 9001:2008. Sistema de gestion de la calidad. Editada por el instituto colombiano de
normas tecnicas y certificacion.
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2. Instructivos: Documento en el cual se especifica detalladamente una actividad o

procedimiento.

1.12. Instructivo de Manipulacién de cargas (Ver anexo A)
1.13. Instructivo de procedimiento para el control de derrames (Ver anexo A)
1.14. Instructivo de procedimiento de cargue, transporte, descargue de material

proveniente de las plantas de beneficio de aves (Ver anexo A)

3. Manuales: Este documento permite integrar toda la informacién administrativa y
operativa, un ejemplo de ello es el manual de funciones (Ver anexo A), en donde
se establecen las funciones de los diferentes cargos de la organizacion,

organigrama, obligaciones, entre otros.

4. Encuestas: Este documento le permite a la organizacién identificar necesidades,
expectativas, falencias entre otras a una poblacién especifica, ejemplo encuesta

de satisfaccion (Ver anexo G).

5. Programa de capacitacion: Finalizada la etapa de documentacion del sistema
de gestidon de calidad y de la mano con el diagnéstico inicial de la organizacion, se
genera la necesidad de capacitar y sensibilizar al personal de la empresa
Transferar S.A.S. Para lo cual se realiz6 una primera capacitacion cuyo objetivo es
la sensibilizacion del personal de la empresa TRANSFERAR S.A.S evidenciando
la importancia y los beneficios que trae la implementacién del sistema de gestién
de calidad NTC ISO 9001:2008 (Ver anexo Q). La segunda capacitacion tiene
como objetivo conocer que es el sistema de Gestidén de calidad y que beneficios
trae a la organizacion (Ver anexo R).

Es importante mencionar que estas capacitaciones realizadas fueron de vital
importancia para la organizacion, ya que le permiti6 a la empresa mantener al
personal informado sobre el sistema de gestibn de calidad, y cumplir con la

primera fase de auditoria, en donde se tiene como requisito informar a los
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trabajadores sobre la intencion de la organizacion y ponerlos al tanto de las
obligaciones del sistema de gestion de calidad. De estas capacitaciones se tiene

un registro de asistencia y fueron evaluadas posteriormente.
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10. IMPLEMENTACION

El proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad, se inicid
posteriormente del diagnostico, disefio y creacion de la documentacion del
sistema, para poner en marcha cada uno de los manuales, procedimientos,
formatos, instructivos, y demas documentos del sistema, acontinuacion se

explicara como se llevo a cabo cada una de la etapas.

Se inicié con una reunidn con el gerente y la coordinadora de recursos humanos,
en donde se establecieron los objetivos, estrategias para alcanzar los mismos, se
establecio la teméatica de las sensibilizaciones y capacitaciones entre las que se
encuentran noma ISO 9001:2008, beneficios del desarrollo del sistema,
terminologia, politica y objetivos de calidad, etapas, procedimientos, formatos,
instructivos, control y seguimiento del sistema y por ultimo acciones correctivas y
preventivas. Posteriormente, se convoco al personal de la organizacion dando a
conocer el proyecto en general, en donde se realiz6 la retroalimentacién de la

informacion general, y el nombramiento del representante de la direccion.

Después de ello se llevo a cabo la realizacion de todos los documentos necesarios
para el sistema de gestion de calidad como manuales, caracterizaciones,
instructivos, procedimientos, formatos, encuestas, evidenciando el cumplimiento
de los principales requisitos de la NTC ISO 9001: 2008. Estos documentos fueron
aprobados y de esta manera se realizaron las capacitaciones al personal de la
organizaciéon con el objetivo de sensibilizar a estos sobre la norma, los
documentos creados y su funcionalidad, esta jornada de sensibilizaciéon fue
supervizada por la alta direccion, generando motivacion y compromiso en la

organizacion.

Posteriormente se realiz6 un continuo seguimiento a los documentos en donde se

identifico las funcionalidad de estos, con el objetivo de indentificar cuales no
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cumplen, estan obsoletos, en un periodo de prueba de 15 dias, consecutivamente
se realiz6 una reunion donde se identificaron las falencias. Estos fueron mejorados
y redisefiados para cumplir con las especificaciones establecidas en el manual de
calidad, se divulgd y capacité a toda la organizacion sobre las modificaciones de

los documentos.

Después de evidenciar el funcionamiento del sistema de gestidon, se realizé una
auditoria interna con el fin de identificar las principales falencias del sistema,
estableciendo acciones correctivas y preventivas, posterior a ello se realiz6 una
reunion con el gerente y la coordinadora de recursos humanos en donde se
analizaron las fallas, acciones correctivas, acciones preventivas, analisis de los

indicadores, entre otros requisitos establecidos por la NTC 1SO 9001:2008.

Finalmente, se realiz6 un diagnéstico final de la organizacién, generando
recomendaciones y conclusiones, éstas fueron expuestas ante la direccion por
medio de una reunion en donde de igual manera se resaltdé la importancia de

continuar con el mejoramiento continuo y alcanzar la certificacion de calidad.
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11. DIAGNOSTICO FINAL

El diagndstico final permite verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos al inicio del presente proyecto,
para ello se aplicé la lista de chequeo con el fin de evidenciar el funcionamiento y cumplimiento de la NTC ISO
9001:2008 a diferencia del diagnostico inicial, se obtuvieron excelentes resultados, puesto que el personal maneja y
tiene conocimiento sobre cada uno de los requisitos, todos se encuentran auditados, evidenciando el funcionamiento
adecuado del sistema de gestidon de calidad.

Acontinuacion, se encuentra la evidencia:

Tabla 7. Lista de chequeo diagndstico final

LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2008
No. REQUISITOS NA | AND | APD | Al [ANA |APM|AMA

Criterio 0: El requisito no aplica para la empresa. (NA)
Criterio 1: El requisito aplica, pero no esta documentado.
(AND)

Criterio 2: El requisito aplica y esta en proceso de

documentacion. (APD) 0 . 5 3 4 c 5 OBSERVACIONES
Criterio 3: El requisito aplica y esta implementado. (Al)
Criterio 4: El requisito aplica, pero no ha sido auditado. (ANA)
Criterio 5: El requisito ha sido auditado y esta en proceso de
mejora. (APM)

Criterio 6: El requisito esta auditado y en mejora. (AM)

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos Generales
Existe, esta
] . . . auditado y se
¢, Conoce y tiene visualizada 5 encuentra en
la Politica de Calidad ?
proceso de
mejora.
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¢, Tiene conocimiento de la
Mision y Vision de la
empresa?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢, Sabe sobre las funciones
del cargo que desempeiia?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢, Conoce el mapa de
procesos de la organizacion?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢, Conoce y maneja los
procesos de seguimiento,
medicion, andlisis y mejora ?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢.Sabe usted cual es el Plan
de auditorias?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢, Tiene conocimiento sobre el
resultado de las auditorias
realizadas?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.
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Procedimiento de producto
no conforme

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢, Puede determinar cuales
son los procesos que van a
auditarse?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢ Existen criterios que
aseguran que los procesos
de transporte sean eficaces?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢, Se realizan procedimientos
para mejorar el proceso de
transporte realizado por la
organizacion?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢, Se asegura la disponibilidad
de los recursos necesarios

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

para la realizacion de los proceso de
procesos? mejora.
4.2 Requisitos de la Documentacion
4.2.1 Generalidades
Existencia de un:
Existe, esta

Manual de Calidad
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encuentra en
proceso de
mejora.

Manual de funciones

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

proceso de

mejora.

Procedimientos

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

proceso de

mejora.

Instructivos

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

proceso de

mejora.

Registros

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

proceso de

mejora.

Capacitaciones

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

proceso de

mejora.

4.2.2

Manual de la Calidad
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¢,Conoce e implementa el
Manual de la Calidad?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢ Los procedimientos
documentados en el manual
de calidad, son acordes a la
norma ISO 90017

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢ El Manual describe cémo
interactdan los procesos del
Sistema de Gestion de

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

Calidad.? proceso de
mejora.
4.2.3 Control de los Documentos
_ _ y Existe, esta
Existencia de aprobacion de auditado y se
los fprmat_os, actasy encuentra en
modlf_lcamones al plan de proceso de
trabajo y otros. mejora.
Existe, esta
Evidencia de las revisiones auditado y se
periodicas a los documentos encuentra en
de trabajo. proceso de
mejora.
4.2.4 Control de los Registros
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¢, Se tiene un procedimiento
adecuado para identificar,
almacenar, recuperar y
disponer de los documentos

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

proceso de
que se generan en los .
o mejora.
distintos procesos?.
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccion
Existe, esta
¢, Se ha divulgado por parte auditado y se
de la Direccion el manual de encuentra en
calidad? proceso de
mejora.
Existe, esta
¢.Se han realizado revisiones auditado y se
: s encuentra en
por parte de la direccion?
proceso de
mejora.
Existe, esta
¢, Se han facilitado los auditado y se
recursos necesarios para el encuentra en
S.G.C.? proceso de
mejora.
5.2 Enfoque al Cliente
] . Existe, esta
¢, Se realiza un control y .
o auditado y se
seguimiento a las
, . encuentra en
necesidades y expectativas
i proceso de
de los cliente? .
mejora.
5.3 Politica de la Calidad
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¢, Tiene evidencia del
compromiso por asegurar el
cumplimiento y mejoramiento
de los procesos del S.G.C?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢ Ha sido revisada y adaptada
segun las necesidades de la

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

empresa? proceso de
mejora.
5.4 Planificacién
5.4.1 Objetivos de la Calidad
Existe, esta
¢, Son aptos de medicion y auditado y se
pertinentes con la Politica de encuentra en
la Calidad? proceso de
mejora.
5.4.2 Planificacion del S.G.C.
. e Existe, esta
¢ Existe una planificacion que :
auditado y se
cumpla con los
e encuentra en
requerimientos legales y las
: . proceso de
necesidades de los clientes? .
mejora.
Existe, esta
¢,Cuando se realizan auditado y se
cambios, se mantiene la encuentra en
mision organizacional? proceso de
mejora.
55 Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y Autoridad
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¢Los empleados que
desempenian los diferentes
cargos cumplen con el perfil

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

esperado segun el manual de proceso de
funciones? mejora.
Existe, esta

¢, Los auditores internos
cumplen con el perfil para
realizar su gestion?

auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢.Se comunican las
responsabilidades
adicionales o nuevos cargos

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

a toda la organizacion? proceso de
mejora.
55.2 Representante de la Direccién
Existe, esta

¢Implementa y mantiene los
procesos del S.G.C.?

auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢, Realiza reportes oportunos
y descriptivos sobre el
desempeiio del S.G.C.?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢ Especifica los aspectos por
mejorar y como los
empleados portan al
cumplimiento de los objetivos

planteados?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.
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5.5.3

Comunicacion Interna

¢, Se manejan procesos de
comunicacion?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

proceso de
mejora.
5.6 Revision por la Direccion
5.6.1 Generalidades
Existe, esta
_ . - auditado y se
¢ Se realizan revisiones
P encuentra en
periodicas de los procesos?
proceso de
mejora.
Existe, esta
¢, Se evidencian el auditado y se
seguimiento de los procesos encuentra en
para mejoramiento? proceso de
mejora.
Existe, esta
¢ Se evalla la Politica y los :ﬁgggggg;ﬁ
Objetivos de Calidad?
proceso de
mejora.
5.6.2 Informacion para la Revision
Existe, esta

¢ Se estudian los resultados
de la auditoria?

auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

86




¢.Se comunica a los
empleados los resultados de
la auditoria?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢ Se identifican los cambios
que pueden afectar el
Sistema de Gestion de

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

Calidad? P eiora. de
5.6.3 Resultados de la Revision
. . Existe, esta
¢ Proporciona la mejora y la auditado y se
eficacia del Sistema de encuentra en
Gestion de Calidad y sus proceso de
procesos? mejora.
] . Existe, esta
¢ Se especifican los auditado v se
recursos que son necesarios y
D! encuentra en
para la realizacion de los
proceso de
procesos? mejora
6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de Recursos
La organizacion debe Existe, esta
designar y proporcionar los auditado y en
recursos necesarios para: mejora
] . Existe, esta
¢,Cumplir con los auditado v en
objetivos de calidad? nado'y
mejora
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¢ Eficacia y eficiencia
de los procesos?

Existe, esta
auditado y en

mejora
6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades
¢El personal es idoneo para Existe, esta
el desarrollo del cargo tanto auditado y en
ética, como mejora
profesionalmente?

Existe, esta
¢ El personal cumple con el auditado y en
perfil del cargo? mejora

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
¢ Existe un registro de Exgte, esta
L auditado y en
capacitacion? .
mejora
6.3 Infraestructura
Se tiene la infraestructura,
espacio de trabajo y los
equipos necesarios para el Existe, esta
desarrollo de los procesos, )
auditado y en
tanto hardware como :
O mejora
software, y servicios de
apoyo tales como transporte
0 comunicacion, entre otros.
6.4 Ambiente de Trabajo
¢, Se tiene un lugar de trabajo Existe, esta
para realizar los procesos de auditado y en
manera eficaz? mejora
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¢ Existen las condiciones de Exis_te, esta
higiene en el lugar de 6 aud_ltado yen
trabajo? mejora
7. REALIZACION DEL PROCESO DE TRANSPORTE
7.1 Planificacidon del Proceso de Transporte
Existe, esta
¢Los Objetivos de Calidad auditado y se
satisfacen el proceso de 5 encuentra en
transporte? proceso de
mejora.
_ . Existe, esta
¢, Se realizan los procesos de .
auditado y se
acuerdo con los manuales,
. , 5 encuentra en
instructivos y
S proceso de
procedimientos? .
mejora.
Existe, esta
_ . . auditado y se
¢, Se mantiene el seguimiento
5 encuentra en
de los procesos?
proceso de
mejora.
¢ Existen registros de Existe, esta
seguimiento que evidencien auditado y se
el control, analisis y mejora 5 encuentra en
de los procesos proceso de
desarrollados? mejora.
7.2 Procesos Relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el proceso de transporte

¢ Existe concordancia entre
las necesidades del cliente y

el proceso de transporte?

6

Existe, esta
auditado y en
mejora
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¢ Los clientes conocen los

Existe, esta
auditado y en

meétodos de trabajo por parte 6 mejora
de la empresa?
¢ Existe los medios Existe, esta
necesarios para identificar las 6 auditado y en
necesidades y expectativas mejora
de los clientes?

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el proceso de transporte
¢ Estan descritos los Existe, esta
procesos de transporte en el 6 |auditadoy en
manual de calidad? mejora
¢Se han realizado Existe, esta
modificaciones o g |duditadoyen
implementaciones mejora
adicionales al S.G.C.?
¢Se comunica a los Existe, esta
empleados las g |duditadoyen
modificaciones de los mejora
procesos?

7.2.3 Comunicacién con los clientes

_ Existe, esta

.(',EXISteI’_lJOS canales _de 6 |auditadoy en
interaccion con los clientes? mejora
¢, Se tienen en cuenta las Existe, esta
necesidades y expectativas 6 |auditadoy en
de los clientes? mejora

7.3 Disefio y Desarrollo
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7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo
Existe, esta
. auditado y se
¢ Existe un cronograma de
- encuentra en
actividades?
proceso de
mejora.
Existe, esta
_ . . auditado y se
¢, Se realizan procedimientos
SO encuentra en
de control y verificacion?
proceso de
mejora.
Existe, esta
¢, Se delegan auditado y se
responsabilidades para el encuentra en
cumplimiento del S.G.C.? proceso de
mejora.
Existe, esta
¢ Existe un registro de auditado y se
N encuentra en
actualizaciones?
proceso de
mejora.
7.3.4 Revision del disefio y desarrollo
Existe, esta

¢ Se evalla los resultados de
la planificacion, disefio y
desarrollo?

auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢ Se identifican los problemas
y las acciones correctivas?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
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mejora.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo
Existe, esta
¢, Se cumplen los indicadores auditado y se
del Sistema de Gestion de encuentra en
Calidad? proceso de
mejora.
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
Existe, esta
¢, Se evidencian registros que auditado y se
verifiquen los resultados encuentra en
positivos de la planificacion? proceso de
mejora.
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
¢ Existe una carpeta de Existe, esta
modificaciones a los auditado y se
procesos de trabajo con sus encuentra en
respectivas actas de proceso de
aprobacion? mejora.
Existe, esta
¢, Se registran revisiones, auditado y se
verificaciones y validaciones encuentra en
de estos proceso de
mejora.
7.5 Produccion y Prestacion del Servicio
751 Control de la produccién y de la prestacion del servicio
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¢ Existe un manual de calidad
donde se especifiquen los
procesos y procedimientos
del proceso de transporte?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

. Se tienen las
caracterizaciones de los
procesos?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢, Se tienen registros de
seguimiento y medicion de

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

los procesos? proceso de
mejora.
7.6 Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion
¢La organizacion ha
determinado los .
o Existe, esta
procedimientos de )
- .y auditado y se
seguimiento y la medicion a
) . encuentra en
realizar, y los instrumentos
. proceso de
que proporcionan las meiora
evidencias sobre la calidad jora.
de los procesos?
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades
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¢La organizacion cuenta con
procesos de seguimiento,
medicion estadistica, andlisis
y mejora para demostrar la

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

conformidad del S.G.C y su Fnrg%er:o de
mejoramiento continuo. jora.
8.2 Seguimiento y Medicién
8.2.1 Satisfaccion del Cliente
¢ La organizacion realiza el .
seguimiento a la informacion EX'.Ste’ esta
. . auditado y se
recibida por los clientes
. encuentra en
respecto al cumplimiento de roceso de
sus requisitos de calidad por Pne'ora
medio de encuestas? jora.
8.2.2 Auditoria Interna
¢La organizacion tiene un Existe, esta

cronograma de auditorias
internas para determinar si el
sistema de gestién de la

auditado y se
encuentra en

: roceso de
calidad cumple con los pro
L mejora.
requisitos de la norma?
Existe, esta

¢La organizacion define qué
procesos y areas se van a
auditar?

auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢La organizacion selecciona
los auditores asegurando la
imparcialidad y objetividad?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
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proceso de
mejora.

¢ La organizacion divulga las
acciones correctivas y
preventivas para

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

contrarrestar las no proceso de
conformidades? mejora.
8.2.3 Seguimiento y Medicién de los procesos
] . . Existe, esta
¢, Se aplican métodos )
i auditado y se
apropiados para el
e . encuentra en
seguimiento y medicion de roceso de
los procesos del S.G.C.? pro
mejora.
Existe, esta
¢, Se llevan a cabo acciones auditado y se
correctivas para mejorar la encuentra en
calidad de los procesos? proceso de
mejora.
8.3 Control del Producto No Conform
Existe, esta

¢ La organizacion se asegura
de que los procesos de
transporte sean conformes
con los requisitos?

auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢ Existen responsabilidades y
autoridades relacionadas con
el tratamiento de las acciones
no conformes?

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.
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8.4

ANALISIS DE DATOS

¢ La organizacion determina,
relune y analiza los datos
especificos para demostrar la

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

eficacia y eficiencia del proceso de
S.G.C.? mejora.
Existe, esta

¢La empresa maneja la
recopilacion de los datos
sobre la satisfaccion de los

auditado y se
encuentra en

clientes y empleados? proceso de
mejora.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua
¢ La organizacion cuenta con
un plan para la revisién y
mejora continua del S.G.C. Existe. esta
mediante el uso de la Politica auditac;lo e
de la Calidad, los Objetivos encuentrgen
de la Calidad, los resultados roceso de
de las auditorias, el andlisis %e'ora
de datos, las acciones jora.
correctivas y preventivas y la
revision por la direccion?

8.5.2 Accion Correctiva
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¢ La organizacion documenta
la toma decisiones para
eliminar la causa de las no

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

conformidades con el objeto proceso de
de prevenir que vuelva a mejora.
ocurrir?

Existe, esta

¢ La organizacion determina
las causas de las no
conformidades?

auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

¢ La organizacion determina,
implementa y revisa las
acciones correctivas

Existe, esta
auditado y se
encuentra en

necesarias? proceso de
mejora.
8.5.3 Accion Preventiva
¢ La organizacion determina Existe. esta
las acciones que deben o
; e auditado y se
realizarse para eliminar las
encuentra en
causas de las no roceso de
conformidades potenciales y &e'ora
prevenir que vuelva a ocurrir? jora.
8.5.3 Continuacion : Accion Preventiva
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La organizacion define los
requisitos para conocer las
causas de las no
conformidades potenciales, la
necesidad de actuar para
prevenir las no
conformidades, lleva a cabo
el reqgistro de los resultados
de las acciones preventivas
aplicadas y evalla la eficacia
de las acciones preventivas
tomadas.

Existe, esta
auditado y se
encuentra en
proceso de
mejora.

COMENTARIOS
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Fuente: Autora. Este formato de lista de chequeo fue realizado a con el jefe de
cada procesos, colaboradores y la alta direccién con el objetivo de identificar el

estado inicial de la organizacién con respecto a la NTC ISO 9001:2008

Como lo muestra la siguiente figura el sistema de gestion se encuentra en un 87%.

Gréfica 9. Diagnostico Final basado en la NTC ISO 9001:2008

Diagnéstico Final

100%

88% 87,40%
83% 83% 83%

Fuente: Autora.

Esto se debe a que todos los formatos disefiados para el sistema de gestion,
generan una mayor evidencia de la informacion manejada al interior de la
organizacioén, lo cual permite la toma de decisiones basadas en hechos concretos
y la obtencion de mejores resultados. Estos procesos fuerdn auditados y se
encuentran en proceso de mejora; éste tiene una ponderacion del 87.4% con
respecto a los requisitos de la NTC ISO 9001:2008, para llegar a un 100% de

cumplimiento se deben realizar las mejoras a los procesos.

Algunos de los problemas presentados fue la falta de supervision por parte de la

alta direccion lo cual se evidencia con el 83%, de igual manera la realizacion del
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proceso de transporte se encuentra en un 88% la cual ha tenido algunas falencias
debido a la falta de compromiso por parte de algunos empleados, ya que estos en
ocaciones no utilizan los formatos o su presentacion personal no es la adecuada
generando inconformidades en los clientes y en el sistema, se le recomienda un
mayor compromiso y control de los documentos, por parte de los jefes de
procesos y de la alta direccion. Para aumentar el porcentanje de un 83% a un
100% en medicion, analisis y mejora se debe llegar un control de los procesos
realizando la debida utilizacion de los documentos del sistema para que estos

generen la evidencia necesaria.

El sistema de gestién se encuentra en buen funcionamiento con un porcentaje del
87,4% de cumplimiento, ya que cuenta con la adecuada documentacion y
actualizacion de procesos y procedimientos; ampliacion de canales de
comunicaciéon con el cliente, con el fin de conocer sus necesidades vy
requerimientos; implementacién de los procesos de medicion, analisis y mejora,
para garantizar el cumplimiento de los objetivos declarados por la alta direccion y

asi entregar a sus clientes un mejor servicio.

Se cumpli6 y se superd la meta en los siguientes indicadores, éstos fueron
evaluados en un periodo de 6 meses:

1. Disefar y ejecutar procesos de seleccion de personal, donde se cumpla con el
perfil del cargo:

Desempefio de funciones cumplidas = 8 =80%

Desempefio de funciones totales 10

2. Mantener la infraestructura necesaria y maquinaria en éptimas condiciones:
Mantenimiento realizado = 10 = 83%

Mantenimiento programado 12

Equiposenuso = 30 = 100%

Total equipos 30

3. Satisfacer las necesidades de nuestros clientes:
Clientes satisfechos = 6 =86 %

Clientes evaluados 7
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Quejas solucionadas = 0 = 100%
Quejas totales 0

4. Garantizar la mejora continua del sistema de gestion de calidad:

Indicadores cumplidos = 4 =100%
Indicadores establecidos 4
Capacitaciones realizadas = 2 = 67%
Capacitaciones programadas 3

Dando cumplimiento a los objetivos establecidos por el manual de calidad, lo cual
generod congratulaciones para toda la organizacion por su satisfaccion a la buena
labor.

Todo lo anterior, ratifica que el sistema de gestién de calidad, esta contribuyendo
con el mejoramiento continuo y la satisfaccion del servicio prestado a los clientes.
Dando por consolidado un sistema basado en procesos que se basa en la eficacia
y eficiencia de su servicio, siendo notorio por sus clientes.

De igual manera, se realizd6 de nuevo la encuesta aplicada a los clientes con el fin
de verificar los resultados obtenidos por medio del sistema.

El primero de ellos, en ser analizado fue el grado de satisfaccion con el servicio en
donde hace parte: la atencion del personal, presentacion personal, tiempo de
respuesta y grado de cumplimiento del servicio, en donde se evidencia un
aumento de la satisfaccion del servicio con respecto al diagndstico inicial
realizado. Generando gran motivacion en la organizacion.

Grafica 10.Satisfaccion final
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El Segundo de ellos fue evaluar el grado de importancia con la satisfaccion del
servicio en donde se evidencia un aumento significativo del 31% con respesto al
diagnéstico inicial en el grado de importancia y la satisfaccion con el servicio,
evidenciando la buena labor por parte de la organizacién y el correcto desarrollo
de los procesos. El item menor crecimiento fue el precio del servicio ya que este
tuvo un alza, generando un poco de inconformidad en los clientes.

Grafica 11. Grado de Importancia Vs Satisfaccién con nuestro servicio, final
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Y para finalizar el diagndstico final, se adjuntara el informe obtenido de la audoria

interna de calidad:
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Tabla 8: Informe de auditoria interna.

T 7RANSFERAIT cas

FRrAMNBFOARTE BF CARQA ¥ PASA JE RGOS

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Equipo Auditor: Auditor jefe, auditor.

Obijetivo: Desarrollar el proceso planificado al interor de los procesos, con el fin de determinar si las funciones y
elementos del sistema de gestion de calidad definidas en el presente manual son aplicadas conforme con lo planificado,
con los requisitos de la NTC ISO 9001: 2008 y se mantiene de manera eficaz.

Alcance de la auditoria: Todos los procesos del sistema de gestion de calidad de la empresa Transferar SAS

Personal entrevistado: Jefes de proceso, colaboradores, alta direccion.

Documentacion Analizada: Se llevo a cabo la revision de todos los documentos establecidos en el sistema de gestidn por
medio de preguntas abiertas, cerradas, y con la ayuda de la lista de chequeo, con el objetivo de evaluar su funcionalidad,
es por ello que con cada jefe de proceso se analizaron, evaluaron y modificaron los formatos, instructivos, manuales de
acuerdo con los hallazgos obtenidos por medio de estos, de igual manera se realizé con los colaboradores de los
procesos.

Fortalezas: Se indentificaron los hallazgos, se realiz6 por medio de la alta direccién y lo jefes de los procesos las
modificaciones correspondientes a cada uno ellos.

Oportunidades de mejora: Se encontrarén diferentes oportunidades de mejora en el proceso de seleccién y control del
personal, en donde se realizaran inspecciones periodicas, con el fin de obtener un mejor control, de igual manera el jefe
de cada proceso, realizara un informe mensual de cada uno de los hallazgos identificados por el y sus colaboradores.
Otro de los procesos en el cual se encontro oportunidad de mejora es el proceso de mantenimiento, en donde los
colaboradores, modificaron de acuerdo a la necesidad el plan de mantenimiento preventivo y correctivo con el fin de
llevar un control mas detallado de este, y se comprometen a entregarlo mensualmente. En cuanto al proceso de
evaluacion, supervision y seguimiento del servicio, se encontro la oportunidad de mejorar en la presentacion personal
por parte de lo empleados, ya que se presento un hallazgo en la planta de sacrificio Madrofio en donde un empleado no
utilizaba su uniforme e implementos de seguridad, a este se le realizé el debido llamado de atencién y se comprometié a
no repetir dicha situacion, el jefe de proceso realizara un llamo de atencion colectivo con el fin de enfatizar, de igual
manera se realizara una sencibilizacion.
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Solicitud de acciones correctivas: Las solicitud de acciones correctivas fueron realizadas por los jefes de cada proceso y
por sus colaboradores, en donde realiz6 una propuesta de acciones correctivas, un tratamiento a la no conformidad y las
causas, lo anterior fue evaluado por la alta direecion, la cual direcciono el plan de mejora.

Conclusién general: El proceso de auditoria interna, fue exitoso ya que se encontraron diferentes hallazgos, los cuales
generaron acciones correctivas y preventivas, de igual manera se modificaron los documentos del sistema de gestion
con el fin de obtener mayor evidencia de cada uno de los procesos.

Aprobado por: Zulma Castellanoz

Aceptacion: Fernando Ardila
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12. CONCLUSIONES

1. Se disefig, documentd e implementé el sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2008 bajo los estandares de la norma, lo cual brindé a la
empresa Transferar SAS el mejoramiento continué de sus procesos, un
mayor rendimiento y compromiso por parte de los empleados, generando
un aumento significativo en la satisfaccion de sus clientes, cumpliendo
con las necesidades y expectativas de la organizacién, y logrando

posicionarse con mayor competitividad en el sector.

2. Se realizo el diagndstico con respecto a la norma, tanto inicial como final,
para evaluar el estado de la organizacion y establecer las falencias de
sistema. El diagnéstico inicial obtuvo un porcentaje del 2% de
cumplimiento de los requisitos de la norma, mientras que en el
diagnéstico final se obtuvo un porcentaje de cumplimiento en un 87% con
respecto a la norma esto se debe al que el requisito ha sido auditado y
esta en proceso de mejora.

3. Se evalud el grado de satisfaccién con el servicio, en donde se tuvieron
en cuenta la atencion del personal, la cual obtuvo un 83% de
cumplimiento, presentacion de personal en un 73% de cumplimiento,
tiempo de respuesta en un 87% de cumplimiento y grado de
cumplimiento del servicio en un 98% de cumplimiento, dando como
porcentaje de satisfaccion total con respecto al servicio en un 85%, y un
aumento significativo en el grado de importacia vs satisfaccion con el

servicio en un 31% con respecto al diagnaostico inicial.

4. Al adquirir un mayor compromiso y mejorar la prestacién de su servicio la

empresa Transferar SAS modificd sus precios ésto genero6 inconformidad
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por parte de sus clientes, pero a su vez los hizo mas consientes de la
calidad del servicio.

Los indicadores del sistema de gestion de calidad permitieron evaluar el
cumplimiento de los objetivos los cuales fueron cumplidos
satisfactoriamente generando una mejora continua dentro de la

organizacion.

La elaboracion del Manual de Calidad, es una herramienta para la
organizaciéon en el sistema de gestibn que le permite orientar sus
procesos hacia el mejoramiento continuo, con el proposito de cumplir las
metas establecidas y permanecer con el ciclo PHVA (Planear, Hacer,

Verificar y Actuar).

Se encontran algunos problemas entre los que se encuentran, la falta de
supervision por parte de la alta direccion lo cual se evidencia con el 83%
en el requisito, de igual manera la realizacion del proceso de transporte
se encuentra en un 88%, la cual ha tenido algunas falencias debido a la
falta de compromiso por parte de algunos empleados, ya que estos en
ocaciones no utilizan los formatos o su presentacion personal no es la
adecuada generando inconformidades en los clientes y en el sistema, en
el requisito de medicién, analisis y mejora se debe llegar un control de
los procesos realizando la debida utilizacion de los documentos del
sistema para que estos generen la evidencia necesaria, ya que este se

encuentra en un 83%.
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13. RECOMENDACIONES

Por lo concluido en el primer item se recomienda continuar con el
mejoramiento de los procesos, para ello se debe mantener las autorias
internas, control de los documentos, evaluacidon de las necesidades y
expectativas de los clientes. De esta manera implementar un plan de
actualizacion de la norma, el cual le permita retroalimentarse y continuar
con el sistema de gestion.

Para aumentar de un 46% de cumplimiento y obtener un 100% de
cumplimiento en el sistema de gestidon de la organizacion con respecto a la
NTC ISO 9001:2008, se le recomienta a la organizacibn mantener los
procesos auditados y en mejora, por medio de auditorias, reuniones,
capacitaciones y registros, como el proceso realizado anteriormente en la
organizacién, para controlar y vigilar la eficacia y eficiencia del sistema en
cada uno de los procesos de la empresa.

Se le recomienda a la organizacion elevar su porcentaje de satisfaccion a
un 100% tomando un mayor compromiso en la presentacion personal de
sus empleados, cumplimiento de los formatos y documentos del sistema, y
atender al publico con mayor cordialidad y rapidez en las respuestas.

De acuerdo a lo concluido anteriormente y encontrado en el diagndstico
final es de vital importancia evaluar, modificar y reajustar los precios ya que
estos pueden afectar de manera significativa a los clientes.

Para mantener una mejora continua dentro de la organizacibn como se
mencion6 anteriorme se le recomienda continuar con el cumplimiento y
evaluacion de los indicadores del sistema de gestion.

Se le recomienda a la organizacion continuar con el uso del manual de
calidad que le permite planear, hacer, verificar y actuar, y mantener la
eficacia y eficiencia del sistema de gestién de calidad.

Se le recomienda un mayor compromiso y control de los documentos, por

parte de los jefes de procesos y de la alta direccion ya que estos se
encuentran afectado los requisitos 4,5, 7y 8.
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ANEXOS

Anexo A. Manual de Funciones
INTRODUCCION

Este manual de funciones tiene la intencion de informar a todo el personal de la
empresa TRANSFERAR S.A.S. su perfil, funciones y obligaciones, que van
combinadas de diferentes instructivos que se encontraran en la parte de Anexos
siendo estos una ayuda constante para el trabajador en las diferentes tareas, de
igual manera, se encontrara todo lo relacionado con el sistema de seguridad y
proteccion laboral, brindandole al trabajador un ambiente de trabajo agradable,
seguro y digno.
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Transporte de Carga

Organigrama

Gerente
Coordinacion Coodinacion Cordinacion
de Calidad Ambiental de Personal

Conductor Ayudante

Cargo: Conductor
Jefe: Coordinacion de Personal
Supervisar a: Ayudantes.

Perfil:

La empresa Transferar S.A.S. busca para el perfil del cargo de conductor una
persona con capacidad de liderazgo para el manejo de grupos, con iniciativa para
la toma de decisiones, responsable para actuar oportunamente, disciplinado para
asumir retos, con experiencia en el manejo de vehiculos, habilidad para el manejo
adecuado de mercancia, conduccion defensiva y evasiva.

Con el minimo de instruccion escolar, con licencia de conduccién de categoria C2.

Funciones
La funcién del conductor consiste en manejar el vehiculo hasta ponerlo en
situacion de carga, donde debe cargar el vehiculo realizandolo con la ayuda de la
gria y los ayudantes, una vez cargado conducirlo hasta el lugar y zona de
descargue. En donde se realizara el proceso de descargue.
A su vez, debe cumplir con las siguientes obligaciones:

1. Debe accionar y conducir el vehiculo

2. Mantener el vehiculo a su cargo en perfecto estado de aseo, presentacion,

funcionamiento y conservacion.
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Llevar el registro mensual de la historia del vehiculo.

Supervisar la labor de los ayudantes.

Solicitar oportunamente el combustible y lubricantes necesarios

Debe velar por el cumplimiento y realizacion de las actividades de carga,

traslado y descargue de la materia prima, al cabo de la jornada laboral.

Tiene a cargo el proceso de carga que lo realizara con el apoyo de la graa y

el ayudante, y el proceso de descargue que se realiza en tolva. Estas

labores se realizan en equipo.

8. Debe velar por el bienestar de los equipos y del personal a cargo.

9. Debe portar la dotacion correspondiente.

10.Debe velar por el cumplimiento del manual de control y prevencion de
accidentes.

11.Debe escuchar y atender a las necesidades, inquietudes que tengan los
ayudantes, si estas no pueden ser resueltas inmediatamente, debe
consultar con el area de personal.

12.Debe estar atento de tener al dia los documentos del vehiculo estan en
debido orden (SOAT, REVISIONTECNICOMECANICA, SEGUROS, ETC).

13.Debe informar al area de personal o de Gestion de Calidad:

o0k w

N

e Dafos y fallas por parte de la maquinaria

e Inasistencia por parte del personal a cargo

e Cualquier accidente o falla fisica o humana que pongan en riesgo el
cumplimiento de las labores, o que generen una falla mayor.

e Informar oportunamente el mantenimiento y reparacion del vehiculo,
todo tipo de falla o dafio presentado en el mismo.

e Informar oportunamente toda colisibn o accidente de transito que se
presente en cumplimiento de las funciones.

Cargo: Ayudante
Jefe: Coordinacion de Personal
Supervisar a: N/A

Perfil:

La empresa Transferar S.A.S busca para el perfil del cargo de ayudante una
persona con destreza y habilidad para el manejo de cargas, responsable con sus
obligaciones, tolerante para recibir y asumir ordenes, disciplinado para el
cumplimiento de sus labores y actividades.

Con el minimo de instruccién escolar.
Funciones:
1. La funcién de ayudante consiste en ayudar al conductor del camién en las

actividades de carga, transporte y descargue de la materia prima de forma
segura.
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2. Mantener la zona de carga y descargue en Optimas condiciones de aseo.

3. Mantener el furgdn donde transporta el producto en 6ptimas condiciones de
aseo.

4. Asegurar adecuadamente la carga trasportada.

5. Cumplir con las normas de higiene y seguridad para el transporte de
mercancia.

6. Ayudar al conductor con la supervision y monitoreo del material
transportado.

7. Debe reportar cualquier falla fisica 0 mecanica al conductor.

8. Cualquier inquietud, duda o necesidad debe expresar primero con el

conductor y luego con el area de personal.
Area Administrativa

Cargo: Coordinadora de Personal
Jefe: Gerente
Supervisar a: Conductores y ayudantes.

Perfil:

La empresa Transferar S.A.S. buscar para el perfil del cargo de coordinacion de
personal una persona coherente y eficaz para los procedimientos y practicas del
cargo de coordinacién de personal. Tolerante, amigable, responsable, servicial
para el manejo de empleados, en donde se una apoyo para la gerencia
resolviendo cualquier inquietud por parte de los empleados y de la empresa.
Disciplinado, enérgico, proactivo que genere y motive al mejoramiento continuo de
esta.

Funciones:

1. Debe realizar y Liderar la gestion de nominas del dia a dia, incluyendo
procesamiento de la nGmina quincenal.
Organizar, dirigir, coordinar las operaciones y funciones del personal.
Coordinar y participar como miembro del comité de seleccion en el proceso
de contratacion, incluyendo la seleccién, proceso de nombramiento.

4. Debe apoyar en todos los aspectos de los recursos humanos, respondiendo
a cualquier pregunta de los empleados.

5. Debe ayudar a la administracibn de recursos humanos incluyendo la
actualizacion, la presentacion de las hojas de vida, la facturacion, y la
emision de cartas y contratos.

6. Debe estar pendiente y realizar todo lo relacionado con seguridad industrial,
dotacion del personal, pago de aportes y salud a empleados, incapacidades
y disciplina.

Cargo: Coordinadora de Calidad y Salud Ocupacional.

Jefe: Gerente

Supervisar a: Todas y cada una de las actividades para el cumplimiento del
sistema de Gestion de Calidad.

2.
3.
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Perfil:

La empresa Transferar S.A.S. busca para el perfil del cargo de coordinacion de
calidad una persona que valora las ideas y experiencia de los demés, que
mantiene una actitud abierta para aprender, promoviendo el trabajo en equipo,
desarrollando un ambiente de trabajo amistoso, de buen clima y cooperacion.
Tolerante para escuchar y solucionar problemas, ingeniosa para el desarrollo de
ellos. Curioso, investigador, dinamico y activo para desarrollar el sistema de
Gestidon de Calidad y el programa de salud ocupacional.

Funciones:

1. Velar por el mejoramiento continuo de las actividades.

2. Realizar e implementar el sistema de Gestion de calidad .

3. Controlar la documentacién generada de los procesos del sistema de
Gestion de calidad

4. Realizar el seguimiento y control de los procesos del sistema de Gestion de
calidad.

5. Realizar un seguimiento y controlar los pasos a seguir para resolver las no
conformidades, en donde se tienen y se vela por las acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

6. Asegurar que se establezcan, implementen y mantengan los procesos de
gestién de calidad.

Para realizar e implementar el sistema de Gestién de Calidad se realizara los
siguientes pasos, los cuales deben ser realizados por el area de Gestion de
Calidad:

— Inicio y sensibilizacion: Necesidades y expectativas del cliente y de las partes
interesadas.

— Modelo de Gestion: Declaracién de la politica de calidad, objetivos de calidad,
plan estratégico del negocio (mision y vision), indicadores para medir los
objetivos.

— Diagnostico al sistema de Gestién de Calidad: Planes y estrategias para medir
los objetivos.

— Formulacién de politicas y gestion

— Politica de Calidad

— Objetivos de Calidad

— Estructura de procesos

— Analisis de procesos

— Documentacion del sistema

— Puesta en marcha de la medicion, analisis y mejora

— Divulgacion y puesta en marcha del sistema de gestion.

Para el programa de Salud Ocupacional se realizaran los siguientes items y se
velara para el desarrollo de ellos y su continua visualizacion:
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Introduccion

Definiciones

Objetivos del programa

Informacién general de la institucion
Politica de Salud Ocupacional
Planificacion del programa
Implementacion y operacion
Verificacion y evaluacion

Cargo: Coordinadora Ambiental
Jefe: Gerente
Supervisar a: Conductores y ayudantes.

Perfil:

La empresa Transferar S.A.S. buscar para el perfil del cargo de coordinacion
ambiental una persona coherente y eficaz para el manejo de los recursos. Como
valores como tolerante, amigable, responsable, servicial para el manejo de la
infraestructura. Disciplinado, enérgico, proactivo que genere y motive al
mejoramiento continuo de esta.

Funciones:
1. Velar por la infraestructura y maquinaria de la empresa
2. Cumplir con todos los requisitos de ley exigidos por la CDMB
3. Establecer medidas de fumigacion, control de residuos, entre otras
4. Apoyar el sistema de gestion de calidad para generar un mejoramiento
continuo

Cargo: Gerencia
Jefe: Junta directiva
Supervisar a: Toda la organizacion.

Perfil:

La empresa Transferar S.A.S. buscar para el perfil del cargo de gerente una
persona coherente y eficaz para el manejo de los recursos y la infraestructura.
Como valores como tolerante, amigable, responsable, servicial, disciplinado,
enérgico, proactivo que genere y motive al mejoramiento continuo de la
organizacion.

Funciones:

1. Asegurarse gue las responsabilidades y autoridades estan definidas y son
comunicadas dentro de la organizacién
Establecer procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion
Revision del sistema de gestion de calidad asegurando su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas

2.
3.
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4. Velar por los interese de la empresa

Sistema de Proteccion y Seguridad Laboral

Transferar S.A.S. tiene la finalidad de fomentar y mantener un alto nivel de
bienestar fisico, mental y social para los trabajadores, para prevenir en todas las
situaciones de dafio que pongan en juego la integridad fisica y mental de los
empleados.

En donde estos tendran derecho a la informacién, medidas de prevencion y
proteccion adoptadas frente a los riesgos, medidas de emergencia entre las cuales
se tendrd en cuenta primeros auxilios, evacuacion del personal, consulta y
participacion, formacion en materia preventiva, se reconoce el derecho que tiene
cada trabajador a interrumpir su actividad y abandonar su lugar de trabajo cuando
considere que la actividad laboral entrafia un riesgo grave e inminente para su
salud o su seguridad, vigilancia de la salud, evaluacion de riesgos, organizacion
de la prevencion, medidas de emergencia, documentacion, coordinaciéon de
actividades empresariales

Se tuvo en cuenta los siguientes factores de riesgo entre los que se encuentran:
Condiciones de Seguridad:

Son las condiciones materiales que pueden dar lugar a accidentes de trabajo.
Entre las que se encuentran:

Lugar y superficie de trabajo
Maquinas y equipos de trabajo
Riesgos eléctricos

Riesgo de incendio
Manipulacion y transporte

arONE

Para estas condiciones de seguridad se tendra en cuenta los siguientes factores
de seguridad:

e Se desarrolld el presente manual de funciones en donde especifica el perfil,
funciones, obligaciones, seguridad y proteccion laboral.

e Se implementara el instructivo de carga, manual y procedimiento de carga
para la prevencion de derrames.

e Se realizara un instructivo frente al riesgo caidas, choques, golpes contra
objetos, materiales sobre los trabajadores.

e Se realizd la clasificacion de faltas y sanciones las cuales se manejan con
reglamento interno.

e Se implementaran normas e instructivo para mantener y mejorar el orden,
limpieza y mantenimiento de las areas, maquinaria, equipos, etc.
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Se realizara un plan de emergencia y evacuacion de las instalaciones en
donde se realizara:

1. Evaluacion del riesgo

2. Medios de proteccion

3. Plan de emergencia

4. Implantacion

De igual manera se realizaran campafas de seguridad que se ocupan de
la deteccidn y evaluacion de los riesgos para la eliminacion y reduccion del
riesgo una vez conocido.

Para Transferar S.A.S. es de vital importancia mantener la dotacion
pertinente para brindar los primeros auxilios a sus trabajadores, por ende se
dispone del material, y se realizara una capacitacion de primeros auxilios.
En cuanto a las maquinas y equipos de trabajo se realizar4 un continuo
chequeo y seguimiento de estas para brindar y mantener seguridad en el
uso de estas, se controlaran los siguientes items:

Seguridad del producto

Instalacion

Mantenimiento

Utilizacion adecuada

Medio ambiente fisico del trabajo:

Estos son los factores del medio ambiente natural presentes en el ambiente de
trabajo. Entre los que se encuentran:

PwphPE

Condiciones termohigrométricas
lluminacion

Ruido

Vibraciones

Para los factores del medio ambiente fisico del trabajo se tendra en cuenta los
siguientes factores de seguridad:

Se manejara tapa oidos para controlar el sonido no deseado cuyas
consecuencias son una molestia para el trabajador con riesgo para la salud
fisica y mental, el ruido. De igual manera esto medida de control se
fundamentara con la utilizacibn de un sondmetro que valore el ruido
recibido por los trabajadores y fundamente como medida de control los tapa
oidos.

Se le entrega anualmente una dotacion de uniformes para sus uso semanal
en las jornadas de trabajo, esta dotacion cuenta con un material aireable y
fresco que ayuda con las condiciones ambientales de temperatura,
humedad y ventilacion para los trabajadores.
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e Transferar S.A.S brinda a sus trabajadores un subsidio de bebidas entre las
que se encuentran café, té, agua, esta depende de la preferencia del
mismo.

e Transferar S.A.S. cuenta con la iluminacion pertinente para las condiciones
de visibilidad adecuadas para poder circular por los lugares de trabajo y
desarrollo de sus actividades.

e Se realizara inspeccion de seguridad, analisis de las condiciones de trabajo
para la prevencion de accidentes.

e Se realiza notificacion y registro de los accidentes, en donde se analizara a
profundidad cualquier accidente que se produzca, con el fin de conocer el
desarrollo de los acontecimientos que lo precipitaron y determinar causas
futuras con el fin de aprovechar la experiencia obtenida para prevenir
sucesos futuros.

Contaminantes

Estos son todos aquellos extrafios agentes capaces de producir alteraciones en el
organismo humanao.
Se dividen en:

1. Contaminantes Quimicos:
Estas sustancias quimicas se pueden producir durante el transporte de carga de
plumas, sangre y demas.

2. Contaminantes bioldgicos:
Estos son microorganismos que pueden estar presentes en las sustancias, objetos
o elementos transportados derivados de estos mismos.

Para los contaminantes se tendra en cuenta los siguientes factores de seguridad:

e Los empleados utilizan tapa bocas que le interrumpa el acceso por medio
de la via respiratoria a los diferentes contaminantes quimico y biolégico.

e Transferar S.A.S. le brinda a sus empleados una dotacion de guantes para
evitar el contacto de los diferentes contaminantes con la piel y el organismo.

e Para evitar otro tipo de contacto o de acceso a estos contaminantes los
empleados cuando padezcan de alguna herida o llaga se desinfectara y se
cubrira para evitar el acceso a estos.

e Se realizara un estudio a los contaminantes quimicos y biolégicos a los
cuales estan expuestos los trabajadores para determinar cualquier tipo de
infeccidn, alergia o toxina que estos puedan generar y asi tomar medidas
de control sobre ellas. La metodologia utilizada sera:

1. Identificacién.
2. Medicion.
3. Valoracion.
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4. Medidas de control.

Carga de Trabajo

Estos son los factores derivados de los esfuerzos fisicos y mentales a los que son
sometidos los trabajadores, para el caso de Transferar S.A.S. se presenta una
carga fisica en donde los trabajadores realizan actividades de esfuerzo fisico
como manejo de cargas, postura de trabajo y movimientos repetitivos.

Para la carga de trabajo se tendra en cuenta los siguientes factores de seguridad:

e Los empleados deben tener en cuenta las sugerencias dadas por el médico
en los chequeos en cuando a condicion fisica y manejar un grado de
entrenamiento entre el cual debe manejar algun deporte que le permita
mantenerse en excelente condiciones.

e Se le realizara a los trabajadores charlas basadas en la postura,
manipulacion de cargas y movimiento para evitar una lesion a futuro.

e Para la postura, manipulacion de cargas y movimiento de estas Transferar

S.A.S. le brinda a sus empleados una faja para mantener un esfuerzo

muscular dinamico.

Para la manipulacion manual de cargas los empleados deben:

Apoyar los pies fijamente.

Alzar la carga manteniendo la espalda y rodillas flexionadas.

Mantener la carga cerca del cuerpo.

La carga no debe impedir la visibilidad.

Las manos y la carga no deben estar impregnados de ninguna sustancia.
Evitar rotaciones bruscas.

Si la carga es pesada, manipular entre varia personas.

Utilizar los equipos de proteccion individual.

ONoOORWNE

Factores Organizativos

Estos son los factores debidos a la organizacion de la empresa que pueden poner
en riesgo la salud psiquica y social de los empleados. Entre los que se
encuentran:

1. Comunicaciones
2. Relaciones
3. Participacion
Para la carga de trabajo se tendra en cuenta los siguientes factores de seguridad:

e Se fomentara la participacion y la comunicacion dentro de la empresa en

donde se mejoren las relaciones interpersonales y personales de la
empresa Transferar S.A.S.
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Se realiza los diferentes chequeos y recomendaciones médicas que son
indispensables para evaluar los efectos y condiciones del trabajador. En
donde las medidas de vigilancia y control de la salud de los trabajadores se
llevaran a cabo respetando siempre el derecho a la intimidad,
confidencialidad y dignidad del trabajador.

Se les lleva una historia clinico laboral a todos los trabajadores.

Los trabajadores deben cumplir:

1.

2.

o s

Velar por su salud y seguridad de las personas a las que se le pueda
afectar su actividad laboral.

Usar adecuadamente cualquier elemento o medio con los que se desarrolle
su actividad.

No poner fuera de funcionamiento y utilizar correctamente los dispositivos
de seguridad.

Informar de inmediato las situaciones de riesgo.

Contribuir al cumplimiento de las obligaciones impuestas por la autoridad
competente.

Cooperar con la empresa Tranferar S.A.S. para que esta pueda garantizar
unas condiciones de trabajo seguras.

INSTRUCTIVOS
INSTRUCTIVO No. 001 -
. s 1
 PROCEDIIEENTO DE CARGUE, TRANSPORTE ¥ DESCARGUE DE s
TAATERIAL PROVENIENTE DE LAS PLANTAS DE 3ENEFICIO DEAVES
* Reckor gf rerspora oa conge cumpiandc can o damandie, necasiciod Yy @xpacrethes calicliana yoe campgrase
Sacticr el rorspona o Ccarge cumpiance conlos reguanmianios o2 Q, aSRiclanea yoa o emgnase

IIAPLIVENTOS DESEGURIDAD

ach- “i&@@

..VD :‘-\‘—:-:-—-
Sregde corgus :.ﬂ—::!::
en loplonto de be
¥y opogar el vehiculo.
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S. Verficor gue oz | 4 Diribur unformamenie
canecas de songre e | o corga con el fin de
encueniren cubierios por romogenaor el peso en el
el plastico protecicor. vanizulo.

7T.Compleiorsicargue con
lo copacidad de vehiculo
de 5] conecaos.

8. Asegurar locorgo con
una borro de

esiobilzocion.

9. Verficor que no existon

los lioves de ioz tonques de
almocenamiante asian
cemodas.

fugos de fxniodos y que | 10. Cemor y osegurer los
compuearios dal veniculo.

11. Ubicer el sellc que indica
que el venhicule esto
corgodo y evilor que seo
cbierto por el parsonal

duronie al ‘ronspordie.

12. Ingrasor &l vehiculo o
loz  incfolociones de
Horinogro 3.A en lo zom0
de Mgterio Primo.

13. Svocuer el producio en codo wuna de los iohaas de almocenamiento (Toha de Viscaro, Tolva de Plumay
Tangques de almocenomienio de Songre.

%

14. Aber ‘oz lioves de los tonques de almocenomienio de focnaddo, Y evocuor en el conol de dezogue el Jp—t'v-d.cw
poro ser conducido ol Sisiema da Trotomienio de Aguas Residuales da Horinogro S.A

122




Evitor lo generocidn de impacios signficaiines ol madic ombienie, o comunidad y el parsonal, al momeanio da un
damome duronte el fransparie.

1. Hocer uso de oz
implemeanics de
seguridod indusinial
necesonos.

2. Sefioizor el lugar de lo
emarngencia con conos ©
cintos.

3. Eiminor ko fuenie del
derrame, cerar lloves ©
escopes.

T con 1oz o =
de modero, en coso de
una fugo, ubicandolo en
el crificio Y
postencemeante oplicer o
mazilla.

derrome  con  bareras

cbzorbenies y evitar que
esie lleguan o fuenies de

4. Recoger el derome
s0fidc con o palo
ontichizpa y el horogon.

7- Adiciorar
nuevomenie e producio
35hdo en lo coneco de
55 golones.

8. Clbrr ol darome con
los pofics cbscrbantes en
‘cdo el aren.

. Eiminx loz pofos en
bolzaz rojos, pora su
posiericr dsposicon finol,
como residuc paligroso.

10. Preporor en el bolde
uno solucidn de hipocioric
de sodio ol 5%, (S0 d=
nipociorrio en un balde de

ogual.

1. Venficor que el
npocicrio esie dsuefio y
esporcric por el Grea del
derame.

12. Adicionor &l maotenal
obzorbente y retrar lo
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Preveni los molos posturas y movimientas repeifivee que perjudiquen o solud del ‘robojoder, con oz foctcres
darvodos de los esfuencs fiScos en el monejo de corgos.

3. Montener o corgo
cerca delcuerpo.

INSTRUCTIVO

Praveni oz molas posturas y movimientcs repetfinvee que parudiquen ko solud del trobojoder, con oz focicres
dervodos de los esfuencs fiScos an el monejo de congos.

5. Loz monos y o coga

] deben estor
impregnodos de ninguna
sustancio.

4. S
bruscas

rotociones

7. § o corgao &5 pesodo,
monipuicr  enire  vonios
parsonos.

8. Ufiaor loz eguipos de
proteccion indniduol.
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Anexo B. Formato de entrevista laboral
Entrevista Laboral
1. Datos personales

- Nombre y apellidos:
- Edad:

- Direccion:

- Teléfono:

- Celular:

2. Experiencia
a)Tiene alguna experiencia laboral?
b) Que piensa u opina de su trabajo anterior y su antiguo jefe?

3. Estado de salud

a) Ha realizado alguna revision médica o chequeo hace poco?

b) Toma algun tipo de medicamento en la actualidad?

c) Que deporte practica y con qué frecuencia?

d) Que lesiones ha sufrido en el pasado?

e) Padece o ha padecido alguna enfermedad que le impida o le limite la practica
de deportes o actividades fisicas con normalidad?

4. Motivacion e intereses

Motivo de la solicitud

a) Qué espera del trabajo?

b) Qué sabes acerca del trabajo a realizar?

c) Por qué le gustaria obtener este empleo y no otro?

Comportamiento en el trabajo

a) Como le gustaria trabajar?

-Solo

-En equipo

-Le és indiferente

b) Por qué?

c) Que experiencia tiene del trabajo en equipo?
d) Se ha integrado facilmente en un grupo de trabajo?
e) Como acepta las normas de disciplina?

-Con convencimiento

-Como un mal necesario

-Como una imposicion
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Proyectos
a) Por qué cree usted que es la persona adecuada para este puesto?

b) Que méritos o puntos fuertes le pueden proporcionar ventajas respeto a otros
candidatos?
c) Puede incorporarse inmediatamente?

5. Observaciones
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Anexo C. Formato de entrega de dotacion

Sefior,

E.S.M ,
ENTREGA DE DOTACION

Por medio de la presente acta, se le hace entrega de la siguiente dotacion y
control y seguimiento de la dotacion anterior:

Casco

Peto

Tapa bocas

Guantes

Gafas

Tapa oidos

Arnés

Un par de Botas en punta de acero No.

Un uniforme compuesto de cuatro polos tela lacoste y tres pantaldn indigo 14
onzas, Talla

Estos seran utilizados y manejados de la siguiente manera:

Polo Naranja: Martes y Viernes
Polo Verde Militar: Lunes y Jueves
Polo Gris: Miércoles

El trabajador es consiente y tiene conocimiento de:

La dotacién que aqui se entrega es y sera de la empresa en todo momento, en
caso de terminacién del contrato de trabajo o entrega de una nueva dotacion, se
compromete el trabajador a entregar o devolver la dotacion anterior.

En caso de dafio o falla de la dotacién el trabajador la devolvera a la empresa
Transferar S.A.S.

El trabajador autoriza a la empresa Transferar S.A.S mediante esta acta a
descontar del salario o de la liquidacion de prestacion de servicios el valor de la
dotacion que no sea devuelta a la empresa en cualquiera de los casos
mencionados anteriormente.

Atentamente,

CC
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Anexo D. Formato de control de la dotacién

Sefior,
E.S.M

CONTROL DE DOTACION

Por medio de la presente acta, se le hace chequeo a la dotacion anterior, si se
encuentra en perfecto estado podra continuar con el uso de esta, si este no es el
caso se reemplazara por nueva dotacion.

Estado
Aceptable |Inaceptable

Dotacidn

Gafas
Casco

Tapa oidos
Tapa Bocas
Faja

El trabajador es consiente y tiene conocimiento de:

La dotacién que aqui se entrega es y sera de la empresa en todo momento, en
caso de terminacion del contrato de trabajo o entrega de una nueva dotacion, se
compromete el trabajador a entregar o devolver la dotacion anterior.

En caso de dafio o falla de la dotacion el trabajador la devolvera a la empresa
Transferar S.A.S.

Atentamente,

CC
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Anexo E. Plan de mantenimiento

Especificaciones del plan de mantenimiento preventivo

El proceso de inspeccidon de los vehiculos se realiza diariamente y anualmente,
como se especifica en el siguiente plan, debido a la vital importancia de estos para
la empresa Transferar S.A.S.

Sin embargo, se revisar regularmente, por medio de la observacion, el estado de
llantas, luces, direccionales entre otros, al igual manera, se debe estar atento a
cualquier ruido anormal que presente el vehiculo.

Diariamente

e Frenos:
Se debe revisar y controlar los siguientes items:
1. Liquido de freno.
2. Fugas en el sistema de la bomba principal, las auxiliares o tuberia.
3. Bandas.
4. Freno de seguridad.

e Sistema Eléctrico:

Se debe revisar y controlar los siguientes items:
1. Luces.
2. Arranque.
3. Planta.

e Fluidos:

Se debe revisar y controlar los siguientes items:
Liquido de freno.

Aceite hidraulico.

Agua bateria.

Agua radiador.

Aceito motor.

agkrwbhE

e Llantas:

Se debe revisar y controlar los siguientes items:
1. Presion.
2. Desgaste.
3. Rotacion.

Importante: la verificacion de presion debe realizarse cuando la llanta esta fria (no

puede haber recorrido mas de 2 km).
e Bateria:
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Se debe revisar y controlar los siguientes items:
1. Nivel de agua.
2. Terminales de la bateria
3. Asegurese de que las gasas estén firmemente sujetas al borne.

e Cambio de aceite:

Se debe revisar y controlar los siguientes items:

Niveles del aceite del motor

Fechas de cambio que se indican (cada 3000 o 5000 km)
Filtro de aceite

Direccion hidraulica y transmision

Lubricacién de las rétulas.

Filtro del aire.

ouhwnE

e Radiador:
Se debe revisar y controlar los siguientes items:
1. Fugas o superficies dafiadas.
2. Nivel del liquido refrigerante en el radiador.
3. Refrigerante.
4. Tapodn del radiador.

Anualmente

e Afinamiento:

Se debe revisar y controlar los siguientes items.
1. Sistemas de inyeccion.
2. Medicion de gases.

Mantenimiento Correctivo

Equipo: Fecha: Lugar: Responsable:
Realizado
Dafo Proceso Costo por Fecha Observacioén
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Mantenimiento Preventivo

Maquina:

Fecha:

Lugar:

Realizado por:

No.

Dias

Nivel de
Aceite

Nivel de
Grasa

Nivel de
ACPM

Frenos

Llantas

Cambio
Bateria de
Aceite

Radiador

Sistema
Eléctrico

Arranque y
planta

Grua

Limpieza de
la maquinaria

B M

B M

B M

B|M|B| M

Bl M

B M

B M

Proceso de Inicio

Proceso de finalizacion
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o
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N

A
w

N
a

A
a1
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Mantenimiento Preventivo

Maquina:

Fecha:

Lugar:

Realizado por:

No.

Dias

Nivel de
Aceite

Nivel de
Grasa

Nivel de
ACPM

Frenos

Llantas

Bateria

Cambio
de
Aceite

Radiador

Sistema
Eléctrico

Arranque y
planta

Grua

Limpieza de
la maquinaria

B M

B M

B M

B| M

B| M

B M

B M

16

17

18

19

20

21

22

23

Proceso de Inicio

24

Proceso de finalizacion

25

26

27

28

29

30

31
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Anexo F. Formato de seguimiento del servicio




Anexo G. Encuesta de satisfaccién

Nombre de la empresa:

Fecha:

Nombre de la persona:

Cargo:
» Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de Transferar S.A.S.?
» Con que frecuencia utiliza los servicios de Transferar S.A.S?

» Cual es su grado de satisfaccion con el servicio prestado por Transferar
S.A.S, en general?

o Completamente satisfecho
o Satisfecho

o Insatisfecho

o Completamente insatisfecho

> Ha recomendado usted el servicio de Transferar S.A.S?

Sl
NO

> El servicio al cliente de Transferar S.A.S. atiende sus necesidades?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Le es indiferente

0O O O O O

A\

Ha tenido usted algun problema a la hora de utilizar los servicios de
Transferar S.A.S?
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» Si su respuesta es si, cual ha sido el problema o dificultad?

» Qué grado de importancia tiene para usted los siguientes aspectos? Y cul

es el grado de satisfaccion con nuestro servicio?

Aspectos Grado de importancia | Satisfaccion con nuestro servicio
Demasiado importante Completamente satisfecho
. Muy importante Satisfecho
Calidad del .
servicio Importante Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Le és indiferente

Le és indiferente

Relacion calidad
precio

Demasiado importante

Completamente satisfecho

Muy importante

Satisfecho

Importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Le és indiferente

Le és indiferente

Precio del servicio

Demasiado importante

Completamente satisfecho

Muy importante

Satisfecho

Importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Le és indiferente

Le es indiferente

Experiencia de
uso

Demasiado importante

Completamente satisfecho

Muy importante

Satisfecho

Importante

Insatisfecho

Nada importante

Completamente insatisfecho

Le és indiferente

Le és indiferente

» Recomendaciones
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Anexo H. Formato de Control de los exdmenes médicos

Tipo de Examen

Resultado

Observaciones

RANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS

Entidad de Salud

Examen medico de ingreso

Examen medico periodico

Examen post incapacidad

Examen por reubicacion laboral

Examen medico de retiro
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Anexo J. Caracterizaciones

TRANSFEFRAR sase

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS
NIT: 900.361.888-6

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Proceso: Transporte de carga Obijetivos:

« Realizar el transporte de carga cumpliendo con la demanda, necesidades y expectativas
del cliente y de la empresa.

« Efectuar el transporte de carga cumpliendo con los requerimientos de ley, del cliente y de

la empresa.
Proveedores - Para este proceso se realiza bajo el instructivo de 3 Clientes
Mataderos Entradas nombre: Procedimiento de cargue, transporte y | ggjidas Harinagro S.A.
descargue de material proveniente de las plantas
de beneficio de aves. Se adjuntara a
continuacion.
Recursos: Responsable: Parametros/ Medicién/
Seguimiento:
1. Camiodén El conductor y los ayudantes
2. Implementos de Seguridad 1. Formato de Mantenimiento.
3. Groa 2. Manual de funciones
4. Elementos de aseo 3. Encuesta de satisfaccion
5. Ganchos, agarraderas.

Documentos (Internos vy
externos):

1. Planillas.

Formatos.

Capacitaciones

Manuales

Instructivos

Encuestas

Proceso de Soporte: Requisitos I1SO:

Departamento de Recurso 6.7, 7.1,7.2,7.3
Humano.

oaMwN
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TRANSFERAFR sAse

TRANSPORTE DE GARGA Y PASAJEROS
NIT: 900.361.888-6

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Proceso: Mantenimiento Objetivos:
* Disefiar@&jecutar@in@lan@eXapacitacion@nZI@Enanejo@edosFEquipos@Eaquinaria.k

* Disefiar@rogramas@leEnmantenimientoBportuno@ara@arantizar@a@resentacién@elBervicio@lel
maneraXontinua.@

Se realizo la planilla de mantenimiento preventivo y
Proveedores 5 | mantenimiento correctivo, para controlar y velar el > Clientes
Terminales Entradas mejoramiento y desarrollo de los Lt‘,ervic.ios. prestados por Salidas
la empresa, este control se realiza diariamente, estas
planillas se entregan quincenalmente, de igual manera
se realizo una planilla para la revision anual en donde se
revisen otras necesidades. Se adjunta a continuacion
todo el plan para el proceso de mantenimiento.
Recursos: Responsable: Parametros/ Medicion/
Seguimiento:
1.Planillas Conductor.
2. Formatos. 1. Planillas.
2. Formatos.
Proceso de Soporte: Requisitos 1SO: Docum ? ntos (Internos vy
externos):
Departamento de Recurso 6.3, 6.4 1. Planillas.
Humano. 2. Forma_tos._
3. Capacitaciones
4. Manuales
5. Instructivos
6. Encuestas
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NIT: 900.361.888-6
CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

TRANSFERAR sase

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS

Proceso: Seleccién y control del

Objetivos:

Disefar@@valuarformatos@jue@ermitan@ealizar@inavaluaciéni@preliminar@obre@quipos,?
maquinaria@@structurafisica@ara@IFuncionamientod@restacion@lelBervicio@esarrolladoBporl

Transferar®.A.S.B

Ejecutar@aBdquisicion@leRquiposd@naquinaria@jueBealhecesariaBara@IZumplimientoledosk

servicios.

Estudio de la hoja de vida
Entrevista laboral

Examen medico de ingreso, examen medico periddico,

examen medico de retiro.

Entrega del puesto: Induccién de la empresa, manual de
funciones, reglamento explicito en el contrato de trabajo.

Entrega de la dotacion y/o equipos.

Firma del contrato

—  Clientes
Salidas

personal )
L]
Proveedores —_—
Terminales Entradas
Recursos:

1. Planillas.
2. Formatos.
3. Capacitaciones

Proceso de Soporte:

Departamento de Recurso
Humano.

Responsable:

Departamento de

recurso

humano y gestién de calidad.

Parametros/ Medicién/

Seguimiento:

1. Planillas.
2. Formatos.
3. Capacitaciones

Requisitos ISO

4.2,4.3,65,6.6

Documentos (lInternos vy
externos):

Planillas.

Formatos.

Capacitaciones

Manuales

Instructivos

Encuestas

o, wWNE
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TRANSFERAR sAs

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS
NIT: 900.361.888-6

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Proceso: Evaluacion, supervision || Objetivo:

y seguimiento del servicio
prestado. * Disefarvaluarformatos@uefermitan@ealizar@inavaluacion@reliminar@lelBervicioBbfrecidol

por@ransferar®.A.S.0

1. Encuesta de Satisfaccion para los clientes.
Proveedores ———> | 2. Capacitaciones en: Programa de Salud | =————> Clientes

Terminales Entradas Ocupacional, manual de funciones, normas y | Salidas
reglamento, gestion ambiental, instructivos
de desarrollo de los procesos y servicios.

3. Formato evaluador de las capacitaciones.

4. Programa de mantenimiento.

Recursos: Responsable: Parametros/ Medicion/
Seguimiento:

1. Encuestas Departamento de Gestion de 1. Planillas.

2. Capacitaciones Calidad. 2. Formatos.

3. Formatos de evaluacion 3. Capacitaciones

4. Formatos de mantenimiento. 4. Instructivos
5. Manuales

Documentos (Internos vy
externos):

Planillas.

Formatos.

Capacitaciones

Manuales

Instructivos

Encuestas

Proceso de Soporte: Requisitos 1SO:

Departamento de Recurso 5.1,5.2, 74,75,7.6
Humano.

ogkwNRE
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S.A.58

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS
NIT: 900.361.888-6

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

TRANSFERAR

Proceso: Control de Calidad

Objetivos:

Proveedores =————>
Terminales  Entradas

» Disefar@@jecutariprocesos@eBeleccion@eldersonal,@ondeBe@umpla@oniBerfil@lel@argo.@
* EvaluarZIZumplimiento@edasfunciones@le@adaargo,for@Enedio@el@nanual@edunciones.@

* [@Mantener@lal@nfraestructura@@naquinaria@n@ptimas@ondiciones.l
* [Batisfacer@asthecesidades@lefhuestrositlientes.?

* Garantizar@@nantenerda@nejora@ontinua@elBistemaR@iefGestion@ e alidad?

Inicio y sensibilizaciéon: Necesidades y expectativas

del cliente y de las partes interesadas.

Modelo de Gestion: Declaracién de la politica de
calidad, objetivos de calidad, plan estratégico del
negocio (misién y vision), indicadores para medir los

objetivos.

Diagnostico al sistema de Gestion de Calidad:
Planes y estrategias para medir los objetivos.

Formulacion de politicas y gestion
Politica de Calidad

Objetivos de Calidad
Estructura de procesos
Analisis de procesos
Documentacion del sistema

Puesta en marcha de la medicion, analisis y

mejora

Divulgacion y puesta en marcha del sistema

de gestion.

-3 Clientes
Salidas

Recursos:

Planillas.
Formatos.
Capacitaciones
Manuales
Procedimientos
Encuestas.

oL E

Responsable:

Calidad.

Departamento de Gestion de

Parametros/
Seguimiento:
Planillas.
Formatos.

Manuales
Procedimiento

agrpwdPE

Capacitaciones

Medicion/

Proceso de Soporte:

Departamento de Recurso
Humano.

Requisitos ISO:

53,54,55,56, 6, 81, 82, 83
8.4 .5,

141

Documentos (Internos vy
externos):

Planillas.

Formatos.

Capacitaciones

Manuales

Instructivos

Encuestas

couprwNE




NIT: 900.361.888-6

TRANSFEFAFR sas

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Proceso: Gerencia

Terminales

Objetivos:

* Disefiar@@jecutarirocesos@leBeleccion@leldersonal,@londeBeRumpla@onIerfil@elxargo.r
* EvaluarIRumplimiento@le@asFunciones@le@adatargo,or@nedio@el@anual@efunciones.?

* Mantenerflal@nfraestructura@iEnmaquinaria@n@ptimas@ondiciones.?

* [Batisfacer@as@hecesidades@iefuestroslientes.k

e Garantizar@@nantenerdai@nejora@ontinua@elBistemalefGestion@ e alidad

Proveedores =3 * Asegurarsejuelas@esponsabilidades®autoridades@stan®efinidasFFHonEomunicadasl
Entradas dentro@leda@®rganizacion Salidas
* Establecerrocesos@ie@omunicacion@propiados@entroRieda@rganizacidonil
* RevisionBelBistemalkdelgestiondeltalidadEPasegurandolsultonveniencia,FadecuaciéniyLl
eficacia@ontinuasi

* Velar@porosinterese@edaEmpresal

Recursos: Parametros/ Medicion/

1. Planillas. Responsable: Seguimiento:

2. Formatos. 1. Planillas.

3. Capacitaciones Gerencia 2. Formatos.

4. Manuales 3. Capacitaciones

5. Procedimientos 4. Manuales

6. Encuestas. 5. Procedimiento

Proceso de Soporte:

Departamento de Recurso
Humano y Area de gestion de
calidad

-3 Clientes

Requisitos ISO:

5.1, 53, 54, 55, 5.6, 6.1, 6.2,
6.3,64,7.2,73,747.6,8.1, 8.2,
8.3,84,85

Documentos (Internos
externos):

ourwbpE

Planillas.
Formatos.
Capacitaciones
Manuales
Instructivos
Encuestas

y
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NIT: 900.361.888-6

TRANSFEFRAR sast

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Proceso: Coordinaciéon de
personal

Proveedores =————>»
Terminales

Objetivos:

* Disefar@®@jecutar@procesos@eBeleccion@el@ersonal,@londeBeRumpla@onIBerfil@iel@xargo.?
* EvaluarZl@Rumplimiento@edasFunciones@le@adaargo,or@nedio@el@nanual@efunciones.B

* Mantenerfllad@nfraestructura@i@maquinaria@n@ptimas@ondiciones.?

* Batisfacer@asthecesidades@emhuestros@lientes.?

* Garantizar@@nantenerda@nejora@ontinua@elBistema@efGestién@l e alidadR

Entradas

* Organizar,®irigir,®oordinarAas@peracionesFunciones@el@ersonal@oniaseEn@aFEducacion,?
formacién,Ghabilidades@@xperienciapropiadas.?

e CoordinarBparticipar@omolmiembrolel@omité@leBEelecciénEniIBrocesoeontratacidnEye
nombramientol

* VelarBor@aBnaquinaria@infraestructura@eda@mpresal

e SupervisarREomar@nedidas@renteBdasBbservaciones®yBugerenciasBorBarte@edosRlientesd/
oEmpleados,@Esegurando@uedos@equisitos@elXliente@ean@atisfechos

* BrindarBolucionesEdastho@onformidades®Epoyarzi@epartamento@e@estion@etalidad@paral
generarlin@nejoramiento@ontinuo.?

Recursos:

Planillas.
Formatos.
Capacitaciones
Manuales
Procedimientos
Encuestas.

ogarwNRE

Proceso de Soporte:

Departamento de Gestion de
calidad.

Responsable:

Coordinacion de personal

Parametros/ Medicién/
Seguimiento:

Planillas.

Formatos.

Capacitaciones

Manuales

Procedimiento

agrwbdE

Requisitos 1SO:

5.2,54,55, 56, 6, 6.2, 6.3, 6.4,
71, 7.2, 7.3, 7.4, 7.5, 7.6, 8.1,
8.2,8.3,84,85

Documentos (Internos vy
externos):

Planillas.

Formatos.

Capacitaciones

Manuales

Instructivos

Encuestas

oaswWNE
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TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS

NIT: 900.361.888-6

S.A.57

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Proceso:
gestion ambiental

Departamento de

Terminales

Objetivos:

* [Mantenerflalnfraestructura@@naquinariaEnBptimas@ondiciones.k
e Garantizar@nantener@aBnejora@ontinua@elBistemaRefGestion@ e alidadR

Proveedores =3 * Velar@porAalnfraestructura@@naquinaria@edaFEmpresali
Entradas e Cumplir@ton®odosHos@Eequisitos@edey@xigidosipor@aECDMBEI Salidas

* Establecer@nedidas@e®umigacion,@ontrol@e@esiduos,@Entre@trash
* ApoyarZIBistemaRieFEestion@eRalidad@para@enerar@in@nejoramiento@ontinuol

Recursos: Responsable: Parametros/ Medicion/

1. Planillas. Seguimiento:

2. Formatos. Departamento de gestion 1. Planillas.

3. Capacitaciones ambiental 2. Formatos.

4. Manuales 3. Capacitaciones

5. Procedimientos 4. Manuales

6. Encuestas. 5. Procedimiento

Proceso de Soporte:

Departamento de Recurso
Humano.

Requisitos ISO:

6.1, 6.2, 6.3, 6.4, 7.3, 7.6, 8.1,
8.2,8.3,8.4,85
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Documentos (Internos vy

externos):

1. Planillas.
Formatos.
Capacitaciones
Manuales
Instructivos
Encuestas

ook wN

-3 Clientes



Anexo K. Formato de Lista de chequeo

LISTA DE CHEQUEO NORMA NTC ISO 9001:2008

No. REQUISITOS

NA

AND

APD Al | ANA | APM

AMA

Criterio 0: El requisito no aplica para la empresa. (NA)
Criterio 1: El requisito aplica, pero no esta
documentado. (AND)

Criterio 2: El requisito aplica y esta en proceso de
documentacion. (APD)

Criterio 3: El requisito aplica y esta implementado. (Al)
Criterio 4: El requisito aplica, pero no ha sido auditado.
(ANA)

Criterio 5: El requisito ha sido auditado y esta en
proceso de mejora. (APM)

Criterio 6: El requisito esta auditado y en mejora. (AM)

OBSERVACIONES

4. SISTEM

A DEG

ESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos Generales

¢ Conoce y tiene visualizada la
Politica de Calidad ?

¢, Tiene conocimiento de la
Mision y Visién de la empresa?

¢, Sabe sobre las funciones del
cargo que desempefa?

¢, Conoce el mapa de procesos
de la organizacion?

¢, Conoce y maneja los procesos
de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora ?

¢ Sabe usted cual es el Plan de
auditorias?
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¢, Tiene conocimiento sobre el
resultado de las auditorias
realizadas?

Procedimiento de producto no
conforme

¢,Puede determinar cuales son
los procesos que van a
auditarse?

¢ Existen criterios que aseguran
gue los procesos de transporte
sean eficaces?

¢ Se realizan procedimientos
para mejorar el proceso de
transporte realizado por la
organizacion?

¢ Se asegura la disponibilidad de
los recursos necesarios para la
realizacion de los procesos?

4.2

Requisitos de la Documentacion

42.1

Generalidades

Existencia de un:

Manual de Calidad

Manual de funciones

Procedimientos

Instructivos

Registros

Capacitaciones

4.2.2

Manual de la Calidad
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¢, Conoce e implementa el
Manual de la Calidad?

¢ Los procedimientos
documentados en el manual de
calidad, son acordes a la norma
ISO 90017

¢El Manual describe cémo
interactdan los procesos del
Sistema de Gestidn de
Calidad.?

4.2.3

Control de los Documentos

Existencia de aprobacion de los
formatos, actas y modificaciones
al plan de trabajo y otros.

Evidencia de las revisiones
periddicas a los documentos de
trabajo.

42.4

Control de los Registros

¢ Se tiene un procedimiento
adecuado para identificar,
almacenar, recuperar y disponer
de los documentos que se
generan en los distintos
procesos?.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de la Direccién
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¢.Se ha divulgado por parte de la
Direccion el manual de calidad?

¢ Se han realizado revisiones
por parte de la direccién?

¢ Se han facilitado los recursos
necesarios para el S.G.C.?

52

Enfoque al Cliente

¢ Se realiza un control y
seguimiento a las necesidades y
expectativas de los cliente?

5.3

Politica de la Calidad

¢ Tiene evidencia del
compromiso por asegurar el
cumplimiento y mejoramiento de
los procesos del S.G.C?

¢ Ha sido revisada y adaptada
segun las necesidades de la
empresa?

54

Planificacion

541

Objetivos de la Calidad

¢Son aptos de medicion y
pertinentes con la Politica de la
Calidad?

54.2

Planificacién del S.G.C.
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¢ Existe una planificacion que
cumpla con los requerimientos
legales y las necesidades de los
clientes?

¢, Cuando se realizan cambios,
se mantiene la misiéon
organizacional?

55

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

5.5.1

Responsabilidad y Autoridad

¢ Los empleados que
desempenfan los diferentes
cargos cumplen con el perfil
esperado segun el manual de
funciones?

¢ Los auditores internos cumplen
con el perfil para realizar su
gestion?

¢Se comunican las
responsabilidades adicionales o
nuevos cargos a toda la
organizacion?

55.2

Representante de la Direccion

¢Implementa y mantiene los
procesos del S.G.C.?

¢ Realiza reportes oportunos y
descriptivos sobre el
desempefio del S.G.C.?
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¢ Especifica los aspectos por
mejorar y como los empleados
portan al cumplimiento de los
objetivos planteados?

5.5.3

Comunicacién Interna

¢.Se manejan procesos de
comunicacion?

5.6

Revisién por la Direccion

5.6.1

Generalidades

¢ Se realizan revisiones
periédicas de los procesos?

¢ Se evidencian el seguimiento
de los procesos para
mejoramiento?

¢ Se evalla la Politica y los
Objetivos de Calidad?

5.6.2

Informacién para la Revision

¢, Se estudian los resultados de
la auditoria?

¢, Se comunica a los empleados
los resultados de la auditoria?

¢ Se identifican los cambios que
pueden afectar el Sistema de
Gestion de Calidad?
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5.6.3

Resultados de la Revision

¢ Proporciona la mejoray la
eficacia del Sistema de Gestion
de Calidad y sus procesos?

¢, Se especifican los
recursos que son necesarios
para la realizacion de los
procesos?

GE

STION

DE LOS RECU

RSOS

Provision de Recursos

La organizacién debe designar y
proporcionar los recursos
necesarios para:

¢, Cumplir con los
objetivos de calidad?

¢ Eficacia y eficiencia de
los procesos?

6.2

Recursos Humanos

6.2.1

Generalidades

¢El personal es idoneo para el
desarrollo del cargo tanto ética,
como profesionalmente?

¢ El personal cumple con el perfil
del cargo?

6.2.2

Competencia, toma de conciencia y formaci

¢ Existe un registro de
capacitacion?
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6.3

Infraestructura

Se tiene la infraestructura,
espacio de trabajo y los
equipos necesarios para el
desarrollo de los procesos, tanto
hardware como software, y
servicios de apoyo tales como
transporte o comunicacion,
entre otros.

6.4

Ambiente de Trabajo

¢ Se tiene un lugar de trabajo
para realizar los procesos de
manera eficaz?

¢ Existen las condiciones de
higiene en el lugar de trabajo?

REALIZACION DEL PROCESO DE TRANSPORTE

Planificacion del Proceso de Transporte

¢,Los Objetivos de Calidad
satisfacen el proceso de
transporte?

¢ Se realizan los procesos de
acuerdo con los manuales,
instructivos y procedimientos?

¢Se mantiene el seguimiento de
los procesos?

¢ Existen registros de
seguimiento que evidencien el
control, andlisis y mejora de los
procesos desarrollados?
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7.2 Procesos Relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el proceso de transporte

¢ Existe concordancia entre las
necesidades del cliente y el
proceso de transporte?

¢ Los clientes conocen los
métodos de trabajo por parte de
la empresa?

¢ Existe los medios necesarios
para identificar las necesidades
y expectativas de los clientes?

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el proceso de transporte

¢ Estan descritos los procesos
de transporte en el manual de
calidad?

¢ Se han realizado
modificaciones o
implementaciones adicionales al
S.G.C.?

¢Se comunica a los empleados
las modificaciones de los
procesos?

7.2.3 Comunicacién con los clientes

¢ Existen los canales de
interaccion con los clientes?

¢ Se tienen en cuenta las
necesidades y expectativas de
los clientes?

7.3 Disefio y Desarrollo
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7.3.1

Planificacion del disefio y desarrollo

¢ Existe un cronograma de
actividades?

¢ Se realizan procedimientos de
control y verificacion?

¢ Se delegan responsabilidades
para el cumplimiento del
S.G.C.?

¢ Existe un registro de
actualizaciones?

7.3.4

Revision del disefio y desarrollo

¢ Se evalla los resultados de la
planificacion, disefio y
desarrollo?

¢ Se identifican los problemas y
las acciones correctivas?

7.3.5

Verificaciéon del disefio y desarrollo

¢.Se cumplen los indicadores del
Sistema de Gestion de Calidad?

7.3.6

Validacién del disefio y desarrollo

¢ Se evidencian registros que
verifiquen los resultados
positivos de la planificacion?

7.3.7

Control de los cambios del disefio y desarrollo
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¢ Existe una carpeta de
modificaciones a los procesos
de trabajo con sus respectivas
actas de aprobacion?

¢, Se registran revisiones,
verificaciones y validaciones de
estos

7.5

Produccion y Prestacion del Servicio

7.5.1

Control de la produccién y de la prestacién del servicio

¢ Existe un manual de calidad
donde se especifiquen los
procesos y procedimientos del
proceso de transporte?

¢ Se tienen las caracterizaciones
de los procesos?

¢ Se tienen registros de
seguimiento y medicion de los
procesos?

7.6

Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicién

¢La organizacion ha
determinado los procedimientos
de seguimiento y la medicion a
realizar, y los instrumentos que
proporcionan las evidencias
sobre la calidad de los
procesos?

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades
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¢La organizacion cuenta con
procesos de seguimiento,
medicion estadistica, analisis y
mejora para demostrar la
conformidad del S.G.Cy su
mejoramiento continuo.

8.2

Seguimiento y Medicién

8.2.1

Satisfaccion del Cliente

¢La organizacion realiza el
seguimiento a la informacién
recibida por los clientes
respecto al cumplimiento de sus
requisitos de calidad por medio
de encuestas?

8.2.2

Auditoria Interna

¢ La organizacion tiene un
cronograma de auditorias
internas para determinar si el
sistema de gestion de la calidad
cumple con los requisitos de la
norma?

¢La organizacion define qué
procesos y areas se van a
auditar?

¢La organizacion selecciona los
auditores asegurando la
imparcialidad y objetividad?
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¢La organizacion divulga las
acciones correctivas y
preventivas para contrarrestar
las no conformidades?

8.2.3

Seguimiento y Medicién de los

procesos

¢ Se aplican métodos
apropiados para el seguimiento
y medicion de los procesos del
S.G.C.?

¢Se llevan a cabo acciones
correctivas para mejorar la
calidad de los procesos?

8.3

Control del Producto No Conforme

¢ La organizacién se asegura
de que los procesos de
transporte sean conformes con
los requisitos?

¢ Existen responsabilidades y
autoridades relacionadas con el
tratamiento de las acciones no
conformes?

8.4

ANALISIS DE DATOS

¢La organizaciéon determina,
reune y analiza los datos
especificos para demostrar la
eficacia y eficiencia del S.G.C.?
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¢La empresa maneja la
recopilacién de los datos sobre
la satisfaccién de los clientes y
empleados?

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua
¢La organizacién cuenta con un
plan para la revision y mejora
continua del S.G.C. mediante el
uso de la Politica de la Calidad,
los Objetivos de la Calidad, los
resultados de las auditorias, el
analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la
revisién por la direccion?

8.5.2 Accion Correctiva
¢La organizacién documenta la
toma decisiones para eliminar la
causa de las no conformidades
con el objeto de prevenir que
vuelva a ocurrir?
¢La organizacion determina las
causas de las no
conformidades?
¢La organizacion determina,
implementa y revisa las
acciones correctivas
necesarias?

8.5.3 Accion Preventiva
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¢La organizacion determina las
acciones que deben realizarse
para eliminar las causas de las
no conformidades potenciales y
prevenir que vuelva a ocurrir?

La organizacion define los
requisitos para conocer las
causas de las no conformidades
potenciales, la necesidad de
actuar para prevenir las no
conformidades, lleva a cabo el
registro de los resultados de las
acciones preventivas aplicadas
y evalla la eficacia de las
acciones preventivas tomadas.

COMENTARIOS
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Anexo L. Formato de Acciones Preventivas

TRANSFEFRAFR

TRANSPORTE DE GARGA Y PASAJEROS

S.A.S.

Acciones Preventivas

‘ Codigo:

Propuesta:

Area responsible:

Fecha de implementacién

Indicador

Responsable:

Seguimiento de la ejecucion correctiva

Fecha

Actividad

Resultado

Auditor Firma

Gerente de Area:

Vo.Bo. Coordinador de Calidad:

Fecha:
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Anexo M. Formato de Acciones Correctivas

TRANSFEFRAR

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS S.A.S.

No conformidad o informe de riesgos ‘ Codigo:
Descripcion:
Tratamiento de la no conformidad: Fecha:
Aprobado: Causas:
Informa: Fecha:

Acciones correctivas

Propuesta:

Area Responsable: Fecha de o
implementacion:
Indicador: Responsible:
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Anexo N. Formato de Auditoria.

. D) TIZANSIFEIZAIT 5.A.S,

THRAMEBFORTE BFE CAROA W PFASA JE PAOE

Proceso a Auditar:

Fecha Auditoria:

Auditor

Fecha elaboracion:

Dudas de la Rev. documental:

Aspectos de la revisién documental:

Gestion

Temas a tratar

Evidencias

Anotaciones

> |I<|I|o
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Anexo O. Formato de Informe de Auditoria interna.

1 RANSFFEFAT

FTRAMGFOATE BE CARGA Y FASA JE RGOS

3.AS.

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Equipo Auditor

Objetivo:

Alcance de la auditoria:

Personal entrevistado:

Documentacion Analizada

Fortalezas

Oportunidades de mejora
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Solicitud de acciones correctivas

Conclusién general

Aprobado por:

Aceptacion
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Anexo P. Formato de Asistencia a Capacitacion

TIZANSIFEZAFT sas.
TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS
Codigo: 0001 |Nombre de la capacitacion: Fecha: Tema:
Hora: Lugar: Duracioén:
Asistentes
No. Nombre Cedula Firma
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
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Anexo Q. Sensibilizacion del personal de la empresa TRANSFERAR S.A.S
evidenciando la importancia y los beneficios que trae la implementacién del
sistema de gestidn de calidad NTC ISO 9001:2008.

TRANSFERAR =~

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS.

DEFINICIONES

v

TRANSFERAR s

SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD
TRANSFERAR
S.A.S

L
% 2 ﬁ 4
Objeti ibili esalTRANSFERARE »
S.A.S@videnciandod i i aeflal e
impl tacior i i6 I ITCASOR ) ot

9001:200:
Duracién:@thora@

CALLE 58 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON CALLE 58 No. 16185 KM 7 VIA GIRON
TEL: 6467283 CEL: 3175114459 TEL: 6467283 CEL: 3175114459
Email: yransferar@hotmail.com Email: yransferar@hotmail.com

Bucaramanga-Colombia Bucaramanga-Colombia

TRANSFERAR = RANS]

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS.

TRANSFERAR

{QUE ES ISO 9001:2008? SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ES:

Realizacion@elfroductoBB

1S0M 90010 es unal norma servido
internacionalE@quelespecificallosk
requisitos@parallosdsistemasd: Entregar@valor@ald
gestioniledattalidadaplicables! Identificar®losd cliente,Bsatisfaciendo
todallorganizacién@quelinecesitel requerimientost y@l susBrequerimientosiy®
demostrarf susi capacidad® parafl expectativast dell] \ expectativas.@
proporcionarf productos® quel clientel A | “CLIENTER
cumplan@onfositequisitosiieBus? @ 3 B\ SATISFECHO"EI
clientes.fl 5 A5
Medirlo,@nalizarlo®
U mejorarlo.B U

CALLE 56 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON CALLE 58 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON
TEL: 6467283 CEL: 317-5114459 TEL: 6467283 CEL: 3175114459

Email: yransferar@hotmail.com
Bucaramanga-Colombia

Email: ransferar@hotmail com
Bucaramanga-Colombia

TRANSFERAR =

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS.

TRANSFERAR

COMO IMPLEMENTAR UN SGC QUE SE NECESITA PARA TENER UN
¢ SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD:

Trabajo@n&quipod Compromisol Objetivos®
Ko ¥e [ S
<3 e
e e o~ 28,
7 H
\ - -
Comunicacié imi Participacion
_ @ biia b,
f ? T2 b
Y N Tl
¢\, \

CALLE 56 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON CALLE 58 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON
TEL: 6467283 CEL: 317-5114459 TEL: 6467283 CEL: 3175114459

Email: yransferar@hotmail.com
Bucaramanga-Colombia

Email: ransferar@hotmail com
Bucaramanga-Colombia
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NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para
eliminar la causa de una no conformidad detectada
u otra situacion no deseable

ACCION PREVENTIVA: Accién tomada para
eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacion potencialmente no deseable.

CALLE 58 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON
TEL: 6467283 CEL: 317-5114450
Email: ransferar@hotmail com

Bucaramanga-Colombia

Documento: Puede ser un
registro, un informe, un grafico,
una especificacion, una norma o
un procedimiento documentado.

CALLE 58 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON
TEL: 6467283 CEL: 317-5114459
Email: yransferar@hotmail com

Bucaramanga-Colombia

TRANSFERAR s

RANSPORTE DE GARGA Y PASAJEROS

Medio: Puede
evidenciarse y/o
registrarse en papel, disco
magnético, o6ptico o
electronico, medio
fotografico.

CALLE 58 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON
167283 CEL: 317-5114450
Email: ransferar@hotmail com
Bucaramanga-Colombia

TRAAMCCCDALZ sasy
NI LU NS ] LI

‘TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS

Registro: Este documento
presenta los resultados
obtenidos o proporcionados
para evidenciar las actividades
desempefiadas, las acciones
correctivas y preventivas.

CALLE 58 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON
TEL: 6467283 CEL: 3175114459
Email: transferar @hotmail.com

Bucaramanga-Colombia

TRANSFERAR s

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS.

Departamento
de Gestion
Ambiental Area de

Gestion de
Caidad

Procesos
e Coordinacisn
direccio de Personal

MAPA DE
PROCESOS | =

Procesos de
Apoyo

Procesos
+ Transporte de cargam Misionales . Cliente

CALLE 58 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON
TEL: 6467283 CEL: 317-5114450
Email: transferar@hotmail com

Bucaramanga-Colombia

H?A H SAS.

TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS.

ETAPAS

Politica de
Calidad

Compromiso de I i
A Planificacién Formacion
la direccién

—— 5

4
Control y

Implantacion acciones Auditoria Revision
correctivas

CALLE 58 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON
TEL: 6467283 CEL: 317-5114459
Email: transferar@hotmail.com
Bucaramanga-Colombia
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TRANSPORTE DE CARGA Y PASAJEROS.

@ TRANSFERAR s

GRACIAS POR SU ATENCION ©

CALLE 58 No. 16-185 KM 7 VIA GIRON
TEL: 6467283 CEL: 317-5114450
Email: ransferar@hotmail com

Bucaramanga-Colombia
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Anexo R. Capacitacion del personal de la empresa Transferar SAS donde se

dio a conocer qué es el sistema de Gestion de calidad y qué beneficios trae
para la organizacion.

() TRANSFERAR sss () TRANSFERAMR s+s

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD m @ w:.w.;;.(. ({w
Capacitacion £ A"\,’ | H \ ’yﬂfﬁ‘l ,

.. - Ueem nf I cli Liderazgo
Objetivo: Realizar unacapacitacion endondesedea conocer queesel Enfoquealcliente azg

sistema de Gestion decalidady que beneficiostrae a la organizacion. " %
‘: 2 X

| A

X
/ <
@ \
XN
Enfoquebasadoen Mejora continua
procesos

APLICACION E

aplicables 2
sin importar &
xto y/o servico.

A t:- r"nﬁ\

&inbs

@

Enfoque basado en hechos para Relaciones mutuamente
latomadedecision beneficiosascon el
proveedor

Cacse 33 e 6388 €7 VAGRON
TE§467288 Cn 3mitam

DOCUMENTACION

- = PROCEDIMIENTO DOCUMENTADOS Y REGISTROS
R S REQUERIDOSPOR LA NORMA
et‘n;spara asegurar su :" Loz documentos y

nibiidad de informacion y re v
ento, medicion 5 Crnga 2 ompaniaaciin
Gntrmte stemaments

jecutados ¥
4 Y Wanzies
i proceses que sece controlad
= e ) controlados.
procicto o senvico deden ks
ser icemtcatos e
controssoas =
. . Encuestss. Programss de capeckacknes.
€ALLe 38 e 228 T VA GO Cacir a8 Ha Ezin o7 via e
= s T AT (e 7
s + apmvewdioos so
=eimmrpisamea i ioa
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4%

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

)

Aprobar los doumentos en cuantc sea necesanio y aprobarios
nugvamente

Asegurase de que se identifian los ambio y el estado de revision
actualdelosdocumentos

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplimbles se encuentran disponiblesen los puntos de uso
Asegurarse de que los documento permanecen legibles y fadimente
inidemtificables

Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y
se controla su distribucién

Prevenirel uso no intendonado de documentos cbsoletos, v aplicaries
una identifiadon adecuada en el @so de que se mantengan por
cualquier razon

2. 2 7 e e

Legibles, facilmente identificables y
recuperables

Procedimients documentad
necesarios pars la identif

definir kos controles
. almacenamisnto,

&n, recuparacién y diposicion e los registror.

4%

ANALISIS DE DATOS

Conformidad de los requisitos
del producto.

Satisfaccion del cliente

MEJORA CONTINUA

La organizadén tiene que elar por la
efimda del sstema de gestion de
calidad.

Objetivos decalidad

S .
Deben _ Las caracteristicas f ‘ * Politimdecaldad
proporcionar de los procesos Proveedores b $ *  AcCciones preventivas
| = Accionescorrectivas
o * Anlissdedatos
I i -
" * Resultadosdeauditoria
ansz 25 ne s nn7 vendenim e 2523 a0 v dmee
e s i
S ciriezime s
—— e
A

+  Identificar la noconformidad
Determinar las @usas que
generaren lano conformidad
Evaluar la necesidad de tomar
acciones correctivas

Implementar las acdones que
eliminen las cusas de la no
conformidad

Venficar la efiada de las acdones
tomadas

Es Iz accién emprendida pars
eliminar  las

generan una
conformidad, con el objetivo
gue no sevuelva a presentar.

ACCION PREVENTIVA

m

* ldentfiar la no
potencial
Determinar las causas gque genersn
Ia no conformidad

Implementar acdones que eliminen

conformidad

Es la acdon emprendida para
eliminar las usas que o@Esionan

las no conformidades, con el las musas de la no conformidad
objetivo de evitar que ocurra. potencia
* Revisar la efi@da de las acdones
tomadas

Secemmaepr Lziamsa
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5AS

Politica de Calidad

Transferar S.AS es una empresa dedicada al transporte terrestre de @mEa y de
pasajeros, tiene como propdsito cumplir con las necesidades de sus dientes,
enfocandose en la eficeds y efidenda de sus servidos. Comprometiéndenos a
certifiar nuestro sstema de Gestion de Calidad que permita un mejoramiento
continuo, contande con un personal idéneo, la infraestructura y maquinaria adecuada
para el desarrollo de las actividades y senidos, ofrecdendole al diente la entrega
oportuna de un servido mn @lidad y garantizado. Todo esto cumpliendo con los
requisitos legalesvigentes.

Caumag Me 1618 T ViR GRON
TR £3672E (o aaam

o

T SAS

TrasmranTs e GamEA ¥ rASAIRRSE

Objetivos de Calidad

Disefiar y ejecutar procesos de selecdon del personal, donde se cumpla con el
perfil delcargo.

Evaluarel cumplimiento de las fundones de ada argo, por medio del manual de
funciones.

Mantener |z infraestructuray magquinanaen optimascondiciones.

Satisfacer las necesidadesde nuestrosclientes.

Garantizar y mantener lamejoracontinua del sistema de Gestion de Calidad.

At

Caiee 33 e 2 o7 via Gemee
raam

THAMGPONTS B8 CARGA ¥ FAZAIRAGE

Indicadores de Gestion de
Calidad

Loz indicadores de gestin de clidad fueron estipulados teniendo en cuent los
propositos, mision, vision, metas de la empresa TRANSFERAR S.AS. para cumplir con
las estrategias organizacionales de la empresa, para la medicion de @ada uno de los
objetivos anteriormente mendonados se establederon los siguientes indicadores, los
cuales estan divididos por procesos para evidendar las falendas y forslezas genemndo
la efimda y efidenda de estos. Cada uno de estos indicedores cuenta con una meta
establedda la cual puede mejorar, demostrando la eficada y efidenda del sistema de
Gestion deCalidad, a continuacion se presents latablade indicadores.

Caser 83 w2528 o7 ViAo
648728 tm- 3w naam)

THAMEFGNTY On CAREA ¥ FASAIAGE

Frocaas | indtadar Farmaia W] Fresuenin

Caait 3 N 26388 0T Vindenn

s
-&:

O Bansrsran

Mapa de procesos

+  Transporte de carga

_—
A4 i’

Cacie 38 Ne 26388 07 VA GRON
TE 6467288 (e Swmnam
tma pariadieoime tem

Secammagaloiemta

345

TrissmranTy ne SAREA ¥ FREAIMASE

Procesos Misionales

Los procesos misionales estan directamente vinculados con la prestacion del senvido
por parte de la empresa TRANSFERAR S.AS. los cuales se espedfi@@n a
continuacion.

Proceso: Transportedecarga.
Objetivos:

Realizar el trensporte de carga cumpliendo con la demanda, necesidades y
expectativasdelclienteyde laempres.

Efectuar el transporte de aga cumpliendo con los requerimientos de ley, del diente
y delaempresa.

Autoridad: Departamentode Recursos Humanos

Alcance: Serealzam semestraimente l ‘k’%

At 34 N 2525 T VA
T Ea672E (nw dmrmmnaam
P i

Secemmaploio=sa




SAS.

Procesos de Apoyo

Los procesos de apoys san bos encargados de darke soporte 3l desamolle de los procesos misionales, 3 continuacion s

Disshar programas de mantenimiento oportuno para garantizar fa presntacion del senidio de manera contima

\tecidad: Departaments &

pos Siariaments y o resizars el mantenimients 3 estos cada mes, dependiendo

S b nacasifad de astos.

Proceso: Sele
Objstivas:
Disefar y jecutar procesos de sel

n y control del personat

personal, donde 3= cumpla con cf
= por medic del manal

ires de persana
centrato de obra y al finalizar

contrato de obra

Proceso: Evaluacién, superisin y saguimitnto del senico resizado.

Dbjetive:

Disefiar y evahuar formatos
1toridad: Departaments &

Mcance: 3e reslizara ests vl

SA5.

que permitan reafizar
Gestidn da Calidad
n semestralments.
ot 53 Ma 26288 07 Vi Gemi
35723 m f7mmaa
s

ra eval

cién prefiminar del

Secrmmamgaisiemsa

SAS.

Procesos de Direccion

Los procesos de direcdon son responssbilidades que adquiere la gerenda y el drea de
persenal, ya que son ellos los en@Eados de establecer metas, objetivos y direcdonar a la
empresaa cortoy largo plazo.

Procesos de Control

En el proceso de control se encuentra el area de Gestion de Calidad que es |a encargada de
controlar y verificar el buenfuncionamiento de los demas procesos de laempresa.

SAS

Tundmgiy o S s PR
Pt
CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Focam Tamemoss necaa | | gemmes
= Rasizer = vanmons e s cunpients T ls avEnds nassEma | spaTiler
crazs.

el ziane § oe iz ey
&1 TaEpore G4 THGE Tmlndo DN K5 eqUTIAToS o8 ey 08 Jemie joe

-
P— Fars ams crocmms = rasize Sap ol LSO e -
it nomizee: Srocedeias ge argue Tanmone y | o i
5 S b S| swom erneg
escagus m rnamrs) grovaniete de L paas
e naman 5t ses e sgues w
e
ey =

T

[ R
Secaramarts de T [ER

CRir 3 M 25288 6007 ViR GenO
e EaETIE Om: Tanam
o

Fosmcras
Tz

tods) gian cars 1 coess GemasinmET

= EErD

cunarmmunta

Gaae a8 Ma 25 T RGN
TR G447 Ome Hmnzam

CARACTERIZACION DE LOS FROCESOS

Froms Bsuss spey e [Cmme
¥ zeguimieto del sen
oreszco

 menls S e pta el e

——s  cimes
smes

Eroveadorss
Teminzes.
= smoeerel
o= sesrrslo s GegroTmaEy S
] or oz Ezcmasmsoes
4. Prograrm de mamteimierto.

pr=———

Seceaanz o mmm o i
ey
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O manserag o
P TTANST AT
P

CARACTERZACION DE LOS PROCESOS

CALE 38 Ma I AT VA SN
2 O drmaam

= S
e

MANUAL DE FUNCIONES

CALLE £2 No. 18126 KM 7 VIA GIRON
TEL: 8487288 CEL: 1176114488
Eman: "
Sussramangs Cotombia

(-} 77

j TRAMSPORTE DE CARCA Y PASAJEROS

CONDUCTOR | - Mensio sdecuaco

+ Supervision y

mantenimiento:

. Vehiculo

. Ayudantes

. P. Cargue y descargue
Bienestar de los
equipos y el personal

+ Reportar anomalias

oo

f WM =

CALLE 62 No. 18126 90 T VIA SRON
© B45TEEI CEL: 3175114488
Eman: fianssranmnobnan oom
Sussramangs Calombis

()77

-/
Wl TRANSPORTE DE CARCA ¥ PASAJERGS

AYUDANTE

» Carga y descarga

* Aseo
_/ + Seguridad de la carga
wep <. Normas de higiene

* Monitoreo de carga
* Reporte de anomalias

CALLE 52 Mo, 18155 KM T VIA BRON
TEL: B457283 CEL: $T-E114460
Emal: {ranafsrandhotmall oom

Suozramangs Colombia

@

SAS

INSTRUCTIVOS
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7 Compieor el corgue con
o copacidad de venicuio
e 50 conecas

5. Vedhcar que o=
conecos de songre e
encuentren cubieras per
el plstico protector.

4. Dstribur unformemente
o corga con e fin de
remegenaz ol pesoen o
veniculo.

3. Aeegurer o corge con
uno borra. de

T1. Ubicor &1 3e1l0 que indico

E . T2. Ingreser & venul &
0. Cenor y asegurer los e 5 5

13. Svocuer elproducto encodo wna de oz folvas de aimacenamiento (Toha de V
Torgues de oimozanomianto de Songe.

210, Toiva de Plumay

que el veniculo eso
corgads y eviter que seo

compuerias del vehiculo.

Horinogro S.A en ka zom0
de Materio Primo.

L Aoer oz loves oe

onaues 9= amocenamients O biveds,
para sercenducide ol Sistema de Trotomiente e Aguas Residuaies de Hornogre 5.

Y evocuor en el conol de cesogus &l produeio

pisase ey o

i3 ;'{(f

Zzozene monejo de o

I
INSTRUCTIVO

corgo no
r'vedv la visiisdod.

. Az lo coga | 3.
manieriendo lo espaide
¥ rodilios feonodas.

Morfener Jo corge
cerco del cuerpo.

Sier
Bl

rotociones

. §i o coga
e
perzonaz.

i

20do,
verios

=

5. los_equipos
B oy

O Banarsran
FORMATOS

Cacse 38 Na 3538 N7 VAGROY
T 6467288 (i mneam
e o

Gorrectivo

Equipa

Dano__Iex

Fachs
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TAANSREIAM s4s
w55 Came s it

Mantenimiento Preventivo

g [Focna Lugr iz por ™
carmeic] Limpiaza de
rvetoed bved bl el s [innd IO v
oim o honin tecrico| ¥ planea mauinaca
o mfo[ule]ule]u[e]ulo]me]u] o ule] ulalule]n b w

Proceso & fnatzacin

CRLr 58 M 15388 7 VRA RO

Los demds formatos seran vistos de manera
tangible para mayor comodidad.

nGRACIQS!!

\..

~/

Cauie 38 Na 3538 0T VA GON
e G472 Cme mnaam
o e i zem

)

O maerens
—

ENTREVISTA LABORAL
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