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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: REVISIQN, ACTUALIZACION Y MEJORA DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2008 DE LA EMPRESA
COOTRANSCAL.

AUTOR: JHON FREDDY FRANCO CARRILLO
FACULTAD: INGENIERIA INDUSTRIAL.

DIRECTOR: WILLIAM HOYOS TORRES.

RESUMEN

La revision, actualizacién y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001:2008 de la empresa Cootranscal, se desarrolla a partir de los resultados
obtenidos en las auditorias de seguimiento realizadas al sistema de calidad, donde
se evidenci6 un minimo avance de mejoramiento y reiteracion de la no
conformidad al cumplimiento del seguimiento y medicion de los procesos. Para la
realizaciébn de la practica, se inicia con el Diagnostico y las observaciones
respectivas a cada numeral de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001-2008,
identificando el estado actual del Sistema de Gestion de la Calidad, esto se
convierte a su vez en la entrada clave para realizar la planeacion de los objetivos
de la préactica empresarial, identificando la priorizacion de las actividades para la
actualizacién y mejora del sistema de gestion de la calidad. También se actualiza
el manual de descripcidon de cargos con el propésito de estandarizar y organizar
una estructura organizacional solida. Para la elaboracion del manual de Funciones
y los indicadores de Gestion de la calidad se disefio un instrumento (Formulario de
Andlisis de puesto de trabajo), mediante el cual se realizd la recoleccidon de la
informacion de cada puesto de trabajo, por medio de entrevistas estructuradas a
cada uno de los funcionarios. Finalmente después de dar cumplimiento a estos
objetivos especificos, se realiza su debida comunicacion a cada jefe de proceso
por medio de charlas individuales, explicando la importancia de la medicion de
cada proceso que conforma el Sistema de Gestion de la Calidad. El desarrollo de
esta practica permite concluir, que la actualizacion y mejora del Sistema facilitara
su Recertificaion con la norma ISO 9001:2008 proxima a realizar.

PALABRAS CLAVES : Sistema de Gestion de la Calidad, Manual de Funciones,
Indicadores de Gestion de la Calidad, Analisis de puesto de Trabajo, Auditoria de
Seguimiento, Manual de Calidad.



GENERAL ABSTRACT OF WORK DEGREE

TITLE: REVIEW, UPDATING AND IMPROVING THE SYSTEM OF
ISO 9001:2008 QUALITY MANAGEMENT COMPANY
COOTRANSCAL.

AUTHOR: JHON FREDDY FRANCO CARRILLO
FACULTY: INDUSTRIAL ENGINEERING.

DIRECTOR: WILLIAM HOYOS TORRES.

ABSTRACT

The review, updating and improving the management system of 1ISO 9001:2008
Quality Cootranscal Company, developed from the results of audits conducted to
monitor the quality system, which showed minimal improvement and advancement
of repeated non-compliance to compliance monitoring and measurement
processes. To carry out the practice, begins with the Diagnosis and comment on
each paragraph of the Colombian Technical Standard 1SO 9001-2008, identifying
the current state of system quality management, it becomes in turn input for key
planning objectives of business practice, identifying the prioritization of activities for
updating and improving the system of quality management. Also the manual is
updated job descriptions in order to standardize and organize a solid organizational
structure. For the development of the manual functions and indicators of quality
management is design an instrument (form of job analysis), which was conducted
by collecting information from each job, through structured interviews each of the
officials. Finally after giving effect to these specific objectives, it performs its proper
reporting to each manager process through individual talks, explaining the
importance of measuring each process that shapes the System Quality
Management. The development of this practice leads to the conclusion that the
updating and improvement of the system make its Recertificaion to ISO 9001:2008
next to perform.

KEY WORDS: System of Quality Management, Manual of Functions, Indicators of
Quality Management, Job Analysis, Monitoring Audit, Quality Manual.



INTRODUCCION

Las empresas se han ido comprometiendo a prestar a sus clientes servicios
profesionales, su primordial objetivo es ofrecer la mas alta calidad en cada uno de
los servicios y productos que se generen en ellas, para satisfacer asi las
expectativas de sus clientes. Se busca construir una relacion estable entre cliente
— empresa; afiadiéndole a esto responsabilidad, excelencia y compromiso con

estos y futuros clientes.

A medida que la ciencia y la estandarizacion tienen un papel mas predominante en
el mejoramiento de la calidad, se buscan cada vez mas pruebas tangibles para
asegurarse que la calidad existe en la realidad y como puede mejorarse. En este
contexto los indicadores de calidad son medidas que describen la calidad

relacionada a los estandares.

Con la presente practica se buscard realizar la revision y actualizacién del Sistema
de Gestion de la calidad de la empresa COOTRANSCAL, con el fin de brindar un
mejoramiento al sistema, mediante el seguimiento y medicion de cada uno de
sus procesos Y la estandarizacién de las actividades que alli se realizan mediante

el manual de funciones.

Este ambiente impulsa a que la organizacion tenga presente el mejoramiento

continuo como principio fundamental en sus estrategias corporativas.



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 Nombre de la empresa
COOTRASNCAL, Cooperativa de Transporte de Carga y Logistica.
1.2 Actividad Econ6mica y Servicios

Somos una empresa constituida en la filosofia de servicio y entrega de soluciones
desde el transporte de carga semi masiva y masiva de paquetes, cajas,
encomiendas y sobres en tiempos de 12 y 24 horas. Recogemos sus mercancias
en sus instalaciones y las entregamos al destino en la direccion asignada.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

TRANSPORTE DE MERCANCIAS: este servicio es puerta a puerta, se entrega
de un dia para otro, es decir en un lapso de 24 horas, las tarifas, las poblaciones,
frecuencias y dias de entrega las puede consultar en la tabla anexa, o en la pagina
Web: www.cootranscal.com

MENSAJERIA: este nuevo servicio se presta también a nivel local, regional y
nacional, con tarifas comodas y adaptables a su presupuesto.

SERVICIO A DOMICILIO: usted puede solicitar el servicio de recogida de su
mercancia en la direccion que requiera. COOTRANSCAL solo le cobrara por este
servicio, el valor de $1.000, cuando el envi6 corresponda a una unidad. Para dos o
mas unidades sera totalmente GRATIS.

SERVICIO DE DOCUMENT EXPRESS: un servicio para que envie junto con su
mercancia, los documentos relacionados con ésta y que necesite firmados por el
destinatario y devueltos de forma responsable y rapida. El valor de este servicio
DOCUMENTO EXPRESS, IDA Y VUELTA por COOTRANSCAL es equivalente
$800 por cada documento. Este servicio se presta a clientes con cuenta crédito y
tendrd un manejo exclusivo y muy confidencial. El tiempo de ida y regreso es
maximo de tres dias. El cliente en este aspecto debe ser muy claro en indicar cual
documento se debe regresar y no enviar documentos en sobres sellados.

SERVICIO DE DOCUMENT SUPPORT: usted puede enviarles a sus clientes, SIN
COSTO ALGUNO vy junto con su mercancia, los documentos relacionados con
ésta. Asi de facil. Asi de rapido le llegan las facturas, 6rdenes de pedido o de
compra, remesas y manifiestos entre otros documentos a todos sus clientes en
menos de 24 horas.



PORTAFOLIO VIRTUAL: nos puede encontrar en www.cootranscal.com
visitenos, para sus sugerencias o inquietudes también lo puede hacer por el
correo electronico: gerencia@cootranscal.com.

SERVICIO DE ENTREGA LOCAL : este servicio se presta de la siguiente manera:
entregas en la ciudad en moto, o vehiculo con tiempos de programacion de una
hora y con tiempos de entrega maximo de una hora, la demora dependera del
remitente y del destinatario, nuestros funcionarios estaran en el momento justo
para solucionar a tiempo su necesidad; en este servicio se atiende, legalizacion de
documentos, entrega de mercancias, reporte de novedades.

1.3 Numero de empleados
La empresa cuenta con el siguiente personal distribuido de la siguiente manera:

Tabla 1. Personal De La Empresa

La jornada de trabajo se distribuye de la siguiente manera:

Tabla 2. Horario de la Empresa

Administrativo Lunes a viernes: f3am al2pm.y2pm.a
6 p.m. y sabados: 8 a.m.a 1 p.m.

Primer Turno : Lun a Vie de 1:30 p.m. a
9:30 p.m. y Sébados 9:30 a.m. hasta
Terminar Operatividad.

Segundo Turno : Lun a Vie de 8:00 p.m.
hasta terminar Operatividad y Domingos
de 9:00 a.m. hasta Terminar Operatividad.

TOTAL 1 turno/ dia

Operativos




1.4 Estructura Organizacional

Coordinador de

Contabilidad| |Recurso Comercial Control de Jefe de Despacl Coordlnador de Jefe de Traficd Jefe de

Nociimannés aniirida

Auxiliar Asesora Auxmar Dlgltador ] [Auxmares operatlvo} Auxiliar de
"""""" trafica
Facturacion Mensajero -
Soporte operativp

Conductores

Auxiliares
Viaieros

Figura N° 1. Organigrama de Cootranscal, actualizado por el auto  r de la Practica .
1.5 Teléfonos

Tel: 6719645 — 6719649 - 6710509
Fax: 6710714.

1.6 Direccion
Calle 192 No 14-47 Barrio Gaitan Bucaramanga
1.7 Resefia Historica

En el afio 2001, se realiz6 una tesis de Grado titulada REESTRUCTURACION
ADMINISTRATIVA, desarrollada por el sefior RICARDO TARAZONA, para
obtener el Titulo de Administrador de Empresas de la Universidad del Valle, la cual
estaba enfocada y dirigida a la Empresa en la que se desempefio como Jefe
Comercial y Logistico. En el mes de Agosto fue sustentada ante el Comité de
Grado y alcanz6 una de las mejores calificaciones 4.6 sobre 5. En el mes de
Septiembre, se hizo entrega de dicho trabajo al Gerente de la Empresa a la cual
estaba encaminado el trabajo, pero fue rechazada por dicha persona, ademas fue
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reprochado y descalificado el trabajo realizado por el sefior RICARDO, quien
llevaba 8 afios al servicio comercial.

Pasado los dias el sefilor RICARDO TARAZONA, renunci6 a su puesto
desempefiado en ese entonces, se dedico a pensar la manera de formar su propio
negocio y de comenzar algo que siempre habia sofiado, ser empresario para lo
cual se habia preparado durante 6 afios en Bachillerato y 5 afios en la universidad.
Dicho proyecto fue la base para que naciera esta Organizacion (COOTRASCAL).
En el mes de Octubre del afio 2001, se comenzd a trabajar en el proyecto de
montaje, creacion de imagen y proyeccidn visionaria, mision, vision, y el enfoque
filosofico del servicio al cual se iba a dedicar.

Una vez definidos dichos aspectos, analizado una y otra vez el proyecto tanto
financiera como estructuralmente se determin6 el nombre, y su logo de imagen, el
cual se realizé pensando en el campo, las montafias la naturaleza, el sol y el
camino al que nos ibamos a enfrentar; en ese entonces todo era suefios y
proyectos. Al finalizar octubre ya se tenia con DANSOCIAL, programado el curso
de Cooperativismo para adquirir mayor conocimientos sobre el manejo de las
cooperativas y su estructura.

El 20 de Noviembre del afilo 2001 fueron presentados todos los documentos
legales que se requerian para constituir esta Organizacioén, el 26 de Noviembre del
2001 fue aprobada, y el suefio seguia su camino poco a poco, y el proyecto
continuaba su rumbo. En ese fin de afo todo era incierto, muchas cosas quedaban
volando pero habia algo que era firme y sdlido como el acero, la FE, LA
ESPERANZA, y las GANAS DE SALIR ADELANTE.

El 4 de enero se consigui6 la bodega la cual se di6 en la cra 16 No. 14 — 46 del
Barrio Mutualidad, las primeras recogidas de mercancias se hicieron el dia 7 de
enero, los primeros despachos fueron de HERRAMIENTAS Y ROSCADOS vy
CIGARROS COMANDANTES, estas recogidas fueron realizadas en una
camioneta mazda, y los auxiliares fueron FERNANDO PORTILLA y JULIO
CESAR GARCIA. La nébmina inicial fue de 2 personas.

Los primeros despachos fueron realizados en una camioneta luv, y en un camion
manejado por el sefior MANUEL PORTILLA, el primer viaje fue para CUCUTA el
dia 8 de Enero del afio 2002.

El 26 de Febrero del afio 2002 fue aprobada por el MINISTERIO DE
TRANSPORTE como una Organizacion legalmente constituida y expidido la
Licencia del Mintrasnporte donde autorizaba a COOTRANSCAL para prestar los
servicios de transporte de mercancias a nivel nacional. El 2 de Marzo la compafiia
Agricola de Seguros expidié la poliza de cubrimiento para el transporte de



mercancias a nivel nacional, dando pie a la Organizacién para comenzar en firme
el ofrecimiento del servicio, lo cual tuvo una gran acogida por parte del mercado.
Por falta de experiencia dentro del campo empresarial, después de estar montado
el proyecto y de tener todo al dia y rodando fueron ingresados los sefiores
CHRISTIAN QUIJANO Y OMAR GOMEZ funcionarios y Asociados que formaron
parte de la nGmina casi por dos afos, pero finalmente fueron retirados.

Al final del afio 2002, la empresa ya habia adquirido mercado y se contaban con
despachos para las rutas, CUCUTA, AGUACHICA, OCANA, SAN GIL,
BARBOSA, BARRANCA, por ndmina se contaba con 8 personas en la parte
operativa y 3 en lo administrativo. Mas los indirectos que sumaban alrededor de 8
personas.

Se continud el trabajo constante y arduo al finalizar el afilo 2003 en la parte
Operativa eran 13 personas y en la administrativa eran 5.

En el afio 2004, en el mes de marzo se compraron los primeros vehiculos para la
empresa, dos meses mas tarde se tuvo la primer pérdida de uno de ellos,
situacion de la que aprendié mucho, pero que se perdié bastante, el 20 de
Noviembre de ese afio, se produjo un cambio radical en la estructura
Organizacional de la empresa, una de las personas a quien alguna vez se habia
incluido como asociado, era retirado, lo cual se dié un vuelco total y radical en la
forma y estructura del mando y de Administracion. Quedando nuevamente como
se planteaba en el suefio y en el proyecto, una sola persona encargada de la
Organizacion ese era RICARDO TARAZONA PARADA. Finalizdé dicho afio con
muchos altibajos y problemas pero con el doble ganas de continuar y salir
adelante, la nomina se habia incrementado estaba en 17 personas.

En el afilo 2005 finalizamos en una nueva direccién calle 19A No. 14 — 47, que es
la actual, es una bodega de 1100 metros, tres veces mas grande que la anterior.
Se compraron tres vehiculos para la empresa una camioneta mazda modelo 2004
y dos turbos mithsubichi modelo 2006. Se finalizé con una némina de 26 personas.
En dicho afio se comenzé el proyecto de certificacion bajo la modalidad de 1SO
9001 EN GESTION DE CALIDAD DEL SERVICIO. Los resultados a pesar de
todos no fueron los mejores por conceptos de siniestros y pérdidas sucedidos a
principio de afio.

El dia 24 de Noviembre del afio 2006, recibi6 de manos del ICONTEC la
certificacion 1SO 9001:2000, Cumpliendo asi con uno de los grandes objetivos de
la Organizacion, SER LA PRIMER EMPRESA CERTIFICADA EN LA
PRESTACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTES DE MERCANCIAS A NIVEL
REGIONAL.



Actualmente la organizacion cuenta con 8 vehiculos propios los cuales se estan
pagando con créditos leasing.

Se realiz6 una evaluacién de clientes para dedicarnos mas al paqueteo y brindarle
una mejor estructura de ingreso a la Organizacién, decision que fue muy certera y
estratégica para el mejoramiento.

Actualmente se maneja una nomina fija directa de 55 personas, dos asesores
externos, 22 personas que realizan su trabajo como indirecto prestador de
servicios.

Se cuenta con una pagina WEB, para consultas y comercializacion del servicio a
nivel Nacional e internacional. Prestamos servicios de transporte de mercancias,
almacenamiento y mensajeria, este ultimé servicio lo tenemos a empresas
directamente autorizadas por el ministerio de Comunicaciones.

En la parte comercial cuenta con un total de 320 clientes de los cuales un 90% son
fijos y constantes.

La parte de Seguridad Social se maneja con varias EPS, parte de Salud
Ocupacional con Sanitas Internacional, la ARP es SURATEP.

La organizacion esta protegida en cuanto a pdlizas de seguros con la Compafia
COLSEGURSO en las siguientes ramas:

» Pdlizas de vida

» Pdlizas de incendio, terremoto, sustraccion.

» Pdlizas de Responsabilidad Civil.

* Podlizas de vehiculos

» Pdliza de Cubrimiento de mercancias en la parte de transporte.

En la ciudad de Cucuta se tiene una oficina y en los préximos dias se abrird una
oficina en San Gil, Ciudad turistica de Colombia.

Se cuenta con un grupo de trabajo muy optimo, cumplido y ante todo certificado,
un grupo de Gente que me enorgullece saber que cuento con ellos y que estan
con la organizacion, Gente que se siente comprometida y que se proyectan con
éxito hacia el futuro.

También se cuenta con alguien que es muy especial, que sin el no seriamos lo
gue hoy se llama COOTRANSCAL, forma parte de nuestro ser y es el que nos
permite todos los dias continuar nuestra lucha, Es DIOS y LA VIRGEN,
compafieros por siempre de todos y cada uno de Nosotros. A quien todos los dias
le pido mil Bendiciones por todos, por la empresa y por el futuro que nos espera.



Finalmente esto es COOTRANSCAL, una Organizacion en pie de lucha, seria,
responsable, creada para todos Usted(s) con la ayuda de todos. Dedicada al
transporte terrestre de carga en la modalidad de paqueteo, habilitada también para
el transporte semimasivo y masivo por carretera a nivel nacional.

Esta vigilada por la Superintendencia de Economia Solidaria, por la
Superintendencia de Transporte, por el Ministerio de Transporte. Ademas nos
regulan la Camara de Comercio, y en cuanto a lo concerniente con el trabajo y sus
derechos, deberes y obligaciones con el Ministerio de la proteccidn social.

1.8 Descripcion del area especifica de trabajo

La practica empresarial se desarrollara tanto en el Area administrativa como la
operativa, ya que se necesita de toda la organizacion.

1.9 Cargo del supervisor

Gerente General

10



2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Actualmente la empresa cuenta con la certificacion ICONTEC ISO 9001:2000,
Sistema de Gestion de Calidad, pero existen evidencias de un avance minimo en
cuanto al cumplimiento del mejoramiento continuo de este mismo, cabe resaltar
qgue la certificacion se encuentra rumbo a su tercera Auditoria de Seguimiento,
presentando en las anteriores consecutivamente una No conformidad Mayor, no
se evidencia el seguimiento y medicion de los procesos (Indicadores de Gestion).

La empresa ha venido dando pasos importantes como el inicio del servicio GPS
Satelital, el cual consiste en ubicar exactamente donde va la mercancia, Control
de despachos de mercancia por medio de camaras digitales y el servicio de
comunicacion por AVANTEL en todo el cubrimiento del area metropolitana en el
momento de recoleccion de la mercancia; dando fortalecimiento a los procesos
logisticos mas importantes de la COOTRANSCAL.

Asi mismo la alta direccion ha realizado esfuerzos importantes buscando el
aseguramiento de calidad y proyectando al interior de la entidad la importancia del
servicio al cliente, este esfuerzo requiere de una sensibilizacién de cultura de
calidad mas que todo en el area operativa, esto se lograra en la medida de
revision y actualizacion del modelo del sistema de Gestion de calidad.
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3. ANTECEDENTES

El sistema de gestion de calidad de COOTRANSCAL se disef6 por la necesidad
de ser reconocida como la primera empresa certificada en la prestacion de
transporte de mercancia a nivel regional. Este proceso da sus inicios en el afio
2005 siendo el gerente el precursor de dicho proyecto.

Una de las primeras decisiones importantes que tomoé fue afiliarse al ente
certificador ICONTEC, dando inicio al diplomado de Sistemas Integrados de
Gestion, a medida que adquirié conocimientos fue disefiando e implementando el
sistema de gestion calidad en su empresa, pero se did cuenta que el no podia
responsabilizarse totalmente de este proyecto, asi que envid a capacitacion en el
ICONTEC a un empleado de su empresa para poder delegarle las funciones.

Poco a poco se fue disefiando hasta hacer una Pre auditoria, de la cual surgieron
muchas No conformidades, a estas se les busco6 acciones correctivas para asi ser
certificados bajo la Norma ISO 9001:2000.

El sistema ya ha tenido dos Auditorias de seguimiento, en las cuales se detecto un
minimo avance en el mejoramiento continuo de este mismo, por tal motivo se vio
la necesidad del ingreso a la empresa de una persona que tuviera conocimientos
sobre el sistema de Gestion de calidad y manejo de los indicadores, con el fin de
revisar y actualizar este mismo y asi lograr el objetivo final de la empresa que sea
una herramienta organizacional mas no un problema.
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4. JUSTIFICACION

El Sistema de Gestion de la Calidad es una herramienta util para este objetivo
primordial de las organizaciones, es por ello que COOTRANSCAL, implemento
este instrumento para ofrecer la mas alta calidad de la prestacion del servicio de
transporte terrestre de carga masiva y remesas con entrega puerta a puerta a nivel
del nor.-oriente del territorio nacional; este sistema se encuentra en proceso de
su tercera auditoria de seguimiento, teniendo algunos inconvenientes en el
cumplimiento del mejoramiento continuo, dentro de este procedimiento se debe
comenzar en saber la situacion actual de la empresa COOTRANSCAL frente al
cumplimiento de los requisitos de las normas de calidad NTC - ISO 9001:2008.

La calidad es una cultura que debe vivirse y afianzarse dia a dia, es un
compromiso que todos los servidores de la empresa deben adquirir y aplicar en el
desarrollo de sus actividades, estas mismas deben ser estandarizadas dentro de
la empresa por medio del manual de funciones; con el fin de brindar a sus clientes
servicios que satisfagan adecuadamente sus necesidades y expectativas. Por lo
tanto, es Util y necesario para todos los trabajadores conocer en forma extensiva
los componentes mas importantes de un sistema de gestion de calidad, para que
de esta manera reconozcan su ubicacion en la cadena de valor y sean
conscientes del aporte de su labor como eslabon indispensable para el
cumplimiento de la misién y el logro de la vision de COOTRANSCAL.

Esta practica empresarial tiene como principal objetivo lograr un mejoramiento
continuo para la empresa a través de la revision y actualizacién del sistema de
gestion de calidad, confirmando el avance indiscutible del grado de satisfaccion de
las altas directivas, clientes y empleados permitiendo consolidar la posicion en el
mercado y siempre dirigir los esfuerzos hacia un modelo de excelencia y calidad
total.
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5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General.

Realizar la revision, actualizaciéon y mejoramiento del sistema de gestion de
calidad 1ISO 9001:2008 en la empresa COOTRANSCAL.

5.2. Obijetivos Especificos

Realizar el Diagndstico a través de la aplicacion de los Numerales de la norma
ISO 9001:2008, identificando el estado actual del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa COOTRANSCAL.

Elaborar el manual de funciones de la empresa, para identificar y estandarizar
las funciones, la formacion y las responsabilidades de cada puesto de trabajo.

Revisar y actualizar el Manual de Calidad de la empresa (Politica de Calidad,
objetivos de calidad, Procedimientos Obligatorios).

Actualizar y modificar los indicadores de gestion de cada proceso del Sistema
de Gestion de Calidad.

Sensibilizar al personal sobre la importancia del seguimiento y medicion de los

procesos del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa mediante la
capacitacion y explicacion de los indicadores de Gestion.
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6.1

6.1.1

6. MARCO TEORICO

Certificacion 1ISO 9001

Sistema de gestion de la calidad

La certificacion ICONTEC ISO 9001 Sistema de gestion de calidad proporciona
una base sdlida para un sistema de gestion, en cuanto al cumplimiento
satisfactorio de los requisitos del sector y la experiencia en el desempefio,
caracteristicas compatibles con otros requisitos y normas como el Sistema de
gestion ambiental. Seguridad y Salud Ocupacional y Seguridad Alimentaria, entre

otros.

6.1.2

>

6.1.3

La certificacion ICONTEC ISO 9001 permite:

Establecer la estructura de un sistema de gestion de calidad en red de
procesos.

Plantear una herramienta para la implementacion de la planificacion en un
sistema de gestién de la calidad.

Proporciona las bases fundamentales para controlar las operaciones de
produccién y de servicio dentro del marco de un sistema de gestion de
calidad.

Presentar una metodologia para la solucion de problemas reales y
potenciales

Mejorar la orientacion al cliente y el incremento de la competitividad.*

Los 8 principios béasicos de la norma ISO 9001 y Gestion de la
Calidad 2.

Estos sencillos principios, se consideran basicos en cualquier empresa que quiera
perdurar en el mercado, ya que mejoran la capacidad de competencia y
permanencia de cualquier empresa u organizacion.

! Fuente: Tomado de: Instituto Colombiano de Norma Técnicas y Certificacién. Disponible en:
http://www.icontec.org/BancoConocimiento/C/certificacion_iso_9001.

% Tomado de: Universidad Pontificia Bolivariana. Servicios Web, Lotos learningSpace Core.
Version 5. Disponible en: www.upbbga.edu.co
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Organizacién enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deben comprender sus necesidades presentes y
futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas.

Liderazgo: los lideres establecen la unidad e propésito y direcciéon de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual
el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos
de la organizacion.

Compromiso de todo el personal: el personal, con independencia del
nivel de la organizacion en el que se encuentre, es la esencia de la
organizacion y su total implicacién posibilita que sus capacidades sean
usadas para el beneficio de la misma.

Enfoque basado en procesos : los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionadas se
gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar un
sistema de procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la
eficiencia y la eficacia de una organizacion.

Mejora continua : la Mejora Continua del desempefio global de la
Organizacion debe ser un objetivo permanente de esta, el cual debe ser
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de
otras partes interesadas. Se debe hacer un analisis y evaluar la situacion
existente para identificar areas para la mejora.

Busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.
Establecimiento de objetivos de mejora

Evaluar dichas soluciones y su seleccion

Implementacion de soluciones seleccionada

Medicion, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la
implementacién para determinar que se ha alcanzado.

Formalizacion de los cambios.

Y VVVVY
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Se debe planificar la forma en que se van a realizar las actividades de seguimiento
y/o medicion. Estas actividades deben aplicar a:

» Satisfaccion del cliente

» Desempeiio del sistema
» Conformidad del proceso
» Conformidad del servicio.

La Organizacion debe determinar y analizar la informacion necesaria para
demostrar la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad. A su vez, debe
evaluar y detectar lugares donde se debe desarrollar Mejora Continua de la
eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Para mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, la
organizacion debe hacer uso de la politica de calidad, objetivos de calidad,
resultados de auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y preventivas y
revision por la direccion.

» Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones : basado en el
andlisis de datos e informacion.

» Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor D ouna
organizacién y sus proveedores son independientes y una relacion
mutuamente benéfica intensifica la capacidad de ambos para crear valor y
riqgueza basada en la comprension de su interdependencia.

6.2 Disefio de cargos

El disefio de cargos debe contribuir al logro de los objetivos de la organizacion, por
otra parte el disefio debe reconocer las capacidades y las necesidades de las
personas que desempefian el trabajo y consiste en la determinacion de las
actividades que se deben desarrollar, los métodos utilizados para desarrollarlas y
cual es la interrelacion que guarda el cargo estudiado con los demas cargos de la
organizacion.

El disefio de cada cargo debe reflejar las expectativas que tienen la organizacion,
su ambiente y aspectos claves del comportamiento con el fin de crear puestos
productivos a la organizacion y que al mismo tiempo sean satisfactorios. La
eficacia del disefio de cargos se ve reflejada en aumentos en a productividad y
aumentgos en la productividad y aumentos en e nivel de satisfaccion del empleado
a cargo’.

% Ing. Lupita serrano Gémez. Administracién de Personal. Universidad Pontificia Bolivariana. Seccional Bucaramanga.
Primera edicion. 2005.P.75
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6.3 Analisis de Cargos *.
El andlisis de cargos es el proceso de recoleccion de informacion sobre las tareas

gue deben realizarse en cada cargo y sobre las responsabilidades del empleado
gue ira a ejercerlas.

6.3.1 Etapas del analisis de Cargos.

» Preparacién: en esta fase de preparacion se debe lograr el compromiso de
la gerencia, seleccionar los analistas y el método de andlisis.

* Ejecucion: se realiza mediante la elaboracion del manual de funciones, el
cual es una relacion escrita de lo que hace el empleado, como lo hace y en
gue condiciones lo ejecuta, ademas se registran los conocimientos,
habilidades, aptitudes requeridas para desempefar satisfactoriamente.

» Administracion: es la etapa la cual hace referencia la implementacion y
mejoras al mismo.

6.4 Indicadores de Gestion.

Los indicadores son el reflejo de los logros y el cumplimiento de la mision y
objetivos de un determinado proceso.

Los indicadores de gestion sirven a los duefios de un proceso, como herramienta
de mejoramiento de la calidad de las decisiones que sobre el propio proceso se
tomen.

Este mejoramiento de la calidad de las decisiones que se tomen sobre el proceso,
se traduce en una mejor calidad del producto o servicio resultado de este proceso.

La informacidn sobre el resultado o el comportamiento de un proceso, dentro del
propio proceso de gerenciamiento de éste, se traduce en el poder gerenciar con
datos y hechos el proceso, lo cual se alinea perfectamente con el viejo adagio que
dice "Proceso que no se mide no puede ser mejorado™.

4 .

Ibit. P. 77.
® Fuente: Tomado de: Congreso de Seguridad, Salud y Ambiente y Calidad. Disponible en: http://
http://grupos.emagister.com/documento/indicadores_de_seguridad_salud_ambiente_y calidad/103
6-47372.
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6.4.1) Principales Caracteristicas que debe tener un indic  ador de Gestion.

* Objetivo: la definicion de la caracteristica de objetividad, significa que sea
accesible a la comprension, no solo de los que lo van a utilizar, sino también
de quienes lo van a conocer o tomar como referencia. En muchas ocasiones
escogemos indicadores muy complejos y/o ademas tan subjetivos, que las
siguientes caracteristicas serian muy dificiles de establecer

* Cuantificable: la definicion de cuantificacion requiere de alguna ampliacion de
la primera impresion que tenemos de cuantificable, o sea que se pueda
convertir en un numero. Cuantificable también requiere del establecimiento de
unidades, las cuales también deben tener la caracteristica de ser facilmente
entendibles y que ademas permitan la comparacion con otros procesos.

* Verificable: podemos definirlo como la posibilidad que tiene un indicador de
poder ser sustentado por medio de evidencias objetivas, documentos, etc.,
gue resistan cualquier tipo de analisis.

*  Que agregue valor: Un indicador debe ser definido con un objetivo claro y
especifico, ya sea que de forma independiente o en asocio con otros
indicadores, le permita a los duefios de un proceso, agregar valor al proceso
de toma de decisiones que sobre un proceso se tomen, lo cual como lo
afirmamos anteriormente, redunda en el mejoramiento de la calidad de los
productos y servicios.

 Comunicados: la comunicacion y el despliegue son caracteristicas que no
solo para un indicador sino para cualquier objetivo o actividad en la vida se
debe tener. El despliegue involucra entonces el proceso de comunicacion y
el de divulgacion, asegurando que a nivel de toda la organizacion el proceso
se cumpla y lo mas importante sea apoyado.

» Establecido en consenso: el consenso, diferente al proceso de votacién y/o de
democracia hace que todos los participantes en el propio proceso de
consenso se involucren con la implementacion y el éxito de la decision. Esto
requiere de acciones en las que la vision del proceso, de la organizacion y del
resultado final, asi como de su uso deban ser los faros orientadores.

*  Que reflejen compromiso: el compromiso con el indicador no debe ser solo
con su definicion y establecimiento, sino con el levantamiento de la
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informacion y con el establecimiento y cumplimiento de la meta que se
establezca®.

Involucrarse con un programa de indicadores de gestion es diferente al de
comprometerse, en el primero se es un sujeto pasivo y en el segundo se es, actor
y proactivo.

Esto debe reflejarse en el tipo y caracteristicas propias del indicador. La
informacion como en cualquier tipo de negocio o actividad debe hacerse visible, es
decir registrarse para que las personas que la requieren la usen adecuadamente.

8 Ibit.
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7. ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN LA PRACTICA
7.1) Diagnostico del Sistema de Gestion de la Calid  ad.
7.1.1) Objetivo

Identificar en que estado se encuentra Establecido, Implementado, Mantenido el
Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa COOTRANSCAL.

7.1.2) Alcancé

El diagnostico sera la fase inicial de la practica, el cual se convierte en la
radiografia de la organizacién respecto al grado de aplicacion de la norma ISO
9001:2008. Corresponde a una serie de actividades de recoleccion de informacién
sobre la entidad acerca del estado actual de su Sistema de Gestion de la Calidad,
realizado a través del proceso de induccién, entre la persona asignada para
realizar la actualizacion del Sistema y los responsables de las actividades de la
organizacion.

Esto se convierte a su vez en la entrada clave para realizar la planeacion de los
objetivos de la practica empresarial, identificando la priorizacién de las actividades
para la actualizacién y mejora del sistema de gestién de la calidad.

7.1.3) Metodologia

La metodologia a utilizar sera cualitativamente y cuantitativamente, verificando el
estado en que se encuentra el sistema de gestion de calidad de la empresa
COOTRANSCAL, respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2008; si ha sido
implementado de manera efectiva y cumple los propédsitos para el cual fue
diseflado. Véase Anexo A: Diagnostico de Gestion de la Calidad ISO 9001:2008.

El diagndstico se plantea de acuerdo al avance de la induccion del Sistema de

Gestion realizado por el funcionario a cargo de la empresa hacia el estudiante en
practica, registrando las respectivas observaciones de cada numeral de la norma.
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7.1.4) RESULTADOS PARCIALES DE CADA NUMERAL DE LAN ORMAISO
9001: 2008 DE LA EMPRESA COOTRANSCAL

Tabla 3. Porcentaje De Cumplimiento Del S.G.C Inici al

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD I1SO 9001:2008
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 61%
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 54%

GESTION DE LOS RECURSOS 549,
REALIZACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO 68%
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 39%

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008

SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

Figura N° 2. Grafica De Cumplimiento Del S.G.C Inic ial

7.1.5) RESULTADO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE
LA EMPRESA COOTRANSCAL

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008
SGC ISO 9001:2008 Avance del proyecto

55%

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALDAD-ISO-9001:2008
100%
20%
BO%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

SGCISO 90012008 Avance del
proyecto

Figura N° 3. Gréfica Del Cumplimiento Total Del S.G .C Inicial

22




7.1.6) Analisis de la medicion del sistema de ges tion de la calidad de
COOTRANSCAL

A Nivel General

« COOTRANSCAL requiere la Revision y actualizaciéon del sistema de gestidon
calidad que facilite la tercera Auditoria de Seguimiento del sistema y el
mejoramiento continuo de este mismo.

» El nivel de resistencia al cambio en la empresa es alto sobre todo en el area
operativa y necesita intervencion inmediata. Se requiere realizar un proceso
de transformacioén cultural en el cual se conceptualice e interiorice el enfoque al
servicio al cliente.

* Se determind que no existe un manual de cargos definido. Se recomienda
estandarizar las funciones, competencias y formacién requeridas por cada
puesto de trabajo.

* No estd muy clara la Politica de calidad, los Objetivos de calidad, ni los
indicadores de gestion del Sistema. Por tal razén, se recomienda definir los
indicadores de gestién de cada dependencia, con el fin de que las mismas
puedan evaluarse y al mismo tiempo fortalece el mejoramiento continuo del
Sistema.

* La Empresa tiene una descripcion de la interaccion de los procesos misionales,
de direccién y de apoyo, estos cuentan con sus procedimientos especificos, sin
embargo se deben revisar y actualizar para alinearse al mejoramiento continuo
del sistema.

» No hay definida una metodologia de auditoria interna que determine y evalué la

capacidad del sistema de gestion para asegurar el cumplimiento de los
requisitos y identificar oportunidades de mejora continua.
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7.2) Manual de funciones de COOTRANSCAL.
7.2.1) Objetivo

Elaborar el manual de funciones bajo el enfoque de la Norma ISO 9001:2008 para
COOTRANSCAL, en donde se describan los puestos de trabajo, las funciones y
las responsabilidades de cada uno de ellos, creando para la empresa una
estructura organizacional sdlida.

7.2.2) Alcancé

Todos los puestos de trabajo pertenecientes a los procesos administrativos y
operativos del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.2.3) Metodologia

La recoleccién de la informaciéon de cada puesto de trabajo se realizd por medio
de entrevistas estructuradas a cada uno de los funcionarios presentes en la
organizacién, mediante el instrumento (Véase Anexo B: Formulario de Analisis de
Puesto de Trabajo), el cual nos relaciona el objetivo general del puesto, las
funciones generales, segundarias, ocasionales, su frecuencia de ejecucion,
educacion, experiencia, formacién, habilidades, destrezas vy las responsabilidades
requeridas.

Véase Anexo C: Manual de Funciones de COOTRANSCAL.

7.3) Revision y Actualizacion del Manual de Calidad

7.3.1) Objetivo

Revisar y actualizar el Manual de Calidad de la empresa (Politica de Calidad,
objetivos de calidad, Mapa de Procesos, Caracterizaciones y Procedimientos
Obligatorios).

7.3.2) Alcancé

Todos los procesos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad.

7.3.3) Metodologia

De acuerdo a los resultados arrojados en el diagndstico del sistema de calidad de

la organizacién, se determina la actualizacion del manual de calidad.
Véase Anexo D: Manual de Calidad de COOTRANSCAL 2009.
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7.3.4) Estado inicial del Manual de calidad.

A Continuacion se detalla por medio de pantallazas el estado inicial en que se
encuentra el manual de calidad del S.G.C de la Organizacion.

INDICE
INTRODUCCION

OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION
A1 GEMERALIDADES
2 ALCANCE
13 EXCLUSIOMES
134 DISENO Y DESARROLLO (S0 7.3)
132 JUSTIFICACION
133 VALIDACIO_N DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION ¥ DE LA,
PRESTACION DEL SERVICIO(IB0-75.2)
134 JUSTIFICACION
135 CONTROL DELOS DISPOSITVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION (1S0-7 8)
136 JUSTIFICACION

i
1
1

PRESTACION DEL SERMCIO
PLAHIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVlClU
PROCES0S RELACIONADOS CON EL CLIEN
.1 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIDNADDS COM EL SERVICIO
# REWVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS COM EL SERWVICIO
2 COMUMICACION COM EL CLIENTE
DISEND ¥ DESARROLLO
1 BMCLUSION
COMPRAS ¥/0 CONTRATACION
.1 PROCESO DE COMTRATACION
& INFORMACION DE CONTRATACION
3 WERIFICACION DECONTRATACION
PRESTACION DEL SERMCIOD
.1 CONTROL DE LA PRESTACION. DEL SERMCIO
2 WALIDACION DE LOS PROCES0S DE LA PRESTACION DE SERMICIOS
2 EXCLUSION
3 IDENTIFICACION ¥ TRAZABILIDAD
4 PROPIEDAD DEL CLIENTE
5 PRESERWACION DEL SERMCIO
CONTROL DE LOS DISPOSITIVGS DE SEGUIMIENTO ¥ MEDICION
.1 EXCLUIDO

B T T e e e B T Bt B B R B B
e R R R B N R R S R

MEDICION ANALISIS ¥ MEJORA
GENERALIDADES
SEGUIMIENTO ¥ MEDICION

1 SATISFACCION DEL CLIENTE

1
z
b
22 AUDITORLS INTERNA "
33 SEGUIMIENTO ¥ MEDICION DELOS PROCESOS
2. REFEREMCIAS NORMATIVAS 2.4 SEGUIMIENTO ¥ MEDICION DEL SERWICIO
.3 CONTROL DEL SERMICIO NO CONFORME
3. TERMINOS ¥ DEFINICIONES e

5.1 WEJORA CONTINUA
52 ACCION CORRECTIA
53 ACCION PREVENTIA

0 0 00 £ 00 00 00 00 60 00 00 00 00

4. SISTEMA DE GESTION DE L& CALIDADR

41 REGQUISITOS APLICADOS EN LA ORGANIZAZION COOTRANSCAL
42 REGUISITOS DE LA DOCLIMENTACION

421 GENERALIDADES

422 MAMUAL DE CALIDAD

425 COMTROL DE DOCUMENTOS

424 COMTROL DELOS REGISTROS

GESTH: N DE M2

Figura N° 4. Pantallazo De La Tabla De Contenido De | Manual De Calidad.

» La tabla de contenido no cuenta con su debida Paginacion.

» Contiene cada numeral de la norma escrito en prosa.

* No incluye los Procedimientos Documentados establecidos por el sistema
de Gestion de la calidad.

* No incluye la interaccion entre los procesos.

* No se identifica los cambios realizados segun su version anterior.

1.= EXCLIUSIONES

1.2.1 DISEMO vV DESARROLLO SO 7.2

1.2.2 JUSTIFICaCiOr

- La constitucian, hakilitacidn Tuncionarmiento de las empresa dedicadas = 1a
actividad del ransporte pubklico terresire automotor de carga se encuentra, 2en todos
los aspectos reqgulados por las leves 105 de 19932 v 2326 de 1995 v por los decretos
reglamentarios 172 de 2001 v 2266 de ZO0O32, al igual que 21 contrato de transporte
de cosas el cual se encuentra legalmente regulado por los articulos 921, 9 999 W
1002 3 103235 del Codigo de Cormercio.,

- La infraestructura vial no es controlada por la organizacidan.

- El disefio de los vehiculos no esta bajo controal de 1a organizacidan ni es su propasito.

123 wAaLID e ROCESOS DE LA PRODUCCIOR v DE L
F'RESTAQIQN,DEI_ SERVIOIO So- F.5.22

1. Z.4 JUSTIFIC 2 1O

- El resultado del servicio de transporte w distribucicon de mercancias s da con s
firrm=a de 1la guia o rermesa de fransporte, cormo entregs @ confonmidad v s ey
farticulo 1027 del S.C0) no obliga 3 la revision posterior de las mercancias.

- Todos los procesos son contralados en las diferentes etapas, como se describe en
Ia guia de control de servicio Shic-0O7F

1.2.5 COMTROL DE LOS DISFOSITIVOS DE SESUIMIERTO v MEDHSIOM (IS0O-7 .62

1.6 JUSTIFICACION

- Los productos que se maneian en su mavoria son calas peqguedfias con wolumen
normal vy con pesos infernores gue oscilan entre. 2.3 30 kKilos.

- Por 1o SGenaral los clientes envian sus productos con ol peso prormedio
determminado.

- Es un sisterma oue se tiene provectado aplicar mas adelante v 2n_ su mormento

cuando se apligue se realizara la respectiva inclusian dentro del Somite de Calicdad

Figura N° 5. Pantallazo De Las Justificaciones De  Las Exclusiones
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* En el documento especifican la exclusién del numeral 7.6 de la NTC-ISO
9001, el cual no se debe excluir porque durante el desarrollo de la
operatividad se utilizan dos elementos de medicion (Balanza Digital y
Metro).

53  POLTICADE CALIDAD

Sormos un equipo comprometido en lograr al maximo el nivel de satisfaccion de
nuestros clientes en el transporte, recoleccion v distribucion de mercancias puerta a
puerta, a travées de procesos altamente eficientes, personal iddneo y con alta vocacidn
de semicio, con objetivos de productividad, competitividad v crecimiento, enfocados en
el cliente interno ¥ externo, nuestras familias v nuestro pais. Mersidn 2)

Figura N° 6. Pantallazo De La Politica De Calidad V  ersién 2.

* No se incluye el mejoramiento continuo de la eficacia del Sistema de
Gestion de la calidad.

841 OBJETIWOS DE LA CALIDAD

El establecimiento de los ohjetivos de calidad v sus mecanistmos de seguimignto vy
control es competencia del Comité de Calidad, el cual a traves del ejercicio de
identificar los elementos de la politica de calidad y relacionado con [a satisfaceidn de las
necesidades de los clientes desde la gestion de nuestros procesos misionales, prioriza
las variahles con base en los cuales se fijan los objetivos de calidad. Lna vez definidas
laz variables estudia su comporamiento v determina las metas propuestas para cada
uno de ellas, es asi como se definieron (05 siguientes objetivos de calidad:

«  Sostenimiento y mejoramiento del sistema de Gestion de calidad.

+«  Desarrollo de las competencias del personal

«  Atencion oportuna en la comunicacion, reportes y seguimientos ante los
clientes,

Atencion oportuna ¥y cumplimiento en las recogidas solicitadas por el cliente
Entrega oportuna y total de las mercancias en sus destinos.

Ampliar &l parque augomoton para garaitizan eficiencia en el sepdcio.
Implementai sistemas de seguridad v mantenimientos de equipos optilnos v
confiables para el desarrollo de las operaciones.

Los objetivos de calidad se aprobaron en comité de calidad en reunidn efectuada el dia
10 de junio del afin 2005 y guedo registrado en el acta de Comité de Calidad Ko, 002

|5.4.2 PLARIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La planificacidn del Sisterna de Gestion de Ja Galidad para cumplir los reguisitos citados
en el 4.1 Reguisitos generales ha sido considerado a partir de la documentacidn en:
procedimientos, instructivos, formatos v documentos, deschtos en los apartes 423
Contral de los documentos v 4.2.4 Conirol de los registros,

Los carmbios reguerdos para asegurar la integridad del Sisterma de Gestidn de |5,
Calidad se identifican v planifican mediante el procedimiento de Rewigidn por g
Direccidn,

Figura N° 7. Pantallazo De Los Objetivos De Calidad Y Planificacion S.G.C.
26



* Los Objetivos estan mal redactados

» Ampliar el Parque Automotor es un objetivo organizacional

» Entrega Oportuna y total de la mercancia, esto es la razén de ser de la
Organizacion no debe ser un Objetivo.

* No se han modificado los Objetivos desde el afio 2005.

e La planificacion del S.G.C debe cumplir con los objetivos de calidad los
cuales no cumplen con los requisitos del servicio.

7.3.5) Caracteristicas de los cambios realizados en  la estructura de los
Procedimientos mandatarios.

PROCEDIMIENTO CONTROL DE DOCUMENTOS

1. OBJETIVO
2, ALCANCEY AMEITO DELA APLICACION
3. RESPONSABLE
I
4. NORMAS GEMERALES
5. NORMAS ESPECIFICAS
6. REQUISITOS
7. PROCEDIMIENTO

8. FIN DEL PROCEDIMIENTC

Figura N° 8. Pantallazo De La Estructura Documental  De Los Procedimientos.

» Se explica mas a detalle el objetivo, alcancé, las actividades a desarrollar
en el procedimiento.

» Se agregan algunos términos y definiciones para mayor entendimiento del
procedimiento.

» Se agregan los documentos de referencia, son aquellos que se usaron para
elaborar el procedimiento

» Se agrego los registros asociados al proceso.

» Se agrega el control de cambios del procedimiento.
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7.4) Indicadores de Gestion de la CALIDAD
7.4.1) Objetivo.

Actualizar y modificar los indicadores de gestion de cada proceso del Sistema de
Gestion de Calidad.

7.4.2) Alcancé
Todos los procesos que conforman el Sistema de Gestion de la calidad.
7.4.3) Metodologia.

Mediante el desarrollo del manual de funciones y recomendaciones realizadas por
el auditor lider de la Auditoria de Seguimiento se identifican los indicadores de
acuerdo a los objetivos propuestos en el manual de Calidad. Véase Anexo E:
Hoja de Vida de los Indicadores de cada Proceso.

7.4.4) Estado inicial de los Indicadores de Gestion de calidad.

Mediante la auditoria de seguimiento al S.G.C de la organizacion realizada por el
equipo auditor conformado por DORIS YANETH ALVAREZ LOZANO, (Auditora
Lider) y REY NELSON DELGADO (Experto técnico); se evidencia que los
procesos que conforman dicho sistema no cuenta con métodos apropiados para
realizar el seguimiento y medicion de los procesos, levantando una No
conformidad Mayor al numeral 8.2.3 de NTC ISO 900. Véase Anexo F: Solicitud
de Accion correctiva.

7.4.5) Andlisis del Diagrama CAUSA-EFECTO.

Ante la solicitud de la accién correctiva de la No conformidad mayor, se establece
la metodologia cualitativa de analizar los diversos factores que pueden contribuir a
la evidencia del porque no se realiza el seguimiento y medicién de cada uno de los
procesos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad.

Primero se define la No conformidad, luego se define las causas principales y por

ultimé se afade las causas para cada rama principal, como se observa en la
Figura N° 9.
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DIAGRAMA DE CAUSA- EFECTO

Personal Coordmgdor de
Calidad
Poco interés en la Formacidn sobre

R —————— oz i i .
medicién de su Proceso 4 los Indicadores de
Gestion

: Negligencia en
idoneidad del i - : A
P —— oo 2= B Mo se encontrd evidencia
Recurso Humano tomaracciones - G
correctivas del seguimiento v
medicion a los procesos

qgue conforman &
—_— sistema de gestidn de
calidad durante el 2008.

Explicacion y entendimiento Indicadores
de los indicadores Inadecuados

Métodos inadecuados para la
sensibilizacion o toma de mm— @O UENICIE
conciencia de tos Indicadores
Metodos indicadores de Calidad
Propuestos

f E——

Figura N° 9. Diagrama de Causa-Efecto de la No Conf ormidad Mayor .

Con esta informacion se define las acciones correctivas a tomar para eliminar las
causas detectadas de esta No Conformidad.

» Revisar, Corregir y Crear los Indicadores de Gestion de Calidad para cada
uno de los procesos que conforma el Sistema de Gestion de Calidad de
COOTRANSCAL.

» Realizar el Seguimiento de la funcionalidad de los indicadores de gestion de
calidad, teniendo en cuenta la efectividad que nos brinde cada uno de ellos.

» Capacitar a todos los gestores de procesos sobre la importancia del
seguimiento y medicion de los procesos del sistema.

7.4.6) Levantamiento De La No Conformidad Mayor.

Mediante la implementacion de las acciones correctivas mencionadas
anteriormente; el estudiante en préctica realiza el informe de los indicadores de
Gestion de calidad del mes de Enero del afio en curso; de los procesos que
conforman el Sistema. Véase Anexo G. Informe de Indicadores de calidad. El cual
es enviado en el mes de marzo al ICONTEC, a través de un Documento. Véase
Anexo H. Carta de Recibido de los Indicadores.
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7.5) Sensibilizacion de los indicadores de Gestion

Se realiza mediante charlas individuales a cada jefe de proceso, explicando la
importancia de la medicion de los procesos, los indicadores, la frecuencia de
medicion y los resultados que se pueden lograr gracias a las acciones que se
apliguen para alcanzar las metas propuestas. Véase Anexo |. Registro de
Asistencia a Capacitacion.

Igualmente para garantizar la idoneidad del recurso humano mediante la
elaboracion del manual de funciones de la organizacién se deja plasmado dentro
de las funciones principales la realizacion del informe de los indicadores segun el
tiempo estipulado por el control Organizacional del Sistema de Gestion de la
Calidad, asegurando la toma de conciencia de los jefes de procesos en tomar la
gestion de la calidad dentro de sus actividades diarias. Véase Anexo c: Manual de
Funciones de COOTRANSCAL.
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8.1)

8.1.1)

8.1.2)

8. IMPLEMENTACION DE PROPUESTAS

Mejoras Propuestas.
Mejoras al proceso de recoleccién y zonifica  cién

Redisefiar los horarios y rutas Urbanas de recogidas de mercancia, debido
a que mas del 60% de los reclamos se origina al incumplimiento de las
recogidas, esto se realiza mediante el anexo de informacién de datos de la
encuesta de Satisfaccion al Cliente. Véase Anexo J: Encuesta de
Satisfaccion del Cliente.

Recibir y contar la mercancia en el descargue de esta misma en la bodega,
esto es para detectar faltantes, mercancia averiada o cualquier otra
novedad.

De acuerdo al resultado arrojado del mes de enero del alto indice de
rotacion de personal y las quejas continuas de la extensa jornada de
trabajo de los funcionarios operativos de area se propuso implementar dos
turnos laborales, véase el manual de funciones del cargo Auxiliar Operativo
de Area los turnos actuales.

Mejoras al Proceso de Despachos y Distribuci  6n.

Comprar dos extensiones con Bombillos ahorradores de Luz, para alumbrar
dentro de la carroceria del vehiculo en el momento del cargue, esto es con
el fin de ir verificando que el arrume y las unidades a cargar estén
debidamente correctas.

Creacion de dos puestos de trabajo; Jefe de Despachos y Soporte
operativo, se puede ver mas ampliamente esta informacion en el manual de
Funciones Numeral 7.2.

Comprar dos tablones para el descargue de los tambores en las diferentes
ciudades de destinos, esta propuesta surge a un accidente de trabajo de un
funcionario el cual se lastimo la espalda bajando un tambor de 220 Kg.

Cambiar la lectura del sello que se le coloca a las remesas el cual diga
Devolver con Nombre Legible, Cédula y sello, esta propuesta se plantea
debido a la dificultades de entendimiento del nombre de los clientes
destinatarios.
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8.2) Propuestas Implementadas.

De las propuestas presentadas se implementaron la mayoria con gran
satisfaccion; a continuacion se nombrard la que no se implemento
satisfactoriamente.

» Redisefar los horarios y las rutas de recogida de mercancia, este se debe a
gue el funcionario que estaba realizando las encuestas de Satisfaccién no
contindo realizando esta labor, ocasionando la falta de informacién para el
estudio del redisefio.

8.3) Evaluacion de los resultados de las propuestas

El beneficio de la implementacion de las propuestas de mejora ha sido la
motivacion y el cambio de ambiente de los funcionarios dentro de la organizacion,
esto se ve reflejado en la disminucién de accidentes de trabajo, dafios de
mercancias y faltantes de la misma, propuestas que no tienen asociado un alto
impacto econdémico a la empresa pero si un alto sentido de pertenecia con esta
misma.

8.3.1) Analisis Final Del S.G.C De La Empresa Cootr anscal.

Tabla 4. Porcentajes de Cumplimiento del S.G.C Fina |

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD INICIAL VS FINAL
NUMERALES INICIAL FINAL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 61% 100%
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 54% 99%
GESTION DE LOS RECURSOS 54% 82%
REALIZACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO 54% 100%
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 39% 99%
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD INICIAL VS FINAL

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

100% 99% 100% 99%

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

NUMERALES ‘I INICIAL & FINAL

Figura N° 10. Gréfico de Barras S.G.C Inicial VS Fi nal.

» Como se puede observar en la grafica el numeral N° 5 de la NTC 1SO 9001
(Gestion de los Recursos), no se cumple plenamente, debido a la falta de
provision de recursos tales como, Vehiculos Propios para recoger
mercancia en la Ciudad y Vehiculos viajeros para aumentar la capacidad de
transporte de carga, ademas un Software que permita sistematizar la
operatividad del servicio.

8.3.2) Resultado Final Del Sistema De Gestion De La Calidad De La Empresa
Cootranscal.

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALHIDAD-1S0 9001:2008

100%

98%

SGCISD S001:2008 Avance del
proyecto

Figura N° 11. Grafico Final de S.G.C De Cootranscal
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9. Conclusiones.

Durante el desarrollo de la practica se alcanzaron logros muy significativos
para la organizacion, debido a que se cumplieron los objetivos planteados
por la misma.

Para iniciar con la actualizacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la
empresa COOTRANSCAL, se necesitd realizar una medicion inicial al
sistema, el cual se obtuvo un porcentaje del 58% de cumplimiento de la
norma I1SO 9001:2008, prevaleciendo unos de los objetivos primordiales
gue la practica alcanzé a desarrollar, el cual era la actualizacion y
modificacion de los indicadores de gestion de cada procesos del S.G.C

Durante la recoleccién de informacion para la estandarizaron de las
funciones, formacién y responsabilidades de cada puesto de trabajo, se
obtuvo a la vez la informacion necesaria para el desarrollo de los
indicadores de cada proceso; ademas de las sugerencias aportadas en la
auditoria de Seguimiento realizada en 2008-12-10 de la Auditora Lider, Ing.
Doris Yaneth Alvarez Lozano.

Los resultados obtenidos de la practica, facilitara la Recertificacion del
Sistema de Gestion de la Calidad con la Norma ISO 9001:2008 proxima a
realizar.

Cambio de la cultura de los jefes de procesos hacia el sistema de gestion
de la Calidad, creando un nuevo ambiente de trabajo dentro de la
Organizacion, gracias al ingreso del nuevo coordinador de Calidad, el cual
ofrece una mayor confianza y agrado de entendimiento de los requisitos de
la norma de calidad 1SO 9001:2008.

Mediante el desarrollo de los indicadores de Gestidon de cada proceso del
sistema de calidad, se logro el levantamiento de la No Conformidad Mayor
(No se encontrd evidencia del seguimiento y medicion a los procesos que
conforman el sistema de gestion de calidad durante el 2008), la cual se
obtuvo por tercera vez reincidente en la auditoria de Seguimiento realizada
el 2008-12-10 por el ICONTEC.
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10. Recomendaciones

Para una proxima practica, se debe realizar el redisefio de los Horarios y
las rutas urbanas de recogida de mercancia, incluyendo la estructura
financiera de la misma.

Realizar reuniones con todo el personal de la organizacion con el fin obtener
sugerencias por parte de los funcionarios para corregir e implementar acciones
correctivas o preventivas que ayuden a la mejora continua del sistema de
calidad.

Hacer entrega de alguna bonificacion o un reconocimiento especial a los jefes
de procesos que estén cumpliendo con las metas propuestas de sus
indicadores de gestiéon de la Calidad.

Realizar como minimo dos auditorias internas en el periodo de un afio, con el
fin de detectar a tiempo las no conformidades y darle acciones para corregirlas.

Analizar el Costo-Beneficio de una inversion en vehiculos, con el fin de
disminuir el gasto de la Subcontratacion Urbana y Viajera, contribuyendo a la
mejora en infraestructura de la organizacion.

Adquirir un software que permita controlar de manera integral la
operatividad de la organizacién, enlazado con el sistema contable,
buscando agilizar la facturacion de los clientes y asi disminuir la rotacion
de cartera.
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ANEXO A

Diagndstico de Gestion de la Calidad ISO 9001:2008



SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008

VALORACION
EMPRESA COOTRANSCAL
.. .. . SE CUMPLE
ALCANCE Prestacion del servicio de transporte terrestre de carga masiva y remesas con entrega puerta a INSATISFACTORIAMENTE
puerta a nivel del nor.-oriente del territorio naci  onal.
Numeral .
xmeral | SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001:2008 | V |  AVANCE %
EVIDENCIA
o 0
SGC ISO 9001:2008 Avance del Proyecto 55,2% OBSERVACIONES
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 60,9%
4.1 REQUISITOS GENERALES 65,6%
. . . o El sistema no esta enfocado hacia el
Se establece, documenta, implementa y mantiene un SGC de acuerdo con I1SO 9001:2008 3 75,06 X X Mejoramiento Continuo
a Estan identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad 4 100,0% X X
. . . » o, Algunos procesos se pueden unificar, como
b Se ha determinado la secuencia e interaccién de los procesos 3 75,0/) X X compras y Subcontratacién
c Los métodos y criterios requeridos para asegurar la operacion eficaz y eficiente y el control de los 3 75 0% X No estan claros los criterios para la seleccion de
procesos ya estan definidos 170 proveedores
. L . v L. . o, No hay compromiso del personal para diligenciar
d Hay disponibilidad de informacion y recursos para apoyar la operacion y el seguimiento de los procesos 3 75'01, X los formatos debidamente.
. Lo L - o, No conformidad mayor, Auditoria de seguimiento
e Se realiza seguimiento, medicion y andlisis de los procesos 1 25,06 X por el ICONTEC
f ie; gt:g(l:ir:(fsntan las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de 2 50'0% X Solo se implementan las acciones necesarias
B - o, No estan muy claros los criterios de evaluacion de
NOTA Se identifican y se controlan los procesos contratados externamente 2 50,0/) X X los subcontratistas Urbanos
/ REQ OSD A DO ACIO 56,3%
4.2.1 Generalidades 50,0%
No esta plasmado el mejoramiento continuo en la
a La Politica de la calidad y los Objetivos de la calidad estan documentados 2 50,0% X | politicay los objetivos de calidad estan mal
redactados.




La ultima actualizacién fue realizada en Abril del

b Existe un Manual de Calidad 2 50,0% X 2007
Se han elaborado los procedimientos documentados exigidos por ISO 9001:2008 (Control de Documentos, La ultima actualizacién fue realizada en Abril del
c Control de Registros, control de producto no conforme, acciones correctivas, acciones preventivas, 2 50'0% X 2007
auditorias internas)
.. . . . Todos los puestos de trabajo no tiene definidos
d Se han elaborado otros documentos (manuales, procedimientos, instructivos, guias, protocolos) que o, - L. "
) : 3 o B o 2 50,0% X | los criterios de educacién, formacién y
permitan a la entidad asegurarse de la eficaz planificacién, operacion y control de sus procesos ’ experiencia
- . . . Se evidencia cl te | Itura de Dili i
e Se diligencian y conservan los registros exigidos por ISO 9001:2008 2 50,0% X l:;‘g;\gif;z;‘::goi paotsrud:irsate;a iligenciar
La magnitud de la documentacion del SGC es apropiada al tamafio de la organizacién y al tipo de 2 50 0% X
actividades 70
. » . " . v Se evidencia formatos que no estén siendo Utiles
La magnitud de la documentacion del SGC es apropiada a la complejidad de los procesos y su interaccion 2 50,0% X al sistema y algunos deqestos se pueden unificar
La magnitud de la documentacion del SGC es apropiada a la competencia del personal 2 50,0% X
4.2.2 Manual de Calidad 75,0%
. . La ulti tualizacion f lizad Abril del
Esta documentado el Manual de Calidad. 2 50,0% X 2;37 ima actualizacion fue realizaca en Abrll de
a Incluye al alcance y la justificacion de cualquier exclusion 4 100,0% X
. . . o La ultima actualizacién fue realizada en Abril del
b Incluye los procedimientos documentados para el SGC o hace referencia a los mismos 4 100,0%) X 2007
c Incluye la descripcion de la secuencia e interaccion de los procesos 2 50,0% X | Se pueden Unificar algunos Procesos
4.2.3 Control de Documentos 50,0%
Se controlan los documentos requeridos por el SGC 2 50,0% X
a Existe un procedimiento documentado que incluya la aprobacién de los documentos para verificar la 2 50.0% X
suficiencia y adecuacion antes de su emision 70
b Existe un procedimiento documentado para la revisién, actualizacion y reaprobacion de los documentos 2 50'0% X | siexiste el procedimiento de control de
documentos, pero hay que actualizarlo en:
c Existe un procedimiento documentado para la identificacion de los cambios y el estado de revision vigente 2 50'0% X Explicar mas a detalle el objetivo del documento,
" — . " P — las actividades a desarrollar, agregar la
d Es;isctaeb;gn procedimiento documentado que incluya la disponibilidad en los puntos de uso de las version 2 50’0% X | terminologia para mayor entendimiento del
- — - — procedimiento, agregar los documentos de
e ;ﬂi%sﬁ:ngggzﬂ@:ggd?)(::ﬂ:rr?eir:ido que establezca los mecanismos para asegurar la legibilidad y la 2 50'0% X | referencia, agregar los registros asociados al
procedimiento y incluir el control de cambios al
. Existe un procedimiento documentado que incluya mecanismos para asegurar la identificacién de los 2 50.0% X procedimiento
documentos externos y el control de su distribucién 70
Existe un procedimiento documentado que incluya la prevenciéon contra el uso no adecuado de los 2 50 0% X
9 documentos obsoletos y la identificacion de aquellos que se conservan 770
4.2.4 Control de Registros 50,0%
Los registros proporcionan evidencia de la conformidad, eficiencia, eficacia y efectividad del sistema de o, Falta Actualizacién de los Registro exigidos por la
2 50'0/3 Norma

gestion




Existe un procedimiento documentado para la identificaciéon, almacenamiento, recuperacion, proteccion,

Si existe el procedimiento de control de Registros,
pero hay que actualizarlo en: Explicar mas a

detalle el objetivo del documento, las actividades
a desarrollar, agregar la terminologia para mayor

o,
tiempo de retencion y disposicion de los registros SO'OA’ entendimiento del procedimiento, agregar los
documentos de referencia, agregar los registros
asociados al procedimiento y incluir el control de
cambios al procedimiento
Los registros se encuentran legibles, prontamente identificables y recuperables 50,0% ;‘—:)I:?ngcwahzac'on de los Registro exigidos por la
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 53,7%
OBSERVACIONES
51 COMPROMISO DE LA DIRECCION 45,0%
. > . B . . . . . S idenci iad icacion d
La alta direccién comunica a la organizacién la importancia de satisfacer los requisitos de los clientes, los o, © evidencia carencia de comunicacion de
a legales y los reglamentarios 50,0% requisitos de algunos clientes por parte de la
gerencia
No esta plasmado el mejoramiento continuo en la
b Ha establecido la Politica de Calidad 50,0% politicay los objetivos de calidad estan mal
redactados.
c Ha establecido los objetivos de calidad 25,0% Los Objetivos de calidad estan mal redactados
. - . » No se ha registrado la frecuencia de las revisiones
o,
d Ha realizado las revisiones por la direccion 50,0% por la direccion
. . - . . . - . Faltan algunos recursos para mejorar la
o,
e Existe disponibilidad de recursos para la implantacién del Sistema de Gestién de la Calidad 50,0% efectividad del S.G.C
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE 37,5%
. . . . . Se debe actualizar el archivo comercial de todos
5 o,
Se determinan y cumplen los requisitos del cliente para lograr su satisfaccion 50'01, los clientes de la organizacion
Existen mecanismos para conocer el nivel de satisfaccion del cliente 25,0% No hay una encuesta de Satisfaccién del Cliente
5.3 POLITICA DE LA CALIDAD 50,0%
a Es adecuada a la misién de la organizacion 100,0%
b Incluye el compromiso de cumplir los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de 25 0% No tiene especificado el compromiso hacia la
gestion 770 mejora continua
. . . s No lo proporciona totalmente debido a que no
o,
c Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos SO'OA, declara el compromiso hacia la mejora continua
d Es comunicada y entendida dentro de la organizacion 50,0% Se debe actualizar y ser comunicada nuevamente
e Se revisa para su adecuacion contindia 25,0% Desde su creacién no se ha modificado
54 PLANIFICACION 41,7%

54.1

Objetivos de la Calidad

25,0%




Se han establecido objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes de la organizacion 1 25'0% Debido a que los objetivos estan mal redactados,
no se puede establecer que estén enmarcados en
Los objetivos de la calidad son mensurables y consistentes con la Politica de Calidad 1 25,0% la politica de calidad.
5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad 58,3%
a Se ha establecido en la planificacion de la calidad el cumplimiento al requisito 4.1 de la norma 3 75'0%
Se ha establecido en la planificacion de la calidad la manera para cumplir los objetivos de calidad 1 25,0% Se debe realiz_ar_una planificacion de la.ca."dad
’ para el cumplimiento de los nuevos objetivos.
b Se ha establecido en la planificacién de la calidad el mantener la integridad del SGC cuando se planifican 3 75 0%
e implementan cambios al sistema 70
SPONSABILIDAD, ORIDAD Y COMUNICACION 60,0%
55.1 Responsabilidad y Autoridad 75,0%
Estan definidas dentro de la organizacion las responsabilidades y autoridades 3 75,0% No esté,n deﬂr?idas’ c!e'bido aque darémentce s
’ observé en la inducciéon algunos funcionarios
realizando funciones que no estdn relacionadas
Han sido comunicadas dentro de la organizacion las responsabilidad y autoridades 3 75,0% a
’ con su cargo.
55.2 Representante de la Direccion 55,0%
Esta designado formalmente ante la organizacion 100,0%
Es un miembro de la Direccion 4 100,0%
a Se han definido responsabilidades y tiene la autoridad para asegurar que se establecen, implementan y 1 25 0%
mantienen los procesos necesarios para el SGC 70
- — N N N N — ~ No estan definidas las responsabilidades,
Se han definido responsabilidades y tiene la autoridad para informar a la direccién sobre el desempefio del o, . . . P
b SGC y de cualquier necesidad de mejora 1 25,0% funciones ni la autoridad del cargo del
representante del sistema.
c Se han definido responsabilidades y tiene la autoridad para asegurar que se promueva la toma de 1 25 0%
conciencia de los requisitos de los clientes en todos los niveles de la organizacion 170
5.5.3 Comunicacién Interna 50,0%
. . L . . N, . L Al Jefes d trabaj
Se han establecido mecanismos de comunicacion al interior de la organizacién considerando la eficacia 0.09 . g.urﬁgs le e de procesos dra ajagl d
del SGC 2 5 B A, individualmente ocasionando problemas de
comunicacién
5.6 REVISION POR LA DIRECCION 87,9%
5.6.1 Generalidades 85,0%
Esta planificada la frecuencia de revision por parte de la direccién al SGC 1 25,0% ’:grsl: Z?rzf;z:ado la frecuencia de las revisiones
La revisién es concluyente respecto a la conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad del 4 100.0%
SGC 170
Se incluye en la revision la evaluacion de las oportunidades de mejora 4 100,0%
Se incluye en la revision la evaluacion de la necesidad de realizar cambios al SGC incluyendo la politica y o
4 100,0%

los objetivos de la calidad




Se mantienen registros de las revisiones por la direccion 4 100,0% X
5.6.2 Informacién para la revision 78,6%
a Se analizan en la revision los resultados de las auditorias 4 100,0% X
b Se analiza en la revision los resultados de la retroalimentacion de los clientes 25'0% No hay una encuesta de Satisfaccion del Cliente
. - - . .. No se evidencia indicadores de Gestion de cada
5 & o,
c Se consideran en la revision los indicadores del desempefio de los procesos y conformidad del servicio 1 25,0/_) uno de los Procesos que conforman el $.G.C
d Se considera en la revision el estado de las acciones correctivas y preventivas 4 100,0% X
e Se consideran en la revision las acciones de seguimiento de revisiones previas 4 100,0% X
f Se consideran en la revision los cambios planificados que afecten al SGC 4 100,0% X
g Se consideran las recomendaciones para la mejora 4 100,0% X
5.6.3 Resultados de la Revision 100,0%
a Los resultados de cada revision incluyen decisiones y acciones sobre la mejora de la eficacia del SGC y 4 100.0%
Sus procesos yJ7%n
Los resultados de cada revision incluyen decisiones y acciones sobre la mejora del servicio con relacion a o
b - ; 100,0%
los requisitos del cliente ’
c Los resultados de cada revision incluyen decisiones y acciones sobre las necesidades de los recursos 100,0%
6 GESTION DE LOS RECURSOS 54,4%
OBSERVACIONES
6.1 PROVISION DE RECURSOS 75,0%
a La organizacion determina y proporciona los recursos para implementar y mantener el SGC y mejorar 3 75 0%
continuamente su eficacia 170 Proporciona recursos de acuerdo a la capacidad
b La organizacion determina y proporciona los recursos para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el 3 75 0% misma de la organizacion
cumplimiento de sus requisitos 70
6 R RSO ANO 37,5%
6.2.1 Generalidades 50,0%
Los empleados son competentes de acuerdo con la educacion, formacion, habilidades y experiencia 2 50,0% No todos los cargos tienen definido estos criterios
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion 25,0%
Se determinan las competencias necesarias para el personal que realiza trabajos que afectan la calidad o
a m 1 25,0%
del servicio ’
b Se proporciona la formacion o se toman acciones para satisfacer esas necesidades 1 25,0% X
S Gan | - a — del Ia eficaci ficienci fectividad del SGC No todos los cargos tienen definido sus
c e evallian las acciones tomadas, en términos del impacto en la eficacia, eficiencia o efectividad de 1 25 0% X competencias, toma de conciencia y la formacién
de la organizacion ’ .
—— - - - - — - - requerida por la norma
d Se concientiza al personal, de la pertinencia e importancia de sus actividades y cémo ellos contribuyen a 1 25 0% X
la consecucién de los objetivos de calidad 70
e Se tienen registros de la educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal 1 25,0% X




6.3 INFRAESTRUCTURA 55,0%
Se ha determinado cual es la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos 2 50 0% Falta infraestructura en vehiculos urbanos para
servicio 170 mejorar el servicio en las recogidas
. I . . - . . - - En la operatividad de cargue de los vehiculos, el
Incluye la infraestructura edificios, espacio de trabajo y servicios asociados (locaciones basicas, servicios o - ;
a plblicos) 2 50,0% espacio de la bodega se ve un poco reducido en el
momento de realizar el cargue.
b Incluye la infraestructura, equipos hardware y software, que se requieren para lograr la conformidad de los 1 25 0% Se requiere un software para manejar el area
requisitos del producto y/o servicio »J70 operativa en cuanto al control de las remesas.
c Incluye la infraestructura servicios de apoyo (comunicaciones, transporte) 4 100,0%
Se hace mantenimiento a la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del 2 50 0% X No se cumple a satisfaccién el mantenimiento
producto y/o servicio 170 preventivo debido a la operatividad de la empresa
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO 50,0%
Se identifican las condiciones del ambiente de trabajo necesarias para lograr la conformidad con los 2 50 0% Se evidencia algunas rivalidades entre los
requisitos del servicio. 770 funcionarios
Se gestionan las condiciones del ambiente de trabajo necesarias para lograr la conformidad con los 2 50.0% Se debe realizar mas toma de conciencia de la
requisitos del servicio. »J70 importancia del ambiente del trabajo.
7 REALIZACION DEL SERVICIO 67,9% OBSERVACIONES
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO 60,7%
Estan planificados los procesos necesarios para la realizacion del producto o la prestacion del servicio 4 100.0% X
(procesos misionales) 170
Los procesos misionales se desarrollan de acuerdo a lo planificado 2 50,0% X Se deben actualizar los procedimientos de estos
La planificacion de estos procesos es coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de 2 50 0% X procesos
gestién de la calidad (4.1) 170
a La organizacion ha determinado los objetivos de calidad y los requisitos para el servicio 1 25,0% X | Estan mal redactados los Objetivos de Calidad
b La organizacién ha determinado la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar 2 50.0% X Proporciona recursos de acuerdo a la capacidad
recursos especificos para el servicio. 770 misma de la organizacién
c La organizacion ha determinado las actividades de verificacion, validacién, seguimiento, inspeccion y 4 100.0%
ensayos especificos para el servicio y los criterios para su aceptacion. 7%
d La organizacion ha determinado los registros necesarios para evidenciar que los procesos misionales y el 2 50.0% X Se debe determinar los registros necesarios de
servicio cumplen con los requisitos. 770 estos procesos.
PRO OS RELACIONADO O 50,0%
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio 50,0%
a La organizacién ha determinado los requisitos del servicio especificados por el cliente, incluyendo 2 50.0% Se debe actualizar el archivo comercial de todos
disponibilidad, entrega y apoyo 70 los clientes de la organizacién
La organizacién ha determinado los requisitos del servicio no especificados por el cliente, pero necesarios
b g . P P P 2 50,0% X

para la utilizacién prevista o especificada




c La organizacién ha determinado los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio 2 50'0% X
d L izacion ha determinado ot isitos relacionad | ici 2 9
a organizacion ha determinado otros requisitos relacionados con el servicio ,0%
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el ser  vicio 58,3%
a Se definen, revisan y aseguran los requisitos relacionados con el servicio antes de que la organizacion se 2 50 0% X Se cruzan en algunas rutas los horarios de
comprometa a proporcionar el servicio al cliente. 170 recogida de mercancia
b Se asegura la organizacion que estan resueltas las diferencias que pudieran existir entre los requisitos 2 50.0% X Se debe reestructurar los horarios de recogida de
definidos y los expresados previamente por el cliente 770 mercancia urbana.
N . . . .. - La capacidad es disponible deacuerdo a la
c Se asegura la organizacion que tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos 3 75,0% Orga:izacién p
Se conservan registros de los resultados de la revision de los requisitos relacionados con el servicio y de 2 50.0% X Se debe actualizar el archivo comercial de todos
las acciones que en esta revision se originan 770 los clientes de la organizacion
Si el cliente no proporciona ninguna declaracion documentada de los requisitos, éstos se confirman por la 3 75 0% Con la mayoria de clientes se consulta mediante el
organizacion antes de la aceptacion 170 telemercadeo
Cuando hay cambios en los requisitos, se modifica la documentacién y la organizacion se asegura que el 2 50 0% Se evidencia la falta de comunicacién de las
personal sea conscientes de estas modificaciones 770 dediciones comerciales hacia los funcionarios
7.2.3 Comunicacién con los clientes 41,7%
Se han determinado e implementado disposiciones eficaces para la comunicacién con los clientes, ) )
a ’ ; » p 0 aisp p 2 50,0% X | La pagina Web no funciona
relativas a la informacion sobre el servicio ’
b Se han determinado e implementado disposiciones eficaces para la comunicaciéon con los clientes, 2 50 0% X Las lineas telefénicas alguna veces se
relativas a las consultas, contratos, solicitudes y modificaciones (antes de la prestacion del servicio) 770 congestionan
Se han determinado e implementado disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes,
c relativas a su retroalimentacion, incluyendo reclamaciones, quejas, percepciones y sugerencias (Posterior 1 25,0% No se cumple la retroalimentacion con el cliente
a la prestacion del servicio)
COMPRAS 42,3%
7.4.1 Proceso de compras 39,3%
La organizacién se asegura de que el servicio adquirido cumple los requisitos de compra especificados 2 50,0% X
No se evidencia registro de evaluaciones a los
Se establecen controles a los proveedores y a los productos y/o servicios adquiridos en funcion del 2 50 0% X Subcontratistas urbanos.
impacto de los mismos sobre la realizacion del prestacion del servicio de la organizacion 770
. - - - Los criterios no son objetivos segun los
Se evalla a los proveedores para su seleccion, con base en una seleccién objetiva 2 50,0% X requerimientos de la ojrganizacign
Se evalla a los proveedores para su seleccion, en funcién de su capacidad para suministrar productos y/o . .,
Ve p para s e . p 1d par p Y 1 25 0% X | No hay registros de evaluacion de proveedores
servicios de acuerdo con los requisitos definidos previamente por la organizacion ’
- - - - Los criterios no estdn claros para los
Estan definidos los criterios de seleccion de los proveedores 2 50,0% X Subcontratistas Urbanos P
2 . - L - Los criterios de evaluacién tienen una
Estan definidos los criterios de evaluacion y reevaluacion de los proveedores 1 25,0% X cuantificacion errada




No se evidencia registro de evaluaciones a los

. . . . . o
Se registran los resultados de las evaluaciones y las acciones complementarias que de ellas se deriven 1 25,0A, X Subcontratistas urbanos.
7.4.2 Informacién de las compras 50,0%
La informacién de las compras describe el producto a comprar 2 50,0% X
Se defi | isit I bacion del ducto v/ - I dimient La aprobacion la realiza el Jefe del proceso de
a e definen los requisitos para la aprobacion del producto y/o servicio a comprar y los procedimientos, | 50.0% X | Infraestructura mediante el procedimiento de
procesos y equipos asociados ’ )
compras el cual esta desactualizado
] L e . . o
b Se definen los requisitos para la calificacion del personal del proveedor o contratista 1 25,0/3 X No estan definidos los requisitos para la
" - lificacion del |
c Se definen los requisitos para el SGC 1 25,0% X calificacion cef persona
La organizacién se asegura de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de 4 100.0% X
comunicarselos al proveedor 750
7.4.3 Verificacion de los productos y/o servicios adquiri dos 37,5%
Estan implementadas las actividades para la verificacion del producto comprado respecto al cumplimiento 2 50.0% La aprobacién la realiza el Jefe del proceso de
de las especificaciones 770 Infraestructura o el de Coordinador de Recogidas.
Si la organizacion o su cliente se propone verificar en las instalaciones del proveedor, el producto - . L
P . - ” - o f I o, No esta definida en la informacién de compra esta
comprado, estan definidas en la informacién de compra las disposiciones aplicables a esa verificacion y el 1 25,0/_) ificaci
método de aceptacion del producto y/o servicio verliticacion
7. PRODUCCION Y PRESTACI DEL SERVICIO 86,5%
7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del ser  vicio 62,5%
L L . . o
Se planifican las condiciones controladas bajo las cuales se debe prestar el servicio 2 50,0/3 X Se evidencia que las cdmaras de video esta
La prestacion del servicio se lleva a cabo bajo estas condiciones controladas que han sido planificadas 1 25'0% X averiadas
L dici troladas incl inf » ifica | teristi del icio (fich No es muy clara la informacién que proporciona
a as condiciones controladas incluyen informacion que especifica las caracteristicas del = servicio (fichas 2 50.0% X | las camaras debido a la manipulacién de estas
técnicas, protocolos del servicio) ’ .
mismas.
b Las condiciones controladas incluyen disponibilidad de instrucciones de trabajo (instructivos, guifas, 3 75 0% X Solo Personal autorizado tiene acceso a las
manuales, protocolos) 770 camaras las cuales saben de su funcionamiento
c Las condiciones controladas incluyen el uso de equipo apropiado para la prestacion del servicio 3 75'0% X | Falta la carnetizacion del personal
d Las condiciones controladas incluyen el uso de equipos para la medicién y seguimiento 1 25,0% X | Las cdmaras de Video estan Averiadas
e Las condiciones controladas incluyen la implementacion de actividades de seguimiento y medicion 4 100,0% X
Las condiciones controladas incluyen las actividades para la liberacién y entrega, posteriores a la entrega
f " y P yeenirega. p “lg 100,0% X
del servicio
753 Identificacion y Trazabilidad 83,3%
En las planillas de control de servicio de recogida
Se identifica el producto a través de las etapas de produccion y prestacion del servicio 2 50,0% X | algunos funcionarios no registran las unidades

recogidas.




Se identifica el estado del producto con respecto a los requisitos de medicién y seguimiento 4 100,0% Mediante el sistema satelital GPS
Se controla y registra la identificacion Gnica de servicio 100,0% X | Mediante el archivo de las remesa legalizadas.
754 Propiedad del cliente 100,0%
Se cuidan los bienes de los clientes suministrados a la organizacion 4 100,0% X
Se identifican, verifican, protegen y salvaguardan los bienes que son propiedad del cliente 4 100,0% X
Se informa al cliente cuando alguin bien de su propiedad se pierde, deteriora o se estime inadecuado para
Se It o prop iy paral 4 100,0% X
Se deja registro cuando algun bien de su propiedad se pierde, deteriora o se estime inadecuado para el
Do delareg 9 prop P P 4 100,0% X
755 Preservacion del producto y/o servicio 100,0%
Se preserva la conformidad del servicio durante el proceso interno hasta el destino previsto 100,0% X
La preservacion del servicio incluye la identificacion, el manejo, el embalaje, el almacenamiento y o
P 100,0%
proteccion ’
La preservacion del producto y/o servicio incluye también a las partes constitutivas del mismo 4 100,0% X
7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MED ICION 100,0%
Se determina el seguimiento y la medicion a realizar y los equipos necesarios para proporcionar evidencia 4 100.0% X
de conformidad del servicio con los requisitos 170
La organizacién se asegura de que el seguimiento y medicion pueden realizarse (dispone de la capacidad 4 100.0% X
para hacerlo) de acuerdo a los requisitos establecidos 750
a Para validar los resultados de la medicién, se calibran o se verifican los equipos de mediciéon contra 4 100.0% X
patrones de medicion trazables a patrones nacionales o internacionales 750
Si no existen patrones de medicién trazables a patrones nacionales o internacionales, la entidad se 4 100.0% X
asegura de registrar la base utilizada para la calibracion 170
Cuando se detecta que un equipo de medicién no tiene la capacidad de medicion requerida, se le ajusta o o
b reajusta seglin sea necesario 4 100'06 X
| 9 Se evidencia el Sistema GPS, el cual nos
c Los equipos de medicién se identifican para poder determinar su estado de calibracién o verificacién 4 100,0% X | determina la ubicacion exacta del vehiculo que va
- . - - - - - . en ruta, ademds de esto existe una comunicacién
d Se protegen los equipos de medicion contra ajustes que invaliden la calibracion o resultado de la medicion | 4 100,0% X | en zonas ya establecidas por el mismo sistema
Se protegen los equipos de medicién contra dafios y deterioro durante el manejo, mantenimiento y a 100.0% X mediante comunicacion via avantel o por celular
e almacenamiento ,J70 segun el alcance de los equipos
Se tienen los registros de las calibraciones o verificaciones de los equipos de medicion 4 100,0% X
Se evalla la validez de los resultados de las mediciones anteriores, cuando se encuentra que un equipo 4 100.0% X
no esta conforme con los requisitos 170
Cuando se encuentra que un equipo de medicién no esta conforme con los requisitos, se toman las 4 100.0% X
acciones apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto y/o servicio afectado 750
Cuando se usa software o programas informaticos para actividades de seguimiento y mediciéon de los 4 100.0% X
requisitos, la entidad confirma su capacidad para satisfacer la aplicacion prevista 750
Esta confirmacion metroldgica de los programas informéticos se hace antes de iniciar su utilizacion y se 4 100.0% X
confirma cuando sea necesario 170




8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 39,1%
OBSERVACIONES
GENERALIDADES 25,0%
Estan planificados los procesos de medicion y seguimiento, analisis y mejora 1 25,0%
Estan implementados los procesos de medicion y seguimiento, analisis y mejora 1 25,0%
a Los procesos de medicion, seguimiento, analisis y mejora demuestran la conformidad del servicio 1 25'0% Se evidencia que ningtin proceso tiene indicadores
b Los procesos de medicion, seguimiento, analisis y mejora aseguran la conformidad del SGC 1 25'0% S:die;trf;ggnde se demuestre |a efectividad de
c Los procesos de medicién, seguimiento, andlisis y mejora permiten la mejora continua de la eficacia, 1 25 0%
eficiencia y efectividad del SGC 170
Los procesos de medicion, seguimiento, analisis y mejora comprenden la determinacién de los métodos 1 25 0%
aplicables, incluidas las técnicas estadisticas y el alcance de su utilizacion 70
8 O DICIO 48,5%
8.2.1 Satisfaccion del cliente 25,0%
Se hace seguimiento de la percepcion del cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de 1 25 0%
la organizacion 1J70 No se evidencia ningiin método de evaluacién de
] K . K . K la medicién de satisfaccién del Cliente
Se establecen los métodos para obtener la informacion de la satisfaccion del cliente 1 25,0%
8.2.2 Auditoria interna 47,7%
Se llevan a cabo a intervalos planificados las auditorias internas al SGC 1 25,0% X | No estan Planificados los intervalos de auditoria
En las auditorias internas de calidad se determina si el SGC es conforme a la Norma ISO 9001:2008, a las
a disposiciones planificadas y a los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la 2 50'0% X
organizacion
b En las auditorias internas de calidad se determina si el SGC se ha implementado y se mantiene de manera 2 50.0% X
eficaz, eficiente y efectiva ,J70
Las auditorias internas de calidad se planifican y programan considerando el estado y la importancia de los 2 50 0% X
procesos y las areas a auditar 170
Las auditorias internas de calidad se planifican y programan considerando los resultados de auditorias o,
; 2 50,0% X
previas ’
Se define el alcance, frecuencia y metodologia de las auditorias internas de calidad 2 50,0% X
— - - - - — - Este Procedimiento Obligatorio esta
Las auditorias internas de calidad las realiza personal independiente a las areas auditadas, asegurando su 2 50 0% X | desactualizado
objetividad e imparcialidad 170 :
Existe un procedimiento documentado que incluya la responsabilidad y requisitos para planificar y realizar 2 50.0% X
las auditorias internas de calidad, registrar los resultados e informar de los mismos ,J70
La direccion responsable del area auditada adopta acciones correctivas sobre las deficiencia encontradas, 2 50.0% X
sin demora injustificada 70
Las actividades de seguimiento a las auditorias incluyen la verificacion de las acciones correctivas 2 50 0% X
tomadas y el reporte del resultado de esta verificacion 770
Se conservan los registros de los resultados de las auditorias internas 2 50,0% X




8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos 25,0%
Se aplica un sistema de evaluacion apropiado para el seguimiento y, cuando sea aplicable, para la 1 25 0%
medicion de los procesos del SGC 70
El sistema de evaluacion demuestra la eficacia, la eficiencia y la efectividad (habilidad de los procesos 1 25 0% Ze ev'd,e,nc'j ql;e nmiun procesol t'efne ',m,j(':addgres
para el logro de resultados) ,J70 edgestlon onde se demuestre la efectividad de
Ccada proceso
Se efectlan correcciones y se toman acciones correctivas, segun lo conveniente, cuando no se alcanzan 1 25 0%
los resultados planificados 170
8.2.4 Seguimiento y medicién del servicio 96,4%
Se mide y se hace seguimiento a las caracteristicas del servicio 4 100,0% X
La verificacion se le realiza a ciertos clientes, y el
Se verifica el cumplimiento de los requisitos del servicio 3 75,0% X | otro restante mediante la legalizacion de la
remesa
Se hace el seguimiento y la medicion de las caracteristicas del servicio en etapas apropiadas, de acuerdo 4 100.0% X
a como se planifico 170
Se mantiene la evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion del servicio 4 100,0% X | Mediante la legalizacién de la remesa
Los registros que se mantienen, incluyen la autoridad responsable de la liberacién del servicio 4 100,0% X | Legalizacién de la remesa
Se libera el producto Unicamente cuando ha cumplido satisfactoriamente con las disposiciones
i P P P 4 100,0% X
planificadas ’
Cuando se libera el producto sin que se hayan cumplido las disposiciones planificadas, se asegura su 4 100.0% X
aprobacién por una autoridad pertinente en la entidad o por el cliente 750
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO/SERVICIO NO CONFORME 55,6%
Se identifica el servicio no conforme para prevenir uso o entrega no intencional 3 75,0% X iz;x:z:leéﬁ::lﬁc;Ts(:;arr:rzztlz.queja °
Se controla el producto y/o servicio no conforme para prevenir su uso o entrega no intencional 2 50'0% X | Mediante el Procedimiento
Se ha documentado un procedimiento que defina los controles, las responsabilidades y autoridades o ) .
relacionadas con el tratamiento del producto o servicio no conforme 2 SO'OA’ X' | Se debe actualizar el procedimiento
Se hace tratamiento de los productos y/o servicios no conformes mediante la definicién de acciones para o,
a eliminar la no conformidad detectada 2 50'0/3 X
No se ha defino la persona responsable de tratar
b Se hace tratamiento de los productos y/o servicios no conformes autorizando su uso, liberacion o 2 50.0% X el servicio no Conforme.
aceptacién bajo concesion por autoridad pertinente, y donde sea aplicable por el cliente 770
c Se hace tratamiento de los productos y/o servicios no conformes tomando acciones para impedir su uso o 2 50 0% X Se evidencia poca acciones para la correccion
aplicacion 770 definitiva del servicio no conforme.
Se conservan registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accién tomada 4 100.0% X
posteriormente, incluidas las concesiones obtenidas ,J70
- . e . N li troali tacio | client
El servicio corregido se someten a una nueva verificacion 1 25,0% X d; zz:;iiz?\lzn&;i;f;elmen aclon con efclente




Se adoptan acciones apropiadas, respecto a las consecuencias de la no conformidad detectada, cuando el

Se evidencia pocas acciones para la correccion

o,
producto esta en uso o ya fue entregado 2 SO'OA’ X definitiva del servicio no conforme.
8.4 ANALISIS DE DATOS 25,0%
Se determinan los datos apropiados para demostrar la idoneidad, conveniencia y eficacia del SGC y para 1 25 0% X
evaluar donde se puede realizar la mejora continua 170
Se recopilan los datos apropiados para demostrar la idoneidad, conveniencia y eficacia del SGC y para 1 25 0% X
evaluar donde se puede realizar la mejora continua 70
Se analizan los datos apropiados para demostrar la idoneidad, conveniencia y eficacia del SGC y para o, )
evaluar donde se puede realizar la mejora continua 1 25,0% X '(‘305 Er,oczsols %u’ls_;og?":‘a” el sistema de
estion de la Caliaa e la organizacion, no
Se incluyen dentro de estos datos, los generados por el seguimiento y medicién y los generados por otra 1 25 0% X cuentan con indicadores de Gestién lo cual
fuente 770 proporciona que no hay analisis de datos que
. . . L, . » . demuestren la efectividad o la mejora Continua
a El andlisis de datos proporciona informacion sobre la satisfaccion del cliente 1 25,0% X del Sistema !
El andlisis de datos proporciona informacion sobre la conformidad con los requisitos del producto y/o
b servicio prop a P Y 1 25'0% X
El andlisis de datos proporciona informacion sobre las caracteristicas y tendencias de los procesos y de o,
c AL - ’ - 1 25 0% X
los productos y/o servicio, incluyendo las oportunidades de tomar acciones preventivas ’
d El andlisis de datos proporciona informacion sobre los proveedores 1 25,0% X
8 ORA 41,4%
85.1 Mejora Continua 25,0%
La mejora continua del SGC incluye aspectos tales como: politica de la calidad, objetivos de la calidad, No se evidencia meiora en el sistema de Ia
resultados de auditorias, analisis de datos, los resultados de seguimiento y medicion, acciones correctivas | 1 25,0% X Organizacion !
y preventivas y la revision por la direccion 8
8.5.2 Accién correctiva 55,6%
. L . . o
Se toman acciones para eliminar las causas de las no conformidades para que no vuelvan a ocurrir 2 50,0/, X Las acciones Correctivas tomas estan sujetas a la
. . . . capacidad econémica de la organizacién
Son apropiadas las acciones correctivas, a los efectos de las no conformidades encontradas 2 50,0% X P &
a Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para revisar las no conformidades 2 50'0% X
b Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para determinar las causas de las no 2 50.0% X
conformidades 70
c Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para evaluar la toma de acciones para que 2 50 0% X
las no conformidades no vuelvan a ocurrir 170 Se requiere actualizar el Procedimiento de las
- — - — - - Acciones Correctivas
d Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para determinar e implementar las 2 50 0% X
acciones necesarias 170
e Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para registrar los resultados de las 2 50 0% X
acciones tomadas 170
Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para revisar las acciones correctivas o
f tomadas 2 SO'OA’ X




Se mantienen registros de las acciones correctivas tomadas y sus resultados 4 100,0% X
8.5.3 Accién preventiva 43,8%
Se eliminan las causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia 1 25,0% X | No se evidencia una cultura de prevencién, se
requiere trabajar muy de la mano con el Jefe de

Son apropiadas las acciones preventivas, a los efectos de los problemas potenciales 1 25,0% X | Recurso Humano.

a Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para determinar las no conformidades 2 50.0% X
potenciales y sus causas 70

b Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para evaluar la necesidad de tomar 2 50.0% X
acciones preventivas 70

c Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para determinar e implementar las 2 50 0% X
acciones necesarias ,J70 Se requiere actualizar el Procedimiento de las
Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para registrar los resultados de la acciones o, Acciones Correctivas

d tomadas 2 5 O'OA’ X
Existe un procedimiento documentado que defina los requisitos para revisar las acciones preventivas o,

€ tomadas 2 5 O'OA’ X
Se mantienen registros de las acciones preventivas tomadas y de sus resultados 2 50,0% X




ANEXO B

Formulario de Analisis de Puesto de Trabajo



FORMULARIO DE ANALISIS DE PUESTOS DE TRABAJO

1. IDENTIFICACION DEL PUESTO Fecha: | ‘ | |
Nombre del entrevistado:

Cargo:

Area: | Proceso:

Cargo el Jefe Inmediato:

Horario de Trabajo:

OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO DE TRABAJO (en un maximo de cuatro frases
conteste por qué existe el puesto exponga el propésito fundamental del mismo. Es un
resumen de su razon de ser)

Describa en forma clara y precisa, las funciones o actividades que ejecuta en el curso
normal de su trabajo, indicando la periodicidad de la ejecucién: diaria (D), semanal
(S), quincenal (Q), mensual (M), esporadicamente (E).

FUNCIONES PRINCIPALES D S Q M E

FUNCIONES SECUNDARIAS D S Q M E

FUNCIONES OCASIONALES D S Q M E




2. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

2.1 EDUCACION: Indique con una X la educacion formal (estudios clasicos, técnicos
0 universitarios), que la persona necesita para desempefiar el puesto.

Primaria

Bachillerato Clasico

Bachillerato Comercial

Bachillerato Técnico-Especialidad

Estudios especificos sin nivel universitarios (Sena y Otros) ¢ Cuales?

Carrera universitaria de nivel medio- ¢ Cual?

Carrera Universitaria- ¢, Cual?

Postgrado- ¢ Cual?

Especializacion Profesional -¢Cual?

Indique el grado de educacion que tenia cuando ocup 0 el puesto

Indique los cursos que son necesarios para desempeii ar el puesto ¢ Cual ha
desarrollado?

2.2 EXPERIENCIA: ¢Se necesita tener experiencia como requisito | Si No
para entrar a ejercer el cargo?

De acuerdo con la educacion sefialada y el conocimiento que usted tiene del oficio.
¢, Cudl es la experiencia minima necesaria para que una persona pueda desempefiarse
a cabalidad en ese cargo? Indique con una X

Ninguna

Menos de tres meses

De tres a seis meses

De seis meses a un afio

De uno a tres afos

De tres a cinco afios

Mas de cinco afios

¢, Cuanto tiempo tomara un empleado con la educacion y experiencia requerida para
familiarizarse totalmente con los detalles en general y desempefiar este trabajo
razonablemente?

A que puesto aspira ser promovido?

2.3 COMPLEJIDAD DEL TRABAJO : De las descripciones que se presentan a
continuacion, sefiale con una X, aquella que mejor defina el tipo de labores de su
trabajo y el grado de revision que reciben

CLASE DE LABORES Grado de Revision

Mucha | Mediana | Poca | Ninguna

Las labores que realiza son repetitivas

Las labores que realiza son variadas y sencillas

Las labores que realiza son variadas y de alguna
dificultad

El trabajo es muy variado y dificil

El trabajo es extremadamente complejo

¢, Cudl es la parte mas dificil de su trabajo?




2.4 HABILIDADES O DESTREZAS

Cuales cree que serian las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo
(por ejemplo, grado de precision, métodos, sistemas, velocidad, habilidades manuales

y mentales, etc.)

2.5 NIVEL DE INICIATIVAY AUTONOMIA: De los siguientes tipos de ejecucion
sefale aquellos que mejor definan la forma de desarrollar su trabajo. Marque con una

X

Desarrollo del trabajo

FRECUENCIA

Rara vez

Con
Frecuencia

Con Mucha
Frecuencia

Sigue instrucciones definidas y exactas

Toma pequefias decisiones

Toma decisiones de alguna importancia,
para resolver pequefios problemas

Analiza y resuelve problemas complejos

Planea el trabajo en lineas generales y en
detalle, toma decisiones de mucha
importancia

Presenta el trabajo realizado para revision
y comprobacion.

¢, Qué clase de errores es probable gue ocurran en este trabajo?

¢ De que manera se descubren o verifican esos errores?

¢, Cual seria el efecto de esos errores si no se descubrieran?




3. REQUISITOS POR RESPONSABILIDA D

3.1 RESPONSABILIDAD POR SUPERVISION

¢, Debe usted supervisar a varias personas en desarro  llo de Si No
las labores de su cargo?

Si  usted tiene la responsabilidad de supervisar otras personas, indique. Por supervision
directa(personas que depende directamente de usted) sefalar:
1. Tipo de supervision: general por resultados, instruccion, revision del trabajo,
planeacion del trabajo, coordinacion de actividades, etc.
2. El nivel ocupacional de las personas: directivo, ejecutivo, asesor profesional, técnico o
auxiliar, practicantes.
3. Elndmero de personas en cada nivel ocupacional.

TIPO DE SUPERVISION (Directa) NIVEL OCUPACIONAL | CANTIDAD

TIPO DE SUPERVISION (Indirecta) NIVEL OCUPACIONAL CANTIDAD

3.2 RESPONSABILIDAD POR MAQUINAS O EQUIPOS

Magquinas o Equipos que Utiliza Continuamente | Con Frecuencia | En Ocasiones

3.3 RESPONSABILIDAD POR MANEJO DE DINERO

Sefiale (en moneda legal) el promedio diario o semanal o de dinero o valores
corrientes que permanezcan bajo su custodia.

4. NIVEL DE ESFUERZO.

4.1 ESFUERZO MENTAL

Si en ejercicio de su cargo debe usted concentrar su atencion, hasta el punto de
producirle cansancio mental como consecuencia de la aplicacion de la inteligencia, el
criterio y los conocimientos en la realizacion de calculos matematicos, resolucion de
problemas, investigaciones, analisis de informes o datos, etc. Determine la intensidad
del esfuerzo que usted realiza y el intervalo de tiempo durante el cual lo ejerce.

Grado de Concentracién Mental Tiempo de Aplicacion

Esporadico Intermitente Constante

Las labores del cargo exigen pequefia
concentracion mental

Las labores del cargo exigen mediana
concentracion mental.

Las labores del cargo exigen mediana
concentracion mental

¢ Cudles son las labores que le exigen mayor concentracion mental?




4.2 ESFUERZO VISUAL

Si para la ejecucion de las labores de su cargo debe usted emplear la vista o aplicar la
agudeza visual hasta el punto de producirle cansancio visual, determine la intensidad
del esfuerzo que debe realizar y el intervalo de tiempo durante el cual lo ejerce:

Grado de Atencién Visual Tiempo de aplicacién del esfuerzo

Esporadico | Intermitente | Constante

Las labores del cargo demandan pequefia
atencion visual.

Las labores del cargo demandan mediana
atencion visual.

Las labores del cargo demandan alta atencion
visual.

¢ Cudles son las labores que le demandan mayor atencion visual?

4.3 ESFUERZO FiSICO

Determine el grado de un esfuerzo fisico que se debe realizar en la ejecucion de las
labores de su cargo en las siguientes descripciones:

Se requiere un esfuerzo fisico ligero, se manejan objetos de poco peso,
adoptan posiciones incomodas esporadicamente.

Se requiere un esfuerzo fisico mediano. Se manejan objetos de peso mediano.
Se adoptan posiciones incomodas intermitentes.

Se requiere un esfuerzo fisico moderadamente grande. Se manejan objetos
pesados. Se adoptan posiciones incbmodas frecuentemente.

Se requiere un esfuerzo fisico extremadamente grande. Se manejan objetos
muy pesados (mas de 20 kilos). Se adoptan posiciones muy fatigosas e
incomodas.

¢ Cudles son las actividades que le exigen mayor esf  uerzo fisico?

5. CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

5.1 CONDICIONES AMBIENTALES

Marque si considera que las siguientes condiciones fisicas de su trabajo son malas,
buenas o excelentes:

FACTOR Mala Buena Excelente

[luminacion

Ventilacion

Temperatura

Mobiliario

Marque las condiciones objetables en las que debe realizar su trabajo e indique si la
condicion se presenta pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:




FACTOR Pocas veces En Con .
ocasiones Frecuencia

Polvo

Suciedad

Calor

Frio

Humo

Olores

Ruido

Humedad

Exceso de agua

Otros

5.2 RIESGOS DEL CARGO

Si usted estd expuesto a sufrir accidentes de trabajo o enfermedades profesionales,
indique el factor de riesgo al que esta expuesto, trate de determinar su probabilidad
de ocurrencia y el efecto en su salud.

Los Factores de riesgos son los Siguientes: Quimicos (Gases, vapores, material
particulado sea polvo o liquido); Fisicos (Ruido, vibraciones, temperaturas extremas,
presiones anormales, radiaciones ionizantes, radiaciones no ionizantes); biol6gicos
(Microorganismos de origen vegetal, animal, orgénico, inorganico); ergondmico,
psicosocial, condiciones fisicas defectuosos (Instalaciones locativas, mecénicos,
incendio, eléctrico).

Efecto en su salud: lesiones de poca importancia, incapacidad temporal parcial,
incapacidad definitiva parcial, incapacidad definitiva total, muerte.

Tipo de Riesgo Probabilidad

Poca Media Alta

Especifiqgué gue lesiones le puede causar a su salud:

| Comentarios. En el evento en que usted tenga alguna observacion adicional, por favor sefidlela

Firma del titular del cargo Firma del jefe inmediato

Elaborado por
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Nombre del cargo : Gerente

Area: Administrativa.

Proceso : Revision por la Direccion.

Horario : Lun a Vie 8a.m. a 12p.m.y 2p.m. a 6p.m., Sabados 8a.m. a
1p.m.

Objetivo General :

Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades realizadas por los
funcionarios dentro y fuera de la organizacion; direccionandolos hacia
el cumplimiento de la misién, visibn y mejoramiento continuo de los
procesos.

Dependencia: No aplica.

Dimensiones del Cargo
Orientar a toda la organizacion hacia el Cumplimiento de los objetivos estratégicos y de calidad.

Funciones Principales D| S| Q| M
1. Garantizar que la organizacién cumpla con las normas vigentes, los acuerdos y convenios empresariales. | X
2. Promover programas de mejoramiento continuo X
3. Representar legal a la organizacion X
4. Definir, desplegar, mantener y mejorar el direccionamiento estratégico de la Organizacion. X
5. Garantizar el cumplimiento eficiente de los objetivos estratégicos y de calidad de la empresa. X
6. Realizar y Garantizar el cumplimiento del presupuesto de la organizacion. X
7. Asegurar un manejo eficiente de los recursos humanos, fisicos y tecnoldgicos con que cuenta la empresa. [ x
8. Velar por el posicionamiento y la buena imagen de la empresa. X
9. Seleccionar el personal representante del Sistema de Gestion de la Calidad. X
10. Garantizar los mejores estandares de calidad en la prestacion de los servicios que ofrece la organizacion.
11. Asegurar un manejo eficiente de las comunicaciones internas y externas. X
Funciones Secundarias D| S| Q| M
1. Soportar la operatividad de la empresa. X
2. Atender las quejas y reclamaciones de los clientes.
Funciones Ocasionales D| S| Q| M
1. Colaborar en las recogidas de mercancias.
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Criterios de Desempefio

1. Capacidad de Organizacion y Planeacion.

2. Comunicacion de la Misién, Visién, Politica de calidad y
Objetivos.

3. Comunicacién Oral y Escrita.

4, Efectividad del cumplimiento del mejoramiento continto.
5. Capacidad de Escuchar.
6. Presentacion Personal.

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere ser profesional
desempeniar el cargo.

en Administracién de Empresas para

3 afios de experiencia en el sector de transportes de carga y logistica.

Formacion:
El cargo requiere Diplomados en Gerencia y Sistema de Gestién de la

Calidad o una experiencia de 5 afios como minimo en empresas similares

de transportes de carga y logistica, desempefiandose como Administrador o Gerente.

Habilidades Y Destrezas

Orientacién al servicio T Trabajo en Equipo T
Pensamiento estratégico T Capacidad Negociacion T
Tolerancia al estrés A Direccion de personal T
Facilidad de contacto con publico externo T Voz clara- agradable y de buena articulacion T
Proactivo(a) T Liderazgo A

Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FiSICO

Se dispone de una capacidad alta para realizar este tipo de labor. El
encargado(a) debera poseer una concentracion alta en las
realizaciones de sus funciones.

El desempefio del cargo exige que el empleado permanezca sentado un
60% y por desplazamientos un 40%.
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CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergondémicos lluminacién En Ocasiones Buena
Media / Carga estéatica por la postura de estar sentado, carga Ventilacién En Ocasiones Buena
dindmica por movimientos en cuello, extremidades superiores e Temperatura En Ocasiones Buena
inferiores/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las Mobiliari Sj Excel
extremidades inferiores. obrario \eémpre xcelente
Quimicos Objetable

Baja / Gases por la exposicion del monoxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega y sélidos por la exposicion en el
ambiente/ Problemas respiratorios

La persona gue ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Dioxido de carbono) y ruidos ocasionados
por el ambiente y los vehiculos.

Fisico Emocionales
Baja/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la | El trabajo bajo presion y la Organizacion del tiempo de trabajo puede
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién | ocasionar tensién y stress en su labor.

auditiva.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores:

Las malas negociaciones que autoricé, pueden ocasionar un impacto financiero negativo en la empresa y desmotivar al personal interno; es
responsable de comunicar dentro de la empresa los lineamientos estratégicos.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:

La persona a cargo es responsable de la conservacion, en buen estado del equipo de computo, teléfono y mobiliario, utilizados durante el
desarrollo de sus labores.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
Es responsable del presupuesto de la organizacion

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar a todos los funcionarios de la organizacion.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Su gestién determina el éxito de la organizacion.

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de ofrecer un excelente servicio al cliente traducido en amabilidad, atencion, buen trato y conservar los buenos modales en todo
momento del servicio y es responsable de comunicar los lineamientos estratégicos a todos los funcionarios de la organizacion

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable por el manejo de documentos legales, listas de precios de clientes e informacion estratégica de la organizacion.

OBSERVACIONES

ELABORO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C.

Cargo : Gestor de Procesos
Fecha :

Firma:

REVISO

Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B.

Cargo : Director de Recurso Humano
Fecha :

Firma:

APROBO

Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gerente

Fecha :

Firma:
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Nombre del cargo : Coordinador de Calidad

Area: Administrativa.

Proceso : Comercial.

Horario : Lun a Vie 8a.m. a 12p.m.y 2p.m. a 6p.m., Sabados 8a.m. a

Objetivo General :

Ofrecer un servicio de transporte de mercancia oportuno, pertinente y
eficaz a los clientes, con el fin de satisfacer sus necesidades mediante
la supervisién continla de los procesos del Sistema de Gestion de la

1p.m.

Dependencia: Gerencia

Calidad.

Dimensiones del Cargo
Velar por el mejoramiento continuo de los procesos operativos de la organizacion.

Funciones Principales D| S| Q| M E
1. Realizar las actividades de mantenimiento al Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion. X
2. Conocer los documentos del sistema de calidad para servir de apoyo en la Gerencia. X
3. Asegurarse que la Politica de Calidad sea entendida y difundida a todos los funcionarios. X
4, Elaborar el plan de calidad de la organizacion. X
5. Mantener informado a todo el personal cada vez que se realicen cambios al Sistema de Gestion de
Calidad (sensibilizaciones, correo electrénico, INTRANET o cartelera). X
6. Supervisar de que todos los jefes de proceso trabajen con los procedimientos, guias, instructivos y X
formatos adecuados y en las versiones actuales.
7. Solicitar mensualmente al personal de cada Division los informes que correspondan para alimentar los | y
Indicadores de gestién de la calida.
8. Realizar los informes de gestién e indicadores mensuales y presentarlos al Gerente para la toma de | x
decisiones y mejora continua.
9. Realizar la planeacion de la realizacién de los Ciclos de Auditorias Internas. X
10. Proponer acciones Preventivas, Correctivas o de mejora en la organizacion. X
11. Definir los temas con el jefe de Recurso Humano el Plan de Capacitacion al personal y velar porque se | y
aplique.
12. Registrar todas las capacitaciones realizas a los funcionarios. X
13. Realizar los informes a tiempo requeridos por gerencia. X
14. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Funciones Secundarias D| S| Q| M E
Contestar, registrar y comunicar llamadas de Servicio al Cliente. X
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Funciones Ocasionales D| S| Q| M| E
1. Apoyar el servicio de recogida y distribucion de mercancia. X

Criterios de Desempefio

1 Capacidad de Organizacién y Planeacion. 4, ]Icif;]%i(i)r:qc(;z en la comunicacion de los procedimientos y
2. Efectividad del mejoramiento contindo. Ny . . .
3 Comunicacién Oral v Escrita 5. Supervision del cumplimento de las acciones Correctivas.
' y ' 6. Presentaciéon Personal.
Requisitos de Educacién Requisitos de Experiencia
Requiere ser profesional de Ingenieria Industrial para desempeiiar el ) o
car El cargo no requiere experiencia.
go.
Formacién:

El cargo requiere Diplomados en Sistema de Gestidon de la Calidad y Auditorias Internas o una experiencia de 1 afio como minimo en empresas
similares de transportes de carga y logistica, desempefiandose como Coordinador de Calidad.

Habilidades Y Destrezas

Dinamismo Trabajo en Equipo

Facilidad de comunicacion Responsabilidad

Tolerancia al estrés Buenas relaciones Interpersonales

Facilidad de contacto con los funcionarios. Voz clara- agradable y de buena articulacion

=>4
> (|||

Creatividad

Proactivo(a)

Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) NA
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NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FISICO

Se dispone de una capacidad alto para realizar este tipo de labor. El
encargado(a) debera poseer una concentracién en el momento
supervisar a los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

El desemperfio del cargo exige que el empleado permanezca sentado un
50% y por desplazamientos un 50%.

CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergondémicos lluminacion En Ocasiones Buena
Media / Carga estéatica por la postura de estar sentado, carga Ventilacién En Ocasiones Buena
dindmica por movimientos en cuello, extremidades superiores e Temperatura En Ocasiones Buena
inferiores/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las Mobiliari Sj Excelent
extremidades inferiores. obrario \eémpre xcelente
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega y sélidos por la exposicion en el
ambiente/ Problemas respiratorios

La persona gue ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Dioxido de carbono) y ruidos ocasionados
por el ambiente y los vehiculos.

Fisico

Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién
auditiva.

Emocionales
El trabajo bajo presion y la Organizacion del tiempo de trabajo puede
ocasionar tensioén y stress en su labor.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores:
Es responsable de Planear, Organizar, verificar y controlar el Sistema de Gestion de la Calidad.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
La persona a cargo es responsable de la conservacion, en buen estado el equipo de cémputo, teléfono y mobiliario, utilizados durante el
desarrollo de sus labores.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable de manejar Dinero o valores.

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar a todos los funcionarios de la Organizacién.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Su gestidn determina los resultados de efectividad de la realizacion del servicio,

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de comunicar y explicar todo lo referente a procedimientos, funciones, guias instructivos para el buen desarrollo del Sistema de
Gestion.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable por el manejo de toda la documentacion pertinente del Sistema de Gestidn de la Calidad.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente

Fecha : Fecha : Fecha :

Firma: Firma: Firma:
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Nombre del cargo : Asistente Administrativo. Objetivo General : _ _ _
Area: Administrativa. Coordinar e implementar acciones de mejora correspondiente al
Proceso : Planeacion, Mejora, Despacho y Distribucion. proceso ,de Degpacho y Distribuci_én del_ servicio de transporte de
Horario : Lun a Vie 8a.m. a 12p.m. y 2p.m. a 6p.m., Sabados 8a.m.a | Mercancia, rea}hzando_ V|S|.tas dfe inspecciones  en la cobertura ld.el
1p.m. servicio; ademds realizar investigaciones de los reportes del servicio
Dependencia: Gerencia no conforme.
Dimensiones del Cargo
Planear y ejecutar acciones de mejora en las actividades realizadas en el proceso de Despacho y Distribucion.
Funciones Principales D| S| Q| M E
1. Realizar visitas de inspeccién en la cobertura del servicio de transporte de mercancia ofrecido por la
empresa, efectuando entrevistas de satisfaccion a clientes destinatarios y evaluaciones de desempefio a X
funcionarios de la empresa.
2. Organizar y ejecutar el programa de Induccién y capacitacion de las actividades al detalle de la empresa X
y su Sistema de Gestién de Calidad.
3. Coordinar e implementar acciones de mejora en los procedimientos realizados en las sucursales de la X
empresa.
4, Coordinar y vigilar administrativamente las operaciones de las sucursales. X
5. Canalizar las novedades Operativas presentadas por las oficinas de las sucursales y darle pronta | X
solucion. X
6.  Asegurar el despacho en reexpedicion de la mercancia enviada por las sucursales a nivel nacional. X
7. Instalar, capacitar y controlar la expedicion de manifiestos otorgados por el sistema en linea del
Ministerio del transporte. X
8. Realizar investigacion de los reportes de saqueo, perdida y averia de los servicios no conforme. X
9. Realizar el informe de los indicadores segun el tiempo estipulado por Control organizacional. X
10. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato.
Funciones Secundarias D| S| Q| M E
1. Realizar recaudaciones de facturas y consignaciones de pagos. X
2. Participar en el soporte técnico de la red interna de la empresa. X
3. Elaborar y verificar la solicitud de mantenimiento y arreglos en la Infraestructura. X
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Funciones Ocasionales DI S|Q|M|E
1. Apoyar el servicio de recogida vy distribuciéon de mercancia X
2. Transportar y distribuir viajes con mercancia. X
3. Realizar reemplazo en el cargo asignado por el jefe inmediato. X

Criterios de Desempefio

1. Capacidad de Organizacion y Planeacion. 4, Capacidad de Relacionarse.
2. Enfoque al Servicio y Atencién al Cliente. 5. Capacidad de Escuchar.
3. Comunicacion Oral y Escrita. 6. Presentacion Personal.

Requisitos de Educacion

Requisitos de Experiencia

Requiere Bachillerato como grado minimo de educacién para
desempefiar el cargo.

Requiere una experiencia de 6 meses en empresas de transportes.

Formacion:

El cargo requiere Cursos relacionados con Servicio al cliente, Logistica, Administracion de Personal, Capacitacién de Manifiestos electrénicos,

0 una experiencia de 2 afios como minimo en empresas similares de transportes de carga y logistica.

Habilidades Y Destrezas

Dinamismo T Trabajo en Equipo T
Facilidad de comunicacion T Expresion Oral y Escrita. T
Tolerancia al estrés A Buenas relaciones Interpersonales T
Facilidad de contacto con publico externo T Voz clara- agradable y de buena articulacion T
Proactivo(a) T Creatividad A
Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FISICO

Se dispone de un capacidad mental media para realizar este tipo de
labor. El encargado(a) deberd poseer una concentracién en el
momento de visitar a los clientes Internos y Externos.

El desemperfio del cargo exige que el empleado permanezca sentado un
40% y por desplazamientos un 60%.
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CONDICIONES DEL CARGO
RIESGOS DEL CARGO CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergonémicos lluminacién En Ocasiones Excelente
Media / Carga estética por la postura de estar sentado, carga Ventilacién En Ocasiones Excelente
dindmica por movimientos en cuello, extremidades superiores e Temperatura En Ocasiones Excelente
inferiores/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesién de las Mobiliari Sj Excelent
extremidades inferiores. obrliario iempre xcelente

Quimicos Objetable
Media / Gases por la exposicién del monéxido de carbono emitido | La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
por los vehiculos dentro de la bodega y sdlidos por la exposicion en | particulados (polvo), Gases (Diéxido de carbono) y ruidos ocasionados

el ambiente/ Problemas respiratorios por el ambiente y los vehiculos.

Fisico Emocionales

Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la | El trabajo bajo presion y la Organizacién del tiempo de trabajo puede
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesion | ocasionar tensién y stress en su labor.

auditiva.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores:

Las malas capacitaciones e Inducciones que realice, pueden ocasionar una desmotivacion al personal nuevo e interno, ocasionando
reproceso en las actividades diarias de la operatividad.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:

La persona a cargo es responsable de la conservacion en buen estado del equipo de cémputo, teléfono y mobiliario, utilizados durante el
desarrollo de sus labores.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable de manejar Dinero o valores, excepto cuando realiza recaudos de facturas.

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar al personal de las sucursales y personal interno de la empresa.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Su gestién determina los resultados de Operatividad del servicio y formacion del personal.

Responsabilidad Por Contactos:

Es responsable de ofrecer un excelente servicio al cliente traducido en amabilidad, atencién, buen trato y conservar los buenos modales en todo
momento de sus labores.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable por el manejo de informacién interna de la empresa.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. | Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente

Fecha : Fecha : Fecha :

Firma: Firma: Firma :
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Nombre del cargo : Asesora Comercial.

Area: Administrativa.

Proceso : Comercial.

Horario : Lun a Vie 8a.m. a 12p.m.y 2p.m. a 6p.m., Sabados 8a.m. a
1p.m.

Dependencia: Gerencia

Objetivo General :

Realizar funciones de prevente, venta y posventa de los servicios
ofrecidos por la empresa, con el fin de adquirir nuevos clientes para asi
aumentar el nivel de Ventas de la empresa y lograr un
posicionamiento en el mercado.

Dimensiones del Cargo

Planear, ejecutar y mantener las gestiones de ventas y posventa del portafolio de servicios.

Funciones Principales D| S| Q| M E
1. Realizar investigaciones de mercados para descubrir nuevos sectores e identificar clientes potenciales. X
2. Establecer un contactd previo con la empresa con el fin de identificar la persona encargada a la cual se X
debe dirigir.
3. Realizar y ejecutar la programacién de visitas de clientes antiguos, actuales y potenciales de la empresa. X
4, Actualizar la base de datos de los clientes antiguos y actuales, verificar informaciéon con estos mismos. X
5. Realizar encuestas de Satisfaccién del Cliente segun la programacion de visitas. X
6. Visitar clientes potenciales con el fin de presentar la empresa y ofrecer el portafolio de servicios. X
7. Elaborar cotizaciones de los servicios ofrecidos por la empresa y convenir plazos de créditos. X
8. Cerrar negociaciones con los clientes potenciales. X
9. Comunicar la entrada y salida de clientes. X
10. Realizar Telemercadeo para hacer seguimiento, verificar datos y comunicar cualquier novedad con el | y
servicio.
11. Mantener actualizado en el sistema el seguimiento del servicio de los clientes. X
12. Atender reclamaciones e incidencias presentadas por los clientes. X
13. Realizar el informe de los indicadores comerciales segun el tiempo estipulado. X
14, Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Funciones Secundarias D| S| Q| M| E
1. Realizar cartera. X

2. Apoyar a facturacion en la elaboracién de cobros.

Funciones Ocasionales

1. Realizar reemplazo en el cargo de Seguimiento, Seguridad y Comunicacion y Coordinador de recogidas. X
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Criterios de Desempefio

1. Capacidad de Organizacion y Planeacion.
2. Enfoque al Servicio y Atencién al Cliente.
3. Comunicacién Oral y Escrita.

4. Capacidad de Relacionarse.
5. Capacidad de Escuchar.
6. Presentacion Personal.

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere Bachillerato Comercial como grado minimo de educacion

para desempefiar el cargo.

6 meses de experiencia como Asesor(a) comercial.

Formacion:

El cargo requiere Cursos de Servicio al cliente, Ventas y Mercadeo o una experiencia de 1 afio como minimo en empresas similares de

transportes de carga y logistica.

Habilidades Y Destrezas

Dinamismo T Trabajo en Equipo T
Facilidad de comunicacion T Negociacion T
Tolerancia al estrés T Buenas relaciones Interpersonales T
Facilidad de contacto con publico externo T Voz clara- agradable y de buena articulacion T
Proactivo(a) T Creatividad A

Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FISICO

Se dispone de un capacidad mental media para realizar este tipo de
labor. El encargado(a) debera poseer una concentracion en el
momento de visitar a los clientes y en la recuperacién de cartera.

El desempefio del cargo exige que el empleado permanezca sentado un
40% y por desplazamientos un 60%.
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CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergondémicos lluminacién En Ocasiones Buena
Media / Carga estéatica por la postura de estar sentado, carga Ventilacién En Ocasiones Buena
dindmica por movimientos en cuello, extremidades superiores e Temperatura En Ocasiones Buena
inferiores/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las Mobiliari Sj Excel
extremidades inferiores. obrario \eémpre xcelente
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega y sélidos por la exposicion en el
ambiente/ Problemas respiratorios

La persona gue ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Dioxido de carbono) y ruidos ocasionados
por el ambiente y los vehiculos.

Fisico Emocionales
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la | El trabajo bajo presion y la Organizacion del tiempo de trabajo puede
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién | ocasionar tension y stress en su labor.

auditiva.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores:
Las malas negociaciones que realice, pueden ocasionar un impacto financiero negativo en la empresa y desmotivar al personal interno; es
responsable de comunicar dentro de la empresa los parametros de negociacién de un cliente nuevo y realizar el seguimiento de estos mismos.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:

La persona a cargo es responsable de la conservacion, en buen estado el equipo de cémputo, teléfono y mobiliario, utilizados durante el
desarrollo de sus labores.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable de manejar Dinero o valores.

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar al mensajero al momento de mandar a realizar los cobros.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Su gestién determina los resultados de ventas, Aseguramiento de clientes potenciales y antiguos,

Responsabilidad Por Contactos:

Es responsable de ofrecer un excelente servicio al cliente traducido en amabilidad, atencion, buen trato y conservar los buenos modales en todo
momento del servicio.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable por el manejo de la lista de precios, clientes de la empresa y el recaudo de cartera.

OBSERVACIONES

ELABORO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C.

Cargo : Gestor de Procesos
Fecha :

Firma:

REVISO

Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B.

Cargo : Director de Recurso Humano
Fecha :

Firma:

APROBO

Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gerente

Fecha :

Firma:
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Nombre del cargo : Servicio al Cliente Objetivo General :
Area: Operativ_a_ _ Registrar todas las quejas y reclamos presentadas por los clientes,
Proce_so : SerV|C|o_ al Cliente. ; Gestionar actividades eficientes y oportunas para dar solucién a estas
Horario : Lun a Vie 7am. a 12p.m.y 2 p.m. a 5 p.m., y Sabados 7 | mismas, reportar la mercancia que no viaja en una forma convincente
am.alp.m. y creible.
Dependencia: Gerencia y Coordinador de recogidas.

Dimensiones del Cargo
Atencién de la linea del servicio al cliente.

Funciones Principales D| S| Q| M| E
1. Verificar la mercancia que se debe entregar en la ciudad de Bucaramanga con la relacién del control de X
entrega de mercancia en Bucaramanga.
2. Realizar el inventario de la mercancia que no pudo viajar, verificando el registro de novedades de X
despacho.
3. Informarle al cliente de una forma convincente el motivo por la cual no viajo la mercancia y dejar registro X
de esta comunicacion.
4, Corroborar la mercancia devuelta por dafios y realizar el reporte al Asistente Administrativo para su X
posterior investigacion.
5. Atender amablemente las llamadas de los clientes y enviar correos por servicio cuando se requiera. X
6. Confirmar telefonicamente la satisfaccion del cliente, dada la solucion del servicio no conforme. X
7. Atender y registrar llamadas de la linea telefénica del servicio al cliente y de Recogida de Mercancia. X
8. Realizar visitas a clientes para verificar el servicio prestado, por medio de la encuesta de servicio al X
cliente.
9. Entregar la papeleria de las entregas a Bucaramanga a los auxiliares operativos y dejar registro de la X
entrega, e igualmente de los documentos anexos a la remesas.
10. Planear y coordinar la mercancia que necesita ser reexpedida. X
11. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Funciones Secundarias D| S| Q| M| E
1. Recibir mercancia en la bodega y verificar el estado de esta misma. X
2. Diligenciar las remesas de la mercancia recibida. X
Funciones Ocasionales D S Q| M E
1. Colaborar en el servicio de recogida y descargue de mercancia en la Bodega. X
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Criterios de Desempefio

1. Vocacion de servicio y atencién al cliente.
2. Comunicacion oral y escrita

3. Capacidad de relacionarse
4, Presentacion personal.

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere Bachillerato comercial como grado minimo de educacion
para desempefiar el cargo.

El cargo no requiere experiencia alguna

Formacion :

El cargo requiere Cursos relacionados en Técnico de Mercadeo o Servicio al cliente, o una experiencia de 1 afio como minimo en empresas

similares laborando como servicio al cliente.

Habilidades Y Destrezas

Facilidad de comunicacion. T Facilidad de contacto con publico externo. T
Voz clara — Agradable y de buena Articulacion. T Prontitud a la solucién de las quejas y reclamos. T
Dinamismo T Trabajo en equipo T
Tolerancia al estrés T Disciplina A
Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas A No Aplica (Nunca) NA
veces
NIVELES DE ESFUERZO
MENTAL FISICO

El nivel de esfuerzo mental que requiere el cargo es alto. La
concentraciéon que se necesita esta ligada en la comunicacién con el
cliente y el verificar la mercancia en la bodega.

El desempefio del cargo exige que el empleado permanezca sentado
un 70% y caminando un 30% y emplear fuerza fisica en la
manipulacién de algunas mercancias cuando realiza funciones
esporadicas.
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CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El servicio al cliente estéd expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergonémicos lluminacién Siempre Buena
Media / Carga estéatica por la postura de estar sentado, carga dindmica Ventilacién Siempre Buena
por movimientos en cuello, extremidades superiores e inferiores/ Temperatura Siempre Buena
ocasiona fatiga, problemas de columna y lesién de las extremidades Mobiliario Siempre Mala
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicién del mondéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega/ Problemas respiratorios.

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a
elementos particulados (polvo), Gases (Monoxido de carbono) y ruidos
del ambiente y de los vehiculos.

Fisico
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién auditiva.

Emocionales
El trabajo bajo presién y la relacién jerarquicas puede ocasionar
tension y stress en su labor.




~~en=borfe Jo .
s

- COOTRANSCAL C6digo: MRH-15

Version: 01
MANUAL DE FUNCIONES Pagina: 4 de 4

< -~
o, 2 <
FErE ATIS

RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores
No tener inventariada la bodega, No reportarle a los clientes de forma convincente el motivo por el cual no viajo la mercancia,

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es responsable por equipo de cémputo, Mobiliario, teléfonos, Avanteles.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
Es responsable de los dineros recibidos de contado en bodega durante el dia.

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar a los auxiliares operativos y el conductor de la camioneta.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Los descuidos pueden generar la perdida del cliente y crear desconfianza de este mismo, alterando la fuerza de ventas de la empresa.

Responsabilidad Por Contactos con el publico:
Es responsable de contactos continuos con los clientes de la empresa con quienes relaciona sus funciones y les informa sobre las soluciones a
sus quejas y reclamos.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Maneja informacién pertinente sobre los clientes activos de la empresa e informacién de operatividad de esta misma.

OBSERVACIONES
ELABORO REVISO APROBO
Nombrg: JHON FREDDY FRANCO C. Nombrg: D_IEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano .
) ) Cargo : Gerente

Fecha : Fecha: )

Fecha :
Firma: Firma: . .

Firma :
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Nombre del cargo : Coordinador de Servicio de Recogida Objetivo General :
Area: Operativ.a. _ _ - Atender eficientemente los requerimientos del servicio al cliente en
Proceso : Servicio al Cliente; Recoleccion y Zonificacion. cuanto a recogidas de mercancia, asi mismo planificar, dirigir y
Horario : Lun a Vie 1:30 p.m. a 9:30 p.m., y Sabados 7:30 a.m. a | coordinar las actividades asociadas a la elaboracién de estas mismas.
S5p.m.
Dependencia: Gerencia.

Dimensiones del Cargo
Asegurar que el servicio de Recogida de mercancia cuente con los recursos que necesita para cumplir oportunamente con el servicio.

Funciones Principales D| S| Q| M| E
1. Coordinador telefénicamente con el jefe Trafico, que vehiculos y conductores de la empresa hay X
disponibles para la operatividad de recogida, para ajustar la programacion de Subcontratacion.
2. Llamar a los proveedores de Vehiculos urbanos para confirmar el servicio de transporte teniendo en X
cuenta el registro de proveedores aprobados.
3. Revisar y Actualizar la lista de proveedores en caso de necesitar mas vehiculos para el servicio. X
4, Imprimir las planillas de control de recogida y diligenciar la ruta, los auxiliares y el conductor para la X
realizacion del servicio.
5. Entregar las planillas, sellos y avantales a los auxiliares operativos en forma Ordenada. X
6. Revisar y reportar a los auxiliares operativos la solicitud de recogida de mercancia la cual fue anotada en X
las horas de la mafiana por el jefe de Servicio al Cliente.
7. Confirmar con los clientes las cantidades y la hora de recogida en el transcurso de tarde. X
8. Registrar en la copia de la planilla los servicios solicitados en el transcurso de la tarde. X
9. Tener comunicacion con los Auxiliares Operativos para informarle de los servicios e imprevistos que se X
presenten en la Recogida de mercancia.
10. Tener un registro de los clientes que no se les pudo cumplir con el Servicio. X
11. Realizar el informe de los clientes que No se le realizo el servicio de recogidas con sus respectivas causas. | X
12. Dejar coordinado con el jefe operativo las recogidas de los clientes Saferbo, Telépostal y Velotax. X
13. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Funciones Secundarias D| S| Q| M| E
1. Informar a Recurso Humano que personal no labora. X
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Funciones Ocasionales

D|S| Q]| M

1. Buscar y Contratar Vehiculos Adicionales.

Criterios de Desempefio

1. Capacidad de organizacién y planeacion en las recogidas de mercancias.

2. Vocacion de Servicio y Atencion al Cliente.
3. Diligenciamiento de las planillas de control de recogidas.

Requisitos de Educaciéon

Requisitos de Experiencia

Requiere Bachillerato como grado minimo de educacion para
desempeniar el cargo.

6 meses de experiencia como coordinador de recogidas o despachos

de mercancias en negocios similares o empresas de logistica.

Formacion :

El cargo requiere Cursos de Servicio al cliente y Coordinador de logistica de mercancia, o una experiencia de 1 afios como minimo en empresas

similares de transportes de carga y logistica.

Habilidades Y Destrezas

Velocidad y facilidad de Comunicacién telefénica. T Liderazgo A
Dinamismo T Trabajo en equipo. T
Voz clara- agradable y de buena articulacion T Honestidad T
Tolerancia al estrés T Creatividad A
Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FiSICO

Se dispone de una capacidad mental alta para realizar este tipo de labor.
El encargado deberd poseer una concentracion en la coordinacion de
todas las actividades para la recogida de la mercancia, (direcciones,
nombres de clientes, Trato con el personal interno y externo de la
empresa).

un 60% y por desplazamientos un 40%.

El desemperio del cargo exige que el empleado permanezca sentado
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CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El coordinador de servicios de recogidas esta expuesto a los siguientes
riesgos: FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia.

Ergondmicos lluminacion Siempre Excelente
Media / Carga estatica por la postura de estar sentado, carga dinamica Ventilacién Siempre Excelente
por movimientos en cuello, extremidades superiores e inferiores/ Temperatura Siempre Excelente
ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las extremidades Mobiliario Siempre Excelente
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicién del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega/ Problemas respiratorios

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Monoxido de carbono) y ruidos del
ambiente y de los vehiculos.

Fisico
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién auditiva.

Emocionales
El trabajo bajo presion y la relacién jerarquicas puede ocasionar
tensién y stress en su labor.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores.
La mala gestién de la coordinacién de recogida de mercancia, pueden ocasionar la perdida de clientes, un impacto financiero negativo en la
empresa y desmotivar al personal interno.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es responsable del avantal base, teléfono inaldmbrico

Responsabilidad Por Dinero o Valores:
El jefe de coordinacion de recogidas responde por dineros captados en el servicio de contado recibidos en la bodega.

Responsabilidad Por Supervision:
Supervision de manera directa a todos los Auxiliares Operativos de la empresa; por coordinacion y supervision de actividades.

Responsabilidad Por Resultado Final:
Es responsable de cumplir con el servicio de recogi da de mercancia a todos los clientes que soliciten el servicio.

Responsabilidad por Contactos:
Es responsable de contactos continuos con los clientes de la empresa y Auxiliares operativos con quienes coordina la recogida de mercancia.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable del manejo de la informacion diligen cia en las planillas de control de recogida.

OBSERVACIONES
ELABORO REVISO APROBO
Nombr.e: JHON FREDDY FRANCO C. Nombrg: D_IEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano .
) ) Cargo : Gerente

Fecha : Fecha : )

Fecha :
Firma: Firma: . .

Firma :
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Nombre del cargo : Auxiliar Operativo de Area.

Area: Operativa

Proceso : Recoleccion y Zonificacion.

Horario: Primer Turno : Lun a Vie de 1:30 p.m. a 9:30 p.m. y
Sabados 9:30 a.m. hasta Terminar Operatividad.

Segundo Turno : Lun a Vie de 8:00 p.m. hasta terminar Operatividad y

Objetivo General

Desarrollar todas las actividades relacionadas con los servicios de
Recoleccién, Zonificacion y Despacho de mercancia que remite cada
cliente, ademas entregar mercancia remitida por los clientes de otras
partes para entregar en el area metropolitana, brindandoles a nuestros
clientes un servicio eficiente en la recogida y entrega de mercancias.

Domingos de 9:00 a.m. hasta Terminar Operatividad.
Dependencia: Jefe de Despacho y Coordinador de recogidas.

Dimensiones del Cargo
Cumplir todas las Funciones pertinentes a los procesos de Recoleccién, Zonificacién y Despacho de mercancias.

Funciones Principales D |S Q | M E
1. Verificar en la programacion de recogida la ruta asignada y el Auxiliar encargado de la papeleria. X
2. Reclamar, revisar, organizar y cuidar las remesas que se requieren para la operatividad. X
3. Reclamar la Planilla de Control de Servicio y Verificar la informacion contenida en ella. X
4, Verificar con la recepcion si la ruta para que ha sido asignado, tiene Catar Portes u otras papelerias para X
entregar.
5. Verificar en el formato de Control de entrega de mercancia en Bucaramanga si hay o no mercancia para | y
entregar por la ruta que le fue asignada, para arrumarla dentro del vehiculo de la ruta.
6. Solicitar al cliente destinatario el nombre legible, N° de CC, Sello, Fecha, y Hora en todas las copias de la X
Remesa.
7. Solicitar al cliente destinatario los Carta Portes y/o documentos que se deben devolver debidamente X
sellado y legalizado, si la remesa asi lo exige.
8. Registrar en la planilla de Control de Servicio las solicitudes de recogidas que le reporte el Coordinador de X
recogidas y las cantidades que recibe.
9. Realizar las recogidas de mercancia a cada uno de los clientes asignados a la ruta. X
10. Verificar y Contar que la mercancia a recoger se encuentre debidamente embalada, zunchada, en buen X
estado y con su perspectiva rotulacion.
11. Verificar que la remesa diligenciada por el cliente este acorde al envidé que realiza y que se encuentre X
totalmente diligenciada, de lo contrario debe proceder a diligenciarla.
12. Seleccionar y diligenciar la remesa segun el envio que el cliente realice. X
13. Liguidar las remesas de Contado y Contra entrega por peso y/o volumen de acuerdo a la tabla de fletes X
asignada y cobrar el mayor calor cuando corresponda.
14. Entregar y firmar al cliente la copia de la remesa que dice “CLIENTE”, como soporte de la recogida de la |
mercancia.
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15. Grapar a la remesa diligenciada el carta porte y/o documentos que el cliente solicite legalizar. X
16. Aclarar con el cliente cualquier diferencia que se pueda presentar en la Operatividad. X
17. Arrumar cuidadosamente en el vehiculo asignado la mercancia que este recogiendo y asegurarla con lazo X
a la carroceria del vehiculo.
18. Reportar al coordinador de recogidas la terminacion de la ruta, cupo del vehiculo y novedades. X
19. Depositar en el Buzon asignado el dinero recaudado junto con la copia Rosada de la remesa (Contado), al | x
finalizar la operatividad.
20. Depositar en el Buzon asignado, debidamente grapadas y con el nombre del auxiliar, las copias que dicen |
“SISTEMAS” de las remesas crédito y contra entrega que utilice.
21. Depositar en el buzén asignado la constancia de entrega de papeleria (Carta portes y/o documentos)
entregados por control documental, aclarando si alguno de ellos no fue posible de legalizar y porque | X
motivo.
22. Descargar y clasificar la mercancia de acuerdo a la ciudad de destino y corroborar que la cantidad | x
descargada corresponda con la cantidad registrada en la planilla de control de servicios.
23. Separar y entregar las remesas con sus respectivos cata portes y anexos al digitador. X
24, Firmar la planilla de control de servicios, junto con el comparfiero de ruta y el conductor del vehiculo y | x
entregar al digitador.
25. Cargar las mercancias al vehiculo viajero, de acuerdo a los estandares establecidos y a la orden del jefe | x
operativo, verificando el peso, la cantidad, el volumen, el estado de la mercancia y su destino.
26. Informar al jefe operativo cualquier novedad que detecte con la mercancia que este cargando. X
27. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Funciones Secundarias D |S Q | M
1. Carpar los vehiculos una vez finalizado el cargue, teniendo en cuenta que las compuertas estén con X
candado y que la carpa quede bien asegurada.
2. Evitar conversaciones con extrafios, pues solo buscan distraerlo para robarle la mercancia. X
Funciones Ocasionales D |S Q | M
1. Realizar el aseo en los bafios segun programacion del departamento de recurso humano. X
2. Realizar el aseo de la bodega segun programacion del departamento de recurso humano. X
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Criterios de Desempefio

Diligenciamiento en las planillas de control de servicio.
Legalizacién de las remesas.

Vocacidn del servicio al cliente.

Trabajo en equipo

Presentacién personal

agrwhE

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere Octavo de Bachillerato como grado minimo de educacién
para desempefiar el cargo.

El cargo no requiere experiencia alguna.

Formacion:

El cargo requiere Curso del SENA (Norma de Cargue y Descargue de Mercancia); o una experiencia de 6 meses como minimo en empresas

similares de transportes de carga y logistica.

Habilidades Y Destrezas

Dinamismo T Disciplina T

Tolerancia al estrés T Trabajo en Equipo T

Iniciativa T Facilidad de contacto con publico externo T
Totalmente (+ 4 veces/dia) | T | Algunas veces | A |  NoAplica (Nunca) | NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FISICO

El nivel de esfuerzo mental que requiere para realizar las labores del
cargo es medio. El encargado requiere esfuerzo en la liquidacién de
remesas, diligenciamiento de planillas y legalizacién de remesas.

El desempefio del cargo exige que el empleado requiera de un esfuerzo
fisico moderadamente grande. Se manejan a veces mercancia muy
pesadas (mas de 20 kilos); se adoptan posiciones muy fatigosas e
incomodas frecuentemente.




COOTRANSCAL

Cédigo: MRH-15

L=2

- et
Sy . —
FErE ATIS

MANUAL DE FUNCIONES

Version: 01

Pagina: 4 de 5

CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El Auxiliar operativo de &rea esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergondmicos lluminacién En ocasiones Buena
Alto / Carga estética por la postura de estar de pie y carga dindmica Ventilacién En ocasiones Buena
por esfuerzo de desplazamientos al dejar carga y levantar carga, Temperatura En ocasiones Buena
movimientos en cuello, extremidades superiores e inferiores/ Mobiliario Pocas veces Buena
ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las extremidades.

Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega, ademas material particulado
generado en el ambiente / Molestias en los ojos, problemas
respiratorios.

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Mondéxido de carbono) y ruidos del
ambiente y de los vehiculos.

Fisico

Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién
auditiva.

Sicolaboral

Alto/ Contenido de la tarea causado por el trabajo repetitivo a los que estan
expuestos los trabajadores en la operatividad; Organizacion del tiempo de
trabajo, ya que el encargado esta expuesto a trabajar horas extras para cumplir
con la operatividad / Estrés, Depresién, cansancio.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por La Mercancia:
Es responsable por la mercancia de la ruta desde su recogida hasta la entrega en la bodega, cualquier pérdida, dafio o hurto dentro de las
mismas sera responsabilidad del grupo de trabajo.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es responsable por equipos de comunicacién (Avantel), sello, tabla, calculadora, metro, looker, grapadora, sacaganchos, Gato hidraulico,
carretillas, escaleras y Bascula.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
Es responsable por el dinero recaudado de las remesas de contado.

Responsabilidad Por Contactos:

Es responsable de ofrecer un excelente servicio al cliente traducido en amabilidad, atencién, buen trato y conservar los buenos modales en todo
momento de la operatividad del servicio, ademas de utilizar y portar la dotacién que se le entrega teniendo como guia el manual de uso y porte
del uniforme.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Es responsable de informar al coordinador de recogidas por el Avantel cualquier novedad o anomalia que considere necesario como, Ubicacién,
cantidad de recogidas pendientes, demora en la recogida de un cliente perjudicando la ruta, disponibilidad en el vehiculo etc.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable de manejar informacién acerca de la mercancia que recoge a los clientes y lista de precios de la organizacion.

Responsabilidad Por Supervision:
El auxiliar operativo de &rea no es responsable de supervision.

OBSERVACIONES
ELABORO REVISO APROBO
Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente
Fecha : Fecha : Fecha :

Firma: Firma: Firma :
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Nombre del cargo : Jefe Operativo. Objetivo General :

Area: Operativa

Proceso : Despacho y Distribucion.

Horario : Lunes a Viernes de 6: 00 p.m. hasta Terminar Operatividad y
Domingos 9: 00 a.m. hasta Terminar Operatividad.

Dependencia: Gerencia y Jefe de Infraestructura.

Planificar diariamente los viajes de mercancia a cada ciudad de
destino, teniendo en cuanta la Cantidad de mercancia, el personal
disponible y por ultimo la capacidad de carga del vehiculo.

Dimensiones del Cargo
Planificar y ejecutar las actividades relacionadas con el despacho y distribucién de la mercancia.

Funciones Principales

D
1. Organizar los vehiculos urbanos en la bodega, con el fin de facilitar el descargue de estos mismos. X
2. Revisar las remesas del dia anterior que no pudieron viajar, para dar prioridad a estas misma. X
3. Organizar y verificar la cantidad de mercancia registrada en las remesas de cada cliente, especificando el
tipo de mercancia y los pesos de estas mismas. X
4, Liguidar las remesas de contra entrega, segln peso y cubicacion. X
5. Observar las cantidades a despachar, con el fin de organizar los cargues. X
6. Ordenar las remesas por cantidades y rutas. X
7. Diligenciar la planilla de programacion operativa, indicando los funcionarios que viajan, tanto conductor y
auxiliar(es), la hora de salida y el peso de los vehiculos. X
8. Diligenciar las novedades presentadas durante la operatividad del cargue en el formato asignado, X
especificando toda la informacién necesaria, con el fin de darle una pronta solucion.
9. Solucionar en lo posible cualquier novedad presenta da en la operatividad, con el fin de dar X
cumplimento al servicio.
10. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Funciones Secundarias D |S Q | M E
1. Colaborar en dictar y cargar los viajes. X
Funciones Ocasionales D |S Q | M E
1. Recibir y verificar mercancia que entregan en la bodega. X
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Criterios de Desempefio

1. Trabajo en equipo

2. Organizacion de los viajes segun recorrido de distribucion.

3. Capacidad de peso de cada vehiculo.

4 Conocimiento de la estructura vial de las carreteras.

Requisitos de Educacion Requisitos de Experiencia

Requiere Bachillerato como grado minimo de educacién para | Requiere como minimo 1 afio de experiencia en trabajos relacionados
desempeniar el cargo. con la operatividad de cargues de vehiculos
Formacion:

El cargo requiere experiencia de 2 afios como minimo laborando como jefe de despachos de cargue en empresas similares de transportes de
carga y logistica.

Habilidades Y Destrezas

Inteligencia al cargo T Disciplina T
Tolerancia al estrés T Trabajo en Equipo T
Liderazgo T Creatividad. T

Totalmente (+ 4 veces/dia) T | Algunas veces ‘ A ‘ No Aplica (Nunca) | NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL FISICO

El nivel de esfuerzo mental que requiere para realizar las labores del
cargo es alto. La concentracion que se necesita esta relacionada con
la organizacion y verificacion de las remesas para cuadrar cada viaje.

El desempefio del cargo exige que el empleado requiera de un
esfuerzo fisico bajo.




COOTRANSCAL

Cédigo: MRH-15

< -~
o, 2 <
FErE ATIS

MANUAL DE FUNCIONES

Version: 01

Pagina: 3de 4

CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) estd expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergonémicos lluminacién En Ocasiones Excelente
Media / Carga estética por la postura de estar sentado, carga dinamica Ventilacién En Ocasiones Excelente
por movimientos en cuello, extremidades superiores e inferiores/ Temperatura En Ocasiones Excelente
ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las extremidades S .

. . Mobiliario Siempre Excelente
inferiores.
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega y sélidos por la exposicion en el
ambiente/ Problemas respiratorios

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Diéxido de carbono) y ruidos ocasionados
por el ambiente y los vehiculos.

Fisico
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién auditiva.

Emocionales
El trabajo bajo presién y la Organizacion del tiempo de trabajo puede
ocasionar tension y stress en su labor.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores
Es responsable de no exceder la capacidad de los vehiculos que pasan por basculas, de organizar los vehiculos urbanos en bodega para
agilizar el descargue, de liquidar adecuadamente las contra entrega.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es Responsable de equipos mobiliarios, avantel a cargo y teléfono.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
Es responsable de repatrtir el auxilio de transporte del segundo turno.

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar a todo el personal involucrado de la operatividad del despacho y distribucién.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Es responsable de organizar la mercancia de acuerdo a las rutas asignadas a cada vehiculo.

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de informar las novedades presentadas durante la operatividad en el despacho y distribucién de la mercancia.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable del manejo de precios asignados a ciertos clientes.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente

Fecha: Fecha: Fecha:

Firma: Firma: Firma :
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Nombre del cargo : Jefe Despachos. Objetivo General :
Area: Operativa o Coordinar y dirigir diariamente la zonificacion de la mercancia en
Proceso : Despacho y Distribucion. bodega y el cargue de esta misma a cada vehiculo destinado,

Horario : Lunes a Viernes de 6: 00 p.m. hasta Terminar Operatividad y | verificando los arrumes tanto en bodega como en los vehiculos.
Domingos 9: 00 a.m. hasta Terminar Operatividad.
Dependencia: Gerencia y Jefe de Operativo.

Dimensiones del Cargo
Ejecutar las actividades relacionadas con la zonificacién y cargue de la mercancia.

Funciones Principales D |S Q | M E
1. Organizar y dirigir el personal operativo para el descargue de los vehiculos urbanos dentro de la bodega. X
2. Realizar el control de verificacién de mercancia recogida contra mercancia recibida en bodega por medio X
de la copia de las planillas de servicio de recogidas.
3.  Anotar cualquier novedad presentada durante el descargue en las planillas de control de recogida. X
4, Registrar en el formato de servicio no conforme cualquier averia o dafio presentadas en el descargue de X
la mercancia o en el cargue de esta misma.
5.  Verificar los arrumes realizados por los funcionarios en las diferentes zonas de la bodega y tomar X
acciones correctivas pertinentes.
6. Dejar descargado todos los Vehiculos Urbanos antes de las 10 de la noche. X
7. Coordinador con el jefe operativo el cargue de los vehiculos. X
8. Realizar y designar la persona responsable de dictar el cargue de los vehiculos. X
9. Revisar el diligenciamiento del formato del control de cargue de los vehiculos. X
10. Diligenciar las novedades presentadas durante la operatividad del cargue. X
11. Solucionar en lo posible cualquier novedad presenta da en la operatividad, con el fin de dar X
cumplimento al servicio.
12. Designar los responsables del aseo de la bodega. X
13. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Funciones Secundarias D |S Q | M E
1. Colaborar en cargar un vehiculo X
2. Informarle al personal a cargo la importancia de realizar las cosas correctamente. X
3. Diligenciar el formato de servicio no conforme en el momento de algin dafio o averia de mercancia en la X
operatividad.
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Funciones Ocasionales D |S |[Q |M

1. Recibir y verificar mercancia que entregan en la bodega.

lul

Criterios de Desempefio

1. Trabajo en equipo

2. Organizacion del descargue de la mercancia en bodega

3. Organizacién del cargue de la mercancia en los Vehiculos.

4 Liderazgo para dirigir el personal a cargo dentro de la bodega.

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere Bachillerato como grado minimo de educacién para
desempeniar el cargo.

Requiere como minimo 1 afio de experiencia en trabajos relacionados
con la operatividad de cargues de vehiculos

Formacion:

El cargo requiere experiencia de 3 afios como minimo laborando como jefe de despachos de mercancias en empresas similares de transportes

de carga vy logistica.

Habilidades Y Destrezas
Inteligencia al cargo T Disciplina T
Tolerancia al estrés T Trabajo en Equipo T
Liderazgo T Creatividad. T
Capacidad de organizar personal T Voz de mando con el personal a cargo T
Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) | NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FISICO

El nivel de esfuerzo mental que requiere para realizar las labores del
cargo es alto. La concentracion que se necesita esta relacionada con
la organizacion y verificacién del descargue y cargue de la mercancia
en la bodega y posteriormente a los vehiculos.

El desempefio del cargo exige que el empleado requiera de un
esfuerzo fisico medio.
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RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) estd expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergonémicos lluminacién En Ocasiones Excelente
Media / Carga estatica por la postura de estar sentado, carga dinamica Ventilacién En Ocasiones Excelente
por movimientos en cuello, extremidades superiores e inferiores/ Temperatura En Ocasiones Excelente
ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las extremidades S .

. . Mobiliario Siempre Excelente
inferiores.
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega y sélidos por la exposicion en el
ambiente/ Problemas respiratorios

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Diéxido de carbono) y ruidos ocasionados
por el ambiente y los vehiculos.

Fisico
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién auditiva.

Emocionales
El trabajo bajo presién y la Organizacién del tiempo de trabajo puede
ocasionar tension y stress en su labor.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores
Es responsable de realizar el control de la mercancia que entra a bodega, verificar el arrume de la mercancia en los vehiculos y en las zonas de
descargue y dictar en forma clara los viajes de cada vehiculo o asignar un ayudante para colaborar en esta labor.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es Responsable de colocar las camaras de video en el momento del Descargue y cargue de la mercancia

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable de manejar ningun tipo de dinero o valor alguno.

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar a todo el personal involucrado en el descargue y cargue de la mercancia en la bodega y en los vehiculos.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Es responsable de despachar toda la mercancia planificada por el jefe operativo.

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de informar las novedades presentadas durante la operatividad en el despacho y distribucién de la mercancia.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable del manejo de precios asignados a ciertos clientes.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO
Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. )
) o Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano .
) ) Cargo : Gerente
Fecha: Fecha : )
Fecha:
Firma: Firma: . .
Firma :
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Nombre del cargo : Digitador. Objetivo General :
Area: Operativa o Verificar el diligenciamiento correcto y completo de la documentacion
Proceso : Despacho y Distribucion. pertinente al servicio de transporte de carga, en cuanto a Remesas y

Horario : Lunes a Viernes de 6: 00 p.m. hasta Terminar Operatividad y | Carta Portes se refiere.
Domingos 9: 00 a.m. hasta Terminar Operatividad.
Dependencia: Gerencia y Jefe de Operativo.

Dimensiones del Cargo
Ejecutar las actividades relacionadas con la digitacion de Informacion al sistema.

Funciones Principales

Recibir la papeleria pertinente al servicio de transporte de carga.

N =

Verificar e inspeccionar la documentacion en cuanto al diligenciamiento de las remesas y documentos
anexos si trae.

Colocar los sellos pertinentes a la documentacion.

Entregar la papeleria al jefe operativo.

Planillar la papeleria ya organizada por el jefe operativo en el formato de anexo de manifiesto.

Realizar el Manifiesto de transporte por medio de la pagina Web del Ministerio de Transporte.

Imprimir los Manifiestos de Transporte y los Anexos de Manifiestos.

Empacar cada viaje en las bolsas de seguridad de la papeleria.

Distribuir los viajes por zonas en la casilla del armario pertinente.

CoONOO AW

Solucionar en lo posible cualquier novedad presenta da en la operatividad, con el fin de dar
cumplimento al servicio.

11. Realizar el seguimiento de los vehiculos después de haber término de digitar.

<[] > |x|x|x|x|x|x|x| x |x|©

12. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato.

Funciones Secundarias

Colaborar en cargar un vehiculo

N
x> |©

Colaborar en Dictar un vehiculo.

Funciones Ocasionales D |S Q | M

Xim

1. Recibir y verificar mercancia que entregan en la bodega.
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Criterios de Desempefio
1. Diligenciar todas las remesas de reparto en los anexos de manifiestos.
2. Realizar los reportes del seguimiento de los Vehiculos de Reparto.
3. Realizar correctamente la digitacién de informacién contenida en las remesas.
Requisitos de Educacién Requisitos de Experiencia

Requiere Bachillerato como grado minimo de educacién para
desempefiar el cargo. Conocimientos de manejo de office Word vy
Excel.

Requiere como minimo 6 meses de experiencia en trabajos
relacionados en digitacién de informacion.

Formacion:

El cargo requiere Capacitacion de manejo del Programa de FENIX y Creacion de Anexos de manifiestos en Linea con la pagina del Ministerio de
Transporte o experiencia de 1 afios como minimo laborando como Digitador de despachos de mercancias en empresas similares de transportes
de carga y logistica.

Habilidades Y Destrezas

Inteligencia al cargo T Disciplina T
Tolerancia al estrés T Trabajo en Equipo T
Agilidad en la digitacién de informacién al PC T Concentracién T

Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) | NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL FISICO

El nivel de esfuerzo mental que requiere para realizar las labores del
cargo es alto. La concentracion que se necesita esta relacionada con
la digitacién de la informacion de las remesas al sistema, ademas
requiere un alto esfuerzo visual debido a la concentracion necesitada
en la digitacion.

El desempefio del cargo exige que el empleado requiera de un
esfuerzo fisico medio.
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RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) estd expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergonémicos lluminacién En Ocasiones Excelente
Alta / Carga estética por la postura de estar sentado, carga dindmica Ventilacién En Ocasiones Excelente
por movimientos en cuello, extremidades superiores e inferiores/ Temperatura En Ocasiones Excelente
ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las extremidades S .

. . Mobiliario Siempre Excelente
inferiores.
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega y sélidos por la exposicion en el
ambiente/ Problemas respiratorios

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Diéxido de carbono) y ruidos ocasionados
por el ambiente y los vehiculos.

Fisico
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién auditiva.

Emocionales

El trabajo bajo presién y la Organizacion del tiempo de trabajo puede
ocasionar tension y stress en su labor.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores
Es responsable de realizar la digitacion al sistema de acuerdo a la informacién escrita en las remesas del servicio de transporte de carga, es
responsable de marcar con los sellos respectivos la Documentacion correspondiente.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es Responsable del equipo de computo y de Sellos.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable de manejar ningun tipo de dinero o valor alguno.

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar a los conductores en el seguimiento de reportes de carretera.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Es responsable de realizar las debidas modificaciones o cambios en los anexos de manifiestos cuando ocurre alguna novedad durante el cargue
de los Vehiculos.

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de informar las novedades presentadas durante los reportes de los conductores.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable del manejo de Manifiestos en Linea e informacién suministrada en las remesas.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente

Fecha: Fecha: Fecha:

Firma: Firma: Firma:
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Nombre del cargo : Soporte Operativo.

Area: Operativa

Proceso : Despacho y Distribucion.

Horario : Lunes a Viernes de 6: 00 p.m. hasta Terminar Operatividad y
Domingos 9: 00 a.m. hasta Terminar Operatividad.

Dependencia: Gerencia y Jefe de Infraestructura.

Objetivo General :

Recibir y verificar la mercancia con la remesa que ingresa a bodega
procedente de las rutas viajeras, identificando la mercancia que
vuelve y viaja, mercancia para entregar en Bucaramanga y registrar las
novedades presentadas en esta operatividad.

Dimensiones del Cargo

Recibir y verificar la mercancia que ingresa a bodega, procedente de las rutas viajeras.

Funciones Principales

1. Recibir y verificar la mercancia con la remesa que ingresa a bodega procedente de las rutas viajeras.

2. Colocar el estique de Cootranscal a la mercancia recibida en bodega.

3. Despachar la mercancia que vuelve y viaja con caracter prioritario.

4. Diligenciar cualquier novedad presentada en el ingreso de la mercancia en el formato de control de
ingreso de mercancia.

5. Relacionar todas la s remesas en el formato de control de entrega de mercancias en Bucaramanga.

6 Diligenciar las novedades presentadas durante la operatividad del cargue en el formato asignado,

especificando toda la informacién necesaria, con el fin de darle una pronta solucion.
da en la operatividad, con el fin de dar

7. Solucionar en lo posible cualquier novedad presenta
cumplimento al servicio.

8. Desarrollar todas las demdas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato.

x| x| x |x| x |x|x|x|©

Funciones Secundarias

1. Colaborar en dictar y cargar los viajes.

Funciones Ocasionales

1. Recibir y verificar mercancia que entregan en la bodega.

Criterios de Desempefio

1. Toda mercancia recibida por las rutas Viajeras deben tener su respectiva Remesa o su Justificacion.
2. Toda la mercancia para entregar en Bucaramanga se debe tener su estiquer.

3. Trabajo en Equipo.




~~en=borfe Jo .
/:96_1'

>=

COOTRANSCAL

Cédigo: MRH-15

< -~
o, 2 <
FErE ATIS

MANUAL DE FUNCIONES

Version: 01

Pagina: 2 de 4

Requisitos de Educacion

Requisitos de Experiencia

Requiere Noveno Bachillerato como grado minimo de educacioén para
desempefiar el cargo.

Requiere como minimo 6 meses de experiencia en trabajos
relacionados con la operatividad de cargue o descargue de vehiculos.

Formacion:

El cargo requiere experiencia de 1 afio como minimo laborando como Aukxiliar de bodega o en cargues de mercancia en empresas similares de

transportes de carga y logistica.

Habilidades Y Destrezas

Inteligencia al cargo T Disciplina T
Tolerancia al estrés T Trabajo en Equipo T
Responsabilidad T Creatividad. T

Totalmente (+ 4 veces/dia) T ‘ Algunas veces | A ‘ No Aplica (Nunca) | NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FISICO

El nivel de esfuerzo mental que requiere para realizar las labores del
cargo es medio. La concentracion que se necesita esta relacionada
con la organizacién y verificacién de la mercancia de las rutas viajeras.

El desempefio del cargo exige que el empleado requiera de un
esfuerzo fisico Alto. Se manejan a veces mercancias muy pesadas.
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RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) estd expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergonémicos lluminacién En Ocasiones Excelente
Alto / Carga estatica por la postura de estar de pie y carga dinamica Ventilacién En Ocasiones Excelente
por esfuerzo de desplazamientos al dejar carga y levantar carga, Temperatura En Ocasiones Excelente
movimientos en cuello, extremidades superiores e inferiores/ ocasiona Mobiliario Siemore Excelente
fatiga, problemas de columnay lesién de las extremidades. P
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega y sélidos por la exposicion en el
ambiente/ Problemas respiratorios

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Diéxido de carbono) y ruidos ocasionados
por el ambiente y los vehiculos.

Fisico
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién auditiva.

Emocionales

El trabajo bajo presién y la Organizacion del tiempo de trabajo puede
ocasionar tension y stress en su labor.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores
Es responsable de verificar y diligenciar cualquier novedad presentada durante el ingreso de mercancia procedente de las rutas viajeras y dictar

los viajes de manera correcta.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es Responsable de colocar las camaras de video en el momento del Descargue y cargue de la mercancia

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable de manejar ningun tipo de dinero o valor alguno.

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar a todo el personal involucrado en el cargue de la mercancia en los vehiculos.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Es responsable de despachar toda la mercancia planificada por el jefe operativo.

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de informar las novedades presentadas durante la operatividad en el despacho y distribucién de la mercancia.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
No es responsable de manejar ningun tipo de Informacion.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente

Fecha : Fecha : Fecha :

Firma: Firma: Firma :
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Nombre del cargo : Auxiliar De Servicio Viajero. Objetivo General :
Area: Operativa Desarrollar todas las actividades relacionadas con los servicios de
Proceso : Despacho y Distribucion. Distribucion de mercancia a los destinatarios de cada cuidad,
Horario : Lunes a Vienes 4:30am hasta Terminar Operatividad y | ademas recoger mercancia remitida por los clientes de otras
Sabados 4:30 a.m. hasta Terminar Operatividad. ciudades para entregar en el area metropolitana, brindandole a
Dependencia: Jefe de Seguridad, Seguimiento y Comunicacién y jefe | nuestros clientes un servicio eficiente en la recogida y entrega de
control de documentos. mercancias.
Dimensiones del Cargo :
Cumplir todas las Funciones pertinentes a los procesos de Recoleccién y Distribucion de mercancias.

Funciones Principales D |S Q | M E

1. Organizar la ruta de entrega de la mercancia antes de llegar a la ciudad de destino. X

2. Entregar la mercancia a cada uno de los clientes destinatarios segun la programacion de la ruta en la
direccion registrada en la Remesa

3. Corroborar la entrega de la mercancia con la informacién de la remesa (Direccion, Local, Almacén,
Fabrica o Persona que aparece en la remesa). X

4. SOLICITAR AL CLIENTE DESTINATARIO QUE DEBE REGISTRAR LEGIBLEMENTE EL NOMBRE,
NUMERO DE LA CEDULA O NIT, SELLO, FECHA Y HORA EN TODAS LAS COPIAS DE LAS | X
REMESAS.

5. SOLICITAR AL CLIENTE DESTINATARIOS LAS CARTA PORTES Y/O DOCUMENTOS QUE SE DEBEN | x
DEVOLVER DEBIDAMENTE SELLADOS Y LEGALIZADOS, SI LA REMESA ASI LO EXIGE.

6. Verificar que los clientes destinatarios no abran la mercancia para inventariarla cuando esta se encuentra

en buen estado y debidamente selladas. X
7. Reacomodar la mercancia dentro del vehiculo a medida que se va entregando, para conservar un buen

arrume. X
8. Recaudar el dinero por los fletes contra entrega y al finalizar la operatividad depositarlos en el buzoén

asignado junto con la remesa de soporte. X
9. Verificar con Control Documental si la ruta para que ha sido asignado, tiene Carta Portes u otras

papelerias para recoger. X
10. Informar via celular o Avantel al Jefe de Seguridad, Seguimiento y Comunicacién cuando el destinatario no

se encuentre, no reciba la mercancia o alguna novedad con la entrega. X
11. Desarrollar todas las deméas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
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Funciones Secundarias D |S Q | M E
1. Recordar al conductor que debe parquear frente a lugares o locales concurridos y que debe evitar los
lugares solitarios.
2. Evitar conversaciones con extrafios, pues solo buscan distraerlo para hurtar la mercancia. X
Funciones Ocasionales D |S Q | M E
1. Realizar las Funciones del Auxiliar Operativo de Area cuando no sale a viajar X
Criterios de Desempefio
1. Legalizacion de las remesas.
2. Legalizacion de Carta Portes y/o documentos anexos a las remesas.
3. Vocacion del servicio al cliente.
4. Trabajo en equipo
5. Presentacion personal
Requisitos de Educacién Requisitos de Experiencia

Requiere Octavo de Bachillerato como grado minimo de educacién
para desempefar el cargo.

El cargo no requiere experiencia alguna.

Formacion:
El cargo requiere Curso del SENA (Norma de Cargue y Descargue de Mercancia); o una experiencia de 6 meses como minimo en empresas
similares de transportes de carga y logistica.

Habilidades Y Destrezas

Dinamismo T Disciplina T
Tolerancia al estrés T Trabajo en Equipo T
Iniciativa T Facilidad de contacto con publico externo T

Totalmente (+ 4 veces/dia) T | Algunas veces | A No Aplica (Nunca) | NA
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NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FiSICO

El nivel de esfuerzo mental que requiere para realizar las labores del
cargo es Medio. Esto se requiere al momento de realizar de la entrega
de la mercancia en la legalizacién de las remesas y los cumplidos.

El desempefio del cargo exige que el empleado requiera de un
esfuerzo fisico moderadamente grande. Se manejan a veces
mercancia muy pesadas (mas de 20 kilos); se adoptan posiciones muy
fatigosas e incomodas frecuentemente.

CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El Auxiliar operativo de area esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergonémicos lluminacién En ocasiones Buena
Alto / Carga estatica por la postura de estar de pie y carga dindmica Ventilacién En ocasiones Buena
por esfuerzo de desplazamientos al dejar carga y levantar carga, Temperatura En ocasiones Buena
movimientos en cuello, extremidades superiores e inferiores/ ocasiona Mobiliario POCAS Veces Buena
fatiga, problemas de columnay lesién de las extremidades.

Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicién del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega, ademas material particulado

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Monéxido de carbono) y ruidos del

generado en el ambiente / Molestias en los o0jos, problemas | ambiente y de los vehiculos.
respiratorios.
Fisico Sicolaboral

Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesion auditiva.

Alto/ Contenido de la tarea causado por el trabajo repetitivo a los que estan
expuestos los trabajadores en la operatividad; Organizacion del tiempo de
trabajo, porque el trabajador esta expuesto a trabajar horas extras para cumplir
con la operatividad / Estrés, Depresion, cansancio.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Mercancia:

Es responsable por la mercancia desde su Despacho hasta su Distribucidn, cualquier pérdida, dafio o hurto dentro de las mismas sera
responsabilidad del grupo de trabajo. Ademas es responsable de No entregar mercancias a celadores o vigilantes, en caso de que nieguen la
entrada al lugar, debe dirigirse e informar al destinatario para que le permita la entrada del vehiculo o comunicarse con el jefe de Seguridad para
seguir instrucciones.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es responsable por equipos de comunicacion (Avantel o Celular), sello, tabla, calculadora, metro, looker, grapadora, sacaganchos, Gato
hidraulico, carretillas, escaleras.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
Es responsable por el dinero recaudado de las remesas de contra entrega.

Responsabilidad Por Supervision:
El auxiliar de servicio viajero no es responsable de supervision

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Es responsable de informar al coordinador de recogidas por el Avantel cualquier novedad o anomalia que considere necesario como, Ubicacion,
cantidad de entrega pendientes, etc.

Responsabilidad Por Contactos:

Es responsable de ofrecer un excelente servicio al cliente traducido en amabilidad, atencidn, buen trato y conservar los buenos modales en todo
momento de la operatividad del servicio, ademas es responsable de utilizar y portar la dotacién que se le entrega teniendo como guia el manual
de uso y porte del uniforme.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
El auxiliar de servicio viajero no es responsable de manejar informacién alguna.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente

Fecha : Fecha : Fecha :

Firma: Firma: Firma :
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Nombre del cargo : Conductor.

Area: Operativa

Proceso : Despacho y Distribucion.

Horario : Lun a Vie 4:30am hasta Terminar Operatividad y Sabados
4:30 a.m. hasta Terminar Operatividad.

Dependencia: Jefe de Seguridad, Seguimiento y Comunicacién y Jefe
de Trafico.

Objetivo General :

Realizar las labores de conduccion y efectuar reparaciones sencillas al
vehiculo utilizado en la distribucion de mercancia en cada ruta,
cumpliendo con las normas, sefiales de transito y estandares de
mantenimiento del vehiculo.

Dimensiones del Cargo

Cumplir todas las Funciones pertinentes a los procesos del transporte y distribucién de mercancias.

Funciones Principales D |S Q | M E
1. Diligenciar el formato de Inspeccién Preoperacional del vehiculo antes de salir de la bodega. X
2. Reclamar viéticos a la persona encargada. X
3. Manejar y velar por la adecuada utilizacién del vehiculo a su cargo. X
4, Cumplir con el traslado y distribucion de la mercancia a sus respectivos destinos. X
5. Recoger la mercancia reportada por el jefe de Seguridad, Seguimiento y Comunicacion en la ciudad de X

reparto.
6. Coordinar informacién con el jefe de trafico alguna novedad en el vehiculo para su reparacion inmediata. X
7.  Velar por el buen funcionamiento del vehiculo asignado llevandolo a sus revoluciones adecuadas. X
8. Seguir las normas de seguridad pertinentes, a fin de evitar accidentes de transito y de trabajo. X
9. Solicitar y apoyar la oportuna reparacién, mantenimiento y aseo del vehiculo asignado. X
10. Efectuar las reparaciones sencillas del vehiculo asignado. X
11. En caso de accidentes o varada en carretera, no debera abandonar el vehiculo sin previo aviso del jefe de X
Tréfico o Jefe de Seguridad.
12. Realizar entrega de facturas y/o soportes de gastos de cada viaje realizado. X
13. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato.

Funciones Secundarias D |S |Q |M E
1. Realizar la busqueda de ayudantes para descargar la mercancia cuando este previamente autorizado. X

Funciones Ocasionales D |S |[Q |M E

1. Ayudar descargar la mercancia en la distribucién de esta misma. X

2. Colaborar en la entrega y legalizacion de mercancias y remesas. X

3. Realizar la entrega de la papeleria cuando el Auxiliar viajero se ausente. X
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Criterios de Desempefio

Alistamiento del vehiculo asignado.

Conocimiento de la funcion principal de las partes del vehiculo.
Trabajo en equipo

Conocimiento de la estructura vial de las carreteras.

©oNo U

Conocimiento de nomenclatura de las normas y sefiales de transito.

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere Quinto de Primaria como grado minimo de educacién para
desempefiar el cargo, ademas requiere licencia de conduccién de
quinta categoria.

1 afio de experiencia como conductor de transporte de cargo y
logistica de mercancia en empresas similares, sin multa alguna.

Formacion:

El cargo requiere experiencia de 3 afios como minimo laborando como conductor en empresas similares de transportes de carga y logistica o

como conductor de un vehiculo de carga.

Habilidades Y Destrezas
Reflejos en carretera T Disciplina T
T T
Pericia del vehiculo en carretera T Facilidad de contacto con publico externo T
Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) | NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FiSICO

El nivel de esfuerzo mental que requiere para realizar las labores del
cargo es alto. La concentracion que se necesita esta ligada al control y
manejo del vehiculo, ademas requiere un alto esfuerzo visual debido a
la congregaciéon del manejo del vehiculo.

El desempefio del cargo exige que el empleado requiera de un
esfuerzo fisico mediano. Se manejan a veces mercancia de peso
mediano; se adoptan posiciones incomodas intermitentes en el
descargue de la mercancia.
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CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El Auxiliar operativo de area esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergonémicos lluminacién En ocasiones Buena
Alto / Carga estatica por la postura de estar sentado mas de un 80% Ventilacién En ocasiones Buena
de la jornada y carga dinamica por esfuerzo de desplazamientos al Temperatura En ocasiones Buena
dejar carga y levantar carga, movimientos en cuello, extremidades
superiores e inferiores/ ocasiona fatiga, problemas de columna y Mobiliario Pocas veces Buena
lesién de las extremidades.

Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicién del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega, ademas material particulado
generado en el ambiente / Molestias en los ojos, problemas
respiratorios.

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Monéxido de carbono) y ruidos del
ambiente y de los vehiculos.

Fisico
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro y fuera de
la bodega / Lesién auditiva.

Sicolaboral

Alto/ Contenido de la tarea causado por el trabajo repetitivo a los que estan
expuestos los trabajadores en la operatividad; Organizacion del tiempo de
trabajo, porque el trabajador esta expuesto a trabajar horas extras para cumplir
con la operatividad / Estrés, Depresion, cansancio.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores
Es responsable de transportar la mercancia desde su Despacho hasta su Distribucién, cualquier pérdida, dafio o hurto dentro de las mismas
sera responsabilidad del grupo de trabajo.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:

Es Responsable de todas les herramientas e implementos que sean asignados, ya que de esto depende el correcto desempefio de su vehiculo
asignado (Elevador manual del vehiculo, Caja de herramientas basicas, Botiquin de primeros auxilios, Extintor, Sefiales de carretera, tacos,
rueda de repuesto linterna, etc.,).

Cualquier dafio del vehiculo que sea comprobado por el mal uso, accidente vial, multas donde el conductor tuviere la culpa, serd asumido
directamente por el mismo y no por la empresa.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable por ninguna clase de valores o dinero.

Responsabilidad Por Supervision:
No es responsable por ninguna clase de supervision.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Es responsable de informar al jefe de Seguridad por el Avantel o Equipo de comunicacién cualquier novedad o anomalia que considere
necesario como, Ubicacion, cantidad de entrega pendientes, Novedades, etc.

Responsabilidad Por Contactos:

Es responsable de ofrecer un excelente servicio al cliente traducido en amabilidad, atencién, buen trato y conservar los buenos modales en todo
momento de la operatividad del servicio, ademas de utilizar y portar la dotacidn que se le entrega teniendo como guia el manual de uso y porte
del uniforme.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
No es responsable de ningun tipo de informacion.

OBSERVACIONES
ELABORO REVISO APROBO
Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente
Fecha : Fecha : Fecha :
Firma: Firma: Firma :
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Nombre del cargo : Jefe de Control de Documentos. Objetivo General :
Area: Administratiya Controlar la documentacién concerniente al servicio de transporte de
Proceso : Facturacion y Control Documental. carga y logistica y coordinar con los auxiliares viajeros la recuperacion
Horario : Lun a Vie 7a.m. a 12p.m. y 2p.m. a 6p.m y Sabados 7a.m. a | de la misma.
1p.m.
Dependencia: Gerencia y Contador.

Dimensiones del Cargo
Descargar y organizar toda la documentacion referida al servicio de transporte de carga y logistica.

Funciones Principales D| S| Q| M E
1. Recoger toda la documentacién depositada en el buzén de papeleria, la cual es el soporte de las entregas X
de la mercancia en los diferentes destinos. .
2. Organizar y separar las remesas y los Carta Portes de los cuadres de Viaje. X
3. Descargar la mensajeria de Saferbo. X
4, Descargar guia por guia del Anexo de manifiesto o de la planilla y resaltar cada una de las presentes. esto X
se hace viaje por viaje
5. Diligenciar el control interno de las guias que quedaron pendientes indicando Numero de la Remesa, X
Fecha, Cliente Remitente, Cliente Destinatario, Auxiliar, Ciudad de Destino, Cantidad.
6. Realizar el seguimiento a las remesas pendientes mediante la comunicacién por celular a los auxiliares, a X
los cuales se les informa lo pendiente y hacerlos comprometer para que recuperen la papeleria.
7. Separar cada una de las remesas Yy la copia original se debe adjuntar al anexo de manifiesto para poder X
archivar; lo demas se pasa para facturacion.
8. Archivar los manifiestos de cada viaje en forma consecutiva. X
9. Verificar que las remesas y los Carta Portes estén correctamente legalizados, Nombre Legible, Sellos, X
Numero de Cedula, Fecha y Hora de entrega.
10. Reportar las novedades registradas en las remesas o Carta porte, como faltantes o dafios a servicio al X
cliente
11. Diligenciar la base de datos diariamente de los indicadores de gestion. X
12. Realizar capacitaciones con los auxiliares viajeros de como debe legalizar las remesas y los Carta Portes. X
13. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
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Funciones Secundarias D| S| Q| M E
1. Llamar todos los dias a los auxiliares viajeros, para recordarles como deben traer las remesas y Carta X
Portes y repértales los pendientes que deben traer.
2. Reemplazar el cargo de digitador los Dias Domingos. X
Funciones Ocasionales D| S| Q| M E
1. Llevar la Papeleria pendiente a Saferbo. X

Criterios de Desempefio

=

Manejo de Herramientas de Microsoft office, Word y Excel 3. Eficiencia en el tiempo de realizacion sus funciones.

2. Eficiencia en la recuperacion de la papeleria. 4. Entrega de informes en le tiempo estipulado.

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere como minimo Bachillerato Técnico o conocimientos
relacionados con el control de Documentos y manejo de office Word y

Excel.

3 meses a 6 meses de experiencia en cargos administrativos o cargos
relacionados en el manejo de documentos.

Formacion:

El cargo requiere Cursos de manejo de Excel o una experiencia de 6 meses como minimo en empresas similares laborando en el area

administrativa.

Habilidades Y Destrezas

Inteligencia al trabajo T Disciplina T
Motivacién al Logro T Agilidad en el descargue de las remesas T
Dinamismo T Trabajo en equipo. T
Tolerancia al estrés T Agilidad en la digitacién de informacién al Sistema. T
Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) NA
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NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FISICO

Se dispone de una capacidad mental alta para realizar este tipo de
labor. El encargado debera poseer una concentracién en el descargue
de todas las remesas de cada viaje.

El desempefio del cargo exige que el empleado permanezca sentado
un 90% del tiempo de trabajo.

CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El cargo esté expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergondmicos lluminacion Siempre Excelente
Alto / Carga estatica por la postura de estar sentado mas de un 90% Ventilacién Siempre Excelente
de su tiempo/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesiéon de las Temperatura Siempre Excelente
extremidades Mobiliario Siempre Buena
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega/ Problemas respiratorios

La persona gque ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Monéxido de carbono) y ruidos del
ambiente y de los vehiculos.

Fisico
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién auditiva.

Emocionales
El trabajo bajo presién y repetitivo puede ocasionar tensién y stress en
su labor.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores:
Es responsable de descargar y verificar correctamente todas las remesas de cada viaje y descargar antes de las 10 a.m. la mensajeria de
saferbo.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es responsable por equipo de coémputo, teléfono y Mobiliario.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
Es responsable de manejar los dineros provenientes de los cuadres de viajes.

Responsable Por Supervision:
El responsable de supervisar a los auxiliares viajeros con respecto a la legalizacion de la Documentacion.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Es responsable de realizar el seguimiento de recuperacion de remesas o Carta portes en coordinacion con los auxiliares Viajeros.

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de contactos continuos con el personal interno con quienes relaciona sus funciones y el personal externo.

Responsabilidad Por Manejo de Informacion.
Maneja informacién pertinente a clientes, gastos operativos y desempefio de los auxiliares Viajeros.

OBSERVACIONES
ELABORO REVISO APROBO
Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente
Fecha : Fecha : Fecha :
Firma: Firma: Firma :
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Nombre del cargo : Jefe de Facturacion.

Area: Administrativa

Proceso : Facturacion y Control Documental.

Horario : Lun a Vie 8a.m. a 12p.m. y 2p.m. a 6p.my Sabados 8a.m. a
1p.m.

Dependencia: Gerencia y Contador.

Objetivo General :

Coordinar que toda la informacién de los despachos de los clientes
crédito, ingrese al sistema realizando un control de las guias y
documentos anexos de los clientes, elaborando la facturacion de
acuerdo a las negociaciones para su respectivo cobro.

Dimensiones del Cargo
Controlar todos los despachos realizados en forma de crédito.

Funciones Principales

D
1. Separar y archivar las remesas de crédito, pertinentes a cada cliente en sus debidas carpetas. X
2. Liguidar las remesas de cada cliente de acuerdo a las negociaciones establecidas por el acuerdo X

comercial.
3. Elaborar facturas de acuerdo a los pardmetros establecidos con los clientes. X
4, Realizar notas crédito segln aprobacién de gerencia. X
5. Realizar la relacion de Contra entregas a la empresa de Encargo. X
6. Realizar el informe mensual de los indicadores de Gestion de la Calidad. X
7. Imprimir las facturas. X
8. Realizar la relacion o soporte de entrega de facturas al sefior mensajero. X
9. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Criterios de Desempefio

1. Manejo de Herramientas de Microsoft office, Word y Excel 3. Eficiencia en el tiempo de realizacién sus funciones.
2. Comunicacion Oral y Escrita 4, Entrega de informes en le tiempo estipulado.

Requisitos de Educacion

Requisitos de Experiencia

Requiere como minimo Bachillerato Técnico o conocimientos
relacionados con contabilidad y manejo de office Word y Excel.

3 meses a 6 meses de experiencia en Auxiliar contable o cargos
relacionados en el manejo de Facturacion, liquidacion y cartera.
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Formacion:

El cargo requiere Cursos relacionados con contaduria o administrativos, o una experiencia de 6 meses como minimo en empresas similares

laborando en el area contable o de facturacion.

Habilidades Y Destrezas

Inteligencia al trabajo T Disciplina T
Motivacién al Logro T Adaptacion — Flexibilidad T
Dinamismo T Trabajo en equipo. T
Tolerancia al estrés T Agilidad en la digitacion de informacién al Sistema. T
Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) | NA |

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FiSICO

Se dispone de un capacidad mental media para realizar este tipo de
labor. El encargado debera poseer una concentracion en la liquidacion
de los despachos a crédito.

El desempefio del cargo exige que el empleado permanezca sentado
un 90% del tiempo de trabajo.

CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El cargo esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergondmicos lluminacién Siempre Excelente
Alto / Carga estatica por la postura de estar sentado mas de un 90% Ventilacién Siempre Excelente
de su tiempo/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las Temperatura Siempre Excelente
extremidades Mobiliario Siempre Buena
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega/ Problemas respiratorios

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Monéxido de carbono) y ruidos del
ambiente y de los vehiculos.

Fisico
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién auditiva.

Emocionales
El trabajo bajo presién y repetitivo puede ocasionar tensién y stress en

su labor.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores:
Es responsable de liquidar y elaborar las facturas de acuerdo a los parametros designados por el acuerdo comercial de cada cliente.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es responsable por equipo de coémputo, teléfono y Mobiliario.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
Es responsable de asegurar las remesas de facturacion ya que son el soporte de cobro para la empresa.

Responsable Por Supervision:
Es responsable de supervisar el mensajero de la organizacion.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Es responsable de enviar adjunto a la factura todos los soportes pertinentes al cobro.

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de contactos continuos con el personal interno con quienes relaciona sus funciones y el personal externo.

Responsabilidad Por Manejo de Informacion.
Es responsable por el manejo de la lista de precios, clientes de la empresa y el recaudo de cartera.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente

Fecha : Fecha : Fecha :

Firma: Firma: Firma :
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Nombre del cargo : Soporte Contable y Administrativo. Objetivo General :
Area: Administrativ_a} Mantener Actualizar el sistema contable y el control interno en cuanto a
Proceso : Facturacion y Control Documental. cuadres de viajes, remesas de contado, facturas de cobro y descargues

Horario : Lun a Vie 8a.m. a 12p.m. y 2p.m. a 6p.m y Séabados 8a.m. | de estas mismas.

a 1lp.m.
Dependencia: Gerencia y Contador.

Dimensiones del Cargo
Actualizar diariamente el sistema contable y controlar el uso de la documentacién de la empresa.

Funciones Principales

=

ONOoOORrWDN

'_\
o ©

11.
12.

Revisar los cuadres de viajes con los soportes pertinentes a cobros y gastos previamente aprobados por

los jefes directos (Jefe de Infraestructura y Jefe de Seguridad, Seguimiento y Comunicacion)
Digitar las facturas de cobro y descargar estas mismas.

Relacionar el flujo de caja o arqueo de caja.

XIX|X]| X |Q

Realizar los cuadres de caja de la ciudad de Pamplona.

Realizar el informe de las planillas de servicio de recogida. X

Verificar las remesas de contado con el valor legalizado.

Relacionar las remesas de contado y notificar a gerencia.

Elaborar y hacer entrega de las remesas enviadas a los clientes a través de los auxiliares operativos de
area.

Verificar si el cliente regresa el recibido de la papeleria.

Dejar constancia de la cantidad de remesas enviada a los clientes y la solicitada por el personal de la
empresa.

Archivar los formatos legalizados de las entregas de remesas.

XX X |IX| X | XX

Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato.

Funciones Secundarias

|0
w
O
<
m

Imprimir formatos necesarios para el desarrollado de la operatividad en la empresa.

Verificar las remesas de contado con los manifiestos si hay alguna novedad con la entrega de dinero,
relacionarla la novedad y descargarla a medida que vaya solucionando.
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Funciones Ocasionales D S Q| M E
1. Imprimir papeleria requerida por las sucursales de la empresa ( Clcuta y San Gil) X
Criterios de Desempefio
1. Manejo de Herramientas de Microsoft office, Word y Excel 3. Eficiencia en el tiempo de realizacién sus funciones.
2. Comunicacién Oral y Escrita 4, Entrega de informes en le tiempo estipulado.
Requisitos de Educacién Requisitos de Experiencia
Requiere como minimo Bachillerato Técnico o conocimientos 3 meses a 6 meses de experiencia en Auxiliar contable o cargos
relacionados con contabilidad y manejo de office Word y Excel. relacionados en el manejo de contaduria.
Formacién:

El cargo requiere Cursos relacionados con contaduria o administrativos, o una experiencia de 6 meses como minimo en empresas similares
laborando en el area contable.

Habilidades Y Destrezas
Inteligencia al trabajo T Disciplina T
Motivacién al Logro T Adaptacion — Flexibilidad T
Dinamismo T Trabajo en equipo. T
Tolerancia al estrés T Agilidad en la digitacion de informacién al Sistema. T
Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) ‘ NA ‘

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL FISICO

Se dispone de un capacidad mental media para realizar este tipo de
labor. El encargado debera poseer una concentracién en la digitacion | El desempefio del cargo exige que el empleado permanezca sentado un
de informacién al sistema contable y en la realizacion de cuadres de | 90% del tiempo de trabajo.

viajes.
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CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El cargo esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergondmicos lluminacion Siempre Excelente
Alto / Carga estatica por la postura de estar sentado mas de un 90% Ventilacién Siempre Excelente
de su tiempo/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las Temperatura Siempre Excelente
extremidades Mobiliario Siempre Buena
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega/ Problemas respiratorios

La persona gque ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Monéxido de carbono) y ruidos del
ambiente y de los vehiculos.

Fisico
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién auditiva.

Emocionales
El trabajo bajo presién y repetitivo puede ocasionar tensién y stress en
su labor.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores:
Es responsable del diligenciamiento correcto de inf ormacion al sistema, debe verificar y tener un cont rol interno de los cuadres de
viajes y de las legalizaciones de los pagos de cont  ados por parte del personal operativo.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es responsable por equipo de cémputo, teléfono y Mobiliario.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
Es responsable de manejar los dineros provenientes de los contados del servicio de transporte y los cuadres de viaje.

Responsable Por Supervision:
El cargo no tiene ningln tipo de supervision.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Es responsable de mantener toda la informacién en el sistema al Dia, Lista de proveedores actualizado.

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de contactos continuos con el personal interno con quienes relaciona sus funciones y el personal externo.

Responsabilidad Por Manejo de Informacion.
Maneja informacidn pertinente a clientes, gastos op  erativos e informacion contable.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente

Fecha : Fecha : Fecha :

Firma: Firma: Firma :
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Nombre del cargo : Auxiliar de Trafico. Objetivo General :
Area: Operativa Controlar y archivar gastos generales del parte automotor vy
Proceso : Gestion de Infraestructura herramientas utilizados en la bodega.
Horario : Lun a Vie 7am.a 12 pm.y 2 p.m. a6 p.m., y Sabados 7
am.alpm.
Dependencia: Jefe de Trafico.
Dimensiones del Cargo
Apoyar el desarrollo eficiente del control de gastos del parte automotor.
Funciones Principales D |S Q | M E
1. Alimentar el sistema sobre el consumo de combustible del parte automotor de la empresa. X
2. Informar a recurso humano sobre el auxilio de conductores de Viajes. X
3. Buscar las remesas cumplidas para comunicarle al cliente cualquier informacién solicitada. X
4. Actualizar las hojas de vida de los vehiculos, Preoperativos. X
5. Realizar un control de los gastos generales de los vehiculos, herramientas de bodega y de oficina. X
6. Archivar y revisar las planillas de pago de servicios locales en forma consecutiva. X
7. Confirmar la autorizacion del jefe inmediato para la solicitud del servicio o suministro. X
8. Realizar la solicitud de servicio o suministro que requiera el vehiculo. X
9. Realizar un informe de los gastos de cada vehiculo. X
10. Mantener actualizado los indicadores. X
11. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe inmediato. X
Funciones Secundarias D |S Q | M E
1. Sacar fotocopias a las facturas y anexarlas a los archivos de cada vehiculo. X
2. Relacionar la papeleria anexa a las remesas para los clientes y enviar con sus debidos soportes de X
entrega.
3. Entregar papeleria legalizada para saferbo en las horas de la mafana. X
Funciones Ocasionales D |S Q | M E
1. Colaborar en el servicio de recogida y descargue de mercancia en la Bodega.
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Criterios de Desempefio

1. Manejo de Herramientas de Microsoft office, Word y Excel S . o .
s . 3. Eficiencia en el tiempo de realizacién sus funciones.
2. Cumplimiento en las relaciones de los Carta Portes a los . ) .
clientes 4, Entrega de informes en le tiempo estipulado.

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere como minimo Bachillerato Técnico y conocimientos o cursos
del SENA relacionados en técnico de mantenimiento de mecénica
Diesel.

El cargo no requiere experiencia alguna.

Formacion:

El cargo requiere Cursos relacionados con Mecanica Diesel, 0 una experiencia de 6 meses como minimo en empresas similares laborando en el

area de mantenimiento de vehiculos Diesel.

Habilidades Y Destrezas

Inteligencia al trabajo T Disciplina T
Motivacién al Logro T Adaptacion — Flexibilidad T
Dinamismo T Trabajo en equipo. T
Tolerancia al estrés T Agilidad en la digitacion de informacién al Sistema. T

Totalmente (+ 4 veces/dia) | T | Algunas veces | A |  NoAplica (Nunca) | NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FiSICO

El nivel de esfuerzo mental que requiere el cargo es medio. La
concentracién que se necesita esta ligada al control y la planeacion
del mantenimiento del parte automotor.

El desemperfio del cargo exige que el empleado permanezca sentado y
caminando un 80% y emplear fuerza fisica en la manipulacién de
algunas mercancias.
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CONDICIONES DEL CARGO
RIESGOS DEL CARGO CONDICIONES AMBIENTALES
El servicio al cliente esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergonémicos lluminacion Siempre Buena
Media / Carga estatica por la postura de estar sentado, carga Ventilacién Siempre Buena
dindmica por movimientos en cuello, extremidades superiores e Temperatura Siempre Buena
inferiores/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesién de las Mobiliario Siemore Buena
extremidades P
Quimicos Objetable
Media / Gases por la exposicion del monoéxido de carbono emitido | La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
por los vehiculos dentro de la bodega/ Problemas respiratorios. particulados (polvo), Gases (MonoOxido de carbono) y ruidos del

ambiente y de los vehiculos.
Fisico Emocionales
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la | El trabajo bajo presion y la relacion jerarquicas puede ocasionar tension,
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesion | depresion o stress en su labor.
auditiva.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores
Es responsable de tener ordenado y actualizado las hojas de vida de cada vehiculo.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es responsable por equipo de cémputo, teléfono y Mobiliario.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable de ningun valor o dinero.

Responsabilidad Por Supervision:
El cargo no tiene ningln tipo de supervision.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Los descuidos pueden generar dafios parciales o graves en los Vehiculos.

Responsabilidad Por Contactos:
El cargo no tiene ningln tipo de supervision.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Maneja informacién pertinente sobre la trazabilidad de cada vehiculo.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano

Fecha : Fecha :

Firma: Firma:

APROBO

Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gerente

Fecha:

Firma:
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Nombre del cargo : Jefe de Trafico. Objetivo General :
Area: Operativa Planear, organizar, dirigir y controlar los mantenimientos preventivos de
Proceso : Gestion de Infraestructura los vehiculos de la organizacion.
Horario : Lun a Vie 7am.a 12 pm.y 2 p.m. a6 p.m., y Sabados 7
am.alpm.
Dependencia: Gerencia.
Dimensiones del Cargo
Apoyar el desarrollo eficiente del control de gastos del parte automotor.
Funciones Principales D |S Q | M E
1. Planear segun kilometraje del vehiculo, el mantenimiento de este mismo. X
2. Coordinar con el conductor y el mecénico, los cambios o reparaciones necesarios al vehiculo. X
3. Realizar pruebas de conocimiento y conduccién a los conductores con el fin de evaluar su desempefio. X
4. Realizar un control de los gastos generales de los vehiculos, herramientas de bodega y de oficina. X
5. Confirmar la autorizacion del jefe inmediato para la solicitud del servicio o suministro. X
6. Realizar la solicitud de servicio o suministro que requiera el Area Administrativa y Operativa de la X
empresa. X
7. Realizar un informe de los gastos de cada vehiculo. X
8. Mantener actualizado la documentacion pertinente de los vehiculos y conductores. X
9. Mantener actualizado los indicadores.
10. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe inmediato. X
Funciones Secundarias D |S Q | M E
1. participar en la coordinacién de la operatividad del servicio. X
2. Realizar recaudaciones de facturas y consignaciones de pagos.
Funciones Ocasionales D |S Q | M E
1. Colaborar en el servicio de recogida y descargue de mercancia en la Bodega. X
2. Transportar y distribuir viajes con mercancia. X
3. Realizar reemplazo en el cargo asignado por el jefe inmediato. X
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Criterios de Desempefio

1. Manejo de Herramientas de Microsoft office, Word y Excel

Cumplimiento del programa preventivo de los vehiculos.

3.
4.

Eficiencia del desempefio del Parque Automotor.
Entrega de informes en le tiempo estipulado.

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere como minimo Bachillerato Técnico y conocimientos o cursos
del SENA relacionados en técnico de mantenimiento de mecanica
Diesel.

Requiere una experiencia de 1 afio empresas de transportes de carga y
logistica.

Formacion:

El cargo requiere Cursos relacionados con Mecéanica Diesel, o una experiencia de 2 afios como minimo en empresas similares laborando en el

area de mantenimiento de vehiculos Diesel.

Habilidades Y Destrezas

Inteligencia al trabajo T Disciplina T
Motivacién al Logro T Adaptacion — Flexibilidad T
Dinamismo T Trabajo en equipo. T
Tolerancia al estrés T Prevenir el mantenimiento de los Vehiculos. T

Totalmente (+ 4 veces/dia) | T | Algunas veces | A | NoAplica (Nunca) | NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FISICO

El nivel de esfuerzo mental que requiere el cargo es alto. La
concentracidon que se necesita esta ligada al control y la planeacion
del mantenimiento del parte automotor.

El desemperfio del cargo exige que el empleado permanezca sentado y
caminando un 80% y emplear fuerza fisica en la manipulacién de
algunas mercancias.
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CONDICIONES DEL CARGO
RIESGOS DEL CARGO CONDICIONES AMBIENTALES
El servicio al cliente esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergonémicos lluminacion Siempre Buena
Media / Carga estatica por la postura de estar sentado, carga Ventilacién Siempre Buena
dindmica por movimientos en cuello, extremidades superiores e Temperatura Siempre Buena
inferiores/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesién de las Mobiliario Siemore Buena
extremidades P
Quimicos Objetable
Media / Gases por la exposicion del monoéxido de carbono emitido | La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
por los vehiculos dentro de la bodega/ Problemas respiratorios. particulados (polvo), Gases (MonoOxido de carbono) y ruidos del

ambiente y de los vehiculos.
Fisico Emocionales
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la | El trabajo bajo presion y la relacion jerarquicas puede ocasionar tension,
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesion | depresion o stress en su labor.
auditiva.
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RESPONSABILIDADES
Responsabilidad Por Errores
Es responsable de programar y autorizar mantenimiento o reparaciones al Parque automotor de la empresa.
Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
Es responsable por equipo de cémputo, teléfono, Celular y Mobiliario.
Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable de ningun valor o dinero.
Responsabilidad Por Supervision:
El cargo es responsable de supervisar a los conductores.
Responsabilidad Por El Resultado Final:
Los descuidos pueden generar dafios parciales o graves en los Vehiculos.
Responsabilidad Por Contactos:
El cargo es responsable de realizar cotizaciones, garantias a los diferentes proveedores de la organizacion.
Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Maneja informacién pertinente sobre la trazabilidad de cada vehiculo.
OBSERVACIONES
ELABORO REVISO APROBO
Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. | Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente
Fecha : Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma :
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Nombre del cargo : Jefe de Recursos Humanos.

Area: Administrativa.

Proceso : Comercial.

Horario : Lun a Vie 8a.m. a 12p.m.y 2p.m. a 6p.m., Sabados 8a.m. a
1p.m.

Dependencia: Gerencia

Objetivo General :

Planear, organizar, dirigir y controlar, el desarrollo del bienestar del
personal; implementando politicas, programas Yy procedimientos
respectivos a la planificacién del recurso humano, seleccion, pactos de
pago, beneficios laborales, capacitacion y desarrollo de personal.

Dimensiones del Cargo

Planear, ejecutar y mantener las gestiones para el bienestar del recurso humano de la organizacion.

Funciones Principales D| S| Q| M E
1. Elaborar y verificar el buen desarrollo de todos los programas de salud ocupacional, riesgos profesionales | y
y plan de crecimiento y calidad.
2. Coordinar y verificar el estado de la documentacién requerida al personal de la organizacion. X
3. Realizar evaluaciones de Desempefio al personal Administrativo y Operativo de la Organizacion. X
4, Solicitar los examenes de ingreso, retiro y perioddicos del personal. X
5. Realizar las vinculaciones a seguridad social, ARP y Cajas de Compensacion X
6. Realizar la seleccion, contratacion e induccion. X
7. Solicitar las tallas del personal para el suministro de dotaciones. X
8. Realizar el suministro de dotaciones al respectivo proveedor X
9. Verificar el pago de aportes a la seguridad social de todo el persona X
10. Reportar las novedades del personal a nomina. X
11. Entregar elementos de proteccion personal a los funcionarios operativos X
12. Elaborar certificados laborales. X
13. Velar por el porte del uniforme y presentacién del personal X
14. Velar por el mantenimiento y suministro del botiquin. X
15. Realizar el informe de los indicadores correspondientes al proceso segun el tiempo estipulado. X
16. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Funciones Secundarias D| S| Q| M| E
1. Dirigir y organizar el Comité Paritario de Salud Ocupacional COPASO. X
2. Actualizar el programa de Salud Ocupacional. X
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Funciones Ocasionales D| S| Q| M| E
1. Colaborar en descargar mercancia en la bodega. X
Criterios de Desempefio
1. Capacidad de Organizacion y Planeacién de capacitaciones 4. Capacidad de Relacionarse.
2. Desempefio de las Funciones del Personal. 5. Capacidad de Escuchar.
3. Comunicacién Oral y Escrita. 6. Presentacion Personal.

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere Carrera universitaria de Ingenieria Industrial como grado
minimo de educacién para desempefiar el cargo.

No el cargo no requiere experiencia.

Formacion:

El cargo requiere capacitaciones de salud ocupacional o una experiencia de 1 afio como minimo laborando en el departamento de recursos

humanos en empresas similares de transportes de carga y logistica.

Habilidades Y Destrezas
Dinamismo T Trabajo en Equipo T
Facilidad de comunicacién con el personal interno T Liderazgo T
Tolerancia al estrés A Buenas relaciones Interpersonales T
Facilidad de contacto con publico externo. T Voz clara- agradable y de buena articulacion T
Proactivo(a) T Creatividad A
Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FiSICO

Se dispone de un capacidad alta media para realizar este tipo de
labor. El encargado(a) debera poseer una concentracion en el
momento de planear y organizar todas sus funciones.

El desempefio del cargo exige que el empleado permanezca sentado un
70% y por desplazamientos un 30%.
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CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergondémicos lluminacién En Ocasiones Buena
Media / Carga estatica por la postura de estar sentado, carga Ventilacién En Ocasiones Buena
dindmica por movimientos en cuello, extremidades superiores e Temperatura En Ocasiones Buena
inferiores/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesiéon de las Mobiliari Si Excel
extremidades inferiores. obriaro \empre xcelente
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega y sélidos por la exposicion en el
ambiente/ Problemas respiratorios

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Dioxido de carbono) y ruidos ocasionados
por el ambiente y los vehiculos.

Fisico Emocionales
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la | El trabajo bajo presion y la Organizacion del tiempo de trabajo puede
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién | ocasionar tension y stress en su labor.

auditiva.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores:
Es responsable de tener al dia todas las afiliaciones del personal activo de la empresa.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
La persona a cargo es responsable de la conservacion, en buen estado el equipo de cémputo, teléfono y mobiliario, utilizados durante el
desarrollo de sus labores.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable de manejar Dinero o valores.

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar al personal de la organizacion, en cuanto a utilizacién correcta de la dotacién y elementos de protecciéon personal.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Su gestidn determina los resultados del desempefio del personal, en cuanto a motivacion, salud y bienestar

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de realizar las afiliaciones correspondientes a la EPS, ARP y caja de Compensacion

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable por el manejo de informacidn personal de cada empleado de la organizacion.

OBSERVACIONES

ELABORO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C.

Cargo : Gestor de Procesos
Fecha :

Firma:

REVISO

Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B.

Cargo : Director de Recurso Humano
Fecha:

Firma:

APROBO

Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gerente

Fecha :

Firma:
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Nombre del cargo : Jefe de Seguridad, Seguimiento y Comunicacion Objetivo General :
Pros Admlﬂlstratlva. imi S Realizar el seguimiento de los vehiculos y los escoltas en cuanto a
Proceso : Seguridad, Seguimiento y Comunicacion seguridad vial y de entregar en lo mas posible toda la mercancia que

Horario : Lun a Vie 6 a.m. a12p.m.y 2p.m.a7p.m., Sabados 6a.m. a | va para reparto para las diferentes poblaciones y ciudades.
1p.m.
Dependencia: Gerencia

Dimensiones del Cargo
Coordinar con los conductores y auxiliares viajeros la distribucion de la mercancia.

Funciones Principales D| S| Q| M E
1. Realizar el seguimiento de los vehiculos segun el tiempo determinado, a través de Avantel, Celular y | y
Satelital.
2. Realizar el seguimiento de los escoltas a través del Avantel o Celular. X
3. Verificar las entregas de la mercancia en reparto y reportar en el formato de control de ingreso de | y
mercancias de rutas viajeras cualquier novedad presentada durante la operatividad.
4. Comunicar cualquier novedad presentada a Saferbo con las entregas de ellos mismos. X
5. Realizar los reportes a los clientes sobre las novedades presentadas en las entregas. X
6. Agilizar las entregas en las poblaciones mediante el llamado a los auxiliares viajeros y Conductores. X
7. Atender reclamaciones e incidencias presentadas por los clientes, en cuanto a las entregas. X
8. Controlar y verificar las salidas de bodega de cada vehiculo a ruta y hacer cumplir los horarios X
establecidos de cada viaje.
9. Reportar a los conductores la hora de salida del destino de entrega. X
10. Realizar el informe de los indicadores de seguridad segun el tiempo estipulado. X
11. Desarrollar todas las demas funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Funciones Secundarias D| S| Q| M| E
1. Coordinar con los vigilantes la seguridad de la bodega. X
2. Actualizar los conocimientos registrados en el manual de seguridad. X
Funciones Ocasionales D| S| Q| M E
1. Colaborar en descargar mercancia en la bodega. X
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Criterios de Desempefio

1. Capacidad de Organizacion y Planeacion de las funciones.
2. Enfoque al Servicio y Atencién al Cliente.
3. Comunicacién Oral y Escrita.

4, Capacidad de Relacionarse.
5. Capacidad de Escuchar.
6. Seguimiento satelital a los Vehiculos.

Requisitos de Educacién

Requisitos de Experiencia

Requiere Bachillerato como grado minimo de educacién para
desempeniar el cargo.

6 meses de experiencia en cargos de seguridad y seguimiento de
Mercancias y Vehiculos.

Formacion:

El cargo requiere Capacitacion del funcionamiento del sistema satelital, o una experiencia de 1 afio como minimo en cargos relacionas con
Seguridad y seguimiento de mercancias en empresas similares de transportes de carga y logistica.

Habilidades Y Destrezas

Dinamismo T Trabajo en Equipo T
Facilidad de comunicacién en Avanteles T Responsable T
Tolerancia al estrés A Buenas relaciones Interpersonales T
Facilidad de contacto con publico externo T Voz clara- agradable y de buena articulacion T
Proactivo(a) T Inteligencia al Cargo A

Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FISICO

Se dispone de una capacidad alta para realizar este tipo de labor. El
encargado(a) debera poseer una concentracién en el momento de
realizar el seguimiento a los vehiculos, a mercancia y reportar la
novedad el cliente interesado.

El desempefio del cargo exige que el empleado permanezca sentado
un 80% y por desplazamientos un 20%.
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CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergondémicos lluminacién En Ocasiones Buena
Alta / Carga estatica por la postura de estar sentado, carga dindmica Ventilacién En Ocasiones Buena
por movimientos en cuello, extremidades superiores e inferiores/ Temperatura En Ocasiones Buena
ocasiona fatiga, problemas de columna y lesion de las extremidades S .

- . Mobiliario Siempre Excelente
inferiores.
Quimicos Objetable

Media / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega y sélidos por la exposicion en el
ambiente/ Problemas respiratorios

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Dioxido de carbono) y ruidos ocasionados
por el ambiente y los vehiculos.

Fisico Emocionales
Media/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la | El trabajo bajo presion y la Organizacion del tiempo de trabajo puede
bodega; que es pausado durante la jornada laboral. / Lesién | ocasionar tension y stress en su labor.

auditiva.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores:
Es responsable del seguimiento de los vehiculos y de las entregas de la mercancia en las diferentes ciudades de destino.

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
La persona a cargo es responsable de la conservacion, en buen estado el equipo de cémputo, teléfonos, Avantel y mobiliario, utilizados durante
el desarrollo de sus labores.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
No es responsable de manejar Dinero o valores.

Responsabilidad Por Supervision:
Es responsable de supervisar a los Conductores, Auxiliares Viajeros y vigilantes de Bodega.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Su gestidn determina los resultados de distribucion total de la mercancia,

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de ofrecer un excelente servicio al cliente traducido en amabilidad, atencion, buen trato y conservar los buenos modales en todo
momento del servicio.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable por el manejo de la lista de precios, ubicacién de los vehiculos y mercancia.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente

Fecha : Fecha : Fecha :

Firma: Firma: Firma:
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Nombre del cargo : Vigilantes Objetivo General -
Area: Operativa. . . Proteger la propiedad y las personas contra robo y vandalismo,
Proceso : Seguridad, Seguimiento y Comunicacion. Eomtrlar 6] aoaco 4o pareomaa y vehioulos, mranenar o1 orden y hacer

Horario : Primer Turno : Lun a Sab de 8 am. a 8 p.m. Segundo Cump”r las normas de Seguridad dentro de la empresa.
Turno: Lun a Vie de 8:00 p.m. a 8 p.m.

Domingos: Turnador.
Dependencia: Gerencia y Jefe de Seguimiento, Seguridad y
Comunicacion

Dimensiones del Cargo
Brindar la seguridad interna de la Bodega.

Funciones Principales

1. Revisar constantemente el buen estado de las instalaciones tanto internas como externas.

2. Controlar e inspeccionar el ingreso y salida de equipos, vehiculos y elementos varios durante la jornada
laborar y no laboral.

3. Controlar el ingreso y salida del personal a través de la puerta principal, registrandolo en el formato
"control de asistencia a laboral".

Colaborar con la ubicacién de los vehiculos dentro de la bodega.

4.

5. Revisar el estado de los vehiculos de la empresa en el momento de ingresar a la bodega

6 Entregarles a los escoltas y conductores los formatos de seguridad y mantenimiento de vehiculos
respectivamente.

7. Entregar los anticipos de viaje, los manifiestos y la papeleria a los viajeros, conductores y escoltas.

8. Entregar al personal respectivo los comunicados o memorandos y hacerlos firmar.

9. Solicitar a los visitantes documento y entregarle carnet de visitante.

10. Registrar en el "libro de control de personal externo” el ingreso de los visitantes.

11. Comunicar a la extension correspondiente para la debida autorizacién de los visitantes.

12. Llamar a los conductores y viajeros una hora antes del viaje o con previo aviso del coordinador Operativo.

13. Recibir correspondencia y registrarlo en el formato "control de correspondencia recibida" y entregarla a
quien corresponda.

14. Recibir mercancia de aldia logistica o la autorizada por gerencia.

15. Entregar ordenes de tanqueo, aceite, suministros, repuestos, etc.

16. Verificar y firmar la orden preoperacional de los vehiculos para su respectiva salida de la bodega

XX |X|X| X XXX X|X|X| X |X|X| X | X |X|O

17. Estar pendiente que los auxiliares viajeros introduzcan bien los cuadres de viaje en la caja fuerte, de tal
forma que no se pueda volver a sacar.
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Funciones Principales D| S| Q| M E
18. Realizar el informe de cualquier dafio que ocurra dentro de la bodega (camaras de seguridad, mercancia, X
vehiculos, etc.
19. Estar pendiente del monitor de las camaras de seguridad de afuera de la bodega y activar la sirena en X
caso de que algo extrafio suceda.
20. No dejar ingresar vehiculos ajenos a la empresa sin previa autorizacion. X
21. No permitir que el personal duerma dentro de los Vehiculos o dentro de la bodega, sin previa autorizacion
d ; X
e gerencia.
22. No dejar que guarden vehiculos dentro de la bodega que no sean de la empresa sin previa autorizacion. X
23. Archivar los permisos laborales y verificar que estén debidamente autorizados por gerencia X
24, Desarrollar todas las demés funciones relacionadas con el cargo o asignadas por el jefe Inmediato. X
Funciones Secundarias D| S| Q| M E
3. Alimentar a los perros y recoger los excrementos que producen. X
4, Velar por el personal en cuanto a la salud y seguridad industrial (uso de EPP, levantamiento adecuado de X
cargas, trabajo en equipo, ayudas mecénicas)
5. Sacar la basura el dia que correspondiente. X
Funciones Ocasionales D| S| Q| M|E
2. Colaborar en descargar mercancia en la bodega. X
3. Control y Apoyo en situaciones de emergencia. X
Criterios de Desempefio
7. Eficiencia en la seguridad de la empresa 9. Cumplimiento total de sus funciones.
8. Enfoque al Servicio y Atencién al Cliente. 10. Diligenciamiento de los formatos a cargo.
Requisitos de Educacién Requisitos de Experiencia
Requiere Noveno Bachillerato como grado minimo de educacion para | Requiere una experiencia de 1 afio en cargo de vigilancia de empresas
desempefiar el cargo. de cualquier sector.
Formacion :

El cargo requiere Capacitacion de diligenciamiento de formatos o una experiencia de 3 afilos como minimo en empresas similares de transportes
de carga y logistica.
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Habilidades Y Destrezas

Dinamismo T Trabajo en Equipo T
Facilidad de comunicacién en Avanteles T Responsable T
Tolerancia al estrés A Buenas relaciones Interpersonales T
Facilidad de contacto con publico externo T Voz clara- agradable y de buena articulacion T
Seriedad T Inteligencia al Cargo A
Totalmente (+ 4 veces/dia) T Algunas veces A No Aplica (Nunca) NA

NIVELES DE ESFUERZO

MENTAL

FiSICO

Se dispone de una capacidad media para realizar este tipo de labor.
El encargado(a) deberd poseer una concentracion en el momento de
realizar todas sus funciones.

El desemperfio del cargo exige que el empleado permanezca sentado un
50% y por desplazamientos un 50%.

CONDICIONES DEL CARGO

RIESGOS DEL CARGO

CONDICIONES AMBIENTALES

El asesor(a) esta expuesto a los siguientes riesgos:

Probabilidad / Subfactor/ Efecto de ocurrencia. FISICAS FRECUENCIA CONDICION
Ergondmicos lluminacién En Ocasiones Buena
Media / Carga estatica por la postura de estar sentado, carga Ventilacién En Ocasiones Buena
dindmica por movimientos en cuello, extremidades superiores e Temperatura En Ocasiones Buena
inferiores/ ocasiona fatiga, problemas de columna y lesiéon de las Mobiliario Siempre Excelente
extremidades inferiores. P
Quimicos Objetable

Alta / Gases por la exposicion del monéxido de carbono emitido por
los vehiculos dentro de la bodega y sélidos por la exposicion en el
ambiente/ Problemas respiratorios

La persona que ocupa este cargo se expone en ocasiones a elementos
particulados (polvo), Gases (Dioxido de carbono) y ruidos ocasionados
por el ambiente y los vehiculos.

Fisico
Alta/ ruido generado por el ambiente y vehiculos dentro de la bodega;
gue es pausado durante la jornada laboral. / Lesién auditiva.

Emocionales
El trabajo bajo presion y la Organizacion del tiempo de trabajo puede
ocasionar tensién y stress en su labor.
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RESPONSABILIDADES

Responsabilidad Por Errores:
Es responsable de brindar seguridad interna de la bodega, de los vehiculos en horas de la noche, y el orden en la bodega

Responsabilidad Por Maquinas o Equipos:
La persona a cargo es responsable de la conservacion, en buen estado el equipo del teléfono, Avantel y mobiliario, utilizados durante el
desarrollo de sus labores.

Responsabilidad Por Dinero O Valores:
Es responsable del manejo de los dineros los viaticos de los conductores, Auxiliares Viajeros y escoltas.

Responsabilidad Por Supervision:
No maneja ninguln tipo de supervision.

Responsabilidad Por El Resultado Final:
Su gestidn determina el orden y la seguridad de la empresa.

Responsabilidad Por Contactos:
Es responsable de ofrecer un excelente servicio al cliente traducido en amabilidad, atencion, buen trato y conservar los buenos modales en todo
momento del servicio.

Responsabilidad Por Manejo De Informacion:
Es responsable de manejar los registros de los horarios de entrada y salida de todo el personal de la empresa.

OBSERVACIONES

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: JHON FREDDY FRANCO C. Nombre: DIEGO FERNANDO QUINTERO B. Nombre: RICADO TARAZONA P.
Cargo : Gestor de Procesos Cargo : Director de Recurso Humano Cargo : Gerente

Fecha : Fecha : Fecha :

Firma: Firma: Firma:
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INTRODUCCION

El presente Manual de Calidad describe el compromiso con respecto a la calidad del servicio de
transporte de mercancias de la Organizacion COOTRANSCAL para satisfacer los requisitos de los
clientes y partes interesadas, mediante el cumplimiento de las leyes aplicables y los requisitos
contenidos en la norma NTC — ISO 9001:2008, encaminado todos sus esfuerzos no solo hacia el

cumplimiento de las metas organizacionales, sino también hacia el mejoramiento continuo de su

Sistema de Gestion de la Calidad.
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1. PRESENTACION ORGANIZACIONAL.

1.1 Mision.

Prestar un servicio eficiente y oportuno en el transporte de mercancias en la especialidad de
paqueteo, garantizandole a nuestros clientes, cumplimiento, calidad y responsabilidad.
Comprometidos en mantener una estructura organizacional competente y dindmica enfocado en el

desarrollo de estrategias de mejoramiento continuo, rentabilidad, solidez y permanencia. (Versién 2.)

1.2 Vision.

Ser una de las mejores alternativas de transporte terrestre en el nor. Oriente del territorio Nacional,
mediante la implementacion adecuada del Sistema de Gestion de Calidad, garantizandole al cliente la
satisfaccion plena de sus necesidades de transporte en el servir y entregar soluciones. Ofreciendo
una Organizacién segura y rentable, con recurso humano competente, desarrollando estrategias de
mejoramiento continuo, apertura de nuevos mercados, y adquisicion de maquinaria nueva. (2007-
2010). (Version 2.)

1.3 Principios.
* Respeto y fe en el Todo Poderoso
« Respeto por el Cliente
* Lealtad, Honestidad y justicia
* Sinceridad y responsabilidad
e Humildad y Sencillez

* Confianza.

1.4 Valores organizacionales.
* Calidad en el servicio
e Visién Empresarial con Sentido de Liderazgo
e Competitividad
*  Productividad
* Rentabilidad

« Sentido de pertenencia.
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1.5 Nuestro credo.
Creemos que nuestra primera responsabilidad esta al lado de nuestros clientes directos e indirectos,
nuestros empleados, empresarios, productores, consumidores y todas aquellas personas que utilicen

nuestros servicios de transporte.

Creemos que todo lo que hacemos para satisfacer sus necesidades lo hacemos con calidad,

buscando siempre la disminucién del costo para mantener precios razonables.

La atencion a nuestros clientes debe ser muy oportuna rapida y precisa.
Nuestros proveedores y colaboradores deben tener una oportunidad de lograr una justa utilidad por lo

que hacen y por sus servicios.

Creemos en nuestros empleados, en lo valiosos que son, en sus capacidades y actitudes, son
hombres y mujeres que dedican su tiempo y su esfuerzo para dar su aporte de sabiduria y cada dia
ver la organizacion mas grande; son individuos importantes, que debemos respetarles su dignidad,
sus meritos; que deben tener una libertad de expresion de sus inquietudes, una justa remuneracion,
una igualdad de derechos y oportunidades de desarrollo y progreso para que sean competentes, para
que luchen y sientan en su sangre la fuerza del amor y la fortaleza del todo poderoso que nos

reclama y nos invita a buscar la paz y la felicidad en lo que hacemos, vivimos y compartimos.

Creemos en la direccion y ejecucion Gerencial, en la ética y la responsabilidad de quienes lideran los

procesos.

Debemos ser buenos ciudadanos, mejorando cada dia nuestra educaciéon y velando por nuestros
hogares, preocupandonos por nuestro futuro el de nuestros hijos y el de las nuevas generaciones,

apoyar obras de caridad, y asumir con dignidad el pago de los impuestos.

Creemos que nuestra responsabilidad final esta al lado de nuestros accionistas, que nuestro trabajo y
el de ellos generen unas rentabilidades justas y equitativas, que debemos aportar ideas nuevas y al
igual que la empresa, debemos proyectarnos e identificarnos con la mision y visidn corporativa,
creemos en lo que hacemos y en lo que queremos llegar a ser, en la adquisicion de maquinaria
nueva, instalaciones nuevas, en crear reservas para garantizar los tiempos y momentos dificiles,
creemos en DIOS y estamos seguros de que con su ayuda seremos grandes y alcanzaremos

nuestras metas.
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1.6 Principales Clientes.

* Saferbo » Offimedicas.
« Expreso de Carga. * Velotax
* Venus Colombia e ASHE S.A.

1.7 Requisitos de los clientes.
« Personal Calificado en el servicio.
e Cumplimiento en la hora de recogida.
¢ Cumplimiento en los tiempos de entrega.
« Eficiencia en las soluciones.

e Brindar un servicio Confiable y seguro.

1.8 Estructura Organizacional.

ORGANIGRAMA COOTRANSCAL
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( CONSEJO ADMINISTRATIVO ]
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= CONTADOR l
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N | | | | | | —
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2. CONFIGURACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALID AD.

2.1 Alcancé.

Prestacion del servicio de transporte terrestre de carga masiva y remesas con

entrega puerta a puerta a nivel del nor.-oriente del territorio nacional.

SCOPE
Rending the terrestrial transport of mass loading and remittance with door to door

deliverg in the north-west of the national territory.

2.2 Exclusiones de la NTC ISO 9001:2008.

2.2.1 Disefio Y Desarrollo (NTC ISO 9001: 2008, Num eral 7.3)
JUSTIFICACION
e La constitucién, habilitacion y funcionamiento de las empresa dedicadas a la actividad del
transporte publico terrestre automotor de carga se encuentra, en todos los aspectos
regulados por las leyes 105 de 1993 y 336 de 1996 y por los decretos reglamentarios 173 de
2001 y 3366 de 2003, al igual que el contrato de transporte de cosas el cual se encuentra
legalmente regulado por los articulos 981 a 999 y 1008 a 1035 del Cédigo de Comercio.
< Lainfraestructura vial no es controlada por la organizacion.

« El disefio de los vehiculos no esta bajo control de la organizacion ni es su propgésito.

2.2.2 Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacién del Servicio (NTC ISO

9001:2008, Numeral 7.5.2).

JUSTIFICACION

« Elresultado del servicio de transporte y distribucion de mercancias se da con la firma de la guia o
remesa de transporte, como entrega a conformidad y la ley (Cédigo de Comercio Art. 1027.) no

obliga a la revision posterior de las mercancias.

2.3 Referencias Normativas .
El sistema de Gestion de la Calidad de COOTRANSCAL, referenciado en este Manual de la Calidad,
esta estructurado con base en las normas que a continuacion mencionamos:

« NTC-ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos

« NTC-ISO 9000:2000 Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario

« NTC-ISO 19011:2002 Directrices para la auditoria medio ambiente y de la calidad.
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2.4 Politica de Calidad.

Somos un equipo comprometido en lograr al maximo el nivel de satisfaccion de nuestros clientes
mediante un compromiso de mejoramiento continuo en la calidad de los procesos de recoleccion,
transporte y distribucién de mercancias puerta a puerta, utilizando recursos altamente eficientes,
personal idéneo y con alta vocacion de servicio, con objetivos de productividad, competitividad y
crecimiento, enfocados a obtener el mayor valor agregado en nuestros servicios y de esta forma

asegurar la lealtad de nuestros clientes.

2.5 Objetivos de Calidad.
e Garantizar la calidad del servicio en el cumplimiento oportuno de los tiempos de recogida y
entrega de mercancia a nuestros clientes.
e Indicar en todo momento el desempefio del servicio, mediante una oportuna comunicacion,
reporte y seguimiento de la mercancia de nuestros clientes.
« Capacitar al personal de forma periodica con el fin de elevar su destreza y eficiencia en el

momento de la prestacién del servicio.
* Aumentar la Satisfaccion del cliente implementando mejoras continuas al sistema de gestion
de calidad.

« Evaluar el desempefio de los procesos para determinar la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad.

e Incrementar la competencia del personal de la Organizacién.

2.6 Planificacion del Sistema de Gestion de la Cali  dad.

El Sistema de Gestion de la Calidad de COOTRANSCAL, esta planificado a partir de sus directrices
organizacionales (Misién y Vision) y sus Politicas. Para esto se han disefiado una serie de
indicadores de gestién que permitan medir el cumplimiento de los objetivos propuestos dentro del
Sistema Gestion de la Calidad y de esa manera propender por su mejoramiento continuo. (Véase
Anexo A: Matriz de la Planificacién del S.G.C).

2.7 Responsabilidades del Sistema de Gestion de la  Calidad.

COOTRANSCAL, ha establecido responsabilidades y niveles de autoridad dentro de su Sistema de
Gestion de la Calidad, ya que es conciente de la importancia de contar con un liderazgo visible
durante este proceso.

Por esto, COOTRANSCAL, cuenta con el apoyo y compromiso de la Gerencia, la cual tiene la
responsabilidad de liderar el desarrollo e implementacién del Sistema de Gestion de empresa,
divulgar y revisar constantemente sus directrices para su continua adecuacion, verificar que las
responsabilidades y autoridades dentro de los mismos sean definidas, comunicadas y asignhar los

recursos necesarios para su adecuado funcionamiento.
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Ademas, se han establecido las siguientes responsabilidades:

e Coordinador de Calidad o Gestor de Procesos: La Gerencia ha designado como delegado
de la direccion ante el Sistema a JHON FREDDY FRANCO C., cargo cuya funcion es
responder por el desarrollo, implementacién y mantenimiento del Sistema de Gestién de la
calidad, asi como de mantener el sistema de manera dinamica y permanente y comunicar a la

Gerencia cualquier necesidad de mejora.

e Lideres de los procesos: Para cada proceso del Sistema de Gestién de la Calidad, se han
definido personas que de acuerdo a sus funciones y grado de conocimiento y participacion en
el proceso especifico, son responsables de velar por el cumplimiento de los objetivos
planteados en la caracterizacion de cada proceso y evaluar constantemente el desempefio

del mismo.

e COPASO: El Comité Paritario de Salud Ocupacional fue conformado de acuerdo con lo
estipulado en la Resolucién 2013 de 1986. Se encuentra registrado en la Direccion Regional
de Santander, Secciéon de Empleo y Seguridad Social del Ministerio de Trabajo. El COPASO
tiene como funcién principal ser el organismo de promocion y vigilancia de las normas y

reglamentos de la salud ocupacional de la empresa.

« Equipo auditor: La empresa cuenta con un grupo de personas capacitadas como auditores
internos, con el objeto de que este grupo gestione, coordine y ejecute las actividades
relacionadas con la planeacion, realizacién y retroalimentacién de las auditorias internas en la

empresa.

e Personal de la organizacién: Para todo el personal de COOTRANSCAL. es responsabilidad
participar en el proceso de calidad, acorde con el manual de Calidad y la documentacion
establecida dentro del Sistema correspondientes. Igualmente, existen otras obligaciones
como: procurar el cuidado integral de su salud, conocer y ejecutar las actividades del
programas de gestion en seguridad y salud ocupacional, cumplir con las normas establecidas,
comunicar las inquietudes y efectuar sugerencias, colaborar con las directivas y el Comité
Paritario de Salud Ocupacional (COPASO) en las actividades a desarrollar, participar
activamente en el desarrollo del Programa, ser responsable de la prevencion de

enfermedades profesionales y accidentes de trabajo.
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Adicionalmente, se ha asignado Lider a cada
continuacion:

proceso del sistema, tal como se muestra a

PROCESOS

RESPONSABLES

Servicio al Cliente

Leonardo Vargas

Comercial

Luz Dary Tarazona.

Compras y Subcontratacién

Javier Orlando Diaz y Orlando Cancino

Recoleccion y Zonificacion

Orlando Cancino

Despachos y Distribucion

Carlos Nifo

Facturacién y Control de Documentos

Sandra Torres y Edinson Floréz

Gestion de Recursos Humanos

Diego Fernando Quintero

Gestion de Infraestructura

Edwin Sepulveda

Seguridad, Seguimiento y Comunicacién

Oscar Salcedo

Control Organizacional y Planeacién y Mejora

Jhon Freddy Franco C.

Revisién por la Direccién

Ricardo Tarazona P.
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3. Estructura Documental del Sistema de Gestion de la Calidad.

3.1 Estructura General de la Documentacion.
La estructura documental define la manera como esta documentado el Sistema de Gestién Integrado;
esta estructura se a continuacion:

e Manual De Gestién

* Procedimientos, Guias, Instructivos Y Otros Manuales

* Planes Y Programas

* Registros

3.2 Mapa de Procesos.

LANEACION REVISION POR CONTROL
Y MEJORA LA DIRECCION ORGANIZACIONAL
b 2

R : - =3 ¥
5 - lIS C Recogida E "éi i
T ¢ ||| comERCIAL v T«
E L [ FZonificacion i 5' D L
ol lwai g FE ¢
wo e P ™A LN
= E :- t Compras Despacho * H E E

. : Y : ] .. .
é 4l | [Supcontratacion Distril;:! ucion. . 5'-5 E

GESTION DE GESTION DE SEGURIDAD Y

3.3 Procedimientos Obligatorios Documentados.
Se documentan los seis Procedimientos obligatorios exigidos por la NTC ISO 9001: 2008, Sistemas

de Gestion de la Calidad, Requisitos. (Véase anexo B: Procedimientos Obligatorios Documentados).

3.4 Caracterizacion de los Procesos.

En el Sistema de Gestion de la calidad de COOTRANSCAL, se tiene establecido la caracterizacion
como documento que describe esquematicamente la interaccion entre los diferentes procesos y la
secuencia de actividades que deben seguir los cargos involucrados en el desarrollo de un proceso y
las entradas, las salidas, los proveedores, los clientes, responsables, requisitos por cumplir (NTC ISO
9001:2008), procesos de soporte, parametros de control y los recursos. (Véase anexo C:

Caracterizaciones).
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Planificacién del Sistema de Gestién de la Calidad

de COOTRANSCAL.

NOMBRE
FORMULA DEL
DIRECTRIZ OBJETIVO PROCESO META DEL FRECUENCIA | RESPONSABLE
INDICADOR
INDICADOR
Cumplimiento | Garantizar la calidad Client
. ientes .
P o ZONIFICACION 5 pendientes por incumplimientos Trimestral Recogidas
de entrega. cumplimiento recoger

oportuno de los (1-( Total de
Cumplimiento | tiempos de recogida y L Unidades sin
enlahorade | entrega de mercancia DESPACHOS 95% gfel(;leggtl%?jeel despachar/Total de Trimestral Jefe de Despachos

g Y DISTRIBUCION ° s Unidades P
recogida. a nuestros clientes. Recogidas))
Indicar en todo
momento el
L desempefio del

Eficiencia en P .

servicio,  mediante GESTION DE Total de Viajes con o
las . SEGURIDAD Eficiencia del reporte de novedad Jefe de Seguimiento,

. una oportuna ' 0 i i

soluciones. o p SEGUIMIENTO Y 90% servicio por z_ona/ Total de Trimestral Segun_dad_y

comunicacion, reporte COMUNICACION viajes por zona Comunicacion

y seguimiento de la

mercancia de

nuestros clientes.




Personal

Capacitar al personal
de forma periddica

con el fin de elevar su

Eficacia del
Cumplimiento del

(Programa de
capacitacién

Calificado en S GESTION DE Proarama de ejecutados/ Jefe de ReCUrSOS
el servicio destreza y eficlencia RECURSO 90% capag(l:itaciones Programas de Semestral Humanos
y programado) * 100
prestacion del
servicio.
Aumentar la
Satisfaccioén del C
Eficiencia en el Id .
cliente implementando . cumplimiento de (Tota_ e Acciones .
PLANEACION Y 95 las Acciones Realizados/ Total Trimestral Coordinador de
mejoras continuas al MEJORA 0 Correctivas y de Acciones Calidad.
I *
Brindar U | sistema de gestion de Preventivas propuestos) *100
servicio .
calidad.
Confiable vy
seguro.
Evaluar el desempefio
de los procesos para Cumplimiento del | (Jote::: de
. o - ndicadores .
determinar a eficacia | - SNZAGIONAL | 1% | wiedaion delos | Redlzados Towl | Trimesval | SOT 0TS
del Sistema  de procesos de indicadores '
., . ' propuestos) *100
Gestion de la Calidad.
Incrementar la (Total de Personal
Personal competencia del GESTION DE Personal Operat|v0
o . Capacitado / Total Jefe de Recursos
Calificado en ersonal Operativo de RECURSO 90% Operativo de Personal Anual HUMANoS
el servicio P P HUMANO Capacitado '

la Organizacion.

Operativo) * 100
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PROCEDIMIENTO
CONTROL DE DOCUMENTOS

1. OBJETIVO

Establecer los parametros generales para la elaboracién, maodificaciéon y control de los documentos internos
y externos que se manejan en el sistema gestion de calidad, garantizando su adecuacion, revision,
aprobacion, actualizacion, legibilidad e identificacion y prevencion de obsolencia.

2. ALCANCE Y AMBITO DE LA APLICACION
Aplica para todos los documentos internos y externos que hacen parte del sistema gestion de calidad, el
alcance comprende desde necesidad de crear un documento o modificarlo, hasta la aprobacion del mismo.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

APROBACION: Autorizacion para la distribucion y aplicabilidad de un documento (darle legalidad al
documento) por la persona idénea (Gerente) que tenga la autoridad sobre los recursos para poder
implementar el documento.

CONTROL: Mecanismo para garantizar la disponibilidad de los documentos vigentes que conforman el
Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C).

DIFUSION: Utilizacién de cualquier medio de comunicacion para hacer conocer la informacién de los
procesos documentados.

Documento obsoleto : son aquellos documentos que ya no tienen vigencia porque se han generado nuevas
versiones mejoradas y que por lo tanto deben ser claramente identificados como tal en el SGC.

Documento : Recopilacion de datos que arrojan un significado, impresas en papel, medio magnético o
sistematizado. Ej.: Procedimiento, Guia, Manuales, Politicas, Planes, Programas y demas que se generen.

DOCUMENTOS EXTERNOS: Son los generados por organismos externos a la entidad los cuales exigen
condiciones que debe cumplir para el normal desarrollo del Sistema de Gestién de la Calidad.

DOCUMENTOS INTERNOS: Son los generados (elaborados) e implementados dentro de la entidad para
interactuar directamente en el Sistema de Gestion de la Calidad.

ELIMINACION: Retiro de un documento del Sistema integrado de Calidad de circulacion ya sea porque el
proceso cambid radicalmente y obligdé a que se elaborara un nuevo documento, o porque el proceso dejo de
ejecutarse o se fusiond con otro proceso del sistema de gestion de la calidad.

FORMATO: Documento empleado para el registro de informacién necesaria para realizar un proceso o
actividad especifica y de manera organizada.

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS: Lista que incluye todos los documentos del SGC (Sistema de
Gestion de la Calidad).

MODIFICACION: Es la actualizacion de un documento con el fin de ponerlo a punto con relacién al
mejoramiento de los procesos.

PROCEDIMIENTO: Forma especifica de efectuar una actividad. Documento que define los pasos que
deben seguir en un proceso.

PROCESO: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactlan para generar valor y las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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REGISTRO: Es un documento debidamente diligenciado en el cual reposa una evidencia de una actividad
realizada y la obtencion de unos resultados planificados, para asegurar el cumplimiento y eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad.

REVISION: Verificar que lo documentado coincida con la realidad de las actividades que se desarrollan en
el proceso, dicha revisibn es ejercida por la persona idénea que conozca el proceso y asegure la
conveniencia, la adecuacién y eficacia del documento objeto del control, para asi garantizar el cumplimiento
de los objetivos de calidad establecidos.

VERSION: muestra el estado de los documentos en términos de actualidad.

4. RESPONSABLE
Gestor de procesos

5. NORMAS GENERALES
La elaboracion de los documentos de registro del Sistema de Gestién de la Calidad, se realizara teniendo
en cuenta los pardmetros establecidos en la norma fundamental de documentacion.

6. NORMAS ESPECIFICAS

e La informacién documentada debera estar grabado en equipo de cémputo del gestor de calidad y
disponible en la red interna de la empresa.

e Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
aprobacion, revision, actualizacién, legibilidad e identificacion y prevenciéon de obsolencia de los
documentos.

e Toda la documentacién del sistema gestién de calidad debe ser aprobada para su utilizacién en el
sistema

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
7.1) ldentificar la necesidad ce crear o modificar un Documento.

1. Diligenciar el formato solicitud de revisién de documentos. asi:
» Interno: documento creado en cootranscal
» Externo: documento suministrado por entidades externas a cootranscal.
» Solicitado por: jefe de proceso que solicita la creacion o modificacion del documento
» Documento: Nombre del documento.
» Creacion: si es para crear
» Actualizacion: si es para modificar
e Anulacion: si es para anular por no cumplir con las necesidades para las cuales fue creado.
» Detalle de la solicitud: argumentos por los cuales se realiza la solicitud.

Responsables: Jefe de proceso al cual pertenece el documento.
7.2) Aprobacion del Documento.

e Aprobado: si o no fue aprobada la solicitud

» Porque: los motivos de la respuesta

» Observaciones: datos para tener en cuenta del resultado del estudio del requerimiento.
» Aprobado por: persona que lo aprob6

» Fecha aprobacién y firma.

Responsable: Coordinador de Calidad.
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7.3) Analizar la solicitud de creacién, modificaci  6n o anulacion de un documento

Verificar el detalle de la solicitud,

Recopilar informacion que pueda corroborar los argumentos planteados por el solicitante.
Determinar la aprobacién o no de la solicitud.

Si la determinacion de la solicitud es negativa se debe exponer los motivos por los cuales no fue
aprobada.

Entregar la respuesta al jefe de proceso que la presento.

Si luego de realizado el andlisis por el gestor de procesos la respuesta es positiva a la solicitud, este
debe Verificar si es un documento interno o externo.

Si es externo: realizar la solicitud a la organizacion correspondiente la solicitud de modificacion,
creacion, o anulacion del documento, indicando las causas, necesidades, y enumerando
especificamente lo que se requiere en el documento.

Si es interno: identificar las modificaciones, o informacién especifica que es requerida en el
documento.

Responsable: Coordinador de Calidad.

7.4) Elaborar el documento en borrador teniendo en cuenta el procedimiento De la norma

documental de la documentacion

Aprobar el documento.
Registrar los cambios en el formato de actualizacién.
Editar el documento definitivo y asignar nuevo cédigo o modificar la version.

1. Registrar la modificacion en el listado maestro de documentos.

Imprimir las copias controladas que se requieran del documento.

Distribuir las copias a las personas que las requieran, informando la creacién, anulacién o
modificacion y la ubicacién del documento.

Registrar la entrega en el formato control de distribuciéon de documentos

Recoger las versiones anteriores.

Clasificarlas como documento obsoleto.

Archivar version.

Control de documentacion que es entregada a personas naturales o juridicas ajenas a la empresa
Todo documento que se entregue a personas naturales o juridicas ajenas a la organizacion, debe
ser registrado en el Control de distribucién de documentos.

Responsable: Coordinador de Calidad.

2. Toda documentaciéon debe ser canalizada a través de la persona encargada para realizar esta

actividad. La documentacion debe ser registrada en el control de correspondencia enviada., teniendo
en cuenta la siguiente informacién en el momento de registrar los documentos:

REFERENCIA: codigo de secuencia de cada proceso

FECHA: dia en que se envia el documento

REMITENTE: funcionario que envia el documento

DESTINATARIO: persona o entidad a donde va dirigido el documento

RESPONSABLE DE LA ENTREGA: funcionario que se encarga de entregar el documento en su
destino.

FECHA DE ENTREGA: fecha en que fue recibido el documento por destinatario

DEVOLUCION COPIA: fecha en que es regresada la copia de recibido a la organizacion.

Responsable: Auxiliar Administrativo.
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8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
« NTCISO 9001: 2008
e Material de Apoyo, Diplomado de HSEQ, ASEUIS.
REGISTROS
.- Lugar de . Tiempo de - Disposicion
Cédigo Nombre Responsable Almacenamiento Recuperacion Retencion Proteccion Final
Archivadores
Solicitud de Gestor de Carpeta Control carpeta de
FCO-04 Revision de de Documentos 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
Procesos )
Documentos y Sistema. del
responsable
Archivadores
Control de Gestor de Carpeta Control carpeta de
FCO-05 Distribucién de de Documentos 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
Procesos )
Documentos y Sistema. del
responsable
. Archivadores
Lista Maestra Gestor de Carpeta Control carpetas de
FCO-06 de P de Documentos 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
rocesos )
Documentos y Sistema. del
responsable
10.CONTROL DE CAMBIOS

VERSION QUE SE DESCRIPCION DEL FECHA DE
MODIFICA CAMBIO APROVACION HEROERDD PO
01 Ver Anexo 1 Marzo de 2009 Gerencia
ANEXO 1

Descripcion de los cambios

Se explica mas a detalle el objetivo, alcancé, las actividades a desarrollar en el procedimiento.

Se agregan algunos términos y definiciones para mayor entendimiento del procedimiento.

Se agregan los documentos de referencia, son aquellos que se usaron para elaborar el procedimiento
Se agrego los registros asociados al proceso.

Se agrega el control de cambios del procedimiento.

11.FIN DEL PROCEDIMIENTO

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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PROCEDIMIENTO
CONTROL DE REGISTROS

1. OBJETIVO

Establecer los parametros generales para la identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion,
tiempo de retencién y disposicion de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad de
COOTRAMSCAL, Garantizando su adecuacion, revision, aprobacion, actualizacion, legibilidad e
identificacion y prevencién de obsolencia

2. ALCANCE Y AMBITO DE LA APLICACION

El control de los registros del sistema de gestion de la calidad comprende desde la identificacion de los
mismos hasta su disposicion y aplica a todas las Areas funcionales de COOTRANSCAL.

Es responsabilidad de cada jefe de proceso el Control de sus propios Registros, bajo los lineamientos del
presente procedimiento

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

REGISTRO: Datos o informacién que dan evidencia de la ejecucion de actividades y de los resultados
alcanzados.

ALMACENAMIENTO: Accién de organizar los documentos en condiciones que permiten asegurar el buen
estado de los mismos y su facil identificacion y recuperacion.

IDENTIFICACION: Accion que permite reconocer los registros del sistema de gestion de calidad y
relacionarlos con el producto 6 servicio del proceso involucrado.

TIEMPO DE RETENCION: Periodo de tiempo en el que los registros deben permanecer en el archivo de
gestién o en el lugar de procedencia antes de ser almacenados o eliminados segln corresponda.

DISPOSICION: Accion por tomar cuando se ha cumplido el tiempo de conservacion establecido para los
registros de calidad. Por ejemplo: eliminacién, devolucion al cliente, conservacién temporal o permanente,
destruccion, etc.

PROTECCION: Asegurar los recursos necesarios para mantener los registros del sistema de gestion de
calidad segun las condiciones requeridas en la norma NTC ISO 9001:2000.

Hace referencia a quienes pueden usar, acceder y consultar los registros. Toda la documentacion del SGC
esta en la pagina Web de la entidad donde los usuarios la pueden consultar. No se puede madificar ningun
registro ya que estan como tipo “lectura”. Para el diligenciamiento de los formatos, el funcionario puede
bajarlo a su equipo y llenarlo alli sin modificar ninguna casilla del mismo

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS DE REGISTRO: Es un listado que indica todos los documentos
registros existentes, del Sistema de Gestion de Calidad, especificando su cdédigo, nombre, fecha de
aprobacion, version, soporte del documento registro, ubicacién/ proteccién del documento registro.

4. RESPONSABLE
Gestion de proceso

5. NORMAS GENERALES
Todos los registros establecidos deben proporcionar evidencia de la conformidad de los requisitos asi como
la operacion del Sistema de Gestién de la Calidad.
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6. NORMAS ESPECIFICAS
» Los registros deben permanecer legibles, faciimente identificables y recuperables.
e Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los
registros.

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.

7.1) Identificar los registros que pertenecen al S istema de Gestidn de la Calidad, registrando en la
lista maestra de Registros lo siguiente:

» Proceso: al cual pertenece el registro

e nombre registro: nombre asignado al formato

» codigo formato: cédigo asignado segun especificaciones (ver procedimiento de documentacion).
Almacenamiento.

* lugar: lugar donde se puede encontrar disponible los registros

» responsable: responsable del control de los registros

e consultan: personas que tienen autorizacién de consultar la informacion.

» tiempo retencion: tiempo dispuesto para mantener la informacion disponible.

e archivo muerto: tiempo en que debe archivar la informacion

» disposicion final: después de haber cumplido el periodo en el archivo muerto que se debe hacer con
los registros (destruirlos, quemarlos.)

7.2) Actualiza el Listado Maestro de Registros cu  ando se requiera, identificando los cambios.
7.3) Envia el Listado Maestro de Registros a Gere ncia para su revision.
7.4) Revisa que los campos del Listado Maestro de  Registros estén diligenciados correctamente.
7.5) Publica el Listado Maestro de Registros en| a red interna. (Solo Lectura)
7.6) Distribuir las copias a las personas que las requieran, informando la creacién, anulacion o
modificacidn y la ubicacién del documento.
» Registrar la entrega en el formato control de distribucién de documentos

» Recoger las versiones anteriores.
» Clasificarlas como documento obsoleto.

7.7) Capacitar al personal
» La manera de diligenciar el formato.
» Registrar la capacitacion en el registro de capacitacion

7.8) Para la eliminacion de Documentos de registros, coo  rdina la recoleccion y destrucciéon de las
copias de las versiones anteriores

7.9)Creacion o Madificacion de un documento de Reg  istro.

1. Identificar la necesidad de crear o modificar un documento de registro, si se quiere se debe seguir el
procedimiento de Control de Documentos.

2. Determina el lugar de almacenamiento y el acceso de los registros. Esta informacion se registra en el
Listado Maestro de Registros

3. Para la conservacion y custodia del original del documento de registro y del formato de creacién o
modificacién, deben estar archivados en una misma carpeta y bajo la responsabilidad del jefe del
proceso.
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4. Establece en el Listado Maestro de Registros el tiempo de retencién o conservacion de cada uno de
los registros del SGC. Se deben tener en cuenta los requerimientos legales para determinar el tiempo
de retencion de algunos registros.

5. La copia controlada se identifica con un sello de “Copia controlada” y seran distribuidas por el gestor
de procesos diligenciando el formato de distribucién de documentos, con el fin de asegurar que las
versiones vigentes se encuentren disponibles.

Responsables: Coordinador de Calidad.

8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

* NTC ISO 9001: 2008

e Material de Apoyo, Diplomado de HSEQ, ASEUIS.

9. REGISTROS

- Lugar de L Tiempo de . Disposicion
Cadigo Nombre Responsable Almacenamiento Recuperacion Retencion Proteccion Final
Archivadores
Control de Gestor de Carpeta Control carpeta de
FCO-05 Distribucion de Procesos de Documentos 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
Documentos y Sistema. del
responsable
c c | Archivadores
. arpeta Contro carpeta de
FCO-07 Ia'Sta M?‘es”a Gestor de de Documentos 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
e Registros Procesos .
y Sistema. del
responsable
10.CONTROL DE CAMBIOS
VERSION QUE SE DESCRIPCION DEL FECHA DE
P APROBADO POR
MODIFICA CAMBIO APROVACION
01 Ver Anexo 1 Marzo de 2009 Gerencia
ANEXO 1

Descripcion de los cambios

» Se explica méas a detalle el objetivo, alcancé, las actividades a desarrollar en el procedimiento.

» Se agregan algunos términos y definiciones para mayor entendimiento del procedimiento.

e Se agregan los documentos de referencia, son aquellos que se usaron para elaborar el procedimiento
» Se agrego los registros asociados al proceso.

» Se agrega el control de cambios del procedimiento.

11. FIN DEL PROCEDIMIENTO

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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PROCEDIMIENTO AUDITORIAS INTERNAS

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para programar, planificar, ejecutar e informar los resultados de las auditorias
internas de calidad, realizar seguimiento a las acciones implementadas, verificar su eficacia y efectuar el
cierre de los hallazgos en conformidad a los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008.

2. ALCANCE Y AMBITO DE LA APLICACION

Inicia con elaboracién y presentacion del Programa de Auditoria Interna de Calidad al Gerente de la
organizacién para su aprobacion.

Finaliza con la comunicacion de los resultados por parte del equipo auditor al Gerente de la Organizacion
para que establezca acciones y compromisos con los Responsables de cada Proceso y aplica a todos los
procesos de la organizacion que conforma el S.G.C

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Accion Correctiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable. Puede haber mas de una causa para una no conformidad.

Accion de Mejora: Accién implementada para incrementar los resultados del producto y/o servicio, proceso
o sistema en términos de eficacia, eficiencia y/o efectividad. Ejemplo: Mejorar la Eficacia es lograr cumplir lo
planeado en rangos mas estrechos de tiempo. Mejorar la Eficiencia es obtener igual resultado con menos
recursos.

Accién Eficaz: Accion correctiva o preventiva que con evidencia objetiva demuestra que se eliminaron las
causas de las No conformidades o No Conformidades Potenciales.

Accion Preventiva: Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad
potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
Nota: Puede haber mas de una causa para una no conformidad potencial.

Actividad Estratégica: Son las acciones propuestas para el mejoramiento de los procesos en cohesion con
el cumplimiento de la Politica de Calidad.

Administrador de las Auditorias: Funcionario a quien se le haya asignado la responsabilidad del
procedimiento de auditoria interna.

Alcance de la Auditoria: Extension y limites de una auditoria.
Alta Direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel de una organizacién.
Auditado: Organizacion que es auditada.

Auditor Interno de Calidad: Profesional con la competencia para efectuar las Auditorias Internas de
Calidad.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias que, al evaluarse de
manera objetiva, permiten determinar la extension en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria
interna.

Nota 1: Las evidencias consisten en registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informaciéon que
sea pertinente para los criterios de auditoria, y que sea verificable.

Nota 2: Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditorias de primera parte, se
realizan por o en nombre de la propia organizacién, para la revision por la Direccién y con otros fines
internos. Pueden constituir la base para una auto-declaracion de conformidad de una organizacion.
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Auditoria de Seguimiento: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias
que, al evaluarse de manera objetiva, permiten verificar que las acciones hayan sido implementadas,
determinar su eficacia y efectuar el cierre de los hallazgos.

Nota: En esta clase de auditoria el auditor debe determinar si las acciones son eficaces o no.

Ciclo de Auditoria: Comprende las etapas de planeacion, ejecucion e informe de resultados de la auditoria
interna de calidad.

Cliente de la Auditoria: Organizacion o persona que solicita una auditoria.

Nota El cliente de la auditoria puede ser el auditado o cualquier otra organizacién que tenga derechos
reglamentarios o contractuales para solicitar una auditoria.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

Competencia: Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

Conclusiones de la Auditoria:  Resultado de una auditoria que proporciona el equipo auditor al considerar
el desarrollo de los objetivos y los hallazgos de la auditoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Correccion: Accion inmediata tomada para eliminar una No Conformidad detectada.

Criterio de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como referencia frente a
la cual se compara la evidencia de la auditoria.

Nota: Los criterios de auditoria se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la evidencia de la

auditoria.

Efectividad : Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados planificados, como en el
manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia : Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados.
Eficiencia : Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Equipo Auditor: Auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es necesario, de expertos
técnicos.

Evidencia de la Auditoria: Registros o declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son
pertinentes para los criterios de Auditoria y que son verificables.

Evidencia Objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.
Experto Técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo auditor.

Hallazgo Abierto: No conformidad o No Conformidad Potencial respecto de la cual no se han
implementado las acciones previstas, 0 que a pesar de estar implementadas se evidencia su permanencia.

Hallazgo Cerrado: No conformidad o No Conformidad Potencial respecto de la cual se han implementado
las acciones previstas y se evidencia su eliminacion.

Hallazgos de la Auditoria: Resultados de la evaluacién de la evidencia objetiva, recopilada frente a los
criterios de la auditoria.

Mejora de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con
los requisitos de la calidad.



COOTRANSCAL Cédigo: PCO-01

Version: 02
Pagina: 3de 7

CONTROL ORGANIZACIONAL

[ &3
o, -
Crraras®

Mejora Continua: Accion permanente realizada con el fin de aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos y optimizar el desempefio.
Nota: Tanto las acciones correctivas como las preventivas pueden verse como pasos en un ciclo de mejora.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

No Conformidad Potencial : Situacién que no implica incumplimiento de un requisito, pero que debe ser
tenida en cuenta para realizar mejoras en el producto, proceso y sistema de gestién, o para mitigar
situaciones de riesgo o eliminar no conformidades potenciales.

Plan de Auditoria : Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.

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

Nota 1 Los elementos de entrada para un proceso son generalmente salidas de otros procesos.

Nota 2 Los procesos de una entidad son, generalmente planificados y puestos en practica bajo condiciones
controladas, para generar valor.

Programa de Auditoria Interna de Calidad (PAIC): Planificacién de cada uno de los ciclos de auditoria
dentro del Programa de auditorias internas de calidad, dirigido hacia un propdsito especifico relacionado con
el Sistema de Gestion de la Calidad.

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

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Notal: “Generalmente implicita” significa que es habitual o una practica comun para la entidad, sus clientes
y otras partes interesadas, el que la necesidad o expectativa bajo consideracién esté implicita.

Nota2: La palabra obligatoria, se refiere, generalmente, a disposiciones de caracter legal.

Nota3: Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de requisito, por ejemplo, requisito de
un producto y/o servicio, requisito de la gestion de la calidad, requisito del cliente.

Nota4: Los requisitos para la realizacién de un producto o la prestaciéon de un servicio se refieren, pero
necesariamente no se limitan, a aquellos que una entidad debe cumplir para satisfacer al cliente o cumplir
una disposicion legal.

Nota 5: Un requisito especificado es aquel que se declara, por ejemplo, en un documento.

Reunién de Cierre: Reunién presidida por el equipo auditor con el objeto de presentar los hallazgos y
conclusiones de la auditoria de tal manera que sean comprendidos y reconocidos por el Jefe de la
Dependencia auditada y el Responsable del Proceso.

Verificacion: Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han cumplido los
requisitos especificados o la eficacia de las acciones implementadas.

4. RESPONSABLE
Gestor de procesos.

5. NORMAS GENERALES

Las auditorias internas son una herramienta eficaz de apoyo para las politicas de control del sistema gestion
de calidad, proporcionan informacion en la cual se debe realizar mejoras, por esto deben ser muy objetivas
y con la mayor transparencia por parte del equipo auditor.

Los resultados de las Auditorias serdn comunicados al representante legal de la organizacion y a cada Jefe
de Proceso para que acojan las recomendaciones, e implementen las acciones de mejoramiento sugeridas
por el gestor de procesos.
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6. NORMAS ESPECIFICAS

e Se debe incluir dentro del programa de auditoria todas las actividades necesarias, para la
planificacién, organizacién, numero de auditorias, recursos necesarios,

e Se deben realizar dentro de los plazos establecidos.

« El personal asignado para realizar estas auditorias debe tener conocimientos generales en principios
de auditoria, sistema gestion de calidad.

* Los Auditores deben ser independientes de quienes tienen responsabilidad directa por la actividad
que se este auditando, con el fin de no afectar su objetividad.

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Planeacion de la Auditoria
1. Planeacién de la Auditoria Interna

1. Citar al jefe de Gestor de Procesos para acordar el programa de auditorias del Sistema de Gestion de
la Calidad.

2. Designar el Auditor lider y el equipo auditor, teniendo en cuenta:
» Las competencias (conocimientos y habilidades) del personal, cumpla con las expectativas del
objetivo de la auditoria.
e Asegurarse que el personal auditor sea independiente al proceso a auditar para evitar conflicto de
intereses.
» Capacidad de los miembros del equipo para interactuar y trabajar conjuntamente con auditado.

3. Determinar la viabilidad de la auditoria, teniendo en cuenta:
» Si, existe informacién suficiente para planificar la auditoria.
e Si, la cooperacion del auditado es adecuada.
* Si, hay tiempo y recursos suficientes para la realizacion.

Responsable: Revision por la direccion.
7.2) Elaboracion y revision del Programa de Audito  ria

1. Elaborar el programa general de auditoria de la calidad a desarrollarse en la vigencia, el cual define:
» Objetivos: determinar lo que se pretende lograr con la auditoria.
» El alcance: Determinar que procesos van a ser auditados y el periodo de tiempo destinado para la
auditoria.
e Determinar los responsables de cada proceso.
» Identificar el equipo auditor.
» Programar la fecha de auditoria para cada proceso.

2. Elaborado el programa, el Gestor de Procesos lo presenta para su aprobacion al gerente de la
organizacion. Si se tiene observaciones por parte del Gerente, los cambios se deben incorporar, si
no, se solicita la firma de aprobacion por parte del Representante de la alta Direccion.

3. Se procede a socializar para conocimiento de todos los involucrados el programa de auditorias
internas.

Responsable: Revision por la direccion.
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7.2) Elaboracion y revision del Plan de Auditoria

1.

Elaborar el Plan de Auditoria, de acuerdo al formato FCO-15/02, el cual define:
Objetivo: Evaluar el nivel de conformidad de las actividades de cada proceso que conforma el
Sistema de Gestion de la Calidad. verificar la conformidad con los requisitos contractuales,
contribuir a la mejora del sistema de gestion.
Alcance: Nivel de Profundidad de la auditoria, tales como ubicacién, actividades y procesos que van
ha ser auditados, asi como el periodo de tiempo que va ser la auditoria
Criterios: Se establece claramente que especificaciones o Normas son tenidos en cuenta como
referencia para el desarrollo de la auditoria. Estos criterios son determinados por el auditor lider,
como procedimientos, politicas de calidad, normas leyes, registros.
Seleccionar el Auditor lider y el Equipo auditor.
Cronograma de Trabajo: Fechas, hora, Actividades, lugar de auditoria, requisitos, auditado y auditor.
Observaciones: Registrar comentarios especiales para ampliar la informacién del plan de auditoria.
El plan de auditoria es revisado por el asistente administrativo y aprobado por el gerente.

Comunicar oficialmente al proceso a auditar, el inicio del procedimiento de auditoria de calidad y la
fecha de reunién de apertura.

Cualquier objecién por parte del auditado acerca del plan sera verificada por el auditor lider y el
auditado.

Responsable: Coordinador de Calidad.

7.3) Ejecucion del Plan de Auditoria

1.

Reunién de apertura: Realizar la reunién de apertura de la auditoria de calidad, Confirmando el plan
de auditoria, con la participacion de:

Responsable de los procesos a auditar.

Equipo auditor

Auditor lider.

Responder dudas e inquietudes.

El equipo auditor inicia trabajo de campo con la lista de verificacion (Preguntas a realizar) realizando
entrevistas, observacion de actividades, revision de registros, procedimientos entre otras, para
recolectar las evidencias.

El equipo auditor registra todos los hallazgos en la lista de verificacién y luego se retnen (reunién de
balance) para analizarlos y determinar si hay no conformidades detectadas en relacién a no
cumplimientos afines al S.G.C y no conformidades asociadas a los objetivos de calidad (No se estan
alcanzando ni se evidencia un plan para su logra), y si hay igualmente observaciones.

Responsable: Auditor Lider y Equipo auditor

7.4) Elaboracion del Informe de Auditoria.

Elaborar informe final de auditoria, el cual es entregado a los responsables de los procesos auditados,
maximo ocho dias después de finalizada la auditoria. Tanto, un representante del grupo auditor, como el
responsable del proceso auditado firman el informe como evidencia de aceptacion. Este informe servira
como entrada para llevar a cabo la revision por la direccion y se enviara copia al representante de la
direccion. Este documento servird de base para el plan de mejoramiento del proceso que se construira de
acuerdo con los hallazgos encontrados.

Ver formato Informe de Auditoria Interna de Calidad.

1.

Aprobacién de la auditoria
Esta se evidenciara con la firma de, auditores, auditado y gerencia.
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2. Realizar reunion de cierre,
Esta es precedida por el auditor lider, participan, equipo de auditores y auditados, en ella se presenta
el informe final de auditoria presentando al auditado los hallazgos y las conclusiones de la auditoria,
en forma clara y precisa.,

Responsables: Auditor Lider, Equipo auditor y Audit ados

7.5) Finalizacion de la auditoria

Esta finaliza cuando todas las actividades descritas en el plan de auditoria se hayan realizado y el informe
de auditoria aprobado ya este distribuido.

7.5) Seguimiento y verificacion de las Acciones Pr  opuestas.

1. Hacer seguimiento a los resultados de la auditoria, revisando documentos y registros generados a
partir de la implementacion de las acciones. Esta informacién nos debe indicar que las acciones
propuestas permitieron eliminar la causa de los problemas encontrados. Los resultados de la eficacia
de las acciones se registran en el formato de acciones correctivas y preventivas. En los casos en que
durante el seguimiento el auditor y/o responsable del proceso, considere que las acciones no fueron
eficaces, no se realiza el cierre del reporte y el auditado adquiere el compromiso de investigar
nuevamente causas y tomar acciones.

2. Archivar y mantener bajo su administracion los registros derivados de las auditorias internas de
calidad.

Responsables: Gestor de Procesos y Jefes de Proceso s
8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e NTC-ISO 19011:2002 Directrices para la auditoria de calidad.
e Material de Apoyo, Diplomado de HSEQ, ASEUIS.
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9. REGISTROS
- Lugar de . Tiempo de - Disposicion
Cadigo Nombre Responsable Almacenamiento Recuperacion Retencion Proteccion Final
c c | Archivadores
. arpeta Contro carpeta de
FCO-08 Programam_on Gestor de de Documentos y 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
de Auditoria Procesos. )
Sistema. del
responsable
c c | Archivadores
arpeta Contro carpeta de
Plan de Gestor de o . . S
FCO-09 Auditorias Procesos de chumentos y 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
Sistema. del
responsable
c c | Archivadores
. arpeta Contro carpeta de
Lista de Gestor de = A . s
FCO-10 Verificacion Procesos de chumentos y 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
Sistema. del
responsable
c c | Archivadores
arpeta Contro carpeta de
FCO-11 Informe .de Gestor de de Documentos y 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
Auditoria Procesos .
Sistema. del
responsable
Asistencia a c ta Control Archivadores
-/ arpeta Contro carpeta de
FCO-12 Reunion de Gestor de de Documentos y 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
Apertura y Procesos . del
: Sistema. e
Cierre. responsable
10.CONTROL DE CAMBIOS
VERSION QUE SE DESCRIPCION DEL FECHA DE
Q P APROBADO POR
MODIFICA CAMBIO APROVACION
01 Ver Anexo 1 Marzo de 2009 Gerencia
ANEXO 1

Descripcion de los cambios

» Se explica méas a detalle el objetivo, alcancé, las actividades a desarrollar en el procedimiento.

e Se agregan algunos términos y definiciones para mayor entendimiento del procedimiento.

» Se agregan los documentos de referencia, son aquellos que se usaron para elaborar el procedimiento
» Se agrego los registros asociados al proceso.

» Se agrega el control de cambios del procedimiento.

11.FIN DEL PROCEDIMIENTO

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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SERVICIO AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO SERVICIO NO CONFORME

1. OBJETIVO
Establecer las acciones a seguir para dar tratamiento al producto/servicio no conforme generado dentro del
Sistema de Gestion de la Calidad de Cootranscal.

2. ALCANCE Y AMBITO DE LA APLICACION
Este procedimiento inicia con la identificacién de un servicio no conforme presentada por un cliente o una
persona de la organizacion hasta presentar el informe correspondiente al cierre de la no conformidad.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Producto no conforme: El incumplimiento de un requisito de un servicio o proceso del Sistema de Gestidon
Integrado de Cootranscal.

Correccion: Accion realizada para eliminar una no conformidad detectada.

Concesion: Solicitar aprobacion al cliente externo o al responsable del proceso para utilizar el producto no
conforme.

Reproceso: Consiste en realizarle al producto las operaciones necesarias para que sea acorde con los
requisitos.

Reparacién: Reemplazar las partes defectuosas del producto que sean necesarias.

Desecho: Destruir el producto no conforme.

Reclasificacion: Darle un nuevo uso al producto no conforme para el cual si cumpla los requisitos.
Devolucion: En el caso de los productos comprados a los proveedores.

Liberacion: Autorizacion para proceder con la siguiente fase de un proceso.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de que ha cumplido los requisitos
especificados.

4, RESPONSABLE
Personal involucrado con el desarrollo del servicio al cliente.

5. NORMAS GENERALES
Todo producto no conforme debe estar registrado y se deben realizar acciones para solucionar las no
conformidades, y verificar su solucién.

6. NORMAS ESPECIFICAS

e Todas las no conformidades que presenten los clientes en cuanto al servicio, seran recepcionadas y
registradas por el jefe de servicio al cliente.

e Todas las no conformidades que presenten los clientes en cuanto a la mercancia, seran
recepcionadas Y registradas por el jefe seguimiento y seguridad.

« La no conformidad permanecerda abierta mientras no se le haya dado soluciébn a la novedad
completamente y no se asegura que no se va ha volver a presentar.

- El tiempo requerido para presentar a gerencia, un informe de dafios o perdidas es de un dia luego de
registrada la no conformidad.
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SERVICIO AL CLIENTE

7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES.

7.1) Recepcionar la informacién del cliente que pr  esenta la no conformidad.

Cuando un cliente posee una inconsistencia por algin motivo el primer medio a utilizar es la llamada
telefénica, y los pasos a seguir son:

Conteste la llamada con una expresion calida y fresca, diciendo el nombre de la empresa,
expresando el saludo seguln el horario en el que este, e identificAndose quien habla. (Cootranscal,
buenos dias... le saluda Orlando).

Tome atenta nota sobre la novedad del cliente y registrela en el formato de quejas y reclamos,
solicitandole al cliente toda la informacion pertinente.

Responsable: Jefe de servicio al cliente.

7.2) Dar tratamiento al Servicio no Conforme.

Una vez recibida la informacion se agradece al cliente la llamada y se le solicita que nos permita un tiempo
prudencial que no debe ser superior a los 20 minutos para darle la respuesta. Si se cumple el tiempo
solicitado y no se tiene respuesta; se le debe llamar al cliente nuevamente para informarle que nos conceda
unos cuantos minutos mas que no deben ser superior a 30 minutos para que se le de la respuesta.

2. Las quejas y reclamos recibidos por Servicio al cliente son:

Las no conformidades que se presentan durante el procedimiento de recogidas.
Mala atencion por parte de los auxiliares.

Mal trato de la mercancia

Negociacién no acordada

No se recogié la mercancia

No han pasado dentro del horario acordado

No se ha hecho entrega del producto en el destino

Cliente solicité remesas de despacho y no le llegaron.

No se ha hecho entrega de la mercancia en el destino.

Las no conformidades que se presentan durante el proceso de despacho y distribucion. (Ver guia
causales de servicio)

Responsable: Jefe de servicio al cliente y/o Jefe s e Seguridad.

7.3) Donde consultar para dar respuestas al client e.

Para darle respuesta al cliente se debe tener en cuenta los datos tomados anteriormente, y buscar asi:

Ubica en la carpeta de manifiesto de acuerdo a la fecha el que corresponda a la ruta que se
necesita.

Una vez ubicado el manifiesto; por medio del nombre del Remitente y destinatario buscar la guia o
remesa de transporte que soporta este despacho.

Luego dirigirse a facturacién y control de guias, para que les suministren el archivo de guias segun
la fecha.

Tomar la guia del archivo dejando una sefial para posteriormente archivarla tal cual como se
encontro.

Sacarle fotocopia o enviar por fax segun el requerimiento del cliente.

Al igual que llamar al cliente e informarle la solucién a la no conformidad, para que el cliente quede
satisfecho por nuestro servicio.

Una vez dada la solucién se debe registrar en el formato de producto no conforme; la respuesta, el
nombre de la persona a quien le informo y la hora.

Si la novedad se presenta durante la entrega de la mercancia, se debe consultar con el vehiculo la
ubicacion y los pormenores que sucedan con la mercancia.
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» Identificar la accién a tomar correctiva o preventiva dependiendo la situacién e informar al jefe del
proceso donde se detecto la no conformidad la necesidad de aplicar una accion.

Responsable: Jefe de servicio al cliente y/o Jefe s e Seguridad.
7.4) Propuesta de Acciones para la eliminacion del servicio No Conforme.

Diligenciar el formato de Acciones correctivas o Acciones preventivas o reporte de Faltantes y Perdidas de
Mercancias dependiendo el caso.

Responsable: Jefe del proceso o la persona involucr ada.
7.5) Verificar la eliminacion del servicio No Confo  rme.

Verificar la no conformidad, las causas y las acciones a realizar.
» Apoyar al jefe de proceso con las acciones de solucion planteadas
» Realizar seguimiento a la no conformidad
» Verificar la solucién de la no conformidad
» Realizar cierre de la no conformidad

Responsable: Coordinador de Calidad o Gerente.
7.6) Reporte de faltantes y perdida de producto no confo rme.
1. Recibir la no conformidad del faltante o averia por parte de la persona que lo reporta, registrar los

datos pertinentes en el formato reporte de faltantes y perdida de producto no conforme, en el se debe
suministrar toda la informacién necesaria para su posterior investigacion

3. Reunir todos los registros requeridos para soportar la no conformidad

4. Verificar todos los registros que confirme las unidades recogidas y el estado de la mercancia.

e Verificar la planilla de control de servicio, confirmar las unidades y el estado de la mercancia, que el
auxiliar operativo de area que recogié donde el cliente que presenta la novedad.

e Verificar las copias de las guias (archivo), confirmando la cantidad que unidades que aparecen
despachadas por el cliente, el dia del despacho con novedad.

» Verificar la planilla de control de servicio (copia), verificando que la mercancia recibida sea la misma
gue aparece en la planilla de control de servicio (original) y las guias de despacho.

» Verificar en el anexo de manifiesto el registro de la remesa con novedad, las unidades despachadas
de bodega.

» Registrar las versiones de las personas implicadas en la no conformidad, (auxiliares operativos de
area, auxiliares de servicio viajero, conductor, coordinador de despacho)

Responsable: Asistente Administrativo y/o Jefe de P rocesos.
7.7) Analisis de la informacion.

1. Analizar la anterior informaciéon para determinar en cual proceso se presenta la causa raiz de la no
conformidad, con base a los resultados de la investigacion, se determinar la soluciéon y los
responsables.

2. Informar por escrito al cliente destinatario o el cliente remitente la no conformidad, dependiendo la
gravedad del dafio o la perdida, incluyendo copia de la guia, del cata porte si la lleva, y copia de
denuncio (en caso de perdida)

3. Solicitar al cliente una reclamacion y cuenta de cobro de la mercancia averiada o extraviada en el
menor tiempo posible con el fin de generar la respectiva indemnizacion; entregar la documentacion
respectiva a gerencia.
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Responsable: Coordinador de Calidad y Asistente Adm inistrativo.

7.8) Manejo de la informacién

Recopilar toda la documentacion mencionada anteriormente

Anexar todas las copias de los registros al reporte de faltantes y perdida de producto no conforme.
Registrar en el sistema todas las no conformidades presentadas por pérdidas o averias, teniendo en
cuenta, la fecha, novedad, cliente, ciudad, valor del dafio e implicados.

Recibir la reclamacion del cliente y la cuenta de cobro (factura), fotocopiar y anexar al reporte de
faltantes y perdida de producto no conforme.

Entregar original de factura o cuenta de cobro a gerencia para aprobacion de cancelacion.

Entregar a gerencia el reporte, con todos los soportes

Responsable: Asistente Administrativo y Coordinador de Calidad.

7.8) Analisis de la Investigacion por la Direccion.

Analizar los resultados de la investigacién, determinar y autorizar descuento a implicados.
Regresar reporte al gestor de procesos con la solucién aprobada.

7.9) Ejecucion de los resultados de la Investigaci  6n

Enviar al coordinador de recurso humano, copia de los resultados de la investigacion y solucién
aprobada, valor a pagar por la no conformidad y personal implicado para el descuento.

Realizar la verificacion de la correccion del servicio no conforme, para registrar la aprobacion del
servicio.

Entrega copia fisico al auxiliar contable, del valor a pagar por la no conformidad y personal
implicado para el descuento y numero de documento soporte (factura cliente o cuenta de cobro).
Archivar las no conformidades resueltas por un periodo de un afio para soportar cierre de no
conformidades y realizar Programas de prevencion de Servicios No Conformes.

8.) Consultas de los implicados y capacitacibn ae  stos mismos.

Informar al personal implicado en la no conformidad, los resultados de la investigacion de la
novedad, el valor cancelar por la indemnizacion y la modalidad de descuento para el pago.

Analizar los resultados y realizar capacitaciones al personal referentes a la prevencion y la toma de
conciencia de Ceros Dafos.

8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC ISO 9001: 2008
Material de Apoyo, Diplomado de HSEQ, ASEUIS.



_~xansPoHe do o
S

COOTRANSCAL

Cddigo: PSC-02

Version: 02
SERVICIO AL CLIENTE -
Pagina: 5 de 5
9. REGISTROS
Cadigo Nombre Responsable Almégg:e;nﬂ;nto Recuperacion gggggig: Proteccion Dis;::?rs]i;ién
. Archivadores
Registro de Jefe de Carpeta de carpeta de
FSC-06 quejas y Servicio al Documentos y 2 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
reclamos cliente Sistema. del
responsable
Archivadores
Reporte de Asistente Carpeta carpeta de
FPM-07 faltantes y . . Documentos y 1 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
) Administrativo -
perdidas Sistema. del
responsable
Archivadores
Guia de Jefe de Carpeta de carpeta de
GSC-09 Causales Servicio al Documentos y 1 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
de servicio cliente Sistema. del
responsable
Archivadores
Remesas Jefe de carpeta de
FSC-03 de control de Archivador 5 afios uso exclusivo Destruir Reciclaje
Transporte Papeleria del
responsable
10.CONTROL DE CAMBIOS
VERSION E SE DESCRIPCION DEL FECHA DE
SO Gl & SCERIEEIO © P APROBADO POR
MODIFICA CAMBIO APROVACION
01 Ver Anexo 1 Marzo de 2009 Gerencia
ANEXO 1

Descripcion de los cambios

» Se explica mas a detalle el objetivo, alcancé, las actividades a desarrollar en el procedimiento.

e Se agregan algunos términos y definiciones para mayor entendimiento del procedimiento.

» Se agregan los documentos de referencia, son aquellos que se usaron para elaborar el procedimiento
» Se agrego los registros asociados al proceso.

e Se agrega el control de cambios del procedimiento.

11.FIN DEL PROCEDIMIENTO

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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PLANEACION Y MEJORA

PROCEDIMIENTO
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

1. OBJETIVO

Establecer las actividades a seguir para la definicion e implementacion de las acciones correctivas y
acciones preventivas que eliminen la causa de no conformidades detectadas y no conformidades
potenciales, con el fin de generar mejora continua al Sistema de Gestién de la Calidad de Cootranscal.

2. ALCANCE Y AMBITO DE LA APLICACION
Este procedimiento es aplicable en la identificacion, analisis, tratamiento y cierre de no conformidades
actuales y potenciales identificadas en el sistema de Gestién Integrado y sus procesos.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial y otra situacion
potencialmente indeseable.

Accion Correctiva:  Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion
indeseable.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
No Conformidad: Incumplimiento de un requisito definidos dentro de los documentos del S.G.I.
Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

Eficacia: Extension en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados
(es decir cumplir con lo planeado).

4. RESPONSABLE
Jefe de cada proceso donde tiene lugar la no conformidad.

5. NORMAS GENERALES
Las acciones correctivas planteadas deben ser solucionadas en un periodo de tiempo no superior a tres
meses.

1. La persona encargada de realizar las auditorias de seguimiento y el cierre a la accién correctiva es el
gestor de procesos.

2. Las acciones correctivas y/o preventivas podran ser propuestas por cualquier persona de la
organizacion y canalizadas a través de los jefes de procesos en los cuales se presente la no
conformidad también por las quejas y reclamos que los clientes presenten a servicio al cliente y a la
asesora comercial en las visitas pos-venta que realice.

3. También estas acciones correctivas y/o preventivas son resultado de las auditorias internas y externas
por parte del ICONTEC que se realicen en la empresa segun la programacién de S.G.C.

6. NORMAS ESPECIFICAS

Las mejoras generadas por los procesos son comunicadas al Coordinador Calidad quien las registra en el
formato FPM-09 Acciones de Mejora. El seguimiento a la ejecucion de la Accién de Mejora es realizado por
el Gerente o Coordinador de Calidad.
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7. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

7.1) ldentificar la No Conformidad real o potencia  |.

Identificar la no conformidad real o potencial, relacionada con el cliente, el servicio, el S.G.I. y sus procesos,
reportandola al Coordinador Calidad, teniendo en cuenta que:

1. Las no conformidades potenciales se generan del analisis de informacion.

2. Las no conformidades reales se generan de un problema detectado u otra situacién indeseable

Responsable: Cualquier persona de la empresa.

7.2) Determinar la conveniencia de la solucién de la No Conformidad Real o Potencial
Determinar la viabilidad de una accién correctiva o accién preventiva teniendo en cuenta aspectos
econdmicos, técnicos o repercusiones para la empresa.

7.3) Registrar no conformidad real o potencial

Si la Accion Correctiva o la Accion Preventiva es viable, el Lider del Proceso solicita al Coordinador Calidad
el formato de Acciones Correctivas y Acciones Preventivas y redacta la no conformidad en forma clara y
precisa.

Responsable: Gerente o Coordinador de Calidad.

7.4) Analizar las causas de la no conformidad real o potencial

Analizar las causas raices que originan la no conformidad real o potencial, para lo cual se recomienda
utilizar la técnica de los tres (3) por qué?. Se evidencia éste andlisis en el formato de Acciones Correctivas
y/o Acciones Preventivas.

Responsable: El jefe del proceso o las personas inv  olucradas.

7.5) Definir correccién y accién correctiva o acci  6n preventiva
Establecer las correcciones y Acciones Correctivas, Acciones Preventivas a realizar para eliminar la causa
de la No Conformidad real o potencial especificando en el formato de Acciones Correctivas y Acciones
Preventivas:

1. Actividades a realizar

2. Responsable de ejecutar las actividades

3. Fecha limite de cumplimiento de la Accién Correctiva o Accion Preventiva.

Tener en cuenta que las Acciones Correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas y las Acciones Preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

El Gerente o el Coordinador de Calidad registran la fecha limite de cumplimiento del plan de accién en el
formato de Acciones Correctiva y Preventivas.

Responsable: Responsable de proceso, Coordinador de Calidad .

7.6) Ejecutar la correccién y accion correctiva, a  ccién preventiva
Ejecutar la correcciéon y Accién Correctiva, Accion Preventiva definida en el plan de accién del formato
Acciones Correctivas y Acciones Preventivas.

Responsable: Personal asignado.

7.7) Efectuar la verificacion de la correccibn ya  ccidn correctiva, accion preventiva

Realizar la verificacion a la ejecucién de la correccién y las acciones correctivas, acciones preventivas,
evidenciandolo en la columna seguimiento del formato de Acciones Correctivas y Acciones Preventivas
teniendo en cuenta: incluir la actividad, responsable y fecha para evidenciar el cumplimiento del plan de
accion.

Responsable: Coordinador de Calidad y Responsable d el jefe del proceso.
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7.8) Evaluar la eficacia de la accién correctiva y

accion preventiva

Verificar la eficacia de la Accion Correctiva o Accién Preventiva implementada. Registrar el monitoreo
evidenciandolo en la columna seguimiento del formato de Acciones Correctivas y Acciones Preventivas teniendo
en cuenta: incluir la actividad, responsable y fecha para evidenciar la eficacia del plan de accion.

Si la accién no fue eficaz se repite el procedimiento desde la Actividad 7.4. Analizar las Causas de la No

Conformidad.

Responsable: Gerente o Coordinador de Calidad.

7.9) Cerrar la accion correctiva o accién preventi
Si la accién fue eficaz presentarla al Gerente para su cierre, evidenciando el mismo con la firma del Gerente en el
Formato de Acciones Correctivas y Acciones Preventivas. El Coordinador Calidad registra el cierre en el
Formato de Acciones Correctivas y Preventivas.
Responsable: Gerente o Coordinador Calidad.

8. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
*+ NTCISO 9001: 2008
* Material de Apoyo, Diplomado de HSEQ, ASEUIS.

9. REGISTROS

Cadigo Nombre Responsable Almell_clzjgr?e;niieento Recuperacion E:trgggigrf Proteccion Disth?iiaclién
Formato de Jefe de Carpeta de Archivagores
FPM-04 Acciones Servicio al Documentos y 2 afios Cgféﬁ:wf é‘;o Destruir Reciclaje
Correctivas cliente Sistema. responsable
Formato de Asistente Carpeta ArCh't"agores
FPM-03 Accion_es Administrativo Docgmentos y 1 afios C?Lﬁfu:wf é‘;o Destruir Reciclaje
Preventivas Sistema. responsable
10. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION QUE SE DESCRIPCION DEL FECHA DE
P APROBADO POR
MODIFICA CAMBIO APROVACION
01 Ver Anexo 1 Marzo de 2009 Gerencia
ANEXO 1

Descripcion de los cambios

» Se explica méas a detalle el objetivo, alcancé, las actividades a desarrollar en el procedimiento.

e Se agregan algunos términos y definiciones para mayor entendimiento del procedimiento.

» Se agregan los documentos de referencia, son aquellos que se usaron para elaborar el procedimiento
» Se agrego los registros asociados al proceso.

e Se agrega el control de cambios del procedimiento.

11. FIN DEL PROCEDIMIENTO

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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PROCESO COMERCIAL REQUISITOS ISO 9001:2008 (4,1 -4,2,1-52-7,1-7,2-8,2,1-8,2,4
. . o ) INICIA: Cuando se identifica el cliente para hacer el acercamiento mediante la investigacion
Realizar funciones de prevente, venta y posventa de los servicios ofrecidos | ge mercadeo.
OBJETO por la empresa, con el fin de adquirir nuevos clientes para asi aumentar el - - — — —
nivel de Ventas de la empresay lograr un posicionamiento en el mercado. TERMINA: Cuando el cliente deja de solicitar el servicio, no antes de verificar la causa de la
desercion mediante el servicio Posventa de este mismo.
RESPONSABLE Asesor(a) Comercial ALCANCE: Aplica para los Clientes de cuenta corriente, contado y contra entrega.

RECURSOS Recurso humano, papeleria, equipo computo, equipo de comunicacion, | PARTICIPAN: Asesor comercial, Gerente, Coordinador de recogidas, coordinador operativo,
directorio telefénico y pagina Web. Facturacion, Control Documental y Servicio al Cliente.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE

Asesor(a) comercial

Investigacion de Mercados

Canalizar informaciéon a través de servicio al cliente,
directorio telefonico, referencias comerciales o por
solicitud del mismo cliente.

Identificar la persona o la empresa a la cual se
debe dirigir.

Persona Juridica o Persona Natural

Visita
Prospeccion

logistica -

Realizar la Visita de Prospeccion al Cliente Potencial

Obtener informacion de la necesidad y
expectativas del cliente en cuanto el servicio de
transporte de mercancia

Asesor(a) Comercial

Clientes Potenciales

Expectativas del servicio

Verificar y analizar la informacion del cliente en el registro
de visita logistica para determinar si la empresa puede
suplir sus necesidades y expectativas

Informacién del cliente analizada

Asesor(a) Comercial y Gerente

Asesor(a) comercial

Portafolio de Servicios

Dar a conocer nuestros Beneficios a través del Portafolio
de Servicios

Seguimiento de la propuesta y del portafolio del
servicio de COOTRANSCAL

Cliente

Acuerdo Comercial

Identificar los parametros de negociacion con el cliente.

Cierre de Negociacion

Organizacion

Formato de ingreso de Nuevo
cliente

Comunicar a los demas funcionarios involucrados de la
gestion del servicios el ingreso del cliente nuevo

Registro del Ingreso del Cliente Nuevo

Gerente, Coordinador de Recogidas, Coordinador de
Operativo, Control Papeleria y Servicio al Cliente

Clientes

Mantenimiento Pos- Venta

Visitar los clientes activos para verificar la conformidad en
el servicio y atender las solicitudes del cliente en cuanto a
nuevas propuestas de servicios

Sugerencias, quejas, reclamos o Servicio No
conforme

Asesor(a) Comercial

Jefe de Facturacion

Facturas

Realizar la recuperacion de cartera

Confirmacion de Pagos de Facturas

Clientes

Asesor(a) comercial

Datos de Informacion de
cada mes

Cumplir con el informe de medicién de indicadores de la
parte comercial

Informe de Medicién del Procesos Comercial

Gestor de Procesos y Gerente

Servicio ala Cliente

Encuesta de Satisfaccion del
Cliente

Verificar que las no conformidades expuestas en la
encuesta de satisfaccion al cliente, se le de solucion,
evitando que esto pueda afectar la relacién comercial.

Satisfaccion del cliente

Gestion de procesos
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PARAMETROS DE CONTROL

PARAMETROS DE SEGUIMIENTO

Estabilidad de los Clientes

Ingreso de Clientes Nuevos

Ventas Reales

Clientes Inactivos

Metas propuestas para cada Indicador

Cumplimiento del pronésticos de Ventas

Satisfaccién del Cliente

Efectividad en la recuperacién de Cartera

Benchmarking.

Seguimiento Diario de Despachos de Clientes

PROCESOS DE SOPORTE

DOCUMENTOS INTERNOS

REGISTRO

Servicio al Cliente

Procedimiento de Mercadeo

Acuerdo Comercial Suscrito

Revision por la Direccién

Procedimiento de Ventas

Visitas Logistica de Prospeccion

Recoleccién y Zonificaron

Procedimiento de Seleccion de Clientes

Programador de Vistas Logisticas

Despacho y Distribucién

Portafolio de Servicios

Modificaciones de Negociaciones

Facturacion y Control de Papeleria

Tarifas de Precios

Ingreso de Nuevos Clientes

Gestién de Recursos Humanos

Parametros de Negociacion

Conocimiento del Cliente

Seguimiento, Seguridad y Comunicacion

Mercancia con restriccion

Reporte de Inactividad de los Clientes

Compras y Subcontratacion

Factura de Transporte

Control Organizacional.

DOCUMENTOS EXTERNOS

Directorio Telefénico

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

GERENTE

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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PROCESO SERVICIO AL CLIENTE REQUISITOS ISO 9001:2008 | 5,2 -7,2,1-7,2,2 - 7,23 - 75,1 - 753 - 82,1
Tener comunicaciéon continua con el cliente para atender y solucionar de | INICIA: Cuando se establece contacto con el cliente.
OBJETO manera eficaz y oportuna las quejas y reclamos presentadas por los clientes,
dentro de la Gestion de la prestacion del servicio de transporte de mercancias. | TERMINA: Cuando se logra satisfacer al cliente en su necesidad.
RESPONSABLE | Jefe de Servicio al Cliente, Jefe de Seguimiento, Seguridad y Comunicacion | ALCANCE: Aplica para los clientes de cuenta corriente, contado y contra entrega
. L P . PARTICIPAN: Gerente, Coordinador de Calidad, Coordinador de Recogidas, Asistente
Recurso humano, Equipos de comunicacién, Papeleria, Listado de clientes . . ) " - < )
RECURSOS S » f - o - Administrativo, Asesora Comercial, Auxiliares Operativos de Area y Jefe de Seguridad y
con su debida informacion, Directorio Telefénico y Mobiliario S
Comunicacion.
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Solicitud de Recogida de Registrar la informacién correspondiente a, Nombre del
Clientes Mercanciag Cliente, hora de recogida, Unidades a Recoger y Reporte al Coordinador de Recogidas Coordinador de Recogidas
Direccion
Novedades - Realizar el reporte de las novedades a los clientes de s .
Diligenciadas Novedades de la operatividad una forma convincente. Comunicacion Clientes
Clientes Solicitud  de tiempp de Comu_nicarle al solicitante de la informacion e! tiempo Solicitud de tiempo reportada Clientes
entrega de la mercancia aproximado de la hora de entrega de su mercancia
Clientes Llamadas Atender amablemente las llamadas de los clientes y Retroalimentacion de Informacion Clientes

enviar correos por servicio cuando se requiera

Datos de Informacién de
cada mes

Jefe de Servicio al
Cliente

Cumplir con el informe de medicion de indicadores de la
parte de Quejas y Reclamos.

Informe de Medicion del Procesos Comercial

Gestor de Procesos y Gerente

Encuesta de Satisfaccion del

Servicio ala Cliente Cliente

Verificar que las no conformidades expuestas en la
encuesta de satisfaccion al cliente, se le de solucion,
evitando que esto pueda afectar la relacién comercial.

Satisfaccion del cliente

Gestion de procesos
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PARAMETROS

DE CONTROL

PARAMETROS DE SEGUIMIENTO

Solucion de Quejas y Reclamos.

Encuestas de Satisfaccion del Cliente.

Clientes Satisfechos

Solucion de Quejas y Reclamos.

Metas propuestas para cada Indicador

Satisfaccién del Cliente

Reporte de novedades a tiempo.

PROCESOS DE SOPORTE

DOCUMENTOS INTERNOS

REGISTRO

Comercial

Procedimiento de Servicio al Cliente

Reporte de mercancia pendiente por despachar.

Revision por la Direccién

Procedimiento de Servicio No Conforme.

Encuesta de Satisfaccion de Clientes.

Compras y Subcontratacion

Encuesta de Satisfaccién al Cliente

Remesas Contado, Contra Entrega y Crédito

Despacho y Distribucién

Lista de Clientes

Facturacion y Control de Papeleria

Control Organizacional

Seguimiento, Seguridad y Comunicacion

Recoleccién y Zonificaron

DOCUMENTOS EXTERNOS

Directorio Telefénico

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

GERENTE

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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COMPRAS Y
- REQUISITOS ISO 9001:2008 |4.1- 5.2 - 6.1-7.1-7.21-74 - 7.5.1-8.2. 2. . .
PROCESO SUBCONTRATACION Q 41-52-61-71-721-74 - 751-8.23,8.24,84,85
Gestionar los requerimientos necesitados por la empresa en la adquisicion de | INICIA: Cuando se identifica la necesidad de contratar un servicio, mantenimiento o la
bienes o servicios de mantenimiento y servicios subcontratados para las | compra de algtn bien.
OBJETO recogidas urbanas, cumpliendo con las especificaciones requeridas en el

momento oportuno, en las cantidades requeridas, en el lugar indicado y con | TERMINA: Cuando se realiza la verificacion de la compra o de a solicitud
precios favorables.

RESPONSABLE | Coordinador de Recogidas y Jefe de Infragstructura ALCANCE: Aplica a los proveedores de suministros de bienes o servicios
Recurso humano, Equipos de comunicacion, Papeleria, Listado de clientes .

RECURSOS con su debida informacion, Directorio Telefénico y Mobiliario PARTICIPAN: Gerente y Conductores.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE

Solicitud de un servicio de
mantenimiento o

Contactar listado proveedores de servicios de
mantenimiento y suministros

solicitud de servicio o de suministro

Proceso el cual necesito el servicio de

mantenimiento o suministro

Todos los procesos
gue conforman el

Sistema de Gestion
de Calidad.

suministro
Solicitud de un servicio de
mantenimiento o Seleccionar proveedor Proveedor seleccionado Clientes
suministro
Proveedores contactados | Solicitar cotizacion y evaluar propuesta Proveedor seleccionado Clientes
Proveedor Seleccionado | Documentos revisados y Aprobados Proveedor Aprobado Clientes

Gestion de Calidad Re-evaluar al proveedor

Re-evaluar proveedor

Aprobacién del Proveedor

Procesos Seleccionado

Recoleccion y

zonificacion,
despacho y - -
distribucion, Solicitud de servicio de
" transporte
gestion de
infraestructura,

servicio al cliente,

Seleccionar proveedor

lista de proveedores aprobados

Recoleccion y Zonificacion,
Despacho y distribucion

Gestién de procesos Reevaluar al Proveedor

Documentos revisados y Reevaluarlo

Proveedor reevaluado

Recoleccion y Zonificacion,
Despacho y distribucion
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PARAMETROS DE CONTROL

PARAMETROS DE SEGUIMIENTO

Cumplimiento de las condiciones pactada con los proveedores

Evaluacion de proveedores de servicios

Garantias de los Servicios y/o Producto.

PROCESOS DE SOPORTE

DOCUMENTOS INTERNOS

REGISTRO

Comercial

Reporte de mercancia pendiente por despachar.

Revisién por la Direccion

Guia Evaluacién de proveedores.

Encuesta de Satisfaccion de Clientes.

Recoleccién y Zonificaron

Registro de proveedores de servicio.

Remesas Contado, Contra Entrega y Crédito

Despacho y Distribucion

Listado de proveedores aprobados.

Facturacion y Control de Papeleria

Datos vehiculo y conductor.

Control Organizacional

Condiciones para la prestacién del servicio.

Seguimiento, Seguridad y Comunicacion

Formulario de Registro de provee.

DOCUMENTOS EXTERNOS

Cadigo nacional de transito

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

GERENTE

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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PROCESO

RECOLECCION Y

REQUISITOS I1SO 9001:2008

41-52-722-723-751-753-754-755

ZONIFICACION
i . = . INICIA: Solicitud de recogida del cliente.
OBJETO Recoger y clasificar las mercancias resultado de las solicitudes de los clientes
de acuerdo a las condiciones pactadas L 3
TERMINA: Llegada y clasificacion de la mercancia en bodega.
RESPONSABLE | Coordinador de Recogidas ,:rl;t(:%l\;CE: Aplica para las recogidas de los clientes, cuenta corriente, contado y contra
Recurso humano, papeleria, sistema de comunicacién, vehiculos, calculadora, . ) - . . - ’
RECURSOS computador, impresoras, heframientas mecénicas, bascula, flexo metros, PARTICIPAN: Contratistas, auxiliares operativos de area, conductores, servicio al cliente.
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE

servicio al cliente

Vehiculos disponibles
para la recoleccion y
distribucion al destino.

Lista de vehiculos y verificacion de los mismos
para la recoleccion y distribucion.

Planilla de control y servicio FSC-02
Planilla de programacion de vehiculos
viajeros.

recoleccion y clasificacion

Cliente

Confirmacion de
recogidas de mercancia

Lista de programacion de recogidas verificadas
telefénicamente

Planilla de control y servicio FSC-02

recoleccion y clasificacion

Cliente

mercancias recogidas

verificacién y recibo de mercancias en bodega,
Elaboraciéon de guias FSC-05

Mercancia clasificada y listas junto con la
guia para el cargue.

despacho y distribucion

recoleccion y
Zonificacion

Programar los vehiculos
asignados para las rutas

Clasificar la guia o remesa de transporte de
acuerdo al destino de cada una de las
mercancias.

Manifiesto de transporte
Anexo de manifiesto de transporte guias
de transportes listas para el cargue.

despacho y distribucion

recoleccion y
Zonificacion

Elaboracién de guias o
remesas de viajes.

diligenciar el formato llenando todos los datos
suministrados en la remesa de transporte

Guia o remesas de transporte

despacho y distribucion

recoleccion y
Zonificacion

elaboracion de planilla de
viaje y manifiesto de
carga

llenar la respectiva planilla y manifiesto de carga
de acuerdo con la ruta y con las remesas que
lleva el vehiculo

Planilla de viaje y manifiesto de carga

despacho y distribucion

Servicio ala Cliente

Encuesta de Satisfaccion
del Cliente

Verificar que las no conformidades expuestas en
la encuesta de satisfaccion al cliente, se le de
solucion, evitando que esto pueda afectar la
relacién comercial.

Satisfaccion del cliente

Gestion de procesos
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ZONIFICACION Pagina: 2 de 2 entre todos
PARAMETROS DE CONTROL PARAMETROS DE SEGUIMIENTO
Estabilidad de los Clientes. Clientes pendientes por recoger
Cumplimiento de la hora de recogida.
Satisfaccion del Cliente
PROCESOS DE SOPORTE DOCUMENTOS INTERNOS REGISTRO
Servicio al Cliente Procedimiento de Recoleccién y Zonificacion. Planillas de Control de Servicio de recogidas.
Revision por la Direccion Mercancias con restriccion para el Transporte. Remesas Diligenciadas.
Control Organizacional Guia de preservacion del producto. Registro del incumplimiento de Recogidas
Despacho y Distribucion Guia o remesas de transporte.
Facturacion y Control de Papeleria Planilla de control de servicio.
Gestion de Recursos Humanos Legalizacion fletes de contado.
Seguimiento, Seguridad y Comunicacion Planilla de viaje 0 anexo de manifiesto.
Compras y Subcontratacion Manifiesto de carga
DOCUMENTOS EXTERNOS
Directorio Telefénico

ELABORO REVISO APROBO

GESTOR DE PROCESOS GERENTE GERENTE

Fecha: Fecha: Fecha:
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PROCESO DESPACHOS Y DISTRIBUCION | REQUISITOS ISO 9001:2008 | 4.1 -5.2-7.2.2-7.2.3-7.5.1-75.3-754-755
Realizar los cargues de mercancias en los vehiculos y las entregas de las | INICIA: Con el cargue de las mercancias a cada uno de los vehiculos asignados para la ruta.
OBJETO mismas a los clientes destinatarios segln las condiciones pactadas con los - - -
clientes remitentes. TERMINA: Cuando se entrega los cumplidos de la mercancia entregada o pendiente por
entregar.
. . ALCANCE: Este procedimiento aplica para las mercancias de los clientes de cuenta
RESPONSABLE | Jefe Operativo y Jefe de Despacho. corriente, contado y contra-entrega.
RECURSOS Recurso humano, papeleria, Sistema de comunicacion, vehiculos, sistema de | PARTICIPAN: Coordinador Operativo, Auxiliares de Servicio viajero, Seguimiento y
computo, Herramientas Manuales, Herramientas mecanicas Seguridad, Conductores.
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE

Recoleccion y
Clasificaciéon

Cargue de mercancias a
los vehiculos

Clasificar las mercancias en cada uno de los
vehiculos asignados, ver guia condiciones para el
manejo de mercancias, ver guia de preservacion
del producto.

vehiculos cargados

despacho y distribucion

Jefe Operativo

Programar los vehiculos
asignados para las rutas
viajeras

Clasificar la guia o remesa de transporte de
acuerdo al destino de cada una de las
mercancias.

Manifiesto de transporte
Anexo de manifiesto de transporte guias
de transportes listas para el cargue.

despacho y distribucion

recoleccion y
Zonificacion

Elaboracién de guias o
remesas de viajes.

diligenciar el formato llenando todos los datos
suministrados en la remesa de transporte

Guia o remesas de transporte

despacho y distribucion

recoleccion y

elaboracion de planilla de
viaje y manifiesto de

llenar la respectiva planilla y manifiesto de carga
de acuerdo con la ruta y con las remesas que

Planilla de viaje y manifiesto de carga

despacho y distribucion

Zonificacion .
carga lleva el vehiculo
Desplazar los vehiculos a las rutas y entregar la
despacho y . . mercancia a su destinatario, ver guia para mercancia entregada y guia o remesa de ”
SR Mercancias en destino A . ro . . Facturacion
distribucion legalizacion de cumplidos y guia para manejo de transporte firmada

reexpediciones.

servicio al cliente

Seguimiento y ubicacién
de vehiculos en ruta.

comunicacion constante con los vehiculos en ruta
comprobando su ubicacién por el sistema satelital
de control y seguimiento de vehiculos en ruta

reporte de novedades y ubicacion de
vehiculos

cliente
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PARAMETROS DE CONTROL

PARAMETROS DE SEGUIMIENTO

Cargues de Vehiculos sin novedades.

Eficiencia en el despacho de mercancias.

Solucion de Novedades en el cargue

Vehiculos cargados segun el tiempo establecido.

Eficiencia en el diligenciamiento del formato de novedades

PROCESOS DE SOPORTE

DOCUMENTOS INTERNOS

REGISTRO

Comercial

Procedimiento de Despachos y Distribucion

Registro de novedades operativas

Revision por la Direccién

Anexo de Manifiesto

Anexos de Manifiestos

Recoleccién y Zonificaron

Inspeccién Preoperacional

Remesa de Transportes.

Compras y Subcontratacion

Registro de novedades

Registro de control de Operatividad Viajera

Facturacion y Control de Papeleria

Reporte de viajes

Control Organizacional

Control de seguridad diaria

Seguimiento, Seguridad y Comunicacion

planilla de control de operatividad viajera

Recoleccién y Zonificaron

DOCUMENTOS EXTERNOS

Manifiestos de Carga

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

GERENTE

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CONTROL DOCUMENTAL Y
PROCESO < REQUISITOS ISO 9001:2008 [4.1- 5.2- 7.22 - 7.2.3 - 751 -7.5.3
FACTURACION Q
i . - INICIA: Desde el Diligenciamiento y verificacion de remesas.
OBJETO Controlar la documentacion concerniente al servicio de transporte de carga y
logistica y coordinar con los auxiliares viajeros la recuperacion de la misma. .
TERMINA: Cuando se hace entrega de la factura al cliente.
RESPONSABLE | Jefe de Control de Documentos y Jefe de Facturacion. ALCANCE: Aplica a todos los clientes.
Recurso humano, papeleria, Sistema de comunicacion, sistema de computo, . i . - . . . .
RECURSOS Herramientas Manuales, Herramientas mecénicas PARTICIPAN: Jefe de facturacién, auxiliar administrativo, Auxiliares Viajeros, mensajero
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
Cllengepse?aﬁ%glares Solicitud de Remesas Imprimir la cantidad de remesas solicitadas Cumplimiento de la Solicitud Clientes o Auxiliares Operativos
Clientes Solicitud del servicio Diligenciamiento de las remesas de cualquier Registro de las Remesas Jefe de Despachos
forma de pago.
Digitador Remesas diligenciadas y Realizacion del anexo de manifiestos Anexo de Manifiesto Jefe de _Control de chumentqs Y Jeq? de
Carta Portes Seguridad, Seguimiento y distribucion
Auxiliares Viajeros Remesas o Guias Entrega de Mercancias al Cliente destinatario Legalizacién de las remesas Jefe de Control de Documentos.
Jefe de Control de . Verificacion de la legalizacion de las remesas y Descargue de las remesas con los i
Documentos Remesas Legalizadas Documentos Anexos manifiestos Facturacion
L Remesas de Facturacion | Realizacion de la liquidacion del servicio y la . .
Facturacion e Factura Cliente Remitente.
y los documentos anexos | elaboracion de las Facturas.
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PARAMETROS DE CONTROL

PARAMETROS DE SEGUIMIENTO

Legalizacion de las remesas.

Eficiencia de los auxiliares en la legalizacién de las remesas.

Legalizacién de los Carta Portes

Eficiencia en la recuperacion de la Papeleria

Facturacion a tiempo

Eficiencia en la realizacién de Facturas.

Eficiencia

PROCESOS DE SOPORTE

DOCUMENTOS INTERNOS

REGISTRO

Comercial

Procedimiento de Descargue de Remesas

Anexos de Manifiestos

Revision por la Direccién

Procedimiento liguidaciéon de Remesas

Legalizacién de las Remesas

Recoleccién y Zonificaron

Remesas de transporte

Legalizacién de los Carta portes

Compras y Subcontratacion

Facturas de Cobro

Despacho y Distribucion

Control Organizacional

Seguimiento, Seguridad y Comunicacion

Gestién de Recurso Humano

DOCUMENTOS EXTERNOS

No aplica.

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

GERENTE

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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PROCESO

SEGURIDAD, SEGUIMIENTO Y

REQUISITOS I1SO 9001:2008

52 -721-722 - 7,23 -

751 -

753 - 821

MEDICION
Tener comunicacién continua con el cliente con el fin de mantenerlos | INICIA: Cuando se establece contacto con el cliente.
OBJETO informados acerca del servicio, de la entrega y ubicacion tanto de la

mercancia como del vehiculo. TERMINA: Cuando se logra satisfacer al cliente en su necesidad.
RESPONSABLE | Jefe de Seguridad, Seguimiento y Comunicacion. ALCANCE: Aplica para los clientes de cuenta corriente, contado y contra entrega

Recurso humano, equipo de comunicacion (Celular, Avantel), equipo de . - . . . .
RECURSOS computo (Software Satelital GPS), papeleria. PARTICIPAN: Conductores, Vigilantes, Auxiliares Viajeros, Coordinador de Calidad.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE

Jefe Operativo

Programacion de las
rutas Viajeras.

Seguimiento mediante la comunicacién por
avantel o celular al vehiculo.

Diligenciamiento de los reportes de Los
Vehiculos

Jefe de Seguridad, Seguimiento y Comunicacién

Conductores y
Auxiliares Viajeros

Llegada a la Ciudad de
Destino

Canalizar las novedades y registrarlas producidas
en el reparto de la mercancia.

Control de Mercancia de rutas viajeras y
Control de Gastos

Soporte operativo

Soporte operativo

Control de Mercancia de
rutas viajeras recibidas en
bodega

Verificar la mercancia que viene por devolucion,
averiada o Mercancia que vuelve y viaja

Diligenciamiento del reporte

Jefe de Servicio al Cliente
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PARAMETROS DE CONTROL PARAMETROS DE SEGUIMIENTO
Diligenciamiento de los Reportes de los conductores. Eficiencia en la entrega de la Mercancia

Mercancia retrazada en la entrega

Cumplimiento en la hora de salida de los Vehiculos

Soluciones a las novedades presentadas en el reparto

Comunicacion con el cliente remitente en cuanto a las novedades de reparto

PROCESOS DE SOPORTE DOCUMENTOS INTERNOS REGISTRO
Comercial Procedimientos de seguimientos de Vehiculos Anexos de Manifiestos
Revision por la Direccion Procedimiento de Documentacion en General. Registros de la comunicacién con el cliente
Recoleccion y Zonificaron Procedimiento de entrega de mercancias Registros del seguimiento a los Vehiculos
Compras y Subcontratacion Procedimientos de seguridad interma Registros de las novedades del reparto

Despacho y Distribucion

Control Organizacional

Control de Documentos

Gestién de Recurso Humano

DOCUMENTOS EXTERNOS

Manual del Sistema Satelital.

ELABORO REVISO APROBO

GESTOR DE PROCESOS GERENTE GERENTE

Fecha: Fecha: Fecha:
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PROCESO

GESTION DE RECURSOS

REQUISITOS I1SO 9001:2008

4,23-424 55,1-553-6,2-6,21-6,2,2-6,4-8,2,3-8,2,4-84-8,5

HUMANOS
INICIA: Cuando se requiera cubrir una vacante, Cuando se identifica la necesidad de una
OBJETO Seleccionar, constatar y evaluar el personal de la organizacién con el fin de | capacitacion
que cumplan las expectativas necesarias para un buen desempefio. TERMINA: Cuando se contrata la persona, Cuando se realice la evaluacion de eficacia de la

capacitacion

RESPONSABLE | Jefe de Recursos Humanos ALCANCE: Aplica para todo el personal de Cootranscal

RECURSOS Recurso humano, papeleria, Equipo comunicacién., Equipo de computo. PARTICIPAN: todo el personal de la organizacion.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE

Necesidad de personal

Establecer la necesidades del talento humano en
la empresa

Necesidades establecidas

Jefe de proceso

Necesidades establecidas

Establecer el cumplimiento de los requisitos del
personal que se vaya a vincular a la empresa

Control Interno

control interno

Establecer el proceso de convocatoria y seleccion
del personal

Seleccion del personal

Todos los procesos Personal seleccionado

Ejecutar los tramites de la vinculacion del personal

Personal Vinculado

Personal Vinculado

Verificar que se realice el proceso de induccién al
personal vinculado a la empresa.

Personal competente

Todos los procesos

Necesidad de
Capacitacion

Verificar la necesidad de cada dependencia la
capacitacion del personal

Informe del personal que requiere ser
capacitado

Gestor de procesos

Necesidad de Bienestar

Administrar los programas de bienestar del talento
humano

Informe sobre las necesidades para el
cumplimiento de sus necesidades

Todos los procesos

Actos disciplinarios del

Jefe de proceso
personal

Establecer el procedimiento de la sancién
disciplinaria

Ejecucion de la sancién

Aplicaciones de Acciones Correctivas y
Preventivas

Gestién de Calidad

Control de Registros

Gestién documental

Plan de mejoramiento

Gestion de Procesos
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PARAMETROS DE CONTROL PARAMETROS DE SEGUIMIENTO

Desempefio de las funciones de cada personal

indice de Ausentismo

Cumplimiento del Perfil del cargo.

Rotacién de Personal

Indicador de Accidentes Laborales

Cumplimiento del programa de capacitacion al personal

PROCESOS DE SOPORTE DOCUMENTOS INTERNOS REGISTRO
Comercial Programa del desarrollo del talento humano Hojas de Vida de los funcionarios
Revision por la Direccion Requisicién de personal Contrato Laboral
Recoleccion y Zonificaron Requisicién de Capacitacion. Manual de Funciones
Compras y Subcontratacion Evaluacion del periodo de prueba. Asistencia a Capacitaciones.

Despacho y Distribucion

Lista de Empleados.

Control Organizacional

Novedades del Funcionario

Control de Documentos

Novedades Nomina.

Servicio al Cliente

Requisicién de Uniforme.

Facturacion y Control Documental

DOCUMENTOS EXTERNOS

Formatos de Ingreso a las Entidades de salud y riesgos.

ELABORO

REVISO APROBO

GESTOR DE PROCESOS

GERENTE GERENTE

Fecha:

Fecha: Fecha:
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GESTION DE
PROCESO REQUISITOS ISO 9001:2008 - - - - - - - - - -
INEFRAESTRUCTURA Q 4,23-4,24 55,1-553-6,2-6,2,1-6,2,2-6,4-8,23-8,2,4-84-85
INICIA: Cuando se identifica la necesidad de realiz  ar un mantenimiento o revision a un
Mantener en perfecto estado la infraestructura y el funcionamiento de los | vehiculo, instalacion, equipo de oficina o herramie  nta de trabajo
OBJETO : > e : : .
vehiculos para la prestacion del servicio, garantizando la calidad del mismo. . » . .
TERMINA: Cuando se realiza la reparacion satisfactoriamente.
RESPONSABLE | Jefe de Infraestructura iALCANCE: Aplica a los vehiculo, instalacion, equipo de oficina o herramienta de trabajo de
a empresa.
RECURSOS Vehiculos, Recurso humano, papeleria, equipos de comunicacion PARTICIPAN: Gerente, conductor, jefe de operaciones logisticas.
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTE
L . realizacion de los mantenimientos preventivos - . . Despacho y distribucién, recoleccion y
Conductor Mantenimiento preventivo | . . mantenimientos preventivos vehiculos e
diaria y semanalmente, programados en el mes clasificacion

Conductor, Jefe de
Mantenimiento

Necesidad de
mantenimiento de
vehiculo

realizacién del mantenimiento o revision por el
proveedor de servicios

mantenimiento realizado

Despacho y distribucién, recoleccion y
clasificacion, contable financiero.

gestion de recurso
humano

Mantener aseada las
instalaciones

realizar aseo en la bodega, mantenimiento de
estibas y aseo en los bafios

horario de aseo

Jefe Operativo

Jefe de Proceso

Mantenimiento de
instalaciones, equipos de
oficina o herramientas de
trabajo

Realizacién del Mantenimiento de instalaciones,
equipos de oficina o herramientas de trabajo

mantenimiento realizado

Jefe de Proceso
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INFRAESTRUCTURA Pagina: 2 de 2 entre todos
PARAMETROS DE CONTROL PARAMETROS DE SEGUIMIENTO
Desempefio de las funciones del Conductor Siniestros

Desempefio del parque automotor

Desempefio del Parte Automotor

Rendimiento del Parte Automotor

PROCESOS DE SOPORTE

DOCUMENTOS INTERNOS

REGISTRO

Comercial

Consumo diario de combustible

Inspeccion Preoperacional

Revision por la Direccién

Control mantenimiento de instalaciones

Alistamiento de Vehiculo

Recoleccién y Zonificaron

Solicitud de Mantenimiento

Compras y Subcontratacion

Control Mantenimiento preventivo y mecanico

Despacho y Distribucion

Solicitud de servicio 0 suministro

Control Organizacional

Solicitud de Mantenimiento de Instalaciones, Equipos de Oficina
y Herramientas de Trabajo

Control de Documentos

Entrega de Vehiculo

Servicio al Cliente

Facturacion y Control Documental

ELABORO

REVISO

APROBO

GESTOR DE PROCESOS

GERENTE

GERENTE

Fecha:

Fecha:

Fecha:




ANEXO E

Hoja de Vida de los Indicadores de cada Proceso.



COOTRANSCAL

Indicadores de Gestion de Calidad
Hoja de vida de los Indicadores 2009

Frecuencia
21 Claves d B Sentid R ble de |
- " . I "
2 actores -laves de Objetivo Nombre de Indicador Método del Calculo kel Meta entido Fuentes de Datos esponsapie de los Responsable a Medir
° Exito c (+-) 5 i) Resultados
a 2 5 2
8| ¢
s <
@ 3 ® ® Acuerdo Comercial
" Identificar posibles clientes Numero de Clientes " € S ‘g ‘g Suscrito y Luz Dary Tarazona
Clientes Nuevos potenciales. Nuevos Clientes Nuevos 2 5 g £ £ Comunicacién de Asesora Comercial Gestor de Procesos
O 4 = = Ingreso
I I — = -
Conocer la CAUSA de los (1-(N° clientes que no han vuelto a tomar el 2 [ [ Reporte de Inactividad Orlando Cancino
3 Estabilidad del cliente clientes que no han vuelto a Clientes Inactivos servicio por zona/ Total de clientes por B 80% g = 2 2 pde los Clientes Vargas Coordinador Gestor de Procesos
S solicitar el servicio z0na))*100 E: 2 2 de Recogidas
g Porcentaje del £ [ g
S . . c > b7}
o Ventas Medir el cumplimiento de las cumplimiento de (Ventas Reales/Ventas presupuestadas)*100 R 90% g = 2 L — Estados financieros Luz Dary Tarazona Gerencia
ventas presupuestadas Ventas 5 5] E Asesora Comercial
< s | =
g 5 | £
Dias de recuperacion de Determinar el tiempo de la Efectividad de la - o S 2 3 ] ! Luz Dary Tarazona .
- 3 Y o L — .
cartera recuperacion de cartera. cartera. Cobros/ Ventas a crédito © 95% g 5 £ Estados financieros Asesora Comercial Gerencia
e = |
) N N 5] B [
iz Medir la eficiencia de los Eficiencia en la : £ E 2
> Leg;(!ﬁ:égr; de Auxiliares Viajeros en la legalizacién de las (Remesas mal Ie;graillzzaz_a\;a;éggtal de Remesas R 5% °E’ 2 g - Remesas Auxiliares Viajeros. Jeé%gﬁnfeonqg;lénde
8 legalizacion de las remesas guias p J S § =
25 < =
QS g ERE
&8 Recuperamgn de Medir Iq,eﬂmenua de ) Ef|<:|e'n<:|a della (1-( Total de papeler[a pendiente/Total de < 95% g N 2 cEa = Remesas Edison Ramiro Flores Gestor de Procesos
2 Papeleria recuperacion de papeleria papeleria pendiente papeleria))*100 g [} =
=] =4 = =
g Identificar la cantidad de ] [ g Control de Facturas
= s . _ € > 7 ,
8 Facturar a tiempo clientes pendientes por re aliggi%r;clja:eig le:” as (1-(valor total no f(a)l::égir;c;o/Ventas totales a R 90% °E’ 2 g Computador de Sandra Torres Gestor de Procesos
facturar 5 2 5 Facturacion
< n
= _ = Orlando Cancino
= © =
] ” ) Garantizar la satisfaccion Satisfaccion del Tabulacién de la percepcion del cliente sobre S 2 ? Registros de Quejas y Vvargas, Oscar
S Solucién de Quejas . " L L R 80% °E’ c Q Salcedo, Fredy Gestor de Procesos
Q@ del cliente Cliente el servicio recibido. [} € reclamos .
] 2 = = Rodriguez y Luz Dary
® Tarazona
o = = -
2 ) L 3 = © Orlando Cancino
L2 Medir la eficiencia de las L . = S 5 . .
> - " . Eficiencia en la Total de reclamos solucionados/ Total de © o S 2 2 Registros de Quejas y Vargas, Leonardo
3 Solucién de Reclamos. solucu?gssr,e)::g(r:ﬁ‘l)osnes de solucion de reclamos reclamos expuestos. ° 80% g 5 £ reclamos Vargas y Fredy Gestor de Procesos
e = = Rodriguez
= - ©
Garantizar la recogida de " " 4 = [ = - - )
. Clientes pendientes - . = £ 2 2 Seguimiento y Medicion Orlando Cancino .
< mercanﬁ]a atodos los por recoger. Incumplimiento de Recogida. 8 5 g S £ del Proceso de Recogia Vargas Gerencia.
.g clientes. o 2 2 z
[+
R
= = ©
5 Coordinacion de la Realizar la recogida de la Novedades 2 < = - A .
<] ] K 2 7] .
; recogida de la mercancia sin presentar Presentadas en el N° de Novedades Presentadas € 0 3 2 g §§|gg:21cliggodyehéﬁ§m£ Orlarl;i:r (;a}sncmo Gerencia.
s mercancia novedad alguna Proceso 2 2 = 9 9
S
o
< 5 I I
Q i -
b Reportar_ a los clientes gue Porcentaje de (Total de Reportes realizados/ Total de ° S 2 2 Seguimiento y Medicién Orlando Cancino .
g por x motivos no se les pudo ' . - 3 90% o 2 2 p Gerencia.
o recoger la mercancia Reportes realizados Clientes sin recoger)*100 g % % del Proceso de Recogia Vargas }
<




L g g Cumplimiento del 5 I I
== . . Realizar el Seguimiento y Seguimiento y (Total de Indicadores Realizados/ Total de © S ‘g ‘g Indicadores de Cada
5 %% Mejora Continua Medicién de los Procesos Medicién de los indicadores propuestos) *100 < 90 E £ £ proceso Gestor de Procesos Gerente
=ie) procesos. I = =
Controlar los despachos Despacho de § g E} %
Despacho de mercancia realizados a las diferentes P - Mercancia Despacha en Kilos © 0| NA 2. 2 Q- Formato FDD-04/02 Jefe Operativo Gestor de Procesos
> Mercancia c E £
o6 zonas. 5 E g 5
£'C
=
8 2| Solucién de Novedades Eficiencia en la 5 S g Orlando Cancino
0 < H e .z =1 - ,
o @ Presentadas en la Realizar la solucién de las Solucion de (1-(Total de Novedades Resueltas/Total de o £ 2 2
o ;2 . . . . . > - |
on Gestién Operativa de Novedades el dia Siguiente. | Novedades operativas Novedades Presentadas))*100 < 5 g 5 £ Formato FDD-04/04 Oscar F?gtl:ﬁ?dfei Fredy Gestor de Procesos
Despacho del despacho [s] = = 9
=5 identificar la zona que mas _
S8 reporta novedad en 5 = g g
5 g Cumplimiento del DEVOLUCIONES DE Eficiencia del Servicio Total de Viajes con reporte de novedad por I 98 % 2 ¢ Fotsrrs?;%zsdi r%?;gl Y Oscar Salcedo Gestor de Procesos
55 Servicio MERCANCIA'Y zona/ Total de viajes por zona © £ 3 E viajeras
4 g MERCANCIA QUE VUELVE < = = J )
28 Y VIAJA
Medir los nefastos © ©
Competencia del accidentes que se - 1 -((Total de siniestros)/(total de viajes de ° 2 @ 7 . .
g S o I 2
g Conductor presentan en el traslado de Siniestros cada vehiculo))*100 S 100 3 £ g Formato FSSC-08/01 Conductores Erwin Sepulveda
g la mercancia. = &
2 —
Q Identificar las novedades _ _
g presentadas en los viajes Desempefio del Parte 3 o [ [
s realizados de cada vehiculo, Automotor Total de Varadas 'g 0 E 2 2 Formato FSSC-08/01 Erwin Sepulveda Gestor de Procesos
S Mantenimiento para establecer el = 2 2
S Preventivo mantenimiento adecuado
@ < > @
@ Garantizar la efectividad del | Redimiendo del Parte (Viajes de Cada Vehiculo)/(Dias Habiles del ° o 2 _ | €5 | Anexos de Manifiestos, . .
© mantenimiento preventivo Automotor mes)*100 s 90 S © % @ § = Calendario Erwin Sepllveda Gestor de Procesos
[} = =
" L Eficiencia del . € 7] 7]
Acciones Correctivas Reahzar_ el seguimiento de seguimiento de las (Total de A.C reallzadas;7 Total de A.C R 90 o~ QE’ © QE’ © Formato FPM-05/3 Gestor de Procesos Gerente
| €
as acciones Correctivas 7 . presentadas)*100 = =
o Acciones correctivas E = =
I% Eficiencia del g s s
£ ) - iciencia del ) £ 2 2
> Acciones Preventivas Flleahzar. el seguimiento de seguimiento de las (Total de A.P reallzadasj Total de A.P B 90 2 Q- 2— Formato FPM-06/2 Gestor de Procesos Gerente
= as acciones Preventivas b N presentadas)*100 £ £ £
S Acciones Preventivas S = =
S < = =
@ 5 B B
S - - Eficiencia del - € = =
] . . Realizar el seguimiento de - (Total de A.M realizadas7 Total de A.M ° S o o
X [ Q Q -
o Acciones Mejoras las acciones Mejoras s:g;:)mnfsrﬁecjlgrlaass presentadas)*100 S 90 g £ £ Formato FPM-07/02 Gestor de Procesos Gerente
< = =
Eficacia del = = =
2 Competencia del Verlfl;:arrgl f; nT E?Cl:gqr'legéo de CUPTgllgﬁ';lz:d (Programa de capacitacion ejecutados/ © 20 g ‘g ‘g ProFor;Tne:gigr? de Gestion de Recurso Gestor de Procesos
g personal programa gram Programas de capacitacion programado) * 100 | © £ € € gramac Humano
5 capacitaciones capacitaciénes del E = = capacitaciones
I personal
o — —
7] . ifi i6 %) ] ]
é " Igggg:da;rlgsf l:ﬁ;uzﬁltfgn (:/e " (((Ingresos+Retiros)/2)*100/(Total de 8 L z z Formato de Novedades Gestién de Recurso
9] Clima Laboral Rotacion de Personal I 3 S @ o del Funcionario FGR- Gestor de Procesos
14 salen de la empresa en un Personal)) 5 z £ £ 33/01 Humano
g periodo determinado z = =
[= = — [
el L 0 ] S |5 Control de asistencia )
3 h Identificar las causas de " 1- ((Total de personal ausentado Por Area/ o £ 3 8 o Gestion de Recurso
4 P X L —
3 Ambiente laboral ausentismo del personal Ausentismo Laboral Total de trabajadores Por Area)*100) S 1 % < £ Dlana, Formato de Humano Gestor de Procesos
o & s | £ Permisos laborales
% B = = ©
Y N Conocer la cantidad de p S 3 < =1 - _
2& Ampliacién del Parte B Numero de Vehiculos o B = £ 2 2 Seguimiento y Medicién .
] b Automotor vehiculos subcontratados Subcontratados Vehiculos Subcontratados 25 N.A g S g del Proceso de Recogia Orlando Cancino Gerente
a para rutas Urbanas. 2 a = =
3 2 -
° Eficiencia del [ [
o5 ) | Verificar el cumplimiento del ficiencia de (Obietivos de Calidad Cumplidos/ Obijetivos ° B B ' -
5 § Compromiso Gerencial plan de calidad seguimiento del plan Planteados)*100 100 E g g Plan de Calidad Gerente Auditorias
a5 de calidad 3 3




ANEXO F

Solicitud de Accidén correctiva.



N

SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA Péagina 206 de 237
ICONTEC
. COOPERATIVA DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA-
Empresa: COTRASCAL Fecha 2008-12-09
X No conformidad Mayor Requisito:
- No | 5 de | 6
No conformidad menor 8.23

Descripcion de la no conformidad:

La organizacién no aplico métodos apropiados para el seguimiento y la medicién de los procesos del sistema
de gestién de calidad.

Evidencia:

No se encontré evidencia del seguimiento y medicion a los procesos que conforman el sistema de gestion de
calidad durante el 2008.

Indicadores de Gestion Rotacion de personal

Promedio de visitas realizadas Capacitacion del personal
Cumplimiento de recogidas Accidentes laborales

Solucion de quejas y reclamos Evaluacién de proveedores

Clientes satisfechos Sumatoria de gastos mensuales
Mercancia retrasada en la entrega Cumplimiento hora de salida

Entrada de mercancia a bodega Cumplimiento de reporte de seguridad

Control de distribucion de mercancia

Auditor: Doris Yaneth Alvarez Lozano Auditado: Fredy Rodriguez

Correccién propuesta*

Hallar los indicadores para cada uno de los procesos del sistema.

Descripcion de la causa (usar metodologia de andlisis de causas)*

Gestor del Proceso: Negligencia en el manejo de los Indicadores de Gestion de Calidad, Poca capacitacion a
los Funcionarios de la empresa.

Gerencia: Sensibilizacién a la importancia de la medicién de los procesos, (Charlas, reuniones); Poco Interés y
participacion en la sensibilizacién a los funcionarios.

Funcionarios: No buscan la ayuda del Gestor de Procesos, (Discordias entre algunos funcionarios), Poco
Interés y participacion en la medicién de los procesos.

Indicadores de Gestion de Calidad: Indicadores Inadecuados, Mal formulados, Capacitacién para el manejo de
los Indicadores, para realizar el seguimiento de estos mismos.

Definicién de la Accion Correctiva (Accién que garantiza la eliminacion de la causa raiz)*

Revisar, Corregir y Crear los Indicadores de Gestién de Calidad para cada uno de los procesos que conforma el
Sistema de Gestion de Calidad de COOTRANSCAL.

Realizar el Seguimiento de la funcionalidad de los indicadores de gestion de calidad, teniendo en cuenta la
efectividad que nos brinde cada uno de ellos.

Capacitar a todos los gestores de procesos sobre la importancia del seguimiento y medicién de los procesos
del sistema.

Plazo: 3 Meses Responsable: Jhon Freddy Franco C  (Gestor de Procesos)

Aprobacidn de la Accion Correctiva

Auditor: Si No Fecha:
Observaciones:

Verificacion de la eficacia de la accién correctiva por el auditor:

Fecha: Auditor: NC Solucionada NC Pendiente

*Campos a ser llenados por la Organizacién Auditada




ANEXO G

Informe de Indicadores de calidad



INFORME DE INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD
ENERO DEL 2009

PROCESOS DE REALIZACION
SERVICIO AL CLIENTE

« Satisfaccion del Cliente

El objetivo es Garantizar la Satisfaccion del Cliente, Por medio de las encuestas realizadas, en este mes se
efectuaron 5:

Fecha Clientes Nombre del E-mail
Encuestado
Ene-14-2009 Lab&rg:]orlo Jorge Eliécer Mora | leongerencia@yahoo.es
Ene-13-2009 Toxsexent Luz Marina Chacén | luzmarinachacon@toxement.com.co
Ene-13-2009 B'%ﬂ';:]as Diana Cruz mercadeobmanga@bicicletasmilan.co
Ene-13-2009 Electro Héctor Gbmez Ninguno
Cables

Ene-13-2009 Durancar’s Gloria Gualdrén Ninguno

La tabulaciéon de las encuestas y su respectivo analisis se realizard cada trimestre segln la frecuencia
especificada en la hoja de vida de los indicadores.

Acciones a Tomar.

Se debe agilizar la ejecucion de las encuestas por parte del funcionario Leonardo Vargas, colocandole una meta
de 15 Clientes Encuestados/ Semana.

* Solucién de Quejas y Reclamos
El objetivo es medir la eficiencia a las soluciones de las Quejas y Reclamos presentadas durante el mes.
Para recordar:

Queja: Toda insatisfaccion del cliente que no genera reposicion del Producto y/o Servicio.
Reclamo: Toda insatisfaccion que genera sobrecosto por reposicion del Producto y/o Servicio.

4 "\
Eficiencia en la solucién de Q Y R
100% 100%
0, 0,
g 086 02 I Eficiencia en la Soluciéon Queja
Z 60% 60% g = Eficiencia en la Solucién Reclamo
O 0% 40% g Meta Queja
m
w
20% 20% Meta Reclamo
0% - 0%
Enero Febrero Marzo
MES
G /

Como se observa en la grafica, no hay cumplimiento de ninguna de las dos metas propuestas, en la eficiencia
de la solucion de quejas se obtuvo un 66.67% y en reclamos un 46.67%; se mostrara en la siguiente tabla el
total de quejas y reclamos Presentados y Solucionados.



Quejas Reclamos
(%) 2] c © (%) 2] c
Ee) ‘0 [ gt o 2 o
s8|lgs8| 88| 3 |s8|gs8| 8SSE|gE| S| 3| @
SR8 535 g |°8fe| 8833|2825 | §
O Q9 + O = (0] [0}
o 2|89 2 g S|lgge| | T | e o
a Sl o= a Sl o=
6 4 | 66,67% |80% | 15 7 | 46,67% | 60% 6 2 7

La queja mas reportada fue la del incumplimiento de la hora de recogida de mercaria, de las 6 quejas obtenidas
4 fueron negligencia de los mismos clientes.

DESCRIPCION
La ruta pasé a las 4pm pero no tenian listo, y después
la ruta no alcanzo a recogerle a las 5:45pm
El cliente reporto muy tarde el servicio, el vehiculo se
encontraba cargando en zona garibaldi el cual salé
muy tarde
Reportan el incumplimiento el cliente, pero los
funcionarios fueron y un empleado del cliente dijo que
no habia despacho de mercancia.
Reportan al dia Siguiente el incumplimiento, la
secretaria solicito precios se le dio y confirmo muy
tarde, el vehiculo ya estaba retirado, se le solicito una
espera de 30 min. y confirmo muy tarde.

CLIENTE

Repuestos Autofrenos

FECHA
24/01/2009

26/01/2009 Disrelec

26/01/2009 DH Comercializadora

26/01/2009 Café la Fragancia

Las 2 restantes fueron ocasionadas por el cliente Indunilo que tuvo un despacho més de lo acordado.

El vehiculo llego muy tarde debido a que otro cliente
27/01/2009 Peldez Hermanos demoré el despacho atrasando la ruta de recogida, y
el local ya estaba cerrado.
27/01/2009 Laboratorio Ledn Llegada tarde del vehiculo, estaba cerrado

En cuanto a los reclamos, estan pendientes por cerrar los siguientes:

13/01/2009 Pape_le_,-na y Ropero J,ose Faltaron unidades internas
Suministros Valentin
14/01/2009 Papgk_erla y Lu_z Ma}rlna Faltaron_glos cajas de Clicks en la
Suministros Villamizar Devolucion
15/01/2009 | Construcciones Sara Serrano Falto una caja de Pintura
17/01/2009 Sika Deposito el Nogal | Producto en mal estado
21/01/2009 Pape_le_,-na y Aleida Lopez Faltaron dos Unds
Suministros
24/01/2009 Inversiones José Truiillo Falto un Paq_uete de terminales y un
Aldana reflector partido
26/01/2009 Venus Rodrigo Picén | Falto un par de Zapatos
27/01/2009|  ASHE y CIA Sodimac ngg;a” dafios en dos galones de

La meta de los reclamos es mas reducida debido a la investigaciéon previa que realiza el funcionario Fredy
Rodriguez, los datos se recogeran los 5 de cada mes, dando un promedio de tiempo para la solucién del

reclamo.
Igualmente este tiempo se le dara al proceso de Facturacion y Control de Documentos debido al tiempo

promedio de la recuperacion de la Documentacién de la reexpedicién.
Acciones a tomar



Verificar con el cliente previamente las unidades y la hora de recogida de la mercancia.
Disminuir el tiempo en la solucién de los reclamos.

COMERCIAL
*  Nuevos Clientes
Nombre del Cliente | Direccion Teléfono Forma de Pago
Surticlinicos CRA 47 N 54-18 TERRAZAS 6478935 Crédito
Surtiespecies CALLE 4N 5 - 75 PIEDECUESTA | 6543991 Crédito
Proinas CALLE 17 32A-35 L- 101 6358893 Contado

El objetivo es identificar clientes potenciales por medio de: Directorio Telefénico, Personal de la empresa
(Auxiliares Operativos de Area) los cuales estan en el medio y pueden observar clientes Potenciales,
Recomendaciones por otros clientes, etc.

La meta se cumpli6 satisfactoriamente a pesar que la asesora comercial salié de vacaciones, cumplié funciones
ocasionales como es el reemplazo del cargo de Seguridad, Comunicacion y Seguimiento y a esto le agregamos
la gestion de recuperacion de cartera, esto refleja la eficiencia de la asesora comercial, lo cual indica la
modificacion de la meta. Sugerencia de 5 Clientes/ mensuales. (En duda por el parte Automotor)

Acciones a Tomar

Modificacion de la Meta

Registro de la Comunicacion Interna.
Seguimiento mensual de los clientes nuevos.

* Clientes Inactivos

TOTAL
RUTAS -CF:?IE?\IH'ESDE CLIENTES INDICADOR | META
INACTIVOS
Norte 1 55 14 75% 80%
Norte 2 58 11 81% 80%
Centro 89 22 75% 80%
Cabecera 36 9 75% 80%
Sur 64 19 70% 80%
Girén 29 7 76% 80%
Nacionales |25 18 28% 80%
Esporéadicos | 50 0 100% 80%
TOTAL 406 100 69% 80%

@ Indicador
| Meta

RUTAS




El objetivo es identificar los clientes por rutas de recogida que no tomaron el servicio en el mes de enero, como
se observa en la grafica solo la ruta norte Il cumplié la meta la cual es del 80%. La ruta que tuvo el indicador
mas bajo fue la de los clientes nacionales, el cual hay que entrar a revisar el porque de la inactividad.

No se tomd ningun dato de los clientes Esporadicos para sacar el promedio del indicador ya que estos se
registraron por tomar el servicio en este mes.

Factores del No cumplimiento de la Meta.
Temporada escolar

Competencia

Inconformidad por el servicio de COOTRANSCAL.

A continuacion se Muestra el lista de clientes Inactivos del mes de Enero.

NORTE |
A.S
IMPORTACIONES AGRONEGOCIOS AGROSOL ENCO EXPRESS
GALVAN RESORTES | GRAPAS Y GRAPAS INDUSTRIA CARFE INVESA
LAB SARCOL LTDA LUBRIRETENES PINTUMEZCLAS PLASNAL

SILENCIADORES

TORNI ARANDELAS

DEL ORIENTE
NORTE Il
AGROMUNDO BOTAS SEPHIA CALZADO KLASSE CALZADO LUFFERY
CIGARROS .
CIGARROS ELECTRI REPUESTOS | ELECTROMANUFACTURAS LA MADRILERA
LUBRICANTES
LUBRICA NAPROLAT PRO H
CENTRO
AGENCIAWELLCO | ANALIDA CARRENO | CALZADO EVANGELINA CAMILO CURE
CASA DEL
CARBOLSAS A MUEBLE CUEROS Y CUEROS DAVID PLATA
8':@5?;'%5 DEL | FABIANA PARADA ILUMINACIONES MEGALUZ IMAT LTDA
INDUSTRIAS JOSE ALIRIO DIAZ N MENLUD
MADECEL LIBARDO MARIA TERESA CARRENO DISTRIBUCIONES

PROFITECNICAS

SURTIPIELES 31 LTDA PRO SOUND SALUD HERBAL
TOTALL Y FILTER
CABECERA
DENTAL DEL
ORIENTE DICOGEN DIS IMAGEN GERMAN PRADA
IMPORTADORA LAB GHEM DE
COMERCIAL COLOMBIA MAUEL REY MULTIMUEBLES
VARIEDADES ODDY
SUR
AMANDA ARNOLY MESA CALZADO ANDINO CALZADO NARANJO
CALZADO PRADO CALZADO RECOR CARLOS SALAZAR DISPROGEN
EL PORTAL HALCON PLASTICOS IMPRESOS COQUITOS ING NELSON BRAVO
- JORGE LUIS
IVAN CANIZALES HURTADO NOLBERTO GUITIERREZ NUTRIMED
PAPELERIA
DIDACTICA PINTURA LUXURY TORNIFELL Y MAX
GIRON
AGROMILENIO COEXITO HODROCOL INVERTEK
OXIGENOS DE
COLOMBIA RIEGOPLAST VICTOR VELANDIA

Acciones a Tomar

Verificar con los clientes cual fue el motivo de la Inactividad, (FCM-14).
Actualizar el listado de clientes.
Identificar los clientes desertores para actualizar la base de datos de los clientes.



e Cumplimiento del Presupuesto de Ventas.

No se ha actualizado el total de ventas del afio 2008 desde el mes de julio.No se encuentra las ventas
presupuestadas para el afio 2009.

Este indicador viene presentando un aumento lineal en las ventas reales. Lo cual indica que es factible realizar
el pronéstico de ventas del afio 2009 con progresion lineal.

* Recuperacion de Cartera.

Se actualizaron los datos del afio 2008, arrojando un saldo de cartera de 161.962.987; Con un promedio de
recuperacion de cartera de 27 dias y un promedio de eficiencia del 99,82%.

Falta actualizar la tabla de datos del afio 2009.
CONTRATACION

El objetivo es Conocer la cantidad de vehiculos subcontratados para rutas directas en el mes.

4 TOTAL DE VEHICULOS SUBCONTRATADOS )

mZONA 1
mZONA 2
mZONA 3
@ ZONA 4
O ZONA 5
O ZONA 6

o ANNEEDEEE ¢ o~y

ZONASDEVIAJE
ZONAS

S J

Las zonas mas subcontratadas son Cucuta debido a los masivos y San Gil.

En la siguiente tabla se observara mas a detalle la fecha, Conductor y La ciudad de Destino.

FECHA CONDUCTOR PLACA CIUDAD DE DESTINO
14/01/09 Eliécer Zuluaga USA 685 Barrancabermeja
15/01/09 Carlos Alarcén XWS 581 Clcuta

17/01/09 Juan Carlos WXG 066 Clcuta

21/01/09 Eliécer Zuluaga USA 685 Aguachica
21/01/09 Alvaro Corzo UFQ 291 San Gil

23/01/09 Alvaro Corzo UFQ 291 San Gil

23/01/09 Luis P PBF 112 Clcuta

26/01/09 Eliécer Zuluaga USA 685 Moniquira
26/01/09 Alvaro Corzo UFQ 291 San Gil

26/01/09 Freddy Rojas TPM 130 Clcuta

27/01/09 Mauricio Cruz UFQ 130 San Gil

28/01/09 Mauricio Cruz UFQ 291 San Gil

29/01/09 Escenober G SRX 908 Barrancabermeja
29/01/09 Alvaro Corzo UFQ 291 San Gil

29/01/09 Freddy Rojas TPM 130 Clcuta

31/01/09 Eli Castellanos ITD 054 Cucuta




Acciones a Tomar

Realizar la evaluacién de Proveedores para cada uno de los vehiculos subcontratados cada trimestre.

El objetivo de este indicador es garantizar por parte de la empresa la recogida de mercancia a todos los
clientes, identificando la fecha, el cliente, la causa del incumplimiento y la acciéon a tomar para no repetir esta

inconformidad.

PROCESO DE RECOLECCION Y ZONIFICACION.

a )
8 INDICADOR DE SERVICIOS INCUMPLIDOS
9
Z
it o
3
H 1
z - Diciembre Enero Febrero
MESES
O N° de Incumplimientos m Meta
N _J

Como se observa en la grafica, no se cumplié la meta “Aparentemente”, ya que de los 6 Incumplimientos 4 de

ellos fué negligencia de los mismo clientes, como se muestra en al siguientes tabla.

DESCRIPCION DEL .
FECHA CLIENTE INCUMPLIMIENTO ACCION A TOMAR
La ruta paso a las 4pm pero no | Se le informa al cliente la
24/01/2009 Repuestos Autofrenos tenian listo, y después la ruta no | asignacion .de la camioneta
alcanzo a recoger sobre las para cumplir con su
5:45pm recogida.
El cliente reporto muy tarde el S.e .II’amo al cliente L
- ; pidiéndole que el servicio
. servicio, el vehiculo se
26/01/2009 Disrelec fuera mas temprano a las
encontraba cargando en zona
. . 4pm, llegando a este
garibaldi el cual sale muy tarde
acuerdo
Reportan el incumplimiento el
cliente, pero los funcionarios Verificar en la mafiana los
26/01/2009 DH Comercializadora  fueron y un empleado del cliente .
.. . despachos de mercancia.
dijo que no habia despacho de
mercancia.
Reportan al dia Siguiente el
incumplimiento. La secretaria
solicito precios, se le dio y ella Llamar al cliente para
26/01/2009 Café la Fragancia confirmo muy tarde, el vehiculo P
i o concretar el servicio
ya estaba retirado, se le solicito
30 min e igual confirmo muy
tarde.
Eé\é%rgc:louléegt?omctré rt&;de Confirmar con el cliente el
27/01/2009 Peladez Hermanos ad ndmero de unds, para poder
demor6 el despacho atrasando . )
. enviar apoyo al recorrido.
la ruta de recogida
concientizar a los clientes de
27/01/2009 Laboratorio Le6n Llegada tarde del vehiculo, la horg pactada de Ia _
estaba cerrado recogida, porque al incumplir
esto retrazan toda la ruta




Analisis

Debido a la temporada del mes de diciembre la meta era de 7 incumplimientos, a comparacién de enero la
meta disminuyo a 5 incumplimientos ya que las labores disminuyen para ciertos clientes.

Los incumplimientos se dierén al final del mes, debido al inicio de sus labores después de las vacaciones.

A tener en cuenta
Comparando los clientes del mes de diciembre es reincidente Laboratorios Ledn.

Acciones a Tomar

Verificar en la mafiana con los clientes la solicitud del servicio, cantidades y hora de recogida.
Concientizar a los clientes del cumplimiento de la hora pactada para la recogida

Tener en cuenta de la reincidencia de los clientes al cual se le incumple.

A continuacibn se mostrara un AprOX|mado de unidades recogidas en las rutas de Bucaramanga.
¢Porque aproximado?, No hay verificacion del recibo de mercancia en bodega, esta verificacion se puede
realizar con las planillas de control de mercancia vs. las remesas y la mercancia Fisica Tangible.

No hay registro de la mercancia que se recoge los dias Domingos

No hay registro de la mercancia que se recoge sin planilla de control

Solucién para las anteriores Formato de registro de entrada de mercancia a bodega.

Rutas Norte 1 | Norte 2 Centro | Cabecera Girén Sur Nacionales | Esporadicos Total
Cantidad| 4396 5036 6342 2830 12847 | 4823 443 210 36927
4 NUM ERO DE UNDS RECOGIDAS )

O Exporadicos
Bl Nacionales
o Sur
o | Giron

o & @ Cabecera

= 5 0O Centro
| Norte 2
O Norte 1

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000
UNIDADES
\_ J

Estos datos son tomados de la planilla de control de recogida y del formato de Control de mercancia recibida en
bodega.

Acciones a Tomar

Revisar el diligenciamiento correcto de las planillas de control de recogida por parte de jefe, en las horas de la
mafana del siguiente dia.

Verificar la anotacion de aquellas cantidades recibidas en bodega y las que se recogen sin la planilla de control
de recogidas.

Realizar la capacitacion a los funcionarios sobre el diligenciamiento de la remesas.

A continuacién se mostrara un aproximado de unidades recogidas en las rutas Viajeras.



Rutas
Viajeras
Cantidad 3 34 58 184 221 11 511

ZONA1l | ZONA2 | ZONA3 | ZONA4 | ZONAS5 ZONA 6 TOTAL

TOTAL DE UNIDAD TAS VIAJERAS

Propuesta de Otro Indicador
Medir la Eficiencia del diligenciamiento del control de planillas de recogida.
Responsable de verificar seria don Orlando.

PROCESO DESPACHO Y DISTRIBUCION

El objetivo es identificar la causa, la zona de destino y las unidades pendientes por despachar.
La meta es del 100%, ya que es la razén de ser de la empresa, recoger la mercancia y entregarla en un lapso
de tiempo de 24 horas.

Eficiencia
Total de Total de en el
Fecha ZOSNA ZOGNA Unidades | Unidades | despacho
Pendientes | Recogidas de
‘ mercancia
TOTAL | 357 477 517 171 157 204 1883 36927 93,53%

Enero OZONA 6
MES




En la siguiente tabla se mostrara los dias y las zonas que mas presentaron pendientes.

- Total de
Fecha ZONA 2 ZONA 5 ZONA 6 | Unidades
Pendientes
17/01/2009 114 16 31 37 219
21/01/2009 157 36 0 0 214
24/01/2009 7 3 157 13 0 141 321
26/01/2009 0 0 136 7 1 0 144
27/01/2009 5 66 11 0 26 0 108
28/01/2009 0 172 76 0 0 0 248
30/01/2009 21 43 14 113 32 0 223

Zona 1

Se presento el 17 de enero un pedido de 109 unds de Papeleria Tauro y el 21 de enero un pedido de 153 unds
del mismo cliente. EI motivo reportado por el Jefe de Despacho fue por cupo en el vehiculo.

Zona 3

El dia 24 no viaja porgque no reciben la mercancia los Sabados y ademas reporta por cupo en el vehiculo.

Zona 6

Los dias sdbados no hay despacho para esta zona.

Del resto de zonas el motivo por el cual no se despacha es por cupo en el Vehiculo.

Acciones a Tomar

Aumentar la Subcontratacién.

Incrementar el parte Automotor

Tener prioridad a los clientes mas representativos para la empresa para evitar quejas de estos mismos por el
despacho de la mercancia.

Propuesta de otro indicador

Eficiencia en la Solucion de Novedades Operativas
Novedades resueltas/ Total de novedades.
Formato FDD04/04.

Meta 100%.

FACTURACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS

* UTILIDAD DE LAS REMESAS

El objetivo es verificar el uso adecuado de las remesas ya sean Crédito, C.E o Contado, identificando el total de
remesas utilizadas, el total de anuladas, Remesas Extraviadas y la eficiencia de utilidad de las remesas.

N~ DE N~ DE
N° DE N~ DE
N° DE N° DE GUIAS GUIAS
MES cuias | BYAS | cuias | anuLapas |, CYAS | anuLADAS | REMESAS
CONTRA- ANULADAS ESTRABIADAS
crepiTo | SONTRA | conTapo DE LA, DE
CREDITO : CONTADO

ENERO 1292 252 317 106 28 21 2

Las dos remesas extraviadas son 320218 (Wilmer) y 368683 (Ronald), estas tienen sus respectivos denuncios.




EFICIENCIA
TOTAL DEL
CREDITO CE CONTADO | )50 DE LAS META
REMESAS.
8,20% 11,11% 6,62% 10,04% 10% 10% 5%

—— REMESAS

ENTREGADAS
== REMESAS

,00%
6,00% L ANULADAS
400% = EFICIENCIA
2.00%

0,00% META

CREDITO C.E CONTADO
\_ TIPO DE REMESAS Y,

Como se observa en la grafica las remesas de C.E y Contado no cumplieron las metas pactadas, seguin Johana
Ospina comenta que el 80% de la Anulacion es por parte de los clientes.
La meta de la remesas de Crédito se cumplio satisfactoriamente, lo cual indica la modificacién de la razon del

indicador.

Acciones a Tomar
Culturizar a los clientes y funcionarios sobre el uso de las remesas.
¢,Clmo? Con los clientes cuando se les envia las remesas, colocarle una nota, ya sea de advertencia o una

reflexion sobre el medio ambienté etc.
Realizar charlas a los funcionarios involucrados en el diligenciamiento de las remesas.
+ EFICIENCIA EN LA LEGALIZACION DE LA REMESAS.

El objetivo es medir la eficiencia de los Auxiliares Viajeros en la legalizacion de las remesas en:
Nombre legible, Fecha y hora de Entrega.

Albeiro Alvaro Alvaro Antonio Antonio Arnoly Julio Luis Rubén Wilmer Paulina
Anaya Riafio Rueda Pacheco Rojas Laiton Garcia Maldonado Navarro Rangel
1240 337 500 201 767 434 1239 1391 850 486 2602
88 54 100 10 65 49 93 69 98 54 228
7,10% | 16,02% | 20,00% | 4,98% | 8,47% | 11,29% | 7,51% 4,96% 11,53% | 11,11% | 8.76%
5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5%
g N
EFCIIENCIA DE LA LEGALIZACION DE LAS REMESAS
META
3000 25,00%
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=
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Como se observa en la grafica solo un funcionario cumplié la meta (Luis Maldonado), el que mas dificultad tuvo
fue el funcionario Alvaro Rueda el cual de 500 remesas entregas tuvo 100 mal legalizadas.



El jefe de este proceso comenta Edison Floréz

MAS DEL 50% DE LA PAPELERIA QUE LLEGA DE PAMPLONA ESTA MAL LEGALIZADA POR QUE TANTO
LAS REEXPEDICIONES QUE SE HACEN POR PAMPLONA 'COMO LA M/CIA QUE SE ENTREGA HAY
MISMO (PAMPLONA) LAS GUIAS LLEGAN SIN FECHA, NI HORA, NOMBRES 'ILEGIBLES ETC.

Acciones a Tomar
En cuanto a las fechas: Comprar sellos ficheros para darle a cada funcionario con el fin de legalizar bien las

remesas.
Realizar Capacitaciones a los funcionarios sobre la importancia de la legalizacion
Incentivar a los funcionarios, como por ejemplo “EL MEJOR LEGALIZADOR” O “EL MEJOR AUXILIAR

VIAJERO”
+ EFICIENCIA EN LA RECUPERACION DE LA PAPELERIA.

Medir la eficiencia de la gestién por parte del Jefe de Control de Documentos en cuanto a la recuperacion de la
papeleria utilizada en la operatividad del servicio.
La informacion obtenida se tomé el dia 10 febrero, lo que indica 10 dias de mas. Lo ajustado por el gestor de
proceso es de 5 dias, para este proceso, ya que hay que tener un desfase por el tiempo promedio de la
Reexpedicion (Ver Anexo de las Guias Faltantes)

ZONAS ZONA 2 ZONA 4 ZONA 5 ZONA 6
PAPELERIA R C.P R C.P R C.P R C.P R C.P R C.P
Total de Remesas
Pendientes 44 0 426 1 21 2 261 0 82 1 64 2
Total _de Remesas 0 0 5 0 5 0 18 0 0 0 0 0
Pendientes
Eficiencia 100,00% 99,53% 91,30% 93,10% 100,00% 100,00%
Meta 95% 95% 95% 95% 95% 95%

96.00% N
95,00% . B Eficiencia

94,00%
93,00% i | | | | |

92,00% I- B Meta
91,00%
90,00%

La grafica muestra el No cumplimiento de las zonas 3 y 4, en la zona 3 es muy sujetivo el indicador ya que el
total de remesas pendientes es muy bajito a comparacién de las otras zonas, esto debido a la eficacia del
funcionario de esta misma.

Acciones a Tomar

Disminuir el tiempo de recoleccion de datos ya que atrasa el trabajo de analisis de los indicadores por parte del
Gestor de Procesos.

» Facturacion.
El objetivo es identificar la cantidad de clientes pendientes por facturar del mes de enero, dando plazo de 5 dias
(Promedio de la Reexpedicion) al Jefe de Facturacion, para calcular el numero de facturas pendientes,
porcentaje de facturacion y cantidad en $ pendientes de este mismo mes.
Nota: Este mes se dio un plazo de 9 Dias, obteniendo los siguientes resultados.



N> DE VALOR TOTAL N? DE VALOR TOTAL NO % DE EFICIENCIA VENTAS TOTALES A
FACTURAS FACTURADO FACTURAS FACTURADO FACTURACION EN LA CREDITO
REALIZADAS PENDIENTES REALIZADA ELABORACION
764 $ 239.472.587 100 $ 25.000.000 90,55% 97,38% $ 264.472.587

-

$100.000.000
$50.000.000

$0

ENERO

FEBRERO
MES

MARZO

. \VALOR TOTALFACTURADO

C—1 VALOR TOTALNO FACTURADO
ey 5DE FACTURACION REALIZADA == EFICIENCIA EN LA ELABORACION

+ 80,00%

J

Analisis

Como se observa en la grafica se tuvo un % de Facturacion realizada del 90,55% hasta febrero 09, la meta de
este indicador sera del 90%, el cual indica cumplimiento. En cuanto a la eficiencia en la elaboracion de facturas

se anularon 20 de 764 realizadas, la meta de este indicador es del 95% el cual indica cumplimiento.
PROCESOS DE APOYO

GESTION DE INFRAESTRUCTURA

« RENDIMIENTO DEL PARTE AUTOMOTOR

El objetivo es identificar el total de viajes realizados por cada vehiculo propio de la empresa, registrando las

novedades presentados en cada viaje, con fin de establecer el tiempo adecuado para el mantenimiento de

cada vehiculo.

PLACAS

SUE 122

SUD 810

SUD 778

SUD 428

SRZ 539

SRZ 790

WXK 022

XVP 481

XMC 974

Viajes de
cada
Vehiculo

24 24

19

8 22

14

23

22

24

Dias habiles
del mes

25 25

25

25 25

25

25

25

25

Rendimiento
de cada
vehiculo

96% 96%

76%

32% 88%

56%

92%

88%

96%

Meta

90% 90%

90%

90% 90%

90%

90%

90%

90%

Novedad
del Vehiculo

Siniestros

SUE 122

SUD 810

SUD 778

SUD 428

SRZ 539
VEHICULOS

SRZ 790

WXK 022

XVP 481

XMC 974

= TOTAL E VIAJES DE CADA VEHICULO === NUMEROS DEL DIA DEL MES === EFICIENCIA DE CADA VEHICULO —~— META




Como se observa en la grafica, de los 9 vehiculos existente 4 cumplieron la meta de desempefio de viajes
realizados. Tres de ellos cumplieron un desempefio medio.
El vehiculo SUD 428, realizo tan solo 8 viajes ya que este estaba en reparacion.

La meta es que todos los vehiculos estén por encima del 90% del desempefio de viajes realizados.

+ DESEMPENO DEL PARTE AUTOMOTOR.
El objetivo es identificar que vehiculo presentd novedades en los viajes realizados en el mes, con fin de
registrar la novedad para tener un histérico de las partes averiadas de los vehiculos para establecer el cambio

adecuado. La meta establecida es de cero Varadas y Siniestros, debido al mantenimiento preventivo del parte
automotor.

lo o o o o o o o o o o

lo

XMC 974

SUE 122 SUD 810 SuUD 778 SUD 428 SRZ 539

VEHICULOS

SRz 790 WXK 022 XV P 481

‘ @ NOVEDAD DEL VEHICULO @ TOTAL DE SINIESTROS

Los vehiculos que presentarén novedades fueron los siguientes:

Fecha | Vehiculo Descripcion de la Novedad
Enero 24 | XMC 974 Al prender el Vehiculo se exploto la Bateria
- . 0 - .
Enero 24 SUD 778 ﬁ:é)t:;erndo el vehiculo, exploto algo!! y comenzé a salir humo del
Enero 31 SUD 810 Pierde fuerza el vehiculo y se apaga a cada momento.

Gracias a Dios no se sufri6 en el mes de enero ningln Siniestro, cumpliendo la meta la cual es de cero
accidentes.

Acciones a Tomar

Verificar los formatos de PREINSPECCION PREOPERACIONAL diariamente ya que hay se evidencia el estado
del Vehiculo e igual el del ALISTAMIENTO DE LOS VEHICULOS semanalmente ya que este es mas especifico,
con el fin de planear el mantenimiento.

SEGURIDAD, SEGUIMIENTO Y COMUNICACION
« CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

El objetivo es identificar la zona que mas reporta novedad en DEVOLUCIONES DE MERCANCIA Y
MERCANCIA QUE VUELVE Y VIAJA, describiendo las novedades mas representativas de cada zona.

ZONAS ZONA1l | ZONA2 ZONA 3 ZONA 4 ZONA 5 ZONA 6
Total Devoluciones 14 24 33 17 18 12
Total de Mercarjclla que 192 17 53 11 75 17
Vuelve y Viaja
Total de mercancia 3745 | 6643 | 9427 17402 4045 4395
enviada




REPORTE DE NOVEDADES DE LA MERCANCIA QUE VIAJA

= Total Dewoluciones mmm Total de Mercancia que Vuelve y Viaja = == Total de mercancia enviada

En la grafica se observa la zona 1 seguida de la zona 5, son las mas representativas en cuanto a novedades
presentadas en el mes de enero. ¢ Novedades?, Locales cerrados, Direcciones equivocadas y Falta de tiempo
sobre todo en la zonal, ya que la ruta empieza temprano y termina tarde y no alcanza a entregar en los
pueblos.

La eficiencia del servicio deberia ser del 100%, pero hay factores que influyen en el cumplimiento, por esta

razon la meta propuesta sera del 98%, pero no se cumple debido a las variables externas de los clientes
destinatarios como, local cerrado, direcciones equivocadas, pedidos retardados, pedidos cancelados etc.

En la siguiente tabla se evidenciara la eficiencia de cada una de las zonas:

ZONAS ZONA 1 ZONA 2 ZONA 3 ZONA 4 ZONA 5 ZONA 6

Eficiencia del Servicio 94,50% | 99,38% | 99,09% 99,84% 97,70% 99,34%
Meta del Indicador 98% 98% 98% 98% 98% 98%

102,00%
100,00%
98,00%
96,00%
94,00%

ZONA 2 ZONA 3 ZONA 4
ZONAS

mmm TOTAL DE VIJES POR ZONAS —e— Eficiencia del Senicio

Acciones a Tomar

Tratar en lo mas posible, solucionar las novedades presentadas en la operatividad de distribucién de la
mercancia, mediante la comunicacion constante con los diferentes funcionarios relacionados con esta
operatividad.



GESTION DE RECURSO HUMANO
+ EFICACIA DEL CUMPLIMINETO DE LA PROGRAMACION DE CAP ACITACIONES
El objetivo es cumplir con las capacitaciones Planeadas por el Jefe de Recursos Humanos, con el fin de
asegurar la competencia del personal para el cumplimiento de los objetivos de calidad y estrategias corporativas

de COOTRANSCAL

La meta de este indicador sera de un 90% de cumplimiento de las capacitaciones programadas y tendra una
frecuencia de medicién trimestral.

* AUSENTISMO LABORAL

El objetivo es identificar y analizar las causas del ausentismo laboral, ya sean por permisos Laborales, permisos
Personales o Suspensiones. Con el fin de establecer un indice adecuado, de manera que no afecte la
operatividad de la empresa.

. Faltas o . Permisos indice de
ENERO | Fnicics | peides | Tabaiadas | SUSPEMsines ||l s | Personales | Ausenismo | META
Area 18 205 | 3600 0 7.5 13 | 057% | 1%
Administrativa ! ! ! 0 0
Area
Operativa 23 103 4600 0 84 19 2,24% 1%
Local
Area
Operativa 18 0 3600 0 0 0 0,00% 1%
Viajera
TOTAL 59 123,5 11800 0 91,5 32 1,05% 1%
C )
AUSENTISMO LABORAL
META
2,50%
2,00%
L
1,50% O
1,00% 2
0,50%
0,00%
Area Administrativa  Area Operativa Local Area Operativa Viajera
AREAS FUNCIONALES
\III Horas Perdidas mmmm Horas Trabajadas — — Indice de Ausentismo Laboral —<— META

+ INDICE DE ROTACION DE PERSONAL

El objetivo es Identificar la fluctuacibn de trabajadores que entran y salen de la empresa en un periodo
determinado. Indicando la meta de un indice de rotacidn de 3, el cual es ideal para potenciar al maximo nuestro
recurso humano, sin afectar la calidad del servicio y la productividad de la empresa.



ANEXO H

Carta de Recibido de los Indicadores.
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Sucaramanga, B de Marmo dal 2008,

Saforas

ing. Dofs Yaneth Alvanez Lozanc.
Auditors Lider

Reciba un cordial saludo

Por medic de |la presanie me penmilo hacer enkrega del informe de Medicein de
indicadores ded mes da enefo de o empmsa COOTRANSCAL, soiicisdo para ol
levantamienio de ia Mo Corformidad Mayor (Mo se enconirt evidencia del Seguimiento
¥ Madicedn B 108 Procesos qua confonmien ol sisterna da gestion de cabdad), hallsda en
I audiivia de sepuemeiio ralizads el 9 de Diceembre dal 2008

AQrasarcs i SNBTEn Su @encion y colaboracitn

JHOM FREDDY FRANCO C
Gaesior de Procesos.
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Registro de Asistencia a Capacitacion.
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ANEXO J

Encuesta de Satisfaccion del Cliente.



CooTRASNCAL T —

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Fecha de vigencia :
REMITENTE Afio 2009
DD MM AA
Fecha

Apreciado Cliente:

Nuestra Organizacién extiende un cordial saludo y a su vez le manifiesta que es muy importante contar con su
opinién para el mejoramiento de nuestro servicio. Por tanto agradecemos llenar la siguiente encuesta
INFORMACION DEL CLIENTE ENCUESTADO

Nombre de la empresa

Nombre del encuestado

Cargo Dependencia

Direccion: E-mail: Teléfono

CUESTIONARIO

1) Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de cootranscal?

Menos de un mes. Entre un mes y seis meses.

[ ]
[ ]

Entre seis meses y un afio. Entre un afio y 3 afios
Mas de tres afios.

2) Frecuencia con que utiliza los servicios de Cootranscal?

[ ]

Entre 1 y 3 veces a la semana Todos los Dias de la semana.

[ ] [ ]

Esporadicamente en el mes. Temporada

3) Porque motivo su opcidn es Cootranscal frente a otras empresas del sector?

Relacién Calidad - Precio Garantia del servicio
] Cumplimiento en las fechas pactadas ] L .
Innovacion y Tecnologia.
Desempefio del personal de Cootranscal Otra Especificar

Conteste los siguientes items marcando en los casilleros de acuerdo con los criterios Indicados
MI: Muy Insatisfecho; I: Insatisfecho; R: Regular; S: Satisfecho; MS: Muy satisfecho

4) Cual es su nivel de Satisfaccién del servicio de COOTRANSCAL en cuanto:
Ml I R S MS

Amabilidad en la atencion telefénica

Cumplimiento en la hora de Recogida

Cumplimiento en la hora de Entrega

Atencion a su queja y Reclamo.

Garantias y Servicio de Postventa.

5) Cual es su nivel de satisfaccién con nuestro personal Operativo de area, en cuanto:
Ml I R S MS

Rapidez

Actitud y Disposicion.

Atencion

Presentacion personal




] COOTRASNCAL e

: . Fecha de vigencia :
o S >~ ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE Enero 31 del 2009

6) Cual es su grado de satisfaccion General con el servicio prestado en COOTRANSCAL?

[ ] [ ]

Completamente Satisfecho Satisfecho

[ ] [ ]

Insatisfecho Completamente Insatisfecho

7) Ha recomendado usted el servicio de COOTRANSCAL a otras personas o empresas?

[ ] [ ]

SI NO

8) Recomendaria usted el servicio de COOTRANSCAL a otras personas?

[ ] [ ]

SI NO

9) Que le mejoraria o adicionaria al servicio que actualmente le suministra COOTRANSCAL?

Estimado Cliente

Para un mejor servicio, COOTRANSCAL realizara una reegtructuracic')n en sus rutas de Recogida, por tal motivo
necesitamos de toda su COLABORACION E INFORMACION y CUMPLIMIENTO con el propésito de satisfacer a
todos nuestros clientes.

Principal Horario de Recogida Promedio de Unidades Tipo de Mercancia
Lunes a Viernes
Séabado
Opcional. Horario de Recogida
Lunes a Viernes
Sabado

Observaciones

Los datos registrados anteriormente seran de vital importancia para el cumplimento de la reestructuracion de las
rutas, al finalizar dicho Objetivo, se confirmara a cada cliente su rango de tiempo de recogida.

NOTA:
Si el cliente no tiene lista la mercancia a recoger en el tiempo pactado, la ruta continuara, Y si el cliente lo desea
se le recogera al finalizar la ruta.




