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RESUMEN

La presente investigacion permitira, al realizar el diagnostico del Sistema de
Gestion, identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que
posea la organizacion, a fin de aumentar la confianza de su gerencia al momento
de la toma de decisiones y acciones pertinentes a realizar de acuerdo al entorno.
Obviamente las partes interesadas seran beneficiadas; desde la gerencia de la
organizacion, los trabajadores, los clientes y proveedores. Por las consideraciones
anteriores, se plantea la propuesta de implementar un SGC en dicha empresa,
realizando primeramente un diagndstico de su Sistema de Gestion identificando
Sus procesos, objetivos, expectativas de las partes interesadas y finalmente
determinando el estado de cumplimiento de los requisitos que plantea la Norma
ISO 9001:2008 para el SGC en la empresa.



ABSTRACT

This research will, when diagnosing Management System, identifying strengths,
weaknesses, opportunities and threats that such organization in order to increase
confidence in its management at the time of decision making and relevant actions
to perform according to the environment. Obviously stakeholders will benefit, from
the management of the organization, employees, customers and suppliers. By the
above considerations, there is the proposal to implement a QMS in the company,
making first a diagnosis identifying Management System processes, objectives,
expectations of stakeholders and finally determine the status of compliance with
the requirements posed by ISO 9001:2008 for QMS in the company.



INTRODUCCION

El sistema de gestion de calidad (SGC) se ha implementado en varias
organizaciones con diferentes lineas de produccion por su importancia y
contribucion al aumento de la satisfaccion del cliente por el producto o servicio
recibido al cumplir con las expectativas y requisitos.

A través de este sistema se reconocen y controlan los procesos que se ejecutan al
interior de la empresa (Rapido Putumayo Ltda.) que conllevan a la excelencia y el
mejoramiento continuo garantizando un exente servicio.

El proyecto tiene como objetivo principal, la propuesta de implementar un SGC en
la empresa transporte de carga RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Segun la norma
técnica colombiana I1ISO 9001, 2008, para formalizar un sistema que permita la
mejora continua de la organizacibn empresarial, para ello se utilizara la
metodologia de tipo cualitativo y descriptivo como método de investigacion, la
observacion directa la entrevista, lista de chequeo y la matriz de impacto cruzado
(DOFA) que facilita la deteccion del problema, para posteriormente elaborar un
plan de accion que conduzca a la implementacion del sistema de gestion de
calidad.

El manual de calidad se constituye en un documento maestro en el cual la
organizacion empresarial establece la manera de cumplir con la norma SO 9001,
2008 para asi llevar a cabo la certificacion.

Es bueno concluir que este estudio investigativo permite obtener conocimiento
partiendo de la formacion del problema, recoleccién de informacién que es
analizada e interpretada para asi complementarla con nuevos conocimientos para
gue el mejoramiento de la organizacion objeto de estudio sea efectivo.
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1. GENERALIDADES

1.1 TEMA: SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD CON BASE EN LA NORMA
ISO 9001 2008.

Propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad en la empres de

Transporte de Carga Rapido Putumayo Ltda. Segun la norma técnica Colombiana
ISO-9001 del 2008.
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2. PROBLEMA

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa de Transporte rapido Putumayo Ltda. Dedicada a el almacenamiento,
carga y descarga de mercancia esta al tanto de la importancia de calidad en cada
una de sus actividades, no ha identificado los procesos necesarios, tampoco ha
determinado la interaccion, secuencia ni eficacia de estos lo que hace que la
organizaciébn como empresa no implemente acciones para alcanzar resultados que
genere un buen desempefio para mejorar la prestacion del servicio.

No se ha fijado los objetivos ni politicas de calidad por no cumplir con los
requisitos exigidos ni los reglamentos que establecen una eficaz planificacion,
operacion y control de los procesos requeridos por la norma técnica colombiana
ISO 9001-2008 lo que se plantea como alternativa de solucion a esta situacion,
implementar el sistema (SGC).

Desde su fundacion ha tenido un desempefio favorable ante sus clientes, sin
embargo a tenido que superar dificultades que se han presentado en su entorno,
tanto a nivel econémico, social y politico, lo cual ha generando ciertos conflictos,
tales como: atrasos de entrega de mercancias a los clientes, escasez de
personal. La organizacion ha logrado mantenerse estable; ya que cuenta con una
gerencia que de forma oportuna toma decisiones de acuerdo al escenario que se
le presenta, no obstante este estilo de gerencia deberia estar fundamentada en un
plan estratégico que permita la aplicacion de un ciclo de mejora continua para
enfrentar los continuos cambios que se presentan en el ambito industrial.

Toda organizacion para llevar con éxito una buena planificacion estratégica debe
establecer los objetivos estratégicos; para ello la organizacion debe realizar un
andlisis de su sistema, dicho analisis identifica las fortalezas y debilidades para
tomar la decision de aplicar una implementacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC).

La correcta gestion de todos los aspectos relacionados con la calidad supone la
planificacién, disefio y desarrollo de productos y procesos en el marco de una
organizacion y gestion de los recursos humanos para la calidad y su certificacion
final. Todo ello requiere de una gestién de la empresa, sus productos y procesos,
basada en la calidad; lo cual redundara en la obtencion de ventajas competitivas y
la satisfaccién total de los clientes mediante la identificacion, aceptacion y
satisfaccion de todas sus expectativas y necesidades a través de los procesos y
servicios.

Por lo antes expuesto la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
en la empresa de Transportes Rapido Putumayo representa la obtencion de
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beneficios que abarcan desde los recursos de entrada de los procesos llevados a
cabo por la organizacién hasta el producto de dicho servicio; lo cual permitira el
aumento de la confianza y expectativas de los clientes. En tal sentido se plantea la
siguiente interrogante ¢Como impactara un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 en la empresa de Transportes Réapido
Putumayo?

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
Para mejorar el servicio de transporte de carga y tener la satisfaccion del cliente

es necesario implementar el sistema de gestion de calidad (SGC) por parte de la
empresa Rapido Putumayo Ltda.

2.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ¢ Elaborar un plan de accion que permita implementar un sistema de gestion de
calidad (SGC) que estrategia debe utilizar la empresa Rapido Putumayo Ltda.?

e (/COmo caracterizar los procesos de trabajo al interior de la organizacion
empresarial?

e (Para la implementacion de un sistema de gestion de calidad (SGC) en la
empresa Rapido putumayo Ltda. qué factores criticos son necesarios?

e (Qué documentos y requisitos son necesarios para implementar un sistema de
gestién de calidad (SGC) en la empresa de transporte Rapido Putumayo Ltda.?

15



3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer la implementacion del sistema de gestion de calidad en la empresa de
Transporte Rapido Putumayo Ltda., segun la norma técnica colombiana ISO 9001-
2008

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnéstico sobre la situacion actual de la empresa de transporte
de carga Rapido Putumayo Ltda.

e Elaborar un plan de accién para la implementacion de un sistema de gestion
de calidad (SGC) en la organizacion.

e Proponer un sistema de gestion de calidad (SGC) segun la NTC-ISO-9001-
2008 para la empresa de Transportes R4pido Putumayo Ltda.

e Elaborar los documentos y requisitos necesarios para implementar un sistema

de gestion de calidad en la empresa de transporte de carga Rapido Putumayo
Ltda.

16



4. JUSTIFICACION

Es necesario tener conocimiento de los fundamentos tedricos que tiene la NTC-
ISO-9001-2008 paraqué de esta manera implementarla a la empresa de transporte
de carga Rapido Putumayo, ya que actualmente el concepto de calidad en el
servicio a tomado fuerza y como una forma de competir regional, nacional e
internacionalmente.

La familia de las normas ISO-9001-2008 que constituyen una herramienta Util que
sirve de base para el desarrollo y crecimiento de la empresa y asi aplicar los
conceptos con los adquiridos en el programa de Administracion de Empresas.

Es importante tener claro el concepto de Sistema de Gestion de la Calidad, esto
no es mas que el proceso para dirigir y controlar una organizacién con respecto a
la calidad, por lo tanto, la implementacion de un Sistema de Gestidon de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 para la empresa de Transportes Rapido
Putumayo Ltda. Aumentard la confianza y expectativas de los clientes, de esta
manera afirmar su razén de ser, ofrecer un servicio de calidad en el transporte y
almacenamiento de mercancias. La razon por el cual se plantea la propuesta de
implementacion de un SGC para la empresa, es debido a que dicha
implementacion permitird que la organizacién posea mayor ventaja competitiva en
su entorno socioecondémico, planificacion, organizacion y control a fin de lograr los
objetivos establecidos por la alta direccién de la misma.

17



5. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

5.1 RESENA HISTORICA

En 1958 con el objeto de prestar los servicios de logistica de carga y transporte a
las regiones del sur del pais, nacié la empresa Transportes Rapido Putumayo
LTDA. Cincuenta afios de servicio de transporte de carga terrestre a nivel
nacional e internacional, legalmente constituida, avalada por el Ministerio de
Transporte. Empresa Narifiense que por hacer parte de la cadena logistica del
comercio internacional, ha implementado estandares y procedimientos de
seguridad que la han hecho acreedora afio tras afio, desde 2006 de la certificacion
por BASC; Alianza Empresarial Internacional que promueve un comercio seguro
en cooperacién con gobiernos y organizaciones internacionales. Mantiene una
planta de personal competente y responsable. Cuenta con agencias en; Pasto,
Cali, Bogota, Buenaventura, Medellin, e Ipiales

5.2 PRESENTACION DE LA EMPRESA

MISION: TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Trabaja para brindar el
mejor servicio de transporte de mercancia por carretera, con el fin de responder a
las necesidades, inquietudes y expectativas de sus clientes. Se distingue por
desarrollar su trabajo bajo elevados estandares de seguridad, proyectandose
hacia el mercado como una empresa competitiva, que genera rentabilidad y
solidez.

VISION: TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA., se proyecta hacia el afio
2020 como una organizacion lider en la prestacion del servicio de transporte de
carga terrestre en el ambito Nacional e Internacional, distinguiéndose por el
mejoramiento continuo de sus servicios y la seguridad que ofrece a sus clientes.

LOGISTICA: Se ha implementado un estricto control de servicios para el
transporte Nacional e Internacional de mercancias; que involucra las operaciones
de cargue, descargue, transporte, almacenamiento, distribuciéon y representacion
de Comercio Exterior de sus mercancias. Con la supervision de un excelente
equipo humano.

TRANSPORTE: Servicio total de carga de importacion y exportacion, distribucion
a nivel nacional que incluye las operaciones de cargue, manejo, transporte y
descargue.

Contamos con agencias en las principales ciudades a nivel nacional e
internacional.
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Contamos con trayectos asegurados, con una cobertura de una pdliza de seguros
que ampara mercancia de alto y bajo riesgo en un extenso horario de transito
respaldada por una Empresa de alta trayectoria y responsabilidad como lo es
COLSEGUROS.

POLITICAS DE CONTROL: TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.
Fundamentamos nuestros procesos en el Sistema de Gestion en Control y
Seguridad BASC, para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

CONTROL DE SEGURIDAD: Generar condiciones propicias en la cadena
logistica de transporte que garanticen la seguridad, cumplimiento y control de la
carga, de igual manera la seguridad del personal vinculado en el
proceso. Contamos con una jefatura de Seguridad puesta al servicio de nuestros
clientes, encargada de realizar el seguimiento a todos los vehiculos despachados
por la Empresa.

MONITOREO DE VEHICULOS EN CARRETERA: Monitoreo Satelital, aplicando
un software; Sistema de Control Logistico SCL de la empresa DESTINO
SEGURO. Con puestos de control electronicos y fisicos instalados en cada una
de las rutas que tiene la empresa.

DIAGNOSTICO INTERNO SEGUN NORMA TECNICA COLOMBIANA ISO
9001:2008: La empresa de Transporte Rapido Putumayo Ltda. Trabaja para
brindar el servicio de transporte de mercancia con el fin de corresponder a las
necesidades, inquietudes y expectativas de sus clientes, se distingue por
desarrollar su trabajo bajo elevados estandares de seguridad, proyectandose
como una empresa que compite y genera rentabilidades, con el objetivo de prestar
los servicios de logistica, carga y de transporte a las regiones del sur del pais.

Para la realizacion del diagnostico interno de la empresa Transporte de Carga
Rapido Putumayo Ltda. Se procede a la evaluacion general del sistema de gestion
de calidad haciendo una lista de chequeo. (Anexo A) cuyos resultados se
describen a continuacion.
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6. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.1 REQUISITOS GENERALES

La empresa de transporte de carga Rapido Putumayo Ltda., aun no ha
implementado un sistema de gestiéon de calidad, por lo tanto sus procesos de
trabajo en el campo administrativo y operativo no identifica actividades junto a sus
funciones.

6.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

A la empresa le falta documentacion al no elaborar detalladamente su manual de
calidad, registros y procedimientos, no se cuenta con especificaciones para
determinar la calidad del servicio prestado aunque se tiene un manual de
funciones incompleto, para hacer viable la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad.
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7. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.

7.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La direccibn de la empresa estd preocupada y muestra compromiso por
cumplir con los requisitos exigidos para la prestacion del servicio al cliente y
desarrollar de la mejor manera las actividades que implican la prestacion del
servicio. Para ello es necesario involucrar y asumir el compromiso junto a sus
trabajadores que permita mejorar la organizacibn atreves de la
implementacion del sistema de gestiébn de calidad, que asegure que los
objetivos y a las metas planteadas a las necesidades y expectativas de los
clientes y cambios del mercado y mejoras del servicio®.

7.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La empresa no utiliza mecanismos eficaces que permitan determinar
periédicamente las necesidades y expectativas de las mismas ya que en los
altimos afios no se han realizado estudios de mercado o por lo menos no se han
aplicado encestas de satisfaccion que permitan medir la percepcién del cliente, se
labora sin tener en cuenta que los clientes son mas exigentes y buscan calidad en
el servicio y el cumplimiento oportuno de sus requerimientos.

7.3 POLITICAS DE CALIDAD

La empresa al no tener un sistema formal que le permita desarrollar las bases del
direccionamiento estratégico para lograr un buen funcionamiento de la
organizaciéon basado en los requerimientos del cliente en la prestacion del
servicio, lo cual le ha permitido fijar politicas de calidad que proporcione un marco
de referencia para establecer y cumplir con los objetivos propuestos

7.4 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Con relacion a los objetivos de calidad no los tiene bien definidos y por lo tanto no
tiene un sistema de gestion de calidad, pero con esta sugerencia ya estan dando
los primeros pasos en la planificacion de dicho sistema

! Portafolio de presentaciéon Empresa Rapido Putumayo LTDA. Agencia principal pag. 2.
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7.5 RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y COMUNICACION

En la empresa existe una estructura organizacional, representado en un
organigrama, donde se define en las dependencias el nivel jerarquico y su inter
relacion sin embargo las funciones, responsabilidades y autoridad de cada
dependencia con respecto a la calidad no estan bien definidas su manual de
funciones es poco coherente con los requerimientos de la empresa y el personal,
mas aun cuando se designa un representante y no tiene autonomia para tomar
decisiones, lo que si se tiene es una base para desarrollar tareas utilizando
medios de comunicacién tales como la internet correo electrénico, lineas
telefonicas carteleras informativas y correo interno.

7.6 REVISION POR LA DIRECCION

Debido a que no hay un registro de los resultados aun todavia en la empresa, en
esta iniciativa todavia no se ha comenzado su revisibn para su posible
implementacion
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8. GESTION DE LOS RECURSOS

8.1 PROVISION DEL RECURSO

El recurso humano, la infraestructura el ambiente de trabajo, el recurso financiero
debe ser proporcionado por la direccion de la empresa para el mejoramiento en la
prestacion del servicio.

8.2 RECURSOS HUMANOS

Como base del funcionamiento de la empresa el personal se constituye en un
factor importante de ahi los esfuerzos por ubicar el personal mas capacitado, con
el fin de prestar el mejor servicio al cliente a pesar de que se presentan
dificultades con relacién al perfil profesional del trabajador ya que esta dispuesto
en el manual de funciones que a los requisitos exigidos no se les ha dado
importancia y tampoco a las requerimientos del mercado.

8.3 INFRAESTRUCTURA

A pesar de que no presenta dificultades para prestar el servicio de transporte de
carga y descargue no presenta una condicién adecuada para prestar el servicio
pero si se la tiene identificada.

8.4 AMBIENTE DE TRABAJO

Se intenta por parte de la empresa mejorar para que exista un ambiente interno
adecuado para el desarrollo de los procesos, como una manera de motivar al
trabajador en donde se garantiza el bienestar y proteccion y la proteccién laboral
para un mejor desempefio.
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9. REALIZACION DEL PRODUCTO

9.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

No se encuentra identificado los procesos y subprocesos para obtener los
servicios que cumplan con los requisitos que satisfagan al cliente por esta razén
no se ha identificado el sistema de gestion de calidad con sus objetivos y base de
datos necesarios.

9.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Los trabajadores con mayor experiencia en la empresa determinan con su labor
los requisitos del servicio de carga, son los que estan directamente relacionados
con el cliente e identifican las exigencias de estos.

9.3 COMPRAS

Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio se requiere de una serie de
recursos la empresa debe disponer de una identificacion de necesidades de la
organizacién, para mejorar continuamente el servicio al realizar la compra la
seleccion de los proveedores dependen de las ventajas que estas puedan
proporcionar a la empresa (precio, crédito, distribucion, forma de pago).

De esta manera se adquiere mayor informacion para la empresa, es de mayor
importancia tener los insumos necesarios para realizar los tramites de manera
oportuna y rapida.

9.4 PRODUCCION Y PRESTACION DE SERVICIOS

El proceso para la prestacion del servicio esta identificado y desarrollado
plenamente, por lo tanto las caracteristicas del servicio para dar informaciones e
instrucciones de trabajo para laborar bajo los diferentes procesos y ser eficiente no
produce resultados para mejorar.
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10. MEDICION ANALISIS Y MEJORA

10.1 GENERALIDADES

Al no haber implementado el sistema de gestion de calidad en la empresa no se
puede identificar facilmente las areas con dificultad en su funcionamiento y nivel
de desempeiio, la cual presenta falencia en este aspecto.

Por lo cual la empresa realiza seguimiento no al proceso en su totalidad destinado
a la prestacion del servicio, si no a algunas actividades en forma aislada lo cual no
permite eliminar las causas de forma definitiva las auditorias son encaminadas al
area contable, y no al servicio de calidad.

10.2 DIAGNOSTICO EXTERNO

Entorno Econdmico: Sanjuan de pasto es la capital del departamento de Narifio,
ubicado en el sur de Colombia, es una ciudad con auge comercial industrial y
agropecuario con vias de acceso adecuadas hacia el sur y norte del pais.

San Juan de pasto se comunica al sur con el municipio de Ipiales, ciudad ubicada
en el cordon fronterizo con la hermana republica del Ecuador, es un puerto aéreo y
terrestre fuente generadora de mayores ingresos al municipio.

Estas dos ciudades importantes del Departamento de Narifio se caracterizan por
ser dos centros comerciales, cuyos servicios en la compra y venta de productos
genera el movimiento econémico en las entidades financieras. Lo cual significa
que el incremento financiero esta predominando. Por el sector servicio
aprovechando el intercambio que se presenta en la zona fronteriza.

Andlisis del sector servicio: “El proceso de desarrollo econémico del municipio
de Sanjuan de Pasto e Ipiales como epicentro principal de la prestacion del
servicio de transporte de carga por parte de empresa RAPIDO PUTUMAYO
LTDA. Hace que aproveche estos beneficios, por esta razon el sector servicio es
uno de los mayores aportes al producto interno bruto con el 50% en todos los
aportes, generando empleo en promedio del 60%, y méas del 20% de las

exportaciones globales estan relacionadas con producto de servicio”.?

Dentro de los servicios prestados estan los de transporte, logistica, financieros,
educacion salud por lo tanto el sector servicio es una fuente importante pues su
margen de rentabilidad es muy alta.

? Disponible en Internet: http://es.wikipedia.org/wiki/Narifio
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10.3 ENTORNO POLITICO

Normatividad: Para el buen funcionamiento de empresa RAPIDO PUTUMAYO
LTDA. En el sector transporte se tiene en cuenta lo siguiente:

Norma técnica de calidad 1SO 9001, 2008 que corresponde al sistema de gestion
de calidad, (NORMA ICONTEC) elaborada por el comité técnico 1SO/ TC176,
organizacibn mundial para la estandarizacibn que se pueda utilizar para su
aplicacion interna o con fines contractuales.

La norma ISO 9001 tiene origen en la norma BS5750, publicada en 1979 por la
entidad de normalizacion britanica (British, estandares institucion) (BSI)

Andlisis de la competencia: La competencia entre empresas de transporte de
carga en la ciudad de Pasto donde se encuentra ubicada la sede administrativa
principal y la linea de Ipiales como agencia sucursal se considera muy elevada,
mas aun cuando el transporte de carga pesada del Ecuador se interna en el pais
aprovechando los convenios firmados en la Comunidad Andina de Naciones
(CAN) donde Colombia y Ecuador estan presentes.

Este tipo de competencias a nivel internacional aprovechando la zona fronteriza
ha ocasionado dificultades y conflictos para la prestacion de servicios, ya que
cuando se desea transportar mercancia por parte de los vehiculos Colombianos
al interior del Ecuador estos no tiene el mismo acceso que si tiene los
ecuatorianos cuando se internan a las carreteras de nuestro pais
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11. PLANIFICACION ESTRATEGICA

Todos los gerentes tienen ilusiones, la primera es la de que el Gerente manda, la

Segunda es de que pertenece Yy la tercera es la de dirigir, estas tres ilusiones son

Necesarias para el gerente, la administracion por ilusiones no es confiable, en ese
Caso es preferible utilizar positivamente las ilusiones de los gerentes, es decir, no
Destruirlas sino manejarlas y canalizarlas de manera tal que se aproveche al

“Maximo el potencial de cada uno. El gerente de hoy debe dominar un sinnimero
de funciones, que le faciliten Interactuar con el medio y dirigir con eficiencia los
destinos de la empresa. Debera ser estratega, organizador y lider. Para poder
organizar necesita saber hacia donde va, cOmo va a organizarse, y en cada etapa

saber ser lider™.

Deber& saber de todo un poco, y también conocer todos aquellos aspectos que
Pueden afectar una organizacion, estar preparado para enfrentarlo y ser
consciente de que a medida que avanza el tiempo ademas de presentarsele en el
Camino herramientas Utiles para sobrellevar cualquier adversidad, aparecen
también obstaculos que opacan el panorama. Es entonces donde debera
demostrar que puede hacerle frente a todo eso y junto con el equipo humano que
Dirige enfrentarlo, contrarrestarlo, y aprender de ello para experiencias futuras.

® WEIHRICH, Heinz. Administracién: una perspectiva global. México D.F: Mc Graw Hill, 1994.
p. 60.
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11.1 MATRIZ DE DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y AMENAZAS

MATRIZ DOFA
TRANSPORTADORA
RAPIDO
PUTUMAYO

Se tiene una estructura organizacional

La empresa cuenta con 54 afios de
trayectoria en la prestacion del servicio

La empresa tiene gran cantidad de transporte
seguro y garantizado

Gran cobertura de rutas

La empresa con el servicio se aposesionado
en el medio

Es funcional de acuerdo a su capacidad
Cuenta con un buen prestigio e imagen
corporativa

Estan dispuestas al cambio

Cuenta con gestion de talento humano

Los medios de comunicacion de la empresa
son efectivos

DEBILIDADES

No sea implementado el sistema de Gestion
de Calidad

El manual de funcién no es acorde con las
actividades de la empresa

La vinculacion del personal no va acorde con
el perfil del cargo

Con poco los profesionales en los cargos

Las politicas corporativas poco se aplican

No se tiene en cuanta el enfoque del cliente

FORTALEZAS OPRTUNIDADES

Se tiene una gran dinamica del sector de trasporte
en la cuidad de Ipiales.

Oportunidad de implementar el sistema de gestion
de calidad

Se aprovecha al maximo las herramientas
tecnoldgicas

El sector servicio de trasporte en linea de carga
se mantiene constante

La necesidad de transporte de mercancia crese
cada dia

AMENAZAS

Competencias en gran escala a nivel regional

Las exigencias e inconformidades a condiciones
planteadas por los clientes

Aumento de los costos en la prestacion del
servicio
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11.2 MATRIZ DE INTERELACION ENTRE PROBLEMAS Y EL PROCEDIMIENTO QUE LO RESUELVE

Deficiente Control en la prestacién del o 0 Forma de prestacion del servicio, Inspeccion del proceso
1 servicio y no monitoreo de la 19% 12 19.4%
calidad.
Deficiente control de calidad, Desconocimiento Graficos de control , Acciones correctivas , acciones
] 0 0 1 1
2 del concepto de sistema de calidad 18% 25 37.3%
3 Falta de Definiciones sobre los procesos 16% 36 53.7% Revision de instalaciones ,Forma de prestar el servicio ,
4 Mala administracion de la forma de 12% 42 65.7% Acciones correctivas , Acciones preventivas
despacho
Criterios Inadecuados sobre la calidad de los Forma de prestacion del servicio,
5 Dross0s 10% 49 76.1% P
Deficientes controles sobre Estandares y o 0 Forma de prestar el servicio
6 caracteristicas de los de los 9% 95 85.1%
fAavimantan
Falta de control sobre el mantenimiento de le e . N
7 maquinaria y herramientas 9% 57 94.0% Verificacion y ajuste de la maquinaria
8 Inadecuada distribucion en planta 3% 65 97.0% Forma de prestar el servicio.
No existencia de un sistema de administracion 0 0 . .
9 3% 67 100.0% Acciones Preventivas
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11.3 ACCION DE MEJORA

A. Buscar mecanismos para implementar SGC

B. Crear un clima organizacional favorable para que todo el personal se vincule
en la implementacion del SGC.

C. Implementar politicas de motivacion al personal para mejorar continuamente el
servicio que presta la empresa, utilizando conferencias sobre el tema e
innovacion permanentemente en la participacion de los trabajadores.

D. La comunicacion directa e indirecta debe estar acorde con las necesidades de
la empresa.

E. Cumplir con los objetivos planteados por la organizacion por parte de los

responsables.

Definir proseos en la prestacion del servicio

. ldentificar los indicadores de resultados

Planificar y presentar informes para la toma de decisiones

ToOm

11.4 PLAN DE CALIDAD
Empresa de Transporte Rapido Putumayo Limitada:

Objetivo: Optimizar de manera efectiva la prestacion del servicio a través de la
implementacion del disefio de un sistema de gestion de calidad.
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11.5 FASES DEL PROCESO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

La implementacion de un SGC es un trabajo de gran importancia para cualquier
organizacion que desee mejorar su actividad empresarial; y es fundamental que la
alta direccion este convencida de la necesidad de éste. La puesta en marcha del
SGC va a generar un mejor funcionamiento de la organizacion, por lo tanto una
planificacion adecuada y el respaldo de la alta direccion pueden facilitar este
proceso.

El proceso de Implementacion de un SGC se presenta en siete (7) fases:

Se inicia con el planteamiento inicial y el compromiso formal de la direccién con su
desarrollo, y termina con la consolidacion de la cultura de la mejora continua en la
organizacion. En la siguiente figura se muestra esquematicamente las fases de
implementacion de un SGC, es una recopilacion de muchos autores, que
finalmente abarcan los mismos principios:

Figura 1. Fases de Implementaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad

Fuente: Nilza Marcial (2010)

Fase 1: Planificacion. Lo mas importante de esta primera fase es que la alta
direccién de la organizacion es quien lo tiene que definir, dar recursos y poner en
marcha el proceso de implantacion de un sistema de gestion de la calidad basado
en la ISO 9001. Para tener éxito en la implementacion, la direccion debe:
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Posicionar a la gestion de la calidad como una herramienta estratégica.

Mentalizarse ellos mismos y sensibilizar a los miembros de la organizacion de que
se trata de un proceso orientado hacia el Cliente y basado en una cultura de
mejora continua (hacer las cosas bien, a la primera vez y siempre).

Mostrar los éxitos alcanzados por otras organizaciones anteriormente.

Lograr que las personas de la organizacion actien como principal elemento
propulsor del proyecto.

Fase 2: Comunicacion. En esta etapa se involucra a todo el personal de la
organizacién, comunicando los cambios en la organizacion (implementacion de un
sistema de calidad); a través de publicaciones internas, reuniones, video
conferencias, cursos. Informando el papel de cada personal en la introduccion del
sistema de calidad, sus caracteristicas y elementos principales.

Fase 3: Definicion de responsabilidades y formacion del equipo de trabajo.
En esta tercera fase se selecciona las personas que seran las responsables e
implicadas directamente en el proyecto de implementacion del sistema de gestion
de calidad. Un equipo multidisciplinario, que desempefiaran distintos roles para el
éxito del proyecto. Los miembros del equipo deben ser de los distintos niveles de
la estructura funcional de la organizacion. La empresa se encargara de la
formacién necesaria de estos, para cumplir con sus tareas.

Fase 4: Diagndstico de la situacion actual de la organizacién. Es fundamental
la evaluacion de la situacién actual de la organizacion, identificar sus aspectos
débiles, fuertes y sus aspectos a mejorar. Existen muchos métodos de
autoevaluacion, ya depende de cada empresa la eleccion de la misma; en funcion
del grado de madurez o del nivel dispuesto a invertir.

Fase 5: Definicion del sistema de gestion de la calidad a implementar.
Tomando como base los resultados de la fase anterior, en esta fase la
organizacion debe “definir lo que hace”; la organizacion debe identificar y realizar
un mapa de todos sus procesos claves y de apoyo, definir todos los
procedimientos, debe identificar y realizar su sistema de documentacion, esto es;
manual de la calidad, mapa de procesos, manuales de procedimientos y los
demas registros. Esta fase es la fase de la estructura documental.
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Figura 2. Estructura de la documentacion del sistema de la calidad

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

i0né se hace?
Descripeién del sistema Politica, Objetivos

ler. Nivel respuesta a requisitos aplicables

Informacicn especificada sobre;
Sda. Nivel Cuién, Como, Cihando, Dénde, Qué v
FPor qué efectuar las actividades

Proporcionan detalles

técnicos sobre como
Ter Wivel Hacer ¢l trabajo
Y registrar los

resultados

Fuente: Catedra gerencia calidad

Fase 6: Implementacion del sistema de gestion de la calidad. El objetivo
principal en esta fase es que sea implementado el sistema de gestion de la calidad
en toda la organizaciéon; pero puede ser adecuado iniciar su implantacion en
algunas de sus areas ya definidas en la fase anterior; esto con el fin de reducir al
maximo los riesgos e inconvenientes generados por los cambios en el
funcionamiento de la organizacién. Por lo tanto, es recomendable elegir uno de los
procesos claves de la organizacion para iniciar la implantacion. En esta fase la
organizacion debe “hacer lo que defini¢”; adaptar los procesos a los
requerimientos de la Norma, llevar a cabo lo que se ha descrito en el Manual de la
Calidad y revisar la documentacion.

Fase 7: Auditoria, seguimiento y mejora continua. En esta fase la organizacion,
a través del equipo interno de la misma, debe efectuar auditorias internas
periddicas, identificar las areas de mejora y definir los planes de actuacién, con
correcciones preventivas y correctivas con el objeto de garantizar la mejora
continua de los procesos. En tal sentido, es importante implementar un sistema de
gestion de la calidad segun el modelo ISO 9000, debido a:
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v" Forma sencilla y basica de darle orden y metodologia a la empresa, recurso,
reconocimiento publico a través de la certificacion.

Puede adecuarse a las necesidades de diferentes organizaciones.

Estructura orientada a procesos con una secuencia légica en su contenido.
Enfasis en el papel de la alta gerencia, incluyendo su compromiso con el
desarrollo y mejoramiento del sistema de gestion de la calidad.

Mayor compatibilidad con la norma de gestion ambiental (1ISO14001).
Promueve el uso de los principios genéricos de la gestion de la Calidad.
Excelente base para ir hacia filosofias de calidad (calidad Total, Justo a
Tiempo, Cero defectos) o modelos de excelencia (MalcolmBaldrige).

AN

AN

A continuacion se describen las etapas que la empresa de Transportes Rapido
Putumayo LTDA. Debe seguir y cumplir para implementar el Sistema de Gestion
Calidad.

Etapa 1. SENSIBILIZACION

Esta etapa sera la de la SENSIBILIZACION para crear una cultura de calidad. Esta
primera etapa consiste en capacitar a los miembros de la organizacién en los
temas basicos referentes a la filosofia de la calidad. Esta tarea debe ser impulsada
por la alta direccion y coordinada por el departamento de recursos humanos
atreves de funcionarios de la misma organizacion con preparacion o especialistas
externos a la entidad.

Se integran grupos de trabajo conformados por varios miembros de distintas areas
de la organizacion, se los convoca de manera escrita y luego se los retine en una
sala con las facilidades necesarias para desarrollar las capacitaciones. Se debe
elaborar material didactico sobre los temas a discusion y posteriormente una
evaluacion para verificar si los temas quedaron comprendidos ya que este sera la
evidencia documental del trabajo realizado.

La tematica abordada y discutida se refiere a los paradigmas laborales y
referentes a la ejecucion del trabajo, la resistencia a la cambio, la necesidad de
implementacion de una cultura de calidad y sistemas de trabajo que ayudan a
realizar las actividades con mayor eficiencia para introducir a la capacitacion se
puede tomar como base cualquier herramienta de calidad.

Etapa 2. FORMACION DEL COMITE DE CALIDAD.
El comité de calidad es un organismo integrado por los responsables de las
principales areas y procesos que constituye la organizacion quienes deben tener

claro la importancia de sus correspondientes aportes dentro de la gestion
organizacional, su interrelacion y dependencia con las demas unidades y procesos
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este comité debe actuar con responsabilidad frente a la toma de decisiones tales
como.

Desarrollar la planificacion estratégica de la organizacion incluyendo una
evaluacion interna y externa el establecimiento de la nueva visidn y mision con
base en la nueva filosofia.

Disefiar un plan de implementacion del sistema de gestion de calidad incluyendo
paradmetros de medicion de avance. Brindar todo el apoyo a los niveles tacticos y
operativos para eliminar los obstaculos que surjan en el desarrollo de lo
planificado.

PASOS A SEGUIR PARA FORMAR EL COMITE DE CALIDAD

La creacion de este comité surge ante la necesidad de la implementacién y mejora
continua del sistema de gestion de calidad, el comité debe ser integrado por un
representante de alto mando, y un secretario quien anotara lo acordado en
reuniones y un representante de cada parte involucrada en el servicio de
Transporte y Almacenamiento de mercancias.

El nimero de integrantes del comité de calidad se definira segun el nimero de
trabajadores de la empresa en una reunion se tratara los siguientes temas.

1. Identificar quienes seran los miembros que conforman el comité

2. Convocar a reunion informativa a los miembros seleccionados.

3. Elegir al presidente y secretario.

4. Integrar mediante un acta de constitucion del mismo.

5. Gestionar una capacitacion en la cual halla una breve resefia de la norma ISO
9001 2008.

ACTIVIDADES DEL COMITE DE CALIDAD

Definir la politica de calidad

Establecer los objetivos de calidad

revisar los documentos del sistema de gestién de calidad
aprobar procedimientos del sistema de gestion de calidad
Revision de los objetivos de calidad.

AN NN

Etapa 3. CAPACITACION.

Deben identificarse las necesidades de entrenamiento del personal y se debe
establecer un método para dar este entrenamiento.se debe considerar dar
entrenamiento a todos los niveles del personal dentro de la organizacion. Se debe
dar particular atencién al personal nuevo y al personal transferido a nuevas

35



actividades. Se debe comenzar con el personal ejecutivo y gerencial, personal
técnico, supervisores de produccion y operarios.

Etapa 4. FORMACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD.

La organizacion debe estar consciente que para llevar a cabo toda esta etapa,
todo el personal debe estar completamente involucrado y que la normativa a
adoptar sea la idonea para el tipo de empresa que se trate. Se debe comenzar
identificando los procesos, listando y corrigiendo la documentacion existente,
definir los procesos y redactar la documentacion, tales como manual de calidad y
procedimientos.

Etapa 5. IMPLEMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS.

Las anteriores etapas son escritas para que se aplique el propésito y el alcance de
las actividades en la organizacion o empresa, pero para alcanzar ese fin de
satisfacer las necesidades del cliente. En el manual de procedimientos se
describen los lineamientos base para definir como se conducen estos
procedimientos los cuales, controlan y registran las actividades desarrolladas.

11.6 PUBLICACION DEL COMPROMISO POR LA DIRECCION DE LA
EMPRESA

La empresa de transporte Rapido Putumayo Limitada mira la importancia de la
propuesta y el compromiso de implementar el sistema de gestion de calidad, para
ello promueve en cada uno de los trabajadores una actitud y un espiritu de
colaboracion, se cuenta con el talento humano de alta calidad y es facil también
implementar un ambiente de trabaja donde la solidaridad y la cooperacion permite
el mejoramiento de las empresa. (ANEXO B)

Este compromiso por parte de la direccién de la empresa se hace evidente en el
qguerer mejorar cada dia y alcanzar los objetivos, reconociendo el empirismo con
que se ha ejecutado los procesos, para que los clientes sientan satisfaccién por el
servicio recibido.

11.7 DESIGNACION FINAL DEL EQUIPO DE CALIDAD

El personal comprometido con la empresa y sus objetivos

Se definen objetivos y tareas, explicandolos para una mejor comprension
El lenguaje a emplear debe ser claro y eficaz

Debe haber confianza y apoyo entre los miembros
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e La participacion debe ser equitativa

e En caso de desacuerdo se debe optar por la tolerancia

e Al haber participacion, las decisiones que se tomen deben beneficiar a todos,
segun la funcion a desarrollar. (Figura 1)

Figura 3. Equipo implementacion SGC

!

v v v v
i i G s

)

Gestion Direccionamiento Lider de
Financiera estratégico Proceso

Proceso de
Gestion de
Talento
Humano

Fuente: Este Estudio
Gerente: Sus funciones son: administrar, supervisar, planeacion e implementacion
de los procesos de trabajo.

Lideres de los procesos de apoyo: Supervisar los planes y su implementacion
de acuerdo a su cargo y funciones.

Gestores de calidad: Supervisar la ejecucion de loa planes en cada unidad.
La funcién esencial de la empresa de transportes Rapido Putumayo Ltda. Es
realizar a través de la gerencia, que se cumpla con los objetivos planteados y

buscar soluciones a los problemas que afecten el desarrollo de los proceso del
trabajo en cada una de las areas de la organizacion.
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Para el cumplimiento de las funciones se determinan los siguientes pasos:

¢ Identificacion y caracterizacion del problema

e Recopilacion de informacion y datos

¢ Planteamiento de posibles alternativas de soluciones y seleccién
e Presentacion de la solucién para la aprobacion en gerencia

e Ejecucidn y evaluacion de la solucion

Todo esto como apoyo para la implementacion del sistema de gestion de calidad
mediante un acta de asignacion. (ANEXO C)

Sensibilizacion al personal y al plan de comunicacion

La Empresa transportadora Rapido Putumayo Ltda. Espera que el personal que
elabora no presente inconvenientes y se adapte rapidamente a los cambios
tecnoldgicos, y sea utilizada como una herramienta que baya acorde con las
necesidades para un mejoramiento en la prestacion del servicio de transporte.

El trabajo de sensibilizacion con el personal es importante ya que se asume

responsabilidad y criterio para buscar el mejoramiento en la prestacion del
servicio, hacerlo mas participativo y exitoso en su ejecucion.
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12. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

La misibn de una empresa es la razon de su existencia, el propésito de la
organizacion es mirar hacia adentro la mision debe identificar clientes, productos,
procesos, actores, caracteristicas en este caso enfocada a la calidad del servicio
gue va a brindar la empresa.

12.1 MISION

Transportes Rapido Putumayo presta los servicios de almacenamiento vy
transporte de toda clase de mercancias con amplia cobertura nacional, segun sus
exigencias y necesidades. Asegurando la calidad de sus servicios con personal
calificado y comprometido al proceso de mejoramiento continuo, cuidando su
calidad de vida. Cumpliendo con los lineamientos de la norma ISO 9001.2008 y
legislaciones de seguridad higiene y ambiente

La visibn de una empresa es mirar hacia ~"afuera’, es la imagen futura de la
organizacion se expresa en términos existenciales, llegar a ser, lograr, ubicarse
sobresalir. La vision debe hablar el mismo lenguaje que la politica de calidad los
objetivos, mision.

12.2 VISION

Transportes Rapido Putumayo se constituira en una empresa lider, en el
transporte y almacenamiento de mercancias, competitiva en calidad y servicio,
invirtiendo en innovacion permanente en sus servicios, garantizando la
satisfaccion de sus clientes.

La politica de calidad se determina para toda la organizacion, teniendo como
requisito la mejora continua del sistema de gestién de calidad, proporcionando un
marco para examinar los objetivos de calidad y revisandose de manera continua
para lograr su facil adecuacion.

Para tal caso se presenta la politica de calidad adoptada.

12.3 POLITICA DE CALIDAD

Hacer que los clientes e sientan satisfechos, cubrir las necesidades ante las
expectativas de la empresa de manera confiable y segura, aplicando estandares
de calidad en el almacenamiento y transporte de carga atreves de las vias
autorizadas por el ministerio de transporte con una metodologia adecuada y
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personal capacitado y comprometido con el mejoramiento continuo de los
procesos de la organizacion.

Los objetivos de una empresa establecen un curso a seguir, son una guia, una
base y sirven como fuente de motivacion para todos los miembros de la empresa,
estos deben ser claros, medibles, alcanzables.

12.4 OBJETIVOS DE CALIDAD

v' Lograr un compromiso para entregar un servicio de calidad a los clientes
basados en los objetivos, disminuir quejas, mejorar la calidad del servicio,
cumplir con los planes establecidos en las rutas y capacitar al personal para
una mejor prestacion del servicio.

v' Asegurar que los servicios prestados a nuestros clientes sean de mejor
estandar y que satisfagan sus necesidades en sentido.

v' Asegurar que las especificaciones y requerimientos que exigen nuestros
clientes sean siempre satisfechas, en término de servicios.

v' Tanto empleados como el personal estan consientes del compromiso de
Calidad y dedican esfuerzos para que Transportes Rapido Putumayo sea
contemplada como una empresa que ofrece al maximo nivel de calidad a sus
clientes

12.5 VALORES EN EL PERSONAL

Responsabilidad: Es el trabajo por parte del personal por cumplir los objetivos
de la empresa de manera eficaz y eficiente con proceso que compitan en el
mercado, en caso de ser necesario tomar decisiones acordes y consientes de las
consecuencias que puede ocasionar a la empresa mediante el control vy
seguimiento de cada actividad.

Servicio: Mas alla de satisfacer al cliente con la prestacion del servicio que presta
la empresa, la atencion debe caracterizarse por la amabilidad, respeto, honestidad
con sus clientes, trabajadores y comunidad para ofrecer la méas alta atencion.

Honestidad: La trasparencia en sus actos debe estar acorde con su manera de
pensar, actuar y de expresar sentimientos hacia el cliente, equipo de trabajo y la
empresa.

Tolerancia: Aceptar las diferencias sin armas o provocar conflictos ante la
actuacion de quienes integran la empresa Rapidos Putumayo.
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Trabajo en equipo: Tener un buen equipo humano expertos en el area de
transporte donde se implementan una organiza y control de cada transporte desde
su orden de carga hasta la entrega de la mercancia, encargados de supervisar el
desarrollo exacto de cada transporte a través de un contacto directo con los
conductores.

Crecimiento personal y espiritual: Hay muchos aspectos que se deben tener en
cuenta para desarrollar las funciones encomendadas por la empresa, destacando
al ser humano en cada trabajador de la empresa y reflejandolo al cliente.

Comunicacion: El tener como base un tipo de informacién objetiva esta no se
tergiversa, utilizando un lenguaje adecuado para que le mensaje sea
comprendido a través de la utilizacion de diversos medios de informacion.

Compromiso: El compromiso de todos los trabajadores y de la empresa Rapidos
Putumayo Ltda a través del cumplimiento les da un gran significado de identidad y
sentido de pertenencia por el servicio prestado.

12.6 DISENO ORGANIZACIONAL
NIVELES JERARQUICOS

Las organizaciones se caracterizan por la jerarquia de autoridad. Existen cuatro
grandes niveles:

Nivel Institucional o Estratégico: Es el mas elevado, esta compuesto por los
directivos o altos funcionarios. Se encarga de definir los principales objetivos y
estrategias de la organizacion. En Transportes Rapido Putumayo, este nivel esta
compuesto por la Asamblea General de Socios, la Junta Directiva y la Gerencia
General.

Nivel Gerencial: Es el nivel intermedio, se encarga de relacionar el nivel
institucional y el nivel técnico y de transformar en planes y programas, las
decisiones tomadas en el nivel institucional, para que el técnico las ejecute.
Pertenecen a este nivel, los Directores de Agencia, el Jefe de Comercio Exterior
(Agencia Ipiales), el Jefe de Seguridad y el Contador (Oficina Principal).

Unidades con funciones de Apoyo a la Institucion: Las unidades en este nivel
prestan un servicio especializado en la organizacion. El conocimiento
especializado del personal en estas unidades se convierte en la base para los
controles funcionales y para la economia en las operaciones de la institucion.

Estas unidades se crean para controlar la naturaleza y operacion de la funcién en
particular que se le asigne, porque la misma demanda atencién especial y
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cuidadosa. A este nivel corresponden: la Revisoria fiscal, el Asesor Juridico
Laboral y el Auditor Basc y control interno.

Nivel Técnico u Operacional: Es el nivel inferior de la organizacion, alli se ejecutan
las tareas y se desarrollan los programas de la misma. Dentro de este nivel se
incluyen: Los jefes de despachos, auxiliar de comercio exterior, secretaria—
tesorera y jefe de bodega (Agencias); mensajero cobrador, coordinador de
sistemas, secretaria general, auxiliares de contabilidad, tesorera—pagadora y
servicios generales(Oficina Principal)
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12.7 DISENO ORGANIZACIONAL

Wunta General dg
Socios

Revisor
{ Fiscal

Junta

Directiva
Aggsar
Juridicoy
Labaral
Jefe e Rty DA
Seguridad ko

‘ ‘ Departamento

. ) Departamento Financiero y )
Departamento Operativo y Comercial L ‘ ‘ Departamento de Sistemas
| | P | P v | | | Administrativo Contable p |
___Directar Agencig Director Agencia| ~__[DirectorAgencia|  __|Director Agencial ~ _|Director Agencia| _[Director Agencia __| Secretara Jefede Coordinador
Bogota Buenaventura Cali Ipiales Medelin Pasto General Cantabilidad kg Sistemas
L Secretaria Secretaria S —— Cﬁfﬂee?ce\o e Despachacor | = Jefe de | Auiiar Aunliares Tesorero
Tesorera Tesorera Eeriar Sequridad Administrativa Contables Pagador
L éﬂg;ﬁg Senicios Aprendiz
Evterior Generakes SEMA
[~ Despachador [ Secrelana | Seceleria | Despachadar
Tasorera Tesorera
|| Secretaria
Tesorera
L mﬂjgﬁg || Mensajero | || Jefede | mﬁgﬁg | | Mensajero
Bodege Cobrador Bodega Boega Cobrador
Semicios Senicios Aprendiz Servicios
Generales Gererakes SENA Generdles

CUNVENCIONES

Linea de Asesoria Interna

Linga de ALTONT&A 0 Lependencla

Linea Staff (Asesoria)

Fuente: Este estudio

NOTA: El cargo Servicios Generales de las Agencias Bagota, Cali y Medellin tiene una
jornada laboral de medio tiempa
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12.8 MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO

PUTUMAYO
PROCESOS ESTRATEGICOS

! PLANIFICACION DEL PLANIFICACION DEL i
| SERVICIO AL CLIENTE SISTEMADE GESTION l

C PROCESOS MISIONALES C

| | | ALMACENAMIENTO Y i
14 | DESPACHODE TRANSPORTE DE MERCANCIAS s
E ! | MERCANCIAS i E
N i H i
| PROCESOS DEAPOYO | T
T F- Fm - F P - :
E | GESTIONDETALENTO GESTION GESTION . E
: HUMANO INFORMATICA FINANCIERA !
APOYO LOGISTICO

Fuente: Este estudio
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13. CARACTERIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA
EMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA RAPIDO PUTUMAYO LTDA

Se expresan a continuacion.
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EMPRESA TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO

Cadigo:
SGC-COD-PR-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version: 01

CONTROL DE DOCUMENTOS

Pagina: 1 de 1

Objetivo: Determinar los lineamientos para el control de Documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

Alcance: Este procedimiento aplica a todos los documentos de origen interno y de origen externo de la empresa.

DOCUMENTO O
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
Se debe tener en
*Solicitudes de cambio en | cuenta una estructura
Planear cambios con sus documentos al sistema la Documentacion. Documental : Manual
1 = de gestidn de calidad con participacion de las &reas | Coordinador *Crear una hueva de Calidad, Manual de
de la empresa involucradas. Calidad estructura Documental Procesos, Manual de
Procedimientos, Manual
de Instructivos guias y
Formatos.
Actualizar documentos. Coordinador La nueva
> H Calidad vy Lider documentacién debe
del proceso Presentacion de la nueva | estar elaborada
Documentacion. claramente para
3 H Autorizar y controlar cambios Coordinador
Calidad
Registro de expedientes de control de cambios, Coordinador *Listado Maestro de Ver. Formato Cadigo:
4 H listado maestro y version documental Calidad y lider Documentos SGC- COD-FR-02
del proceso *Expediente de Control | Ver. Formato Cdadigo:
de Cambios SGC-COD-FR-01
Informar los cambios en la estructura documental y | Coordinador Mediante oficio firmado a | Se lo debe realizar
lograr su actualizacion. Calidad y Lider |todas las dependencias anexando la
5 H del proceso que tengan que ver con la | documentacion nueva
documentacién para su la cual saldria de
validacion. circulacion al interior de
la empresa.
6 v Verificar el uso de documentos obsoletos, mirar en | Coordinador Se registra los Se mantiene el registro
gue condiciones sale y suspender sus Calidad consecutivos numéricos y | en su lugar para
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consecutivos.

el tipo de documento que
sale de circulacion la
fecha respectiva.

determinar cuales son
los validos y no validos,
antes y después de
salido de circulacion el
documento.

Identificar el documento es obsoleto se sella con al
leyenda no legalizado o fuera de circulacion

Coordinador

Se debe tener un sello
especifico para este tipo

Este paso se lo debe
realizar de manera

! A posteriormente se lo archiva. Calidad de casos con la leyenda |inmediata para que se
fuera de circulacion. utilicen los formatos.
Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
Nombre y Nombre y Nombre y
Firma Equipo de Calidad Firma Firma
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Coordinador de Calidad
Fecha 2013/3/011 Fecha Fecha
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EMPRESA TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO

Cadigo:
SGC- COD-FL-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS
FLUJOGRAMA Pagina.: 1de 1
Pl bi Solicitar
! anear (;,am IIO$ f[:on Sl(JjS | cambioenla
ocumetr_‘llosda S|s|,_§rr(1ja e "| Documentacié
gestion de calida *Estructura
Documental
\ 4

Actualizar documentos

\ 4

Controlar cambios documentos

\ 4

Registro de expedientes
de control de cambios,
listado maestro y version
documental

A 4

Informar los cambios en la
estructura documental.

A 4

Verificacion de
documentos obsoletos que
salen de circulacion en que
condicién para suspension.

A 4

Sellar los documentos con
la leyenda “fuera de
circulacién”™
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Listado
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO Cadigo:
SGC-COD-FR-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version:01
CONTROL DE DOCUMENTOS Péagina:1 de 1
EXPEDIENTE DE CONTROL DE CAMBIOS
No Version Inicial Naturaleza del Cambio Identificacion del Cambio Versién Final
Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
Nombre ) Nombrey Nombrey
y Firma | Equipo de Firma Firma
Calidad
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Coordinador de Calidad
Fecha |3 _2013 Fecha Fecha
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EMPRESA TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO

Cadigo:
SGC-COD-FR-02

Version: 01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Pag
agina.:
ldel
CONTROL DE DOCUMENTOS
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
IDENTIFICACION ACTUALIZACION
CLAS(‘;E’:ACE'ST'\‘ODEL Vigente A‘m’;"ceedn‘:mdieem Cog“’rg“:da ELABORADO POR: REVISADO POR APROBADO POR: Tledrgpl/7 Disposicion OBSERVACIONES
D Fecha de Fecha de Retencion
ctton | o9 pomred | van oG | et | sctaci
ESPECIFICO | TRANSVERSAL si | no | impreso pigital | si | NO aplicacion ) Versi6n) nomsre | carco | nomsre | carco | nomsre | carco | A6 | AC | s | M |cr|E

Elaborado por

Revisado Por

Aprobado Por

Nombre y Firma

Equipo de Calidad

Nombre y Firma

Nombre y Firma

Cargo

Cargo

Coordinador de Calidad

Cargo

Coordinador de Calidad

Fecha

Fecha

Fecha
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:

SGC-CR-PR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE REGISTROS. Pag.: 1de 2
OBJETIVO: Identificar las actividades necesarias de los Registros relacionados con el SGC.
ALCANCE: se aplica para todos los Registros que hacen parte del SGC de la Empresa de Transportes Rapido Putumayo.
CICLO DOCUMENTO
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE O REGISTRO OBSERVACIONES
Se detalla cada
- - . . Registro por | actividad que se realiza
1 P Planificar las achda?c()ass rtrecl)iggggdas con el registro de escrito de o | en cada proceso
P ) identificado. ejecutado en la
empresa.
o . Cada registro Cada registro debe ser
Colocar una referencia Unica a cada registro para su debe tener .
2 P . ._|archivado para su
control y archivo. Lideres de Procesos una referencia control
’ con codigo '
El formato
Recolectar la informacion. Los formatos deben ser d_e_be . La evidencia debe
- . . diligenciarse | estar en cada
ubicados en las dependencias y operaciones donde se )
3 H - ) . . . como lo | dependencia del
requiera recolectar la informacién como evidencia del T .
- : It demuestra en | cumplimiento de dicha
cumplimiento de dicha operacion. s
cada operacion.
dependencia
Los registros del SGC
pueden ser
. almacenados en un
Almacenar o archivar los registros generados en cada . . . Listado medio fisico o
4 H . Coordinador Equipo de Calidad Maestro de e o
dependencia. - magnético indicando
Registros.
un lugar de encuentro
Ver formato Cadigo:
SGC-CR-FR-02
Lider del Proceso Solicitud Dirigirse al centro de
5 H Recuperacion de registros.(Archivo). Correspondiente. Coordinador . documentacion a través
: : escrita L .
Equipo de Calidad. de solicitud escrita.
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Formato Ver formato Codigo

6 VIA Control de los registros. Coordinador Equipo de Calidad Matrlz_ControI SGC-CR-FR-01
Registros
Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
NoFmbrey Nombre y Firma Nombre y Firma
trma Equipo de Calidad
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Coordinador de Calidad
Fecha Fecha Fecha
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EMPRESA DE TRANASPORTES RAPIDO PUTUMAYO
LTDA

Cadigo:
SGC- CR-FL-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Version: 01

CONTROL DE REGISTROS

FLUJOGRAMA

Pagina.: 1de 1

INICIO

A\ 4

Planificar las actividades de
registros de los procesos.

\4
Colocar referencia Unica a los registros

v
Recolectar informacién de dependencias

Listado
v Maestro de
Registros

Almacenamiento de registros

v

Matriz
Control
Registros

v
- Control de Registros.
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Cadigo:
EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA SGC.CR-FR-01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE REGISTROS. Pagina: 1de 1

MATRIZ CONTROL DE REGISTROS

Cdédigo Nombre Responsable Lugar de Almacenamiento Recuperacion Tiempo de Retencién D'S?:?rfe"flon
Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
NoFr_nbrey Nombre y Firma Nombre y Firma
frma Equipo de Calidad
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Coordinador de Calidad
Fecha Fecha Fecha

54




Cddigo:

EMPRESA DE TRANPORTES RAPIDO PUTUMAYO SGC-CR-FR-
02
Versiéon: 01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Péagina:
CONTROL DE REGISTROS ldel

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

Codigo
(Cuando
aplique)

Nombre del Registro

Version

Vigente

Si | NO

Lugar de
Almacenamiento

Responsable del
Manejo del Archivo
(Cargo)

. Tiempo
Alml\a/lcegr:gmdieemo Nivel de Acceso de

Retencién

Impreso | Digital General Restringido AG | AC

Observaciones
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA

Cadigo:
SGC- NC-PR-03

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version: 01

CONTROL AL SERVICIO NO CONFORME

Pagina: 1 de 2

Objetivo: Definir los lineamientos para la identificacion y tratamiento de los Servicio No Conformes.

Alcance: La aplicacion en todas las dependencias para determinar el servicio No conforme reales y potenciales producto de las actividades realizadas en la
empresa de Transporte Rapido Putumayo.

DOCUMENTO O
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
Planificar el proceso para identificar las no No *Ver. Formato
conformidades por no cumplir con los registros Personal *Formato de Encuesta de | Codigo: SGC-NC-
1 = establecidos en cada proceso. . Satisfaccion a Clientes FR-03
involucrado en el E "
SGC ormato de. Detalle de V'er.. Formato
No Conformidades Cdédigo: SGC-NC-
FR-02
Manifestacién verbal o escrita al servicio No conforme al
lider del proceso para registrarla de lo contrario dar por Personal
2 H concluida la notificacion. Involucrado en
los procesos Formato de detalle de Ver formato del
No conformidades. SGC NC -FR-02
Al notificar la No conformidad, el lider del proceso debe . Ver. Formato
3 H |registrar la en el formato de informe de no conformidad. Lider del Formato de Informe de Cédigo: SGC-NC-
Proceso No Conformidad. )
FR-01
Lider del proceso decide el tratamiento a aplicar y su Personal Después de
ejecucion. involucrado en el realizar el andlisis
4 H proceso de la No
conformidad
presentada
Se verifica el tratamiento ejecutado y sus resultados , si Registro de No Esta situacion
accione s no fueron eficientes se devolvera al punto tres Personal conformidad. debe realizarse
5 v | hasta demostrar la No conformidad Involucrado en | Procedimiento de hasta lograr su

los Procesos

acciones correctivas.

demostracion.
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Se analiza el informe de la No conformidad para dar una
accion correctiva.

Sirve para mejorar

*Lider del *Registro de No la prestacion del
6 A proceso Conformidad sefvicio del
*Coordinador de | *Procedimiento de
. X . transporte de
Calidad acciones Correctivas
carga.
Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
NoFmbrey Nombre y Firma Nombre y Firma
irma Equipo de Calidad
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Coordinador de Calidad
Fecha Fecha Fecha
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA ggcéli?ﬁ'C-FL-Ol
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Version: 01
CONTROL AL SERVICIO NO CONFORME
FLUJOGRAMA Pag.:1del

NO

Planificar el proceso de
identificacién de servicio No
conforme

* Encuesta de
satisfaccion de

A 4

Notificacion del
lider responsable
del proceso

!

Procede
el tramite

Registrar No
Conformidad

A 4

clientes
* Detalle de No
Conformidades

\/

Formato de
informe de No

A 4

Decidir Accion correctiva
a ejecutar

\ 4

Verificar eficacia de
los resultados

A 4

Analizar expediente de No
conformidad del servicio

> CINI
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Cédigo:
EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA SGC-NC-FR-01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Versién: 01
CONTROL DE NO CONFORMIDADES Pagina: 1de 1
INFORME DE NO CONFORMIDAD
Tipo:  Incumplimiento del SGC [ pgal [ ditoria C[Junicacion Externa ]
1. DESCRIPCION:
Fecha de deteccidn: | Nombre:
2. CAUSAS
Da lugar a acciones inmediatas: Sl I:ID I:l
3. ACCIONES RESPONSABLE FECHA PREVISTA FECHA REAL
4. SEGUIMIENTO Y CIERRE
¢ES NECESARIO ABRIR UNA | FECHA DE CIERRE FIRMA LIDER DEL PROCESO:
ACCION CORRECTIVA?

FIRMA COORDINADOR CALIDAD:

Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
Nombre ) Nombre y Nombrey
y Firma Equipo de Firma Firma
Calidad
. . Coordinador de
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Calidad
Fecha Fecha Fecha
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Cadigo:

EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA SGC-NC-FR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Versién: 01
CONTROL DE NO CONFORMIDADES Péagina: 1 de 1

DETALLE DE NO CONFORMIDAD

Nombre de la persona que Detecta la No Conformidad:

Proceso al que pertenece:

Haga una breve descripcion de la No Conformidad detectada:

A su juicio, ¢,Cudles han sido las causas que han motivado esta No Conformidad?

¢ Qué Acciones inmediatas ha tomado para corregir la No Conformidad y evitar su repeticién?

Observaciones:

Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
Nombre ) Nombre y Nombre y
y Firma Equipo de Firma Firma
Calidad
. . Coordinador de
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Calidad
Fecha Fecha Fecha
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Cadigo:
EMPRESA TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA SGC-NC-FR-03
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE NO CONFORMIDADES Pagina: 1 de 2
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

1. ¢ Con qué frecuencia utiliza el Servicio que presta la de Transportes Rapido

Putumayo?

QO | Frecuentemente

O | Raravez

O | Nunca

2. ¢Cbémo conoci6 la Empresa?

O | TV

QO | Radio

QO | Internet

QO | Prensa

Amigos, colegas, contactos
O | No lo conozco

3. Por favor indique su grado de satisfaccion general con la Empresa de Transportes
Réapido Putumayo, en una escala de 1 a 5, donde 5 es completamente satisfecho y 1 es

completamente insatisfecho.

1 2 3

4

5

O O O

-

-

4.En comparacién con otras alternativas de Transporte de carga, el Servicio que presta

la Empresa de Transportes Rapido Putumayo es:

Mucho mejor

Algo mejor

Mas o menos igual

Algo peor

Mucho peor

No lo sé
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA

Cadigo:

SGC-AI-PR-04
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version:01
AUDITORIA INTERNA Pagina: 1 de 2

OBJETIVO: Identificar las actividades documentadas de auditoria interna que conforman los documentos del sistema de gestién de calidad

ALCANCE: se aplicara todos los elementos del sistema de Gestion de Calidad de la empresa de Transportes Rapido Putumayo LTDA.

CICLO DOCUMENTO O
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
1 = Planear las actividades que ejecutara el Gerente. Coordinador Act:((:jt: S?};Lﬁiﬁ;}?gnto Se debe detallar las
equipo auditor y su nombramiento Equipo de Calidad. ’ funciones y procedimientos
. . - . Programa de capacitacion, | Para ello se fijara un
2 P Planer?\r capagtamon y entrenamiento dirigido Gererjte. Coord!nador Registros de asistencia ala | cronograma de
al equipo auditor. Equipo de Calidad. NS o
capacitacion capacitaciones
. . Auditor Lider. .-
Comunicar a las dependencias el programa ) . Lo Ver Formato cédigo
3 P de capacitacion a trabajadores CoordlngglciJ(;aEdquo de Programa de Auditoria. SGC-AI-FR-01
*Ver Formato cédigo
- . *Programa de Auditoria SGC-AI-FR-01
Planificar el desarrollo de actividades de . . . NP * Ver formato Codigo
4 P o Equipo Auditor. Plan de Auditoria.
auditoria * Lista de Chequeo SGC-AI-FR-02
queo. . *Ver formato Codigo
SGC-AI-FR-03
Realizar  actividades de
5 H Realizar actividades de auditoria Equipo Auditor. Lista de chequeo acuerdo con el cronograma
establecido.
6 H Elaborar informe de Auditoria. Equipo Auditor. Informe de la Auditoria. ﬁlfrlnlg(l;%rme debe ir detallado y
. . Auditor Lider. . . Para que se identifiqgue las
7 H Comunicar a las dependgn0|as resultado de Coordinador Equipo de Copia del |nforme alas fallas por parte de los lideres
la Auditoria. X dependencias .
Calidad. de cada dependencia
8 A Planteamiento y socializacion de accione Lideres de Procesos. Informe de acciones Ver formato cadigo

correctivas

correctivas.

SGC-AC-FR-01
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Auditor Lider. Constancia de verificacion | Se debe tener escrito los
9 \% Verificar de acciones correctivas. Coordinador Equipo de o R
X de auditoria resultados de la planificacion
Calidad.
Auditor Lider. L . .
10 VIA Evaluar proceso de Auditoria Coordinador Equipo de Informe de éevalug_clon del | Se detalla la funcionalidad del
Calidad. proceso de auditoria proceso.
Elaborado por Revisado Por Aprobado Por
NoFmbrey Nombre y Firma Nombre y Firma
irma Equipo de Calidad
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Coordinador de Calidad
Fecha Fecha Fecha
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Cadigo: SGC-
EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO PUTUMAYO LTDA | Al-FL-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Version: 01
AUDITORIA INTERNA
FLUJOGRAMA Pagina: 1 de 2

A 4

[ INICIO I Planificacién de actividades Capacitacion del

Nombramiento del Equino Equipo Auditor.
Acta de
Nombramiento
. Comunicar a las
dependencias Programa
de Auditoria.

Programa de
Auditoria.

- Ejecucion de actividades
Desarrollo de la Auditoria | Auditoria. [«
Programa
de
v Aniditaria

Ejecucion de actividades.

Plan de

Auditoria

Informe de
Auditoria

Lista de

Cheaueo
A 4

Comunicar Resultado

Informe de
Acciones

A 4 Correctivas

Iniciar Acciones Correctivas

.| Verificar eficacia de Acciones | Evaluar proceso de
" Correctivas i Auditoria.
\ 4
FIN
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Cadigo:

EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA SGC-AI-FR-01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
AUDITORIA INTERNA Péagina.: 1 de 2

PROGRAMA DE AUDITORIA

Obijetivo:

Alcance:

Recursos:

Documentos de Referencia:

Procesos/Procedimiento a
Auditar

Cronograma

Responsables

Observaciones:

Elaborado por

Revisado Por

Aprobado Por

NoFmbre y NoFmbre y Nombre y Firma
irma Equipo de Calidad Irma
. . Coordinador de
Cargo Cargo Coordinador de Calidad Cargo Calidad
Fecha Fecha Fecha
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA (S:(OBC(!?XLFR-OS
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
AUDITORIA INTERNA Pagina: 1 de 3
LISTA DE CHEQUEO
Objetivo:
Alcance:
Proceso:

Responsable del proceso:

Participantes:

Fecha de apertura:

Fecha de cierre:

Hora de inicio:

Hora de cierre:

REQUISITOS A
AUDITAR POR NOMBRE DEL
PROCESO REQUISITO EVIDENCIA COMENTARIOS
¢ Tiene todos los documentos aplicables al proceso, identificados,
aprobados y vinculados al listado maestro de documentos?

4.2.3 Control de Documentos
¢Los estd usd. Manejando y los mantiene actualizados segun el
procedimiento SGC-PR-017?

424 Control de Registros ¢Tiene todos los formatos (registros) aplicables al proceso,
identificados, aprobados y vinculados al listado maestro de registros
de su proceso?
¢Ha identificado con claridad cudles son los clientes de su proceso?

5.2 Enfoque al Cliente
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¢, Cudles son sus requisitos o solicitudes?

¢ Que acciones ha tomado para darles cumplimiento?

5.3 Politica de Calidad
¢ Conoce usd. La politica de calidad de la organizacién?
541 Objetivos de Calidad (;Han_,5|do revisados para su continua adecuacion (revision por la
direccién)?
55.1 Responsa}gllléiad y ¢,Cémo se ha establecido la responsabilidad y autoridad para el
Autoridad. Sistema de Gestién de Calidad; ¢de que manera puede evidenciarlo?
553 Comunicacion Interna | ; Qué mecanismos se han tomado para facilitar la comunicacion
desde su proceso al resto de la organizacién?
6.3 Infraestructura ¢En su lugar de trabajo, cuenta con todas las herramientas y equipos
para poder desarrollar sus funciones?.
¢Su lugar de trabajo cumple con los requisitos necesarios para
6.4 Ambiente de Trabajo ejecutar sus funciones?
¢Qué acciones puede usted evidenciar frente el mejoramiento del
8.1 proceso que lidera?
Mejora Continda
821 Medicion de la ¢ Conoce usd. El indice de satisfaccion del cliente?
- Satisfaccion del Cliente. | ;Qué acciones ha tomado para mejorar la atencion al cliente?
Evidéncielo.
¢ Puede evidenciar el estado de los parametros de medicion de su
proceso?
8.23 Seguimiento y medicion

de los Procesos

¢, Qué acciones ha tomado para mejorar dichos resultados?
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8.5.1-852-853

Acciones Correctivas
Preventivas y de Mejora.

¢;Usted tiene identificado las Acciones Correctivas derivadas de
Auditoria?

¢Ha elaborado un plan de mejora y tiene evidencia de su
Cumplimiento?

JYarealiz6 el cierre de sus no conformidades?

OBSERVACIONES

Auditor:

Firma

SUBPROCESOS EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO

LTDA.
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:

SGC-CR-PR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Pag.:1de 2

Planeacién de cambio de documental

CICLO

DOCUMENTO O

PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
Se detalla cada
Se realiza la documentacion que se puede cambiar por . . Registro de lo actividad gue se realiza
1 P ser autitecnico Coordinador de calidad observado en cada proceso
ejecutado en la
empresa.
Formato de La solicitud se realizara
. - . . . solicitud de cambio | A nombre de todas las
2 H Realizar la solicitud de cambio Coordinador de calidad de documento dependencias
escrito
: . Crear una nueva| Con la participacion de
3 P Se elabora el plan de cambio de documentacién I(;oordlnador de cahplad Y| estatura todos los lideres de
ideres de dependencia d .
ocumental dependencia
4 v Informacion de los cambios sean objetivos a sus Coordinador de calidad y Red de d d En (thdaS. I%S |
resultados lideres de dependencia egistro de datos ependencia de fa
empresa
La nueva
Contrato de documentacion debe
5 A Listado de documentos cambiados Coordinador de calidad documentacion funcionar con el
apto conocimiento de todas
las dependencias
Empresa de transportes rapidos putumayo Ltda.
Sistema de gestion de calidad
6 Control de documentos

Planeacion de cambio documental
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EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO PUTUMAYO | Codigo:

LTDA SGC-AI-FL-01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Version: 01
PLANEACION DEL CAMBIO DOCUMENTAL
FLUJOGRAMA Pagina: 1 de 2

=)
|

Procede

el

| s

Andlisis de
documentacién
existente

Observaciones
registradas

A 4

Solicitud de cambio
por asunto

Solicitud escrita

A 4

}

Plan de cambio de
documentacion

.

Estructura

> documental

}

Informa de
resultado efectivo

.

Listado de
novedades

v

Documentos
nuevos oficiales

.

Documentos

\ 4

!

* e D
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:

SGC-CR-PR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Pag.:1de 2

ACTULIZACION DE DOCUMENTOS

CICLO DOCUMENTO O
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
Declaracién de
1 P Planificar el cambio de documentos nuevos Coordinador de calidad documentos dPara tpdas las
ependencias
nuevos
Estrategias de Para todos los
2 P Planificar capacitacion trabajadores Coordinador de calidad glas trabajadores
capacitacién
3 H Informar clausulas y capacitacion Coordinador de calidad Cronqgra_rpa de | Se lo dEb? realizar por
capacitacion dependencia
4 \% Verificar el cumplimiento y aplicacién Coordinador de calidad Llstado_ de De todas Igs
observaciones dependencias
5 A Aprobacion del documento Coordinador de calidad Documentos En todas Ias
aprobados dependencias
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EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO PUTUMAYO Cadigo:
LTDA SGC-AI-FL-01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Version: 01
ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS
FLUJOGRAMA Pagina: 1 de 2
INICIO
v
Planificar cambios Relacion de
documentos

de documentos

A 4

v

Capacitacién a
trabajadores

Estrategias de

\ 4

}

Informar cambios a
trabajadores

|

Verificacién
cumplimiento y
capacitacion

capacitacion
-

Cronograma de
capacitacion

.

Listado de

Aprobacién de
documento

!
Cem D
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:

SGC-CR-PR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Pag.:1de 2

REGISTRO DE CONTROL DE CAMBIOS EN EL LISTADO

CICLO DOCUMENTO O
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
1 P Planificar la revision de documentacion Coordinador de calidad Registro de de to_das las
novedades dependencias
. en todos los
2 H Planificar el registro de control de cambio de documentos | Coordinador de calidad Listado maestro de trabajadores
documentos
3 H Utilizar la revisién de documentos Coordinador de calidad Expediente . de De _todas las
control de cambios | dependencias
4 v Se rectifica la nueva documentacion y su secuencia Coordinador de calidad y Control de la De todas las
tedrica lider del proceso secuencia dependencias
5 A Utilizacién de documento y archivo Lider de dependencia y Documentos a En todas las

Coordinador de calidad

utilizar

dependencias
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EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO PUTUMAYO | Codigo:
LTDA SGC-AI-FL-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Versién: 01

REGISTRO DE CONTROL DE CAMBIOS EN EL Péagina: 1 de 2

LISTADO

INICIO

VL

Planificar la
revision de
documentacion

\ 4

Registro de control
de cambios de
documentos

Registro de

__—Y| novedades

Listado

A 4

A 4

Utilizacion versién
de documentos

maestro  de

Anriimantne

Expediente de

\4

!

control de
cambhios

Verificacién nueva
documentaciéon y
Su secuencia
numérica

Registro
R secuencia
” numeérica

!

Utilizacién de
documento y

Relacion de
— | documento
s a utilizar

!
<>
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:

SGC-CR-PR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Pag.:1de 2

PLANIFICAR REGISTRO DE PROCESOS

CICLO

DOCUMENTO O

PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
Estrategia de
L . . . de todas las
1 P Planear la relacion con lideres de control Coordinador de calidad control de dependencias
cronograma
Provecto de con todos los
2 H Exposicion de procesos a los lideres Coordinador de calidad Y trabajadores
procesos
3 \% Verificacion de conocimientos Lideres de control Seguimiento de en _todas las
procesos dependencias
S . . . Control de en todas las
4 A Aplicacion de los procesan en las dependencias Lideres y trabajadores procesos dependencias
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Cadigo:
EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO PUTUMAYO LTDA | SGC-AI-FL-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Version: 01

Pagina: 1 de 2
PLANIFICAR REGISTRO DE PROCESOS

A 4

Planeacion de .| Cronograma
reuniones con v
lideres de control

\ 4

Exposicion de Proyecto  de
procesos

A 4

procesos

\ 4

Verificacién de

conocimientos Seguimientos de
l "| procesos
AR

Aplicacion de

procesos en
dependencias Registro de control
—> de procesos
l R

Cem D
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:

SGC-CR-PR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Pag.:1de 2

ALMACENAMIENTO DE REGISTROS

CICLO DOCUMENTO O
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES

1 P Elabora un plan para almacenar registros Coordinador de calidad Plan estratégico :f)(:l;::islgle para el

. . Listado de cédigo | Para toda la
2 H Colocar una referencia Unica para cada documento (;oordlnador de calidad y de cada dependencia

lider de sector .
dependencia

3 H Seleccionar registros por dependencia Lider ~de dependencia Archivo de A-Z En archivo

coordinar de calidad
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EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO

Cadigo:

ALMACENAMIENTO DE REGISTROS

PUTUMAYO LTDA SGC-AI-FL-01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Version: 01
Pagina: 1 de 2

Elabora_cmn plan | cronograma
para registros y su >
almacenaje

Y
Colocar referencias Listado de codigos
documentos > nara rada denendencia
| o rarm e

A 4

Seleccionar registro

por dependencia
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:
SGC-CR-PR-02

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version: 01

CONTROL DE DOCUMENTOS

RECUPERACION DE REGISTROS

Pag.: 1de 2

CICLO DOCUMENTO O
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
1 P Elaborar plan para recuperar archivos Lider del proceso Plan de estrategia Para ser apll_cado por
las dependencias
Para todo lider de
2 H Solicitar por escrito los registros Lider del proceso Solicitud escrita | proceso
3 H Buscar registro Coordinador de calidad A.rCh'VOS. Az o Almaceén de archivos
sistematizado
4 \Y Verificar el registro solicitado Coordinador de calidad Registro solicitado Ante;r(:lgsgilr de
Firma de recibido
5 A Entrega del registro Coordinador de calidad Y entrega de La firma del solicitante

documentos en
libro

como constituyan
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Cadigo:

RECUPERACION DE REGISTROS

EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO PUTUMAYO LTDA SGC-AI-FL-01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Version: 01
Pagina: 1 de 2

INICIO

A 4

Plan de
recuperacién de
archivos

A 4

Solicitud por escrito

\4

Plan estratégico

Solicitud escrito

Procesar registro

A 4

reporte

Archivo AZ o

!

Verificacion del registro
solicitado

Entrega del registro

sistematizado

-

Registro
solicitado




EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:

SGC-CR-PR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Pag.:1de 2

CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORME PLANIFICACION NO CONFORMIDAD

CICLO DOCUMENTO O
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES

1 P Planificar el proceso de no conformismo consultivo Personal involucrado con Estrategias Para el proceso de las

S.G.C planificadas dependencias
Para todas las

5 H Llenar el formato de inquietudes Personal involucrado con Formato de dependencias donde le
S.G.C encuesta cliente tenga acceso

3 H Recolectar la base de datos Personal involucrado con | Sistematizacion de Elaborar base de
S.G.C datos datos

4 VIA Revision de datos para tomar correctivos Personal involucrado con Base de datos Sirve para tomar

S.G.C

archivos

nuevas decisiones
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Cadigo:

EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO PUTUMAYO LTDA | SGC-AI-FL-01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Version: 01
CONTROL DE SERVICIOS NO CONFORME PLANIFICACION | Pagina: 1 de 2

NO CONFORMIDAD

INICIO

A 4

Planificacion de
actividad

A 4

Llenar el formato de
inquietudes

!

Formato
> De

ancriiacta

Recolectar base de
datos

Verificacién del
registro solicitado

Entrega del
reaistro
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:

SGC-CR-PR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Pag.:1de 2

INFORME DE LA NO CONFORMIDAD PARA ABRIR UN ACCION CORRECTIVA

CICLO

DOCUMENTO O

PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
1 H Se toman datos de la base o archivos de no conformidad L|d_er de proceso Reglstrc_) no Reg|stro_ no
Coordinador de calidad conformidad conformidad
2 P Planificar reacciones de analisis Lider de proceso Cronograma de d(t:aor;rtl?ji?wiigs
Coordinador de calidad reacciones P
3 H Las correcciones que sean del cono I__ider de proceso
Coordinador de calidad
. . Coordinador de calidad y . Para todas las
4 \% Que las correcciones sean acorde con las necesidades . Informe escrito .
lider del proceso dependencias
. . Lider de proceso Reglstro_ de nuevas Ejecuciones en todas
5 A Ejecucion del nuevo proceso . ) acciones y )
Coordinador de calidad resultados las dependencias
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EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO Cadigo:
PUTUMAYO LTDA SGC-AI-FL-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Versién: 01

INFORME DE LA NO CONFORMIDAD PARA ABRIR | Pagina: 1 de 2
UN ACCION CORRECTIVA

INICIO

\ 4

Toma de base de
datos

A\ 4

Registro de no

conformidad
A\ 4

—

Planificar reuniones

Cronograma de
reuniones

A 4

!

Recolectar correcciones

v

Verificaciéon )
) Informe escrito

v

Ejecucion del nuevo . .
proceso — 3| Registro reuniones

acciones resultados
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:

SGC-CR-PR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Pag.:1de 2

PLANENACION DE CAPACITACION PARA EL EQUIPO AUDITOR

CICLO DOCUMENTO O
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
Gerente Cronograma de Las teorfas seran
1 P Planear las capacitaciones que recibira el equipo auditor . y grama relacionadas con
Coordinador de calidad capacitacion o
auditoria
> H La citacién personal y en carretera para la capacitacion Coordlnado_r de calidad Documgntc_n'flrmado Para todo el personal
Con el visto bueno de citacion
gerencia
3 H Ejecucién de las capacitaciones Coordinador de calidad Para .tOdOS los
trabajadores
4 \% Verificar que lo apreciado se aplique Coordinador de calidad Registro En todas Igs
novedades dependencias
5 A Aplicar el proceso de auditoria Gerente y Coordinador de

calidad
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EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO Cadigo:
PUTUMAYO LTDA SGC-AI-FL-01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Versién: 01
PLANEACION DE CAPACITACION PARA EL Péagina: 1 de 2

EQUIPO AUDITOR

INICIO

A 4

Planear
capacitacion

Cronograma de
L, | capacitacion

A 4

Citacion al personal | » Documento

convncAatoria

}

s

Ejecucion de
capacitacion

A 4

Memorias
RS

A 4

Verificacion de lo

apreciado

— | Registro de

|

novedades
\/_

Aplicacion del proceso

de auditoria

|

Cem D
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EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.

Cadigo:

SGC-CR-PR-02
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Pag.:1de 2

ELABORAR INFORME DE AUDITAJE

CICLO DOCUMENTO O
PASO PHVA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO OBSERVACIONES
1 P Planear la forma y disefio del informe de auditoria Equipo auditor Plan estrategico ng sea apllcado porel
para informes equipo auditor
> H Aplicar pasos del |nforme_|dent|f|caC|on pr_oblemas fijar Equipo auditor Regls_tro_de En cada dependencia
practicas, correcciones, observaciones auditoria
3 H Presentar el informe a gerencia y lideres de calidad Equipo auditor Para fijar correctivos
4 \% Que todas las observaciones son corregidas Equipo auditor Regl_str_o de En cada dependencia
seguimiento
5 A Ejecutar normalmente la elaboracion de informe Equipo auditor Hasta nueva auditoria
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ELABORAR UN INFORME DE AUDITAJE

EMPRESA DE TRANSPORTES PAPIDO Cddigo:
PUTUMAYO LTDA SGC-AI-FL-01
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD. Version: 01
Pagina: 1 de 2

INICIO

\ 4

Planear | formay Plan
disefié de informe [— estratégico
de auditoria

Aplicar planes de Registro  de
informe de auditoria auditoria

\ 4

!

Presentar informe a
gerencia y lideres de
calidad

l

Verificacion de las Registro de
observaciones seguimiento

A 4

v

Ejecucion normal del
informe de auditoria
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14. PLAN DE MEJORAMIENTO

EMPRESA DE TRANSPORTE RAPIDO PUTUMAYO
9.1 FORMATO PLAN DE MEJORAMIENTO

APERTURA DE LA ACCI[Escriba una cita del documento o del resumen de un punto interesante. Puede situar el cuadro de texto
en cualquier lugar del documento. Utilice la ficha Herramientas de cuadro de texto para cambiar el formato del cuadro de texto de la

cita.]
ON PLANIFICACION DE LAS ACCIONES
N° | Descripcion del | Fuente de Fecha Tipo | Resultados Soluciones | Responsable | Fecha

problema accion apertura de esperados en la | propuestas | dela propuesta

accion accion ejecucion de cierre

1 | Implementacion del Acuerdo entre Accién | Personal de la | Capacitacién Gerentes lideres

S.G.C basado en un gerente y lider de empresa que anuncie | Sensibilizacién | de cada proceso

compromiso parcial. de cada mejora | el compromiso para | del personal

proceso. la representacion de
la S.G.C

2 El personal conoce acuerdo entre Accién | cumplimiento de las Dar conocery | Gerentes lideres

parcialmente el gerente y de funciones para la socializar de cada proceso

inusual de funciones lideres de mejora | prestacion de un manual de

el parcial de cada proceso buen servicio por la funciones

procedimientos de la empresa procesos y

empresa. procedimientos

en cada

dependencia
de la empresa
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Deficiente acuerdo entre Accion | Lograr los objetivos Implementar el
planificacién de las gerente y de planteados en cada proceso
actividades de cada lideres de mejora | proceso ejecutandolo | metddico de
proceso cada proceso en la empresa planificacién
Tener encuentra la acuerdo entre Accién | Actualizar clientes y Analizar e Gerentes lideres
base de datos gerente y de sus requerimientos interpretar la de cada proceso
dejada por los lideres de mejora | por la empresa informacion
clientes (quejas) cada proceso brindada por el
para retroalimentar la | en la empresa cliente
informacion
No hay equipos de acuerdo entre Accién | Dar a conocer la Conocer y | Atodo el
trabajo gerente y de NTC ISO-9001:2008 | analizar e | personal de la
lideres de mejora interpretar la | empresa
cada proceso NTC ISO 9001
en la empresa - 2008
Seleccién de acuerdo entre Accion | Claridad y repaso del | Aplicar el Lider del
personal de la carrera | gerente y de conocimiento de la proceso de proceso de
inadecuada lideres de mejora | N.T.C ISO 9001- seleccién de talento humano
cada proceso 2008 para tener personal de la empresa
en la empresa personal calificado
Conocer los acuerdo entre Acciéon | Conocer claramente Estudiar la Todo el personal
requerimientos gerente y de la NTC ISO 9001- NTC ISO de la empresa
legales y lideres de mejora | 2008. 9001-2008

reglamentarios para
la implementacion de
S.G.C

cada proceso
en la empresa
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15. CONCLUSIONES

De acuerdo con los razonamientos que se han venido realizando a lo largo de la
presente investigacion, se concluye:

Se definieron los procesos existentes de la empresa de Transportes Rapido
Putumayo Ltda., evidenciando que no poseen un indicador de gestion, para
controlar estos procesos. Se mostro, que a pesar de cumplir con el proceso de
disefio del los servicios sin inconveniente alguno, no se llevan los registros
correspondientes de cada instruccion de trabajo, por tal motivo no se lleva
evidencia cuantitativa parar aplicar un indicador de eficiencia y/o efectividad de
gestion en el proceso.

Al diagnosticar el SGC de la empresa de Transportes Rapido Putumayo Ltda., se
evidenciaron las fortalezas y debilidades del sistema de gestion actual de la
organizacién, mostrando que a pesar de que la empresa tiene el conocimiento de
un SGC. No cuenta con un sistema de documentacién de la calidad, segun se
evidencio al aplicar la lista de chequeo.

El trabajo en equipo es una estrategia relevante en esta situacion, de manera que
se han organizado grupos de trabajo competentes que permiten transformar las
ideas en un servicio de calidad a través de programas de capacitacion y
sensibilizacion.

Se presentd la propuesta para la implementacién de un sistema de gestién de
calidad para la empresa de Transportes Rapido Putumayo Ltda. Para ser
presentada a la gerencia de la empresa. De tal manera que la gerencia esta
dispuesta a tomar en Propuesta la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad.

Finalmente, la factibilidad de desarrollo de la propuesta es positiva, debido a que
se cuenta con un plan estratégico para el logro de la puesta en marcha de la
implementacion factible a nivel técnico, econdémico, administrativo y social; cabe
destacar que siendo la empresa prestadora de servicios, es mas facil la
implementacion de un SGC; quedando claro que los sistemas de gestién de la
calidad no son solo para organizaciones grandes. La ventaja que tiene es que la
direccidén, los accionistas y el gerente, son la misma persona. Por lo tanto, la toma
de decision para poner en marcha la propuesta es mas factible.
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16. RECOMENDACIONES

De los anteriores planteamientos se recomienda:

Definir un indicador de gestion para el proceso de cargue descargue y
almacenamiento de mercancias, para mayor control del mismo. Instruir a los
operarios a hacer como rutina de trabajo, el llenado de las hojas de ruta de las
mercancias.

Redefinicibn general del Manual de Calidad, realizar las actualizaciones que
apliquen. Sobre la base de la Lista de Chequeo aplicada, se recomienda la
actualizacion de la Politica de la Calidad, fortalecer su Mision y Vision, replantear
sus Objetivos en cantidad y tiempo.

Todos los procesos identificados en la organizacion deben ejecutarse segun los
procedimientos establecidos, ya que soOlo de esta manera pueden establecerse
bases sélidas para alcanzar la mejora continua.

Poner en marcha la propuesta planteada a la empresa de Transportes Rapido
Putumayo Ltda. La gerencia de la empresa, consientes de su situacion actual
debe tomar en cuenta la propuesta planteada, ya que implementando y
actualizando su Sistema de Gestion de Calidad obtendra las siguientes ventajas:

a. La organizaciéon se asegura que funciona bien y de esta forma puede cumplir
sus objetivos.

b. Se cuenta con un sistema permite gestionar, con calidad, el desarrollo de sus
actividades. El Sistema permite analizar el desempefio de forma integral v,
ademas, poder detectar las oportunidades de mejora, las cuales implementadas
exitosamente, se reflejaran en un cambio sustancial de los indicadores de
desemperio de la organizacion.

c. El Sistema y sus procesos son la mejor estrategia para rebasar la estructura

departamental de la empresa estableciendo una verdadera cadena de valor con
los proveedores y clientes.
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ANEXO A. TALLER DE APLICACION AL SISTEMA GESTION DE CALIDAD
PARA IDENTIFICAR LOS SERVICIOS O PRODUCTOS DE LA ORGANIZACION

LISTA DE CHEQUEO DEL SGC
ELEMENTOS VALORA | OBSERVACIONES | DOCUMENTOS
PREGUNTA CION
DE SGC 9001 GU S 1[2[3]4[5] (1 Minimo,5Maximo) | DE SOPORTE
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos
generales

La Direccion ha
estructurado su
SGC bajo un
enfoque de
procesos,
orientado hacia la
mejora continua de
su eficacia, bajo
las directrices y
requisitos de 1ISO
9001

El enfoque de
procesos del SGC
ha tenido en
cuenta:

a. Laidentificacion
y determinacién de
la secuencia de los
procesos
b. El
establecimiento de
criterios y métodos
para la operacién y
control de los
procesos
c. La asignacion
de recursos y la
implementacion
efectiva del
seguimiento y
control
d. La mejora
continua de su
eficacia.

e. El control sobre
los procesos
subcontratados o
delegados a
terceros, dentro
del ambito del

SGC.

96




4.2 Requisitos
de la
documentaciéon

La organizacién
dispone de un
manual de calidad
en el que describe
el SGC, su alcance
y exclusiones,
presenta la politica
de calidad,
referencia los
procedimientos y
documentos de
soporte, e ilustra la
interaccion entre
los procesos.

Se han
implementado de
manera efectiva

disposiciones
(procedimientos),
para el control de
los documentos y
de los registros.

5. RESPONSABILI

DADES DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso
de ladireccién

La alta direccion
hace evidente su
compromiso con el
SGC, mediante su
liderazgo y
participacion en la
formulacién y
despliegue de la
politica y objetivos
de calidad, en la
revision del SGC,
al igual que en las
comunicaciones a
toda la
organizacioén en
donde destaca la
importancia de
cumplir con los

requisitos.
5.2 Enfoque al La organizacion
cliente identifica las

necesidades y

expectativas de sus

clientes de manera
sistematica y

regular
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Asegura la
organizacion que
se han considerado
los requisitos
legales y
reglamentarios

5.3 Politicadela
calidad

La organizacion ha
establecido y
divulgado una

politica de calidad
acorde con su
naturaleza y

caracteristicas.

Las necesidades y
expectativas de los
clientes y de otras
partes interesadas
son entendidas y
consideradas como
punto de referencia
para formular la
politica de calidad

La politica calidad
incluye un
compromiso formal
con la mejora
continua y con el
cumplimiento de
los requisitos.

La politica de
calidad se revisa y
actualiza, segun
las necesidades y
dinamica de la
organizacion.

5.4 Planificaciéon

Con el liderazgo de
la alta direccion,
se establecen y

despliegan los
objetivos de
calidad, en las
funciones y niveles
pertinentes dentro
de la organizacion.

Los objetivos estan
alineados con la
politica de calidad,
y la traducen en
metas medibles.
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Los objetivos son
desplegados a
cada nivel, para
asegurar la
contribucién
individual para su
logro

La direccion
asegura la
disponibilidad de
los recursos
necesarios para
cumplir los
objetivos

La planificacion del
SGC se ha
configurado de tal
manera que
permite asegurar
tanto el
cumplimiento de
los requisitos de
calidad, como el
de los objetivos y
metas
establecidos.

La organizacion ha
establecido e
implementado de
manera efectiva
disposiciones que
le permiten
asegurar la
integridad del SGC,
no obstante los
cambios que se
puedan requerir.

55 La alta direccion
Responsabilidad, asegura que se
autoridad y establezcan y

comunicacioén

comuniquen las
responsabilidades
al personal de la
organizacion.

gerencia acerca del

Se ha designado a
un representante
de la direccion, del
nivel directivo para
retroalimentar a la

desempefio del
SGC, asegurar la

planificacién,
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implementacion y
mejora del SGC, y
para promover la
toma de conciencia
acerca de los
requisitos del
cliente.

Las
comunicaciones
hacen énfasis en la
retroalimentacion
acerca del
cumplimiento de
los requisitos,
objetivos y logros
de calidad, al igual
que en la mejora
en el desempefio y
eficacia del SGC.

La alta direccién
asegura que los
procesos de
comunicacion
interna son
adecuados, y que
sus empleados
conocen a donde
acudir por
informacion sobre
la gestion de la
calidad en la
organizacion

5.6 Revision por
la direccion

La alta direccion
realiza de manera
planificada y
sistematica la
revision del SGC.

Se dispone de
informacion de
entrada valida para
adelantar la
revision del SGC
por parte de la
direccion.

Las revisiones del
SGC consideran
segun se requiera,
la revision y/o
cambios de su
politica y objetivos
de calidad.

Durante la revisién
por la direccion se
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evallay analiza la
informacion para
mejorar la eficacia
y la eficiencia de
los procesos de la
organizacion.

La revision del
SGC genera
salidas en las que
se consideran
decisiones claves
para el futuro y
proyecciones del
SGC, asignacion
de recursos, y
reformulacién de
objetivos y metas
de calidad, segun
se requiera.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provisiéon de
recursos

La organizacién
asegura que los
recursos que son
esenciales para
implemetar,
mantener y mejorar
la eficacia del
sistema de gestion
de calidad y buscar
la satisfaccion del
cliente, sean
identificados y
asignados de
manera oportuna y
adecuada.

6.2 Recursos
humanos

La organizacion
promueve la
participacion y el
apoyo de las
personas para la
mejora de la
eficacia y eficiencia
de la organizacion.

La organizacion
asegura que el
nivel de
competencia de
cada individuo es
adecuado para las
necesidades
actuales y
préximas

6.3
Infraestructura

Se asegura que la
infraestructura
(instalaciones

fisicas, equipos,

transporte,
comunicaciones,
hard y soft), es
apropiada para la
consecucién de los
objetivos de la
organizacion y para
la operacion de sus
procesos.

6.4 Ambiente de
trabajo

La configuracién y
condiciones del
ambiente de
trabajo son
adecuadas y
consistentes con

los requerimientos
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y necesidades de
los procesos, con
respecto al
cumplimiento de
los requisitos del
producto.

7. REALIZAC

ION DEL PRODUCTO

7.1 Planificaciéon
de larealizaciéon
del producto

La planificacion
para la realizacion
del producto tiene

en cuenta:

a. La definicién de
las actividades y
secuencias
requeridas para el
cumplimiento de
los requisitos
aplicables, de
manera consistente
con otros requisitos
del SGC
b. El
establecimiento de
objetivos y
requisitos
especificos para el
producto
c. El
establecimiento y
documentacion
segun se requiera,
de las condiciones
de operacion,
medicion,
seguimiento y
control de las
actividades y
procesos
requeridos
d. La definicion de
los registros que se

deben llevar.

La planificacion se
ha documentado
en un plan o en un
documento similar
en el que se
establecen las
disposiciones
relativas al hacer y
controlar para el

producto.
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7.2 Procesos
relacionados con
el cliente

Se han definido e
implementado los
procesos de
interaccién con los
clientes para
asegurar la
definicidn,
conocimiento y
dominio de las
necesidades,
expectativas, y
todo tipo de
requisitos
aplicables.

Los requisitos
definidos son
sometidos a
revision para
asegurar la claridad
en su definicion, la
solucién de
discrepancias con
el cliente al
respecto, al igual
gue la capacidad
de cumplirlos por
parte de la
organizacion.
Existen registros al
respecto.

La organizacion ha
establecido canales
y medios de
comunicacion con
sus clientes, enlo
relacionado con
informacion sobre
sus productos,
atencion,
respuesta y tramite
a solicitudes,
requerimientos y/o
llamados o
cualquier tipo de
retroalimentacion
de los clientes.

7.3 Disefioy
desarrollo

La organizacion ha
establecido los
procesos de disefio
y desarrollo en
forma tal que
permiten responder

a las necesidades y
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expectativas de los
clientes,
cumpliendo de
manera efectiva los
requisitos
aplicables.

Cada disefio tiene
una planificacién
de sus etapas con
la asignacion de
tiempos y
responsables, que
se actualiza seguin
se requiera durante
su desatrrollo.

Estan definidos de
manera adecuada
los datos de
entrada de los
disefios y son
cotejados contra
los requisitos
aplicables.
Existen evidencias
acerca de la
revision de los
datos de entrada

Los datos de salida
de cada disefio son
documentados de
manera adecuada
con respecto a los
datos de entrada y
requisitos
aplicables.

Los disefios son
objeto de
verificacion,
validacion y
revision de manera
sistematica y
coherente por
personal
competente y
calificado

La validacion de los
disefios considera
de manera efectiva
la verificacién bajo
condiciones de uso
ode
funcionamiento.
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Existe un sistema
efectivo para la
documentacion,

divulgacion,
manejo y control de
los cambios de
disefio, que integra
todos los procesos
relacionados.

7.4 Compras

El proceso de
compras se ha
definido en forma
tal que permite
asegurar que los
productos y
servicios
comprados
satisfacen las
necesidades de la
organizacién y los
requisitos
establecidos.

Se han establecido
disposiciones de
seguimiento y
control sobre los
proveedores,
acordes con la
naturaleza y
caracteristicas
tanto del producto,
como de los
términos
contractuales y la
situacion del
proveedor o
contratistas.

Se han establecido
criterios especificos
para determinar los
productos y
servicios
comprendidos en el
SGC

Los datos de
compras contienen
la informacién
completa
relacionada con los
requisitos de los
productos y/o
servicios a
comprar,
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incluyendo
requisitos
especificos acerca
del control, las
competencias, los
equipos y el SGC
del contratista o
proveedor.
Ademas son objeto
de revision y
aprobacion

Se han establecido
disposiciones,
medios, recursos y
competencias para
realizar la
verificacion de los
productos o
servicios
comprados, segun
se requiera.

Se consideran
disposiciones para
realizar la
verificacién del
producto en las
instalaciones del
proveedor, de la
organizacién, o del
cliente, segun se
requiera.

7.5 Producciéony
prestacién del
servicio

La planificacion y
realizacion de la
produccion y/o
prestacion del
servicio se realiza
bajo condiciones
controladas en las
que se tiene en
cuenta:

a. La definicion de
procesos y la
documentacion de
los instructivos o
procedimientos que
se requieran
b. La
disponibilidad y
mantenimiento de
los equipos de
operacion y control
requeridos
c. Las
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competencias del
personal
involucrado en las
operaciones.

d. La
disponibilidad del
material requerido
e. La definicién e

implementacion
efectiva de
disposiciones
relativas a la
liberacion, entrega
y posventa.

Se han identificado
los procesos 0
actividades que

requieran
validacion.

Se han definido e
implementado las
disposiciones
relativas a la
validacion de los
procesos que lo
requieren.

Se han establecido
criterios y
disposiciones
relativas a la
revalidacion de los
procesos que lo
requieren.

Se han
implementado de
manera efectiva los
mecanismos que
conforman el
sistema de
identificacion y
trazabilidad del
producto.

Se tiene certeza de
las obligaciones y
requisitos legales

aplicables en
materia de
identificacion y
trazabilidad. Se
cumplen estos
requisitos.
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Se han establecido
e implementado de
manera efectiva
disposiciones para
el control y
administracion de
los elementos
tangibles o de
propiedad
intelectual del
cliente, que siendo
suministrados por
el, son empleados
para la
planificacion o
realizacion del
producto.

Se ha establecido
un sistema efectivo
paralala
identificacion,
manipulacion,
embalaje,
almacenamiento y
proteccion de
materiales
productos en
proceso, productos
terminados o
productos en
proceso de
despacho,
transporte y
entrega.

Los mecanismos
de preservacion de
productos son
adecuados tanto en
la logistica de
suministro, como
en la logistica de
distribucién hasta
el destino previsto.

7.6 Control de
los dispositivos
de seguimiento y

medicion

La organizacion
planifica y
determina qué
mediciones y
verificaciones debe
realizar y determina
tanto los
requerimientos de
medicion, como
los equipos que
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dan respuesta a
estos
requerimientos.

La organizacién ha
establecido un
sistema de
aseguramiento
metrolégico que le
permite que sus
dispositivos de
medicion y
seguimiento sean
adecuado, y que la
informacion que se
esta obteniendo y
usando para la
toma de decisiones

es confiable.

La gestion
metrolégica de la
empresa (interna o
externa), tiene en
cuenta la
verificacion,
mantenimiento,
identificacion,
calibracion y
reclasificacion,
segun se requiera,
de los elementos
de medicion.

Los elementos de
medicion y/o
calibracion estan
trazados contra
patrones
reconocidos.

Se han establecido
disposiciones para
evaluar y registrar
la validez de
resultados
anteriores, cuando
se encuentre un
equipo

descalibrado
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8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1
Generalidades

La gestion de
medicion,
retroalimentacion,
analisis y mejora es
planificada e
implementada bajo
la perspectiva de
asegurar la
conformidad del
producto con los
requisitos, del
SGC con ISO 9001
y otros requisitos
aplicables, al igual
gue el progreso
continuo de la
organizacién en

cuanto a su
eficacia.
8.2 Seguimiento | La organizacion ha
y medicion establecido
métodos y

disposiciones para
medir la percepcion
y satisfaccion del
cliente con
respecto al
cumplimiento de
sus requisitos, al
igual que para
analizar la
informacién como
punto de partida
para la mejora
continua.

Se ha establecido e
implementado de
manera efectiva un
procedimiento para
la planificacién y
realizacion de
auditorias internas
de calidad, como
mecanismo
independiente para
evaluar el
cumplimiento de
los requisitos de
ISO 9001, aligual
que para verificar el
mantenimiento
eficaz del SGC.
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Las auditorias
tienen en cuenta la
totalidad de
procesos del SGC,
considerando su
estado,
importancia y
resultados previos.

La direccién de la
organizacion o los
responsables de
cada proceso
realizan un
seguimiento al
cierre y efectividad
de las acciones
correctivas
generadas por las
no conformidades
detectadas en las
auditorias.

Se han establecido
e implementado
efectivamente
disposiciones y
mecanismos de
seguimiento y
control sobre los
procesos, en
cuanto al
cumplimiento de
objetivos,
requisitos,
condiciones y
demas reglas de
juego previstas.

La liberacion del
producto y la
prestacion del
servicio no se
llevan a cabo hasta
completar
satisfactoriamente
las disposiciones
planificadas.
Existen registros
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gue indican la(s)
persona(s) que
autoriza(n) la
liberacion del
producto

8.3 Control del
producto no
conforme

Existe un
procedimiento
implementado de
manera efectiva
para realizar el
control de no
conformidades de
procesos y
productos?

El tratamiento de
las no
conformidades
incluye la
reinspeccion o
reevaluacion en los
casos que lo
requieran, al igual
que la interrelacion
con las acciones
correctivas, segun
criterios
establecidos.

8.4 Andlisis de
datos

La organizacion
analiza de manera
integral la
informacion
relacionada con: la
satisfaccion del
cliente, el
comportamiento y
no conformidades
del producto, el
comportamiento y
no conformidades
del procesos, los
resultados de
auditorias de
calidad, el
desemperio del
sistema en cuanto
al cumplimiento de
los objetivos de
calidad, al igual
gue el desempefio
de los proveedores,
como punto de
partida para la
planificacién y
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desarrollo de
acciones de
mejora.

8.5 Mejora

La organizacion
planifica e integra
la mejora en los
ejes producto,
proceso, sistema,
de tal manera que
puede hacer
evidente la mejora
en la eficacia del
SGC.

Se ha establecido e
implementado de
manera efectiva un
procedimiento para
la planificacién y
realizacion de
acciones
correctivas

Se ha establecido e
implementado de
manera efectiva un
procedimiento para
la planificacion y
realizacion de
acciones
preventivas
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ANEXO B. TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA COMPROMISO DE LA
ALTA DIRECCION

DIRECTOR GENERAL:
Ivan Dario Basante Quintero

En pro de el fortalecimiento de la organizacion de trasporte de carga RAPIDOS
PUTUMAYO LTDA. Las directivas se han comprometido atravez de un proyecto
realizar una implementacion del Sistema De Gestion de calidad, con el
compromiso de brindar en excelente servicio para que asi nuestros clientes se
sientan satisfechos.

Siguiendo la filosofia propia de la empresa de transporte de carga RAPIDOS
PUTUMAYO LTDA. y consiente de las fortalezas que recibe, se compromete a la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, en el cual todos los
trabajadores deben laborar bajo un objetivo comdn y lograr posteriormente la
certificacion que respalde la calidad en la prestacion del servicio el éxito comun
para la empresa.

De___de20_ Responsable del proyecto (R.P)
Firma:
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ANEXO C. TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA DESIGNACION
EQUIPO DE CALIDAD

IPIALES

Yo IVAN DARIO BASANTE QUINTERO como DIRECTOR GENERAL de la
empresa de transporte de carga RAPIDO PUTUMAYO LTDA manifiesto que
mediante acto administrativo interno, se ha conformado el equipo de calidad, el
cual fue integrado por funcionarios de las diferentes areas de la empresa cuyas
funciones son:

GERENTE: su funcién es coordinar, administrar y supervisar la ejecucion del
proyecto en diferentes procesos.

LIDERES DE LOS PROCESOS: coordinar la implementacién de los procesos
LIDERES DE LOS PROCESOS DEL SGC. Supervisar g durante la
implementacion del sistema sea ajustado a la NTC- 1SO-9001-2008, y es
desarrollo del cronograma establecido por la empresa.

De___de20 Responsable del proyecto (R.P)
Firma:
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ANEXO D. MANUAL DE CALIDAD

Cddigo:

MANUAL DE CALIDAD Vigencia:
EMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA RAPIDO |version: 1

PUTUMAYO LTDA.
Pagina 117 de 29

Manual de calidad es el conjunto de procedimientos documentados que describen los
procesos de la organizacién. En el caso de que no se considere conveniente su inclusion,
el manual describird los criterios fundamentales del sistema de gestiébn de calidad de
acuerdo con esta norma, pero en los apartados correspondientes debera hacer referencia
a los procedimientos documentados, los cuales existirAn separadamente.

El manual de una empresa puede adoptar mdaltiples formatos y diversas
encuadernaciones, contemplandose la posibilidad de que esté redactado en Varios
volimenes o en uno solo, que tenga las paginas cosidas o sea de hojas Intercambiables,
gue los volumenes agrupen las diversas secciones 0 que no sean homogéneos porque
cada uno de ellos agrupe documentos de distinto nivel, etc.

La norma UNE 66908 sefiala la obligatoriedad de que el manual contenga Normalmente o
al menos haga referencia a:

a) la politica de la calidad

b) las responsabilidades, los poderes y las relaciones entre las personas que Dirigen,
realizan, verifican o revisan los trabajos que tienen una incidencia Sobre la calidad

c) los procedimientos e instrucciones del sistema de gestion de calidad

d) las disposiciones de revision, actualizacién y gestion del manual.

En 1958 con el objeto de prestar los servicios de logistica de carga y transporte a las
regiones del sur del pais, naci6 la empresa Transportes Rapido Putumayo
LTDA. Cincuenta afios de servicio de transporte de carga terrestre a nivel nacional e
internacional, legalmente constituida, avalada por el Ministerio de Transporte. Empresa
Narifiense que por hacer parte de la cadena logistica del comercio internacional, ha
implementado estandares y procedimientos de seguridad que la han hecho acreedora afio
tras afio, desde 2006 de la certificacion por BASC; Alianza Empresarial Internacional que
promueve un comercio seguro en cooperaciébn con gobiernos y organizaciones
internacionales. Mantiene una planta de personal competente y responsable. Cuenta con
agencias en; Pasto, Cali, Bogota, Buenaventura, Medellin, e Ipiales
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PRESENTACION DE LA EMPRESA

MISION: TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Trabaja para brindar el mejor
servicio de transporte de mercancia por carretera, con el fin de responder a las
necesidades, inquietudes y expectativas de sus clientes. Se distingue por desarrollar su
trabajo bajo elevados estandares de seguridad, proyectandose hacia el mercado como
una empresa competitiva, que genera rentabilidad y solidez.

VISION: TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA., se proyecta hacia el afio 2020
como una organizacién lider en la prestacion del servicio de transporte de carga terrestre
en el ambito Nacional e Internacional, distinguiéndose por el mejoramiento continuo de
sus servicios y la seguridad que ofrece a sus clientes.

LOGISTICA: Se ha implementado un estricto control de servicios para el transporte
Nacional e Internacional de mercancias; que involucra las operaciones de cargue,
descargue, transporte, almacenamiento, distribucion y representacion de Comercio
Exterior de sus mercancias. Con la supervision de un excelente equipo humano

TRANSPORTE: Servicio total de carga de importacion y exportacion, distribucién a nivel
nacional que incluye las operaciones de cargue, manejo, transporte y descargue.
Contamos con agencias en las principales ciudades a nivel nacional e internacional.

Contamos con trayectos asegurados, con una cobertura de una pdliza de seguros que
ampara mercancia de alto y bajo riesgo en un extenso horario de transito respaldada por
una Empresa de alta trayectoria y responsabilidad como lo es COLSEGUROS.

POLITICAS DE CONTROL: TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.
Fundamentamos nuestros procesos en el Sistema de Gestion en Control y Seguridad
BASC, para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

CONTROL DE SEGURIDAD: Generar condiciones propicias en la cadena logistica de
transporte que garanticen la seguridad, cumplimiento y control de la carga, de igual
manera la seguridad del personal vinculado en el proceso. Contamos con una jefatura de
Seguridad puesta al servicio de nuestros clientes, encargada de realizar el seguimiento a
todos los vehiculos despachados por la Empresa.
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MONITOREO DE VEHICULOS EN CARRETERA: Monitoreo Satelital, aplicando un
software; Sistema de Control Logistico SCL de la empresa DESTINO SEGURO. Con
puestos de control electronicos vy fisicos instalados en cada una de las rutas que tiene la

empresa.

de de 20 Responsable del proyecto (R.P)
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NOMBRE DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO

REVISADO Y APROBADO POR: Nombre Apellido

Director Gerente
Ciudad, MARZO DE 2013

No esta permitida la reproduccion de este manual de la calidad, ni
distribucion total o parcial, sin la autorizacién expresa de la direccion
de la organizacion

COPIA N° ENTREGADA A: ORGANIZACION:
FECHA:

Ed. N° [Fecha Modificaciones
1 25 MARZQEdicién Original

de de 20 Responsable del proyecto (R.P)
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PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO.

Una empresa prestadora de servicios de almacenamiento y transporte de carga con una amplia
cobertura a nivel nacional. quienes con su alta cualificacion y motivacién dan la mejor respuesta
del mercado en cuanto a calidad de servicio, cumpliendo lo prometido y cuidando el trato con el
cliente.

La direccion de la organizacion esta decidida a realizar los esfuerzos e inversiones necesarias

para mejorar continuamente sus servicios y situarse de este modo entre las organizaciones mas
importantes del sector.

de de 20 Responsable del proyecto (R.P)

Firma:
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD REQUISITOS

LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTADA. Est4d por
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, dicho sistema nace de la politica de
calidad definida por la organizacion y comprende la estructura organizativa, las
funciones, las actividades y la documentacién para asegurar que los procesos que
Satisfagan las expectativas de los clientes ademas de los requisitos reglamentarios y
legales relativos a la actividad. Con el establecimiento de un Sistema de Gestion de la
Calidad, la organizacién pretende, por un lado, consolidar los servicios que componen la
actividad de la organizacion y, por el otro, mejorar la eficacia de cada uno de dichos
servicios. En otras palabras, ganar seguridad y aumentar la rentabilidad del tiempo y del
dinero. El funcionamiento de La organizacion bajo el esquema de trabajo del sistema
de gestién aporta control a la hora de llevar a cabo los Despachos disminuyendo
los riesgos de que se den problemas durante su prestacion y provocando, en l6gica
consecuencia, un aumento de la productividad de la organizacion y de la fidelidad de los
clientes. En definitiva, aumenta la competitividad de la organizacion en el mercado.

Asimismo, gracias a la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad,
Transportes Rapido Putumayo LTDA.

* Ha definido los criterios y métodos adecuados para asegurar el funcionamiento
correcto y controlado de los servicios. Con ello se evitan, o por lo menos se reducen,
las anomalias en los servicios (prevencion)

+ Dispone de un sistema de seguimiento y medicion de la calidad de los servicios que
permite la mejora continta de éstos al: Detectar los aspectos problematicos del servicio,
e implantar, tras un analisis minucioso, las acciones necesarias para corregir las causas
de los problemas y evitar asi que se repitan.

De__ de?20 Responsable del proyecto (R.P)

Firma:
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD > REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
GENERALIDADES

POLITICA DE CALIDAD

Hacer que los clientes e sientan satisfechos, cubrir las necesidades ante las expectativas
de la empresa de manera confiable y segura, aplicando estandares de calidad en el
almacenamiento y transporte de carga a través de las vias autorizadas por el ministerio de
transporte con una metodologia adecuada y personal capacitado y comprometido conel
mejoramiento continuo de los procesos de la organizacion.

OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Log_rar_ un compromiso para entregar un servicio de calidad a los clientes basados en
los objetivos, disminuir quejas, mejorar la calidad del servicio, cumplir con los planes
establecidos en las rutas y capacitar al personal para una mejor prestacion del servicio.

2. Asegurar que los servicios prestados a nuestros clientes sean de mejor estandar y que
satisfagan sus necesidades en sentido.

3 Asegurar que las especificaciones y requerimientos que exigen nuestros clientes sean
siempre satisfechas, en término de servicios.

4. Tanto empleados como el personal estan consientes del compromiso de Calidad y

dedican esfuerzos para que Transportes Rapido Putumayo sea contemplada como una
empresa que ofrece al maximo nivel de calidad a sus clientes.

De__ de20 Responsable del proyecto (R.P)

Firma:
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD > REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
MANUAL DE CALIDAD

Es el documento bésico del Sistema de Gestion de la Calidad. Detalla la politica de la
calidad, la estructura basica de la organizacién y las principales disposiciones y
actividades adoptadas para una gestion de la calidad eficiente, EI Responsable de
Calidad es el encargado de la elaboracion, distribucién, implantacién y revision de todas
las ediciones de este Manual, para lo cual cuenta con la colaboracion de todos los
departamentos. ElI Manual se revisa, al menos, una vez al afio, aunque no sea preciso
introducir ningn cambio. El Director General aprueba el Manual. En dicho Manual se
indican los procedimientos e instrucciones que explican las actividades para la prestacion
de los servicios.

De __ de 20 Responsable del proyecto (R.P)

Firma:
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD > REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Tiene establecida un
sistema para la revision y aprobacion de documentos y datos antes de su distribucion,
para asegurar que se dispone de los mismos en los lugares adecuados y en la edicion
vigente. El Responsable de Calidad es el encargado de realizar estas tareas.

Los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad son facilmente identificables
mediante su codificacién, nombre y fecha de edicion.

Una vez aprobado un documento, el Responsable de Calidad entrega un ejemplar a las
personas adecuadas, por sus funciones o por su relacién con el proceso, y archiva el
original. Con el fin de evitar el uso de documentos y datos obsoletos:

* Se dispone de una Lista de Control y Distribucién de Documentacion del sistema en la
gue figuran todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad con su edicion
vigente y sus destinatarios.

* Los documentos obsoletos se destruyen excepto, el original, que se identifica
adecuadamente La documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad no es
inalterable. Se actualiza cuando a juicio del Responsable de Calidad hay motivos para
ello (reorganizacion, cambios en los procesos, etc.). Las actividades del Sistema de
Gestion de la Calidad que normalmente originan las actualizaciones de documentacion
son la realizacion de una auditoria interna, la reunion anual de revision del sistema, las
indicaciones de un responsable de departamento, etc.

Los cambios en los documentos y datos son realizados y aprobados por las mismas
funciones que elaboraron y aprobaron la edicion previa. En los documentos actualizados
se identifica claramente las diferencias respecto al documento anterior. El personal de
LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA que recibe
documentacion de origen externo relativa a la actividad de la organizacién tiene la
responsabilidad de revisarla, de decidir si es de interés para la organizacion y de
comunicar su existencia al Responsable de Calidad.
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD > REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
CONTROL DE LOS REGISTROS

Para el control del negocio y en la gestion de la calidad es preciso demostrar que se
han llevado a cabo ciertas actividades o que se han cumplido con unos requisitos
determinados. Esta informacién es la que se conoce como registros de la calidad y
puede presentarse en formato papel o informatico.

En la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad de LA EMPRESA DE
TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Se ha fijado los registros necesarios
para una gestibn de la calidad eficiente. También se ha definido durante cuanto
tiempo deben conservarse estos registros, donde se encuentran y al cabo de cuanto
tiempo pueden destruirse.

Todos los registros son recuperables y la proteccibn de los mismos,
independientemente del formato en el que se presenten, estd asegurada por las
practicas habituales en estos casos.

Al igual que ocurre con la documentacion del sistema, los registros de la calidad son
facilmente identificables mediante su codificacién, nombre y fecha de edicion.

De__ de?20 Responsable del proyecto (R.P)

Firma:
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RESPONSABILIDAD Y COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccion de LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA.
tiene como compromiso prioritario con sus empleados, colaboradores, socios y clientes
velar constantemente por la calidad de los servicios prestados por la organizacién.
Para esta organizacion calidad significa que los servicios deben cumplir en todo
momento con los requisitos del cliente y con los requisitos reglamentarios y legales.
Para cumplir con el fin anterior, la Direccion implanta un Sistema de Gestion de la
Calidad y dota a la organizacion con los recursos adecuados.

La linea general de actuacién de la organizacion en materia de calidad se conoce como
politica de la calidad y las caracteristicas concretas de los servicios que la
organizacién se plantea mejorar cada afio son los objetivos de la calidad. Una vez al
afo la Direccién y los responsables de cada departamento revisaran en una reunién que
todo lo relativo a la calidad funciona como se esperaba y se emitird un acta de dicha
reunion.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION ENFOQUE AL CLIENTE

La Direccién de LA EMPRESA DE TRANSPORETES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Se
asegurara que el Departamento Comercial identifica correctamente las necesidades y
expectativas de los clientes, convirtiéndolas en requisitos a cumplir.

La politica de la calidad de LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO
LTDA. tiene como fin, Unica y exclusivamente, lograr la plena satisfaccién de nuestros
clientes al ver cumplidas sus expectativas servicio tras servicio.

Esto se ha conseguido y se seguira consiguiendo aplicando nuestra filosofia, basada en
los siguientes puntos:

Atender las necesidades particulares de cada cliente, proporcionando las soluciones a
sus servicios mas adecuadas en cada caso Cumplir fechas de entrega Resolver
rapidamente cualquier incidencia, Dar un trato servicial
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Esta politica debe ser entendida y asumida por todos, considerandose esta Direccion
como la primera en liderar y asumir el cumplimiento de las directrices descritas.
Anualmente se definirhn unos objetivos coherentes con lo anterior, que todos
deberemos tratar de cumplir.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION PLANIFICACION OBJETIVOS DE CALIDAD

La Direccion establece objetivos de la calidad relacionados con la politica de la
calidad. Los objetivos representan normalmente aspectos relacionados con el
producto para los que se fijja una meta a alcanzar en un tiempo determinado,
esta es la razon por la cual el indicador escogido debe ser mesurable.

Los objetivos se revisan en las reuniones periddicas con el Responsable de Calidad y en
la revision anual del sistema. Tanto los objetivos como su seguimiento se encuentran
registrados y su evolucion es difundida al personal. Los plazos para la consecucion de
los objetivos de la calidad se fijan normalmente entre uno y dos afios.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION PLANIFICACION DEL SISTEMA DE
GESTION CALIDAD.

El Sistema de Gestion de la Calidad deriva de la secuencia de procesos que conforman
la actividad de la organizacion. Para cada uno de ellos existen criterios de
aceptacién/rechazo y acciones para asegurarse que el proceso es correcto y puede
pasarse a la siguiente etapa.

La calidad del servicio es el resultado del funcionamiento eficaz y coordinado de cada
uno de estos procesos. Para tener una idea de lo acertado 0 no que es ese
funcionamiento, la organizacion establece indicadores de la calidad. Si a un indicador de
la calidad se le fija un limite a alcanzar en un periodo de tiempo determinado, pasa a
denominarse objetivo de la calidad.

Los cambios introducidos en los procesos implican evidentemente cambios en el Sistema
de Gestion de la Calidad. Las auditorias internas y las revisiones periédicas del sistema
son las herramientas que permiten analizar si se mantiene la Integridad del Sistema de
Gestion de la Calidad o si, por contra, presenta carencias y deben emprenderse
acciones correctivas
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACION.

Desde su fundacion, la estructura de LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO
PUTUMAYO ha evolucionado hasta convertirse en una dinamica organizacion capaz de
dar las respuestas mas eficientes a las necesidades mas variadas.

La Direccion siempre ha procurado seleccionar a las personas mas adecuadas en
funcion de su experiencia y formacion y les ha asignado y comunicado las
responsabilidades y autoridad convenientes. Un organigrama jerarquico, funcional de la
organizacion es el que figura en los proceso estratégico de la empresa.

De__ de?20 Responsable del proyecto (R.P)

Firma:
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACION REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

El Director Gerente de TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Designa como
Representante de la Direccion al Responsable de Calidad y le confiere la autoridad y
responsabilidad para gestionar y controlar el Sistema de Gestién de la Calidad de
acuerdo con lo establecido en el presente Manual de la Calidad y en los
procedimientos correspondientes.

El Responsable de Calidad asume las funciones que en el Manual de la Calidad y en
los procedimientos aparecen indicadas para éste cargo y que se pueden agrupar en dos
lineas: el seguimiento y control del Sistema de Gestion de la Calidad y la difusiéon de
informacion relativa al Sistema de Gestion de la Calidad.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACION INTERNA

La Direccion de la organizacion difundirda al personal toda aquella informacién derivada
del funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad: objetivos, estadisticas de
incidencias, resultados de auditorias, etc. con el propdsito de involucrar y hacer efectiva
la colaboracién de todo el personal en la mejora de la calidad de los servicio.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION REVISION POR LA DIRECCION
GENERALIDADES

Para comprobar la correcta implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad y
valorar su eficiencia respecto a la politica y objetivos de la calidad, la Direccién lleva a
cabo una revision anual del mismo detectando las oportunidades de mejora y
promoviendo las acciones que se estimen oportunas. La revision del sistema se registra
en un acta.

De__ de?20 Responsable del proyecto (R.P)

Firma:
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

INFORMACION PARA LA REVISION

Fuentes de informacion utilizadas para llevar a cabo la revision:

-Los informes de las auditorias internas y de revisiones

-La informacion a incidencias y funcionamiento de los proceso
-La informacion relativa a acciones correctivas y preventivas

-La informacién relativa a la satisfaccion del cliente
-La evolucion de los indicadores u objetivos de la calidad.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

RESULTADOS DE LA REVISION

Revision del sistema y acciones relacionadas con:
La mejora de la eficacia del SGC y de sus procesos

La mejora del servicio

De  de 20

REVISION POR

REVISION POR

Responsable del proyecto (R.P)
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GESTION DE LOS RECURSOS PROVISION DE LOS RECURSOS

La Direccion de LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA (O
en su defecto quien la empresa decida). Se compromete con el espiritu y contenido de la
politica de calidad facilitando los recursos necesarios para asegurar su cumplimiento.

Los diversos responsables de cada departamento o actividad informan al Director
Gerente por escrito, de las diversas necesidades de recursos, tanto humanos como
materiales, que se deberian incorporar o adquirir para cumplir con los requisitos de
los clientes y/o para mejorar la realizacion de los servicios.

Los responsables de departamento deben aportar la maxima informacion acerca de los
motivos por los cuales debe procederse a la incorporacién de ese recurso y del coste
estimado, asi como de las ventajas que se obtendran en el futuro y su planificaciéon de
entrada en la organizacion.

El Director Gerente contesta a estos informes y puede hacerlo bien sobre el mismo
informe o en un informe que responda a varias solicitudes aportando las razones por las
cuales se acepta o deniega la incorporacién del recurso.

El Director Gerente, a la vista del presupuesto previsto y de la evolucion econémica de
la organizacion, asigna total o parcialmente los medios oportunos y dispone una
planificacién de recursos.

De__ de?20 Responsable del proyecto (R.P)

Firma:
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GESTION DE LOS RECURSOS GENERALIDADES

LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Ha definido en los
Perfiles de Puesto los requisitos necesarios de formacién basica y adicional de cada
una de las funciones de la organizacién que realiza trabajos que afectan a la calidad del
servicio.

GESTION DE LOS RECURSOS COMPETENCIA, FORMA DE CONCIENCIA

A los empleados nuevos se les realiza una formacion inicial consistente en una
presentacion basica de la organizacion, de su Sistema de Gestion de la Calidad, de la
importancia de su puesto de trabajo en la consecucion de la calidad y de las esperanzas
profesionales respecto a ellos.

GESTION DE LOS RECURSOS INFRAESTRUCTURA

LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Define, proporciona
y mantiene la infraestructura necesaria para alcanzar la conformidad con los requisitos
del servicio. La infraestructura incluye Las bodegas, los vehiculos, el espacio de trabajo,
el sistema informatico y las comunicaciones. Para mantener en perfecto estado de
funcionamiento la maquinaria y equipos criticos de trabajo se dispone de un
Procedimiento de mantenimiento.

GESTION DE LOS RECURSOS AMBIENTE DE TRABAJO

LA EMPRESA DE TRANSPORETS RAPIDO PUTUMAYO define y gestiona el ambiente
de trabajo necesario para el desarrollo satisfactorio de los servicios prestados.

De __ de 20 Responsable del proyecto (R.P)
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REALIZACION DELSERVICIO PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

La gestibn de la calidad de LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO
PUTUMAYO. Estd definida y descrita en este Manual y planificada en los
procedimientos e instrucciones vigentes del Sistema de Gestion de la Calidad.

No obstante, para satisfacer las exigencias de un nuevo cliente se considera la
realizacién de acciones adicionales que faciliten el cumplir con dichos requisitos, es
decir, se estudia la modificacion o creacion de procedimientos, instrucciones, registros,
incorporacion de recursos, NUEVOS procesos, huevas pautas y puntos de inspeccion,
criterios de aceptacion del servicio, etc. Si los requisitos del nuevo cliente obligan a
disponer de acciones adicionales o especificas, las acciones particulares para este
cliente se reflejan en un documento que se denomina Plan de Calidad. El Responsable
de Calidad es el encargado de detectar las necesidades de elaboracion de Planes de
Calidad y del desarrollo y elaboracién de los mismos.

REALIZACION DEL SERVICIO PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE,
REQUISITOS DEL SERVICIO

Para cada uno de los servicios ejecutados por la organizacion es preciso realizar un
estudio minucioso de sus requisitos, dado que sera preciso definir el servicio que
mejor satisfaga las expectativas, declaradas o no, de un mercado lo mas amplio
posible.

Para conocer si nuestro servicio satisface al mercado en general es necesario realizar
un estudio de prospeccién del mismo a fin de comprobar si va a contar con una
aceptacion inicial, ademas sera preciso conocer los requisitos explicitamente solicitados
por el cliente, incluyendo los relativos a las operaciones previas al momento de su
utilizacion o disfrute y aquéllos que pueden contribuir a proporcionarle una satisfaccion
por encima de sus expectativas, lo que nos va a garantizar su fidelizacion.
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REALIZACION DEL SERVICIO, REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS
CON LOS SERVICIOS.

OBJETO: Revision de requisitos del servicio es asegurar que la empresa controla la
calidad de los contratos que se establecen con sus clientes en lo referente a los siguientes
puntos

-Definicion y documentacién adecuada de todos los requisitos.

-Resolucién de cualquier diferencia que se presente entre los requisitos del contrato
y los de la oferta.

-La Empresa tiene la capacidad suficiente para cumplir los requisitos del contrato
con el cliente.

ALCANCE: El alcance del presente apartado se extiende a la totalidad de los
contratos suscritos por la empresa y comprende desde el momento de la recepcion
de la peticiobn de oferta, hasta la entrega total de los servicios incluidos en el
contrato.

ASIGNACIONES Y RESPONSABILIDADES: EI Departamento Comercial asume
integramente las responsabilidades sefialadas en este apartado. El Jefe de dicho
Departamento da el visto bueno a todos los contratos, con anterioridad al comienzo
de su fabricacién, El Jefe de Administracion Comercial es responsable ante él del
estudio de los contratos en cuanto a plazos y precios y el Jefe de la Oficina Técnica
Comercial, se responsabiliza de garantizar que la empresa tiene capacidad técnica
suficiente para conseguir los requisitos técnicos del pedido.

MODIFICACIONES DEL CONTRATO: El Jefe del Departamento Comercial pone en
conocimiento de los Jefes de Administracion Comercial y de Oficina Técnica
Comercial, cualquier modificacion del contrato acordada con el cliente, quienes, tras
consultar con El Jefe de bodega estudian dicha modificacion y le informan acerca de las
posibles modificaciones en precio, plazo o condiciones de la entrega
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Al objeto de controlar que se han definido y documentado adecuadamente todas las
especificaciones de calidad, que no existen diferencias sustanciales entre los diversos
documentos que componen el contrato y que la empresa tiene la capacidad suficiente
para satisfacer los requisitos del mismo, se establecerd un sistema de revision de
contratos, de acuerdo con los siguientes principios.

El sistema de revision del contrato incorporara todos los documentos oficiales que
definen el mismo, como pueden ser peticibn de oferta, ofertas, anexos, planes de
inspeccion y pruebas y actas de reuniones en las que se hayan tomado decisiones que
modifiqguen o complementen las condiciones contractuales.

REALIZACION DEL SERVICIO COMUNICACION CON EL CLIENTE

OBJETO: El objeto de este procedimiento es establecer los sistemas de evaluacion de la
satisfaccion de los clientes y proceder a implantar las mejoras consecuentes con los
resultados de dicha evaluacion.

ALCANCE: Se pretende evaluar la satisfaccion de la totalidad de los clientes para la
totalidad de servicios de la organizacién.

ASIGNACIONES Y RESPONSABILIDADES: EI Departamento Comercial asume
integramente las responsabilidades sefialadas en este apartado. Para el estudio de los
resultados de la evaluaciéon y el desarrollo de las mejoras consiguientes se forma una
comision en la que participan representantes de Comercial, Fabricacion, Administracion y
Disefio.

ENCUESTAS PARA LOS CLIENTES: Con una frecuencia al menos anual, un agente del
Dpto. Comercial visitara a cada cliente y le propondra cubrir una encuesta sobre su
satisfaccion, desglosada segun los siguientes conceptos, ofreciéndose para darle
toda la informacion que necesite sobre la interpretacion y objetivos de la encuesta, e
incluso para ayudarle en la confeccion de la misma.
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CALCULO INTERNO DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES: ElI Dpto. Comercial
esta encargado de recopilar, de entre sus propios datos, los necesarios para el
calculo de la satisfaccidn de los clientes respecto a los siguientes indicadores:

-indices de reclamaciones de clientes
-Cumplimiento de plazos de entrega

-Reduccion de plazos de entrega

-Resultados de auditorias de producto

-Coste de los servicios postventa extraordinarios
-Premios o galardones de calidad recibidos

ESTUDIO DE LOS INDICADORES E IMPLANTACION DE MEJORAS: Bajo la
coordinacién del director Comercial se forma un equipo de trabajo encargado de estudiar
los datos procedentes de las encuestas de clientes y de los indices internos de
cumplimiento, al objeto de transformar los resultados obtenidos en oportunidades de
mejora de la satisfaccion. Los estudios se realizardn, al menos, una vez cada seis
meses y el equipo debera disefiar las modificaciones oportunas en las actividades
encuestadas, implantarlas en los procesos pertinentes y evaluar los resultados de su
implantacion.

El equipo esta formado por representantes de los Dpto. Comercial, Administracion,
actuando como secretario el responsable de Calidad y estara asistido por cuanto
personal de dichas secciones se considere oportuno.

COMUNICACIONES Y REGISTROS: Se pasa comunicacion a Direccién de todas las
mejoras implantadas, las cuales quedan registradas en el Dpto. de Calidad, a los
efectos de la revision del Sistema

- DISENO Y DESARROLLO: El campo de aplicacion del Sistema de Gestion de la

Calidad de La empresa de transporte. No incluye requisitos para el disefio y desarrollo
por no realizar la organizacion actividades de este tipo.
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- COMPRAS PROCESO DE COMPRAS: La adquisicion de, equipos 0 servicios que
pueden afectar directamente a la calidad de los servicios ofrecidos por LA
EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Sigue en una
sistematica definida para asegurar que cumplen con las caracteristicas 0 requisitos
especificados.

-COMPRAS INFORMACION DE COMPRAS: Los documentos de compras indicaran de
forma inequivoca la descripcion del servicio solicitado, cantidad y precio y, si es
necesario, otras caracteristicas, como su plazo de entrega o forma de pago.

- COMPRAS VERIFICACION DE LAS MATERIAS PRIMAS: Es responsabilidad de todo
el personal, en especial del personal de bodega de papeleria poner especial atencién la
actuacion de los proveedores para LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO
PUTUMAYO LTDA. Debido a los problemas de calidad que pueden derivarse de dichos
proveedores

- CONTROL DE LA PRODUCCION: LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO
PUTUMAYO., ha establecido una sistematica para garantizar que la elaboracion servicio
y de almacenaje se llevan a cabo en condiciones controladas.

Ordenes de pedido son gestionadas por el Departamento comercial de la siguiente
forma:

Recepcion de los requisitos del cliente via fax o teléfono.
Verificacion del tipo de producto
Envio del producto al cliente

LA EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Tiene
implantadas actividades de mantenimiento preventivo que permiten asegurar y
mantener la capacidad de la maquinaria y equipo de la planta de trabajo.
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Firma:

139




Cddigo:

MANUAL DE CALIDAD Vigencia:
EMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA RAPIDO | versién: 1

PUTUMAYO LTDA.
Pagina 24 de 29

-PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO: Cuando por las especiales
condiciones de trabajo no sea posible la medicion y el seguimiento de los servicios
resultantes, de forma que los fallos solamente pueden detectarse en el momento de su
utilizacién o del disfrute del servicio, deberan validarse los procesos de produccion y
prestacién de servicio correspondientes, a fin de que puedan demostrar previamente la
suficiente capacidad para conseguir los requisitos establecidos

-IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD: En el caso de que los servicios sean susceptibles
de identificacion y trazabilidad, la organizacion establecera sistemas que desarrollen
estos dos conceptos a lo largo de todos los procesos de realizacion.

Como elemento imprescindible para la identificacion y trazabilidad de los servicios se
hace uso de la Hoja de ruta
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MEDICION ANALISIS Y MEJORA GENERALIDADES

Mediante procesos de medicion, analisis y mejora la organizacion establecera sistemas
para garantizar

-La conformidad del servicio con los requisitos planificados o
-El cumplimiento del sistema de gestion de la calidad y de sus procedimientos para
prestar el servicio

-La mejora continua del sistema y de sus procesos.

Para conseguirlo se planificaran las correspondientes acciones y se utilizaran las
herramientas adecuadas entre las que se incluiran las técnicas estadisticas.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Para determinar los niveles de calidad del servicio, LA
EMPRESA DE TRANSPORTES RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Consulta la opinion del
cliente a intervalos de tiempo regulares, con el fin de detectar areas o aspectos
puntuales del servicio a mejorar y de determinar su grado de satisfaccion

El resultado de la consulta de la opinién de los clientes es tenido muy en cuenta en la
evaluaciéon de la calidad del servicio y constituye una de las fuentes mas importantes de
informacion a la hora de emprender acciones correctivas.

AUDITORIA INTERNA: Las auditorias sirven para confirmar que las actividades
englobadas en el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion se llevan a
cabo de forma satisfactoria.

Los pasos a seguir para alcanzar el fin anterior son los siguientes:

-Lectura de los procedimientos ] _
-Observacion de los procedimientos que se estan realizando

-Entrevistas con las personas que los llevan a cabo
-Repaso de los registros existentes

La informacién obtenida de las auditorias se utiliza en la revision del Sistema de Gestién
de la Calidad realizada anualmente por la Direccion , Cuando una auditoria interna
revela la existencia de fallos en el funcionamiento del sistema se desarrollan las
acciones de mejora necesarias como, por ejemplo. Puntualidad en la entrega de
mercancias, respaldo total por pérdidas o dafios.
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SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS: Cuando en los diversos procesos
no se alcanzan los resultados esperados, LA EMPRESA DE TRANSPORETS
RAPIDO PUTUMAYO LTDA. Inicia las acciones correctivas apropiadas para asegurar la
conformidad del servicio con los requisitos del cliente.

La representacion del ciclo de la mejora continua enunciado por Stewart y por Deming,
es perfectamente aplicable a la mejora de procesos, tras la planificacién correcta de los
mismos mediante estudio y redaccion de los procedimientos correspondientes, éstos
pasan a realizarse de acuerdo con lo expresado en los mismos. Posteriormente es
necesario que la realizacion del proceso sea coincidente con su planificacién.

MEDICION DE LOS PRODUCTOS O SERVICIOS: Durante los sucesivos procesos de
prestacion del servicio, la organizacion establecera un sistema de seguimiento y
verificacién, a fin de comprobar que éste cumple las especificaciones determinadas para
cada situacion Las actividades de verificacion a lo largo del proceso, contrastaran las
caracteristicas del servicio con los criterios de aceptacion y rechazo establecidos en
la definicion del producto , con objeto de determinar la posibilidad de su
liberacion o expedicion, reflejando el resultado en un registro en el cual debe figurar el
responsable o responsables que autorizan esta circunstancia.

No se producira la liberacion del servicio hasta que los registros proporcionen la
evidencia de que se cumplen los requisitos establecidos, a menos que una autoridad
pertinente declare su especial aprobacion o sea el cliente quien acepta el servicio
prestado.

Se sefiala la obligacion de verificar el cumplimiento de las especificaciones de los
servicios Durante la ejecucion del proceso se realizaran las verificaciones previstas en
los procedimientos o planes de calidad , de forma que ningun servicio sea dado de
paso sin conocer los resultados de las mismas y si esto no se cumple, se identificara el
servicio a fin de poder recuperarlo, si posteriormente se demuestra su no conformidad
Al final del proceso se realizaran las verificaciones finales previstas en los
procedimientos o planes de calidad con el fin de comprobar el cumplimiento total de las
especificaciones, sin que pueda autorizarse la expedicion o liberacién de ningln servicio
gue no haya cumplido este tramite y estén disponibles y aprobados los documentos que
puedan acreditarlo.
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CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME: La organizacion establecera un
procedimiento documentado en el que se definirAn las responsabilidades y el
tratamiento de los servicios que no hayan alcanzado la conformidad, en cualquiera de las
actividades de verificacién a que haya sido sometido Dicho servicio debera identificarse
como no conforme a fin de evitar su utilizacion o su entrega posterior registrando
debidamente esta circunstancia.

-Las acciones para corregir la no conformidad, con la condiciébn de que, una vez
eliminada, el servicio deberan someterse a corregirlas.

-la posible concesion por una autoridad pertinente o por el propio cliente, para la
autorizacion de uso, liberacidon o entrega circunstancia que debera registrarse de forma
conveniente

-el sistema para impedir la utilizacion que hubiera sido planificada. La organizacion
adoptara medidas especiales cuando la no conformidad sea detectada durante la
utilizacion del servicio o con posterioridad a la entrega a fin de corregir o prevenir los
efectos perjudiciales derivados de esta situacion

Existe un procedimiento para evitar que se utilicen, instalen o suministren servicios no
conformes con las especificaciones, mediante una correcta evaluacion de los parametros
de disefio, los procedimientos de identificacion definidos anteriormente, la clasificacion
por medio de persona responsable, la separacion de los no aceptados de la linea de
presentacion y prestacion del servicio de almacenamiento ya transporte de carga y la
notificacion a los servicios a quienes pueda afectar

-Recuperables mediante el tratamiento adecuado

-aceptables con o sin reparacion, mediante autorizacion escrita del cliente
-reclasificadles a otro nivel de calidad o para otras aplicaciones
-irrecuperables

ANALISIS DE DATOS: El seguimiento y la medicion de los procesos y de los servicios
dan lugar a una serie importante de datos, como resultado de las distintas
evaluaciones, que deben ser tratados y analizados con el fin de conseguir no solamente
la eficacia del sistema de gestion de calidad sino también la posibilidad de su mejora o de
su adaptacion a las cambiantes situaciones del entorno El tratamiento y analisis de los
datos recopilados nos informa sobre.
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-La percepcion de calidad del cliente sobre el servicio que le suministramos,
-La calidad del servicio prestado en relacion con la totalidad de sus requisitos
-Posibilidad de aplicar la mejora continua a los procesos y servicios

-La posibilidad de mejorar el suministro de los proveedores.

Siendo la estadistica la ciencia de las mediciones, desarrolla un papel fundamental en
los sistemas de calidad, dado que supone una herramienta fundamental para el
autocontrol y la prevencién de defectos aplicando técnicas de resolucién de problemas

MEJORA CONTINUA: Las distintas acciones incluidas en el sistema como las
auditorias internas, el analisis de los datos, la revision del sistema y las acciones
correctivas y preventivas, deben aplicarse para promover la mejora continua del
sistema de gestion

ACCION CORRECTIVA: En el momento en que se detecte una no conformidad, la
organizacién debe estar preparada para corregirla y para eliminar definitivamente la
causa o causas que la han originado, con el fin de que nunca vuelva a producirse.

Para conseguirlo se establecera un procedimiento documentado que sefiale el proceso
de acciones a tomar, que deberan ser apropiadas a la importancia del defecto detectado
y que incluira

-El estudio de las no conformidades internas y detectadas por |os clientes,
-La determinacion de las causas c1ue las hayan podido producir,
-La eliminacién o modificacion de las causas que eliminen los efectos graves

En cuanto se produzca una no conformidad en el servicio, valorada por encima de los
niveles aceptables de precision quien la haya detectado en el proceso de “accion
correctora” que consiste en la apertura de un expediente de actuacion segun el impreso
cuyo modelo se adjunta, y su envio al jefe del proceso, el cual sera responsable de
establecer la accion correctora correspondiente , aplicarla y hacer el seguimiento de
su puesta en marcha , hasta la correccion definitiva de la no conformidad Las
reclamaciones de los clientes seran transmitidas en su totalidad al responsable de
calidad, quien iniciara el proceso de de accion correctora dando cuenta al responsable
del proceso en donde se produjo la no conformidad a fin de que se apliquen de
inmediato las modificaciones necesarias para su resolucién. Posteriormente el cliente
sera informado de la accion emprendida y se indagara si se han producido perjuicios, a
fin de estudiar su posible compensacion
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ACCION PREVENTIVA: La organizacion debera establecer un procedimiento
documentado para el estudio y aplicacion de acciones preventivas que eliminen las
causas de potenciales no conformidades y que sean apropiadas a los efectos que
puedan esperarse de dichas no conformidades y que sean apropiadas a los efectos que
puedan esperarse de causas.

El estudio de las no conformidades potenciales

La evaluacion de los efectos y la determinacion de las causas,

La eliminacién o modificacién de las causas que eliminen los efectos perjudiciales,
El Control de la eficacia de las medidas correctivas adoptadas y la confirmacion

el registro los resultados de las acciones tomadas.

Independientemente de las acciones preventivas puestas en practica durante la fase de
disefio, la deteccidn de servicios no conformes da lugar a un proceso documentado de
estudio e implantacion de las acciones de mejora correspondientes. Dicho proceso
establece la responsabilidad y la autoridad para analizar las causas, determinar
acciones correctoras, ejecutarlas y comprobar su eficacia.

Dichas acciones se estudian bajo el aspecto de la prevencion, de forma que se
implanten soluciones definitivas que den lugar a la erradicacion permanente de las
causas de rechazo.

Sirvase de conformidad y aplicacién para la empresa de TRANSPORTES RAPIDO
PUTUMAYO LTDA.
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ANEXO E. MANIFIESTO DE CARGA ELECTRONICO

Cédigo: P-01-LO
SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD

BASC Vigencia: 01-01-09
PROCEDIMIENTO MANIFIESTO DE CARGA Version: 1
ELECTRONICO Pagina 146 de 9

OBJETIVO:

Normalizar el procedimiento para diligenciar el manifiesto de carga y las remesas
adjuntas, dentro de un aplicativo WEB en modo seguro, y con control de acceso y
seguimiento mediante firma digital provista por Certicamara en la empresa
Transportes Rapido Putumayo Ltda.

RESPONSABLE:

Es responsabilidad unica del Coordinador de Sistemas, quien custodia y dispone de la
clave de acceso a la plataforma del Ministerio de Transporte y la firma digital para certificar
los manifiestos electrénicos. La responsabilidad en la digitacion de la informacion para la
elaboracion de los manifiestos esta en los despachadores de las agencias. La
supervision del correcto uso de los manifiestos electrénicos y de la firma digital la realiza el
Gerente General.

POLITICA:

- Expedir el Manifiesto de Carga electrénico en el momento de efectuar la movilizacién de
la mercancia dentro del territorio nacional.

- Los datos que contenga el Manifest6 de Carga deberan asegurar la correcta informacion
que sea completa, legible, exacta y verificada.

- El conductor debera obligatoriamente firmar y ubicar su huella dactilar en el formato de
Manifiesto de Carga ya impreso en el momento de iniciar el viaje, aceptando los datos
registrados en el documento.

- No se puede reciclar la papeleria impresa con manifiestos electronicos, asi estos
contengan errores o estén anulados.

- Los Despachadores y el Coordinador de Sistemas deberan tener en sus equipos de
computo claves de acceso e ingreso restringido por usuario y clave y una contrasefia
después de un corto tiempo de inactividad de la maquina.
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DOCUMENTOS RELACIONADOS:

- Orden de cargue

- Cumplido o Remesa

- Registro Manifiesto de Carga (R-03-LO)

- Instructivo para el diligenciamiento del formato de Manifiesto de Carga electrénico.

147




SISTEMA DE GESTION EN CONTROL Y SEGURIDAD

Cdédigo: P-01-LO

BASC Vigencia: 01-01-09
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DOCUMENTOS RELACIONADOS:

- Orden de cargue

- Cumplido o Remesa
- Registro Manifiesto de Carga (R-03-LO)

- Instructivo para el diligenciamiento del formato de Manifiesto de Carga electrénico.

DESARROLLO:
PASO RESPONSABLE DESCRIPCION
| |coomonADOR  DE | SSTONET R somitadors cn o et ceroad
SISTEMAS dgital p
internet.
A través de Internet ingresa a la plataforma del
2 EL DESPACHADOR Ministerio de Transportes; ingresando los datos del

usuario y las claves correspondientes.

Relne toda informacion; el orden de cargue, cumplido,
facturas de las mercancias transportadas, documentos

3 EL DESPACHADOR originales en mano del conductor y el vehiculo;
obviamente confrontados con las hojas de vida y
revisados en su legalidad y vigencia.

Digita en la base de datos, la informacion requerida,
revisada y completa de PERSONAS Y EMPRESAS

4 EL DESPACHADOR (Remitentes, Destinatarios, Propietarios de Vehiculos),
CONDUCTORES Y VEHICULOS.

Diglita toda la informacion requerida para asignar

5 EL DESPACHADOR remesas y para la elaboracion del manifiesto de carga
electronico.

6 JEFE DE DESPACHOS | Revisa y complementa la informacién requerida.

7 EL DESPACHADOR Imprime el manifiesto en original y tres copias

8 EL DESPACHADOR Entrega al conductor el original y una copia.
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9 EL CONDUCTOR Firma el manifiesto y coloca su huella dactilar
10 EL CONDUCTOR Devuelve el manifiesto y sus copias firmadas.
11 EL DESPACHADOR Entrega al conductor el original y una copia.
Hace su viaje. Entrega la carga en destino y hace
12 EL CONDUCTOR firmar al cliente o destinatario el cumplido y las facturas
gue se requieran de la firma de recibido.
13 EL DESPACHADOR Archlva una copia en la AZ segumgnto BASC y otra
copia lo archiva en la carpeta de la década.
Regresa de viaje y entrega al Jefe de Despachos el
14 EL CONDUCTOR Original del Manifiesto de Carga, cumplidos y facturas
debidamente firmadas
Lo revisa con los documentos anexos y confronta con
15 EL DESPACHADOR la informacién que reporta el Jefe de Seguridad con
respecto a la entrega de mercancia en destino.
16 EL DESPACHADOR Ven_flca si hay faltantes, descuentos, pagos que los
remitentes hacen al transportador, faltantes, etc.
Cumple la planilla. Coloca un sello de CUMPLIDO
17 EL DESPACHADOR TOTAL o CUMPLIDO PARCIAL, segun el caso al
respaldo de la planilla.
18 JEFE DE DESPACHOS | Entrega al Conductor la Planilla cumplida.
19 EL CONDUCTOR E;];roega la Planilla a Tesoreria para su liquidacion y
COORDINADOR DE Venf_u_:a diariamente la cotre_cta elaboracion de_ los
20 manifiestos de carga electrénico para que se realicen
SISTEMAS - i
de la manera mas eficiente.
COORDINADOR DE Tres veces al mes se realiza au_d_ltona confrontando la
21 parte contable con los manifiestos que se han
SISTEMAS . .
reportado al ministerio de transporte.
22 FIN
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