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INTRODUCCION

La presente propuesta aborda el tema: Disefio de un Plan de Calidad para la
Gestion Operativa de la Empresa Car-Orinoquia S.A.S, ubicada en el Municipio de
Puerto Gaitan — Meta. Inicialmente se plantea el diagnéstico del estado actual de
la documentacién y de la organizacién para el establecimiento de un sistema de
gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2008 e ISO 10005:2005.

Consecuencia de estos analisis se observo la necesidad de contar con un Sistema
de Gestion de Calidad, iniciando asi con el disefio del Plan de Calidad para el
proceso de Gestidn Operativa de la empresa.

Teniendo en cuenta el despliegue estratégico se desarrollaron los objetivos de
calidad y planes operativos, los cuales no estaban establecidos en la organizacion,
lo que permite una mejor articulacion de sus recursos en el logro de las metas
establecidas para la gestion operativa de la organizaciéon, también aporta
procedimientos operativos el cual es vital para la prestaciéon de sus servicios.

A través de un trabajo con la direccion de la empresa mediante entrevistas, se
logré determinar la necesidad de documentar la organizacion, sus procesos Yy
procedimientos que permiten el funcionamiento y donde se contiene la intencion
de la organizacién, especialmente para la Gestion Operativa y con miras a
continuar la implementacion del sistema de gestion de la calidad.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Empresa de Transporte de Carga Orinoquia S.A.S. “Car-Orinoquia S.A.S.” a
través de los procesos misionales, es responsable de gestionar y desarrollar toda
la logistica requerida para el desarrollo de labores Comerciales y especificamente
del area operativa relacionada con la planeacion, coordinacién, supervision y
control de la prestacién de los servicios de transporte de carga. Car-Orinoquia
S.A.S. tiene la vision de llegar a ser en el 2018 en el nivel regional, una empresa
modelo en el transporte de carga.

Para lograr este proposito, se emprendera de manera sistematica una
investigacion, que se titula: “Disefio del Plan de Calidad para la Gestion
Operativa de la Empresa Car-Orinoquia S.A.S, basado En La Norma ISO 9001
De 2008 e ISO 10005 De 2005.”, sobre lo cual se tratara esta propuesta de
trabajo.

El problema que se presenta en la empresa es el no conocer detalladamente cada
proceso y los elementos que los componen, las entradas y salidas de cada
proceso y la descripciéon de la interrelacion entre procesos, elementos y
responsables. El conocimiento de esta informacion permite establecer, cuales sera
la duracién de la operacion, la necesidad del tipo de vehiculos, necesidad de
recurso humano calificado para cada frente de trabajo, riesgos y todo sumado
permitird obtener actividades precisas y eficientes para el proceso relacionado con
la Gestidén operacional.

Los resultados esperados de esta investigacion se constituiran en una herramienta
fundamental para la planeacion y desarrollo de todas las operaciones que
conforman las lineas de servicio de transporte de carga de la empresa, desde la
gestién comercial, seleccion y reclutamiento de vehiculos hasta la finalizacion y/o
liguidacion de cada operacion. Obviamente, una adecuada planeacion del servicio
estara directamente ligada a la calidad de la informacion.

Con la implementacién y ejecucion de esta propuesta la empresa va a contar con
nuevas herramientas que se reflejaran en la fidelizacion de clientes, evitar la
pérdida y/o liquidacién de contratos y lo mas importante es que la empresa se
fortalecera a niveles competitivos dentro del sector de transporte de carga.
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Con el animo de brindar soluciones técnicas y cientificas a los problemas que se
derivan de todos los procesos involucrados en las diferentes lineas de transporte
de carga que presta la empresa se establecera un Plan de Investigacion plasmado
en la presente propuesta.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Coémo disefar el Plan de Calidad para la Gestion Operativa de la Empresa Car-
Orinoquia S.A.S, basado en la Norma ISO 9001:2008 y la NTC ISO 10005:20057?

14



2. JUSTIFICACION.

El Establecimiento del Plan de Calidad para la Gestion Operativa de Car-Orinoquia
S.A.S. se constituye en uno de los elementos de informacién mas importantes en
la planeacion de un servicio de transporte de carga. Todas las etapas y
operaciones del servicio, dependen de factores documentales, normativos,
técnicos, de recursos humanos y caracteristicas de la carga objeto del servicio.

De la eficiencia y organizacion en cada actividad realizada durante este proceso,
depende la rapidez, seguridad y cumplimiento de cada operacion;, en Car-
Orinoquia S.A.S., no se cuenta con ninguna implementacion relacionada con el
Sistema de Gestién de Calidad (SGC) ni se cuenta con una identificacién a cada
proceso, sus alcances, elementos y resultados. Por lo anterior es indispensable
realizar el Plan de Calidad a la Gestion Operativa, ya que es el proceso mas
importante dentro de la columna vertebral organizativa y razén de ser de la
organizacién, derivando de alli el éxito o fracaso de sus servicios.

El Establecimiento del Plan de Calidad para la Gestion Operativa de la empresa
dara como resultado actividades mas organizadas, documentadas y un paso
menos de la obtencién a la certificacion en Sistema de Gestion de Calidad, que es
un objetivo a mediano plazo trazado por la organizacion.

El presente proyecto debera investigar una serie de variables que inciden en las
diferentes actividades que componen la Gestién Operativa de la empresa y que de
acuerdo con la dinamica socioeconémica de la regiéon estaran en permanente
modificacién, lo cual obviamente incide en la prestacion y operacion del servicio de
transporte de carga. Por lo tanto, es necesario mantener actualizada esta
informacién a fin de que el servicio responda de manera eficiente a los posibles
cambios que se causan constantemente por las razones ya sea externas o como
resultado de cambios internos.

Esta ejecucién llevara a la empresa a encontrar nuevas oportunidades dentro del

mercado, siendo competitiva y prestando un servicio de manera més organizada y
eficiente.
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3. OBJETIVOS.

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar el Plan de Calidad para la Gestion Operativa de la empresa Car-Orinoquia
S.A.S, basada en la Norma 1SO.9001 de 2008 e ISO 10005 de 2005.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar el diagnéstico actual de la empresa.
e Elaborar el mapa de procesos como herramienta fundamental para
evidenciar la interaccion y relacion de cada uno de los procesos

(estratégicos, misionales, apoyo, seguimiento y evaluacion)

o Elaborar procedimientos documentados para las actividades criticas, como
herramientas e instrumentos de apoyo que requiere el Plan de Calidad.

e Capacitar en el plan de calidad al personal de la empresa, involucrados en
el proceso de operacion.

o Definir actividades para la implementacion del Plan de calidad.

16



4. MARCOS DE REFERENCIA.

4.1 MARCO TEORICO

En la actualidad del Transporte Automotor de Carga por Carretera. El
transporte de carga ha sido una oportunidad para el pais en términos de desarrollo
econoémico, Colombia cuenta con una posicién geografica privilegiada, con puertos
maritimos estratégicos en el Océano Pacifico y Atlantico, un desarrollo industrial
que ha venido en crecimiento es sus Uultimos afios y grandes extensiones
dedicadas a la explotacion agropecuaria, caracteristicas que necesariamente
hacen del sector transportador un elemento imprescindible para el desarrollo de
las actividades que componen el sistema econémico nacional y de los paises
Vecinos.

Por otra parte, el sector Petrolero y la explotacién de minas y energias sujeto a los
vaivenes de las tasas de cambio y de los precios internacionales ha causado que
se dispare el crecimiento de la creacién de empresas transportadoras de carga,
fendmeno que no ha sido la excepcién en el Municipio de Puerto Gaitan — Meta,
particularmente en la empresa Car-Orinoquia S.A.S., cuyo origen fue en gran parte
debido al auge del sector petrolero en la zona.

Tomando como referencia el comportamiento de unos datos estadisticos, de
acuerdo al Plan estratégico intermodal de Infraestructura de Transporte realizado
para el Ministerio de Transporte, la proyeccion para un modelo de desarrollo de
infraestructura de transporte en el Pais, durante el afilo 2010 el modo carretero
mantuvo el protagonismo con un 72%, mientras que el férreo estuvo en un 27% vy
el fluvial un 1%, manteniendo la mayor participacion en el transporte de carga la
modalidad de carretera (Figura1).
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Figura 1. Reparto modal del transporte de carga para el afio 2010
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Fuente: Plan Estratégico Intermodal de Infraestructura de transporte.

Para el afio 2.020 se muestra una tendencia, del que se seguird un modelo de
desarrollo de infraestructura de transporte en el Pais. donde el transporte por
carretera mantendra el protagonismo con un 71% de participacion en el transporte
de carga, sin embargo, el transporte férreo incrementara su participacion en un
1%, para llegar a 28% con lo previstc en los proyectos que se realizaran en el
sector transportador, por ultimo el transporte fluvial se mantendra con una
participacion del 1% (Figura 2).

Figura 2. Reparto Modal del Transporte de Carga para el afio 2.020
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Fuente: Plan Estratégico Intermodal de Infraestructura de transporte
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Fara el ano 2.U32 la tendencia gel transporte de carga para la mogaligad de
transporte por carreteable se espera tenga un incremento de seis puntos para un
total de participacion de 77%, mientras que el férreo decrezca su participacién en
7 puntos, llegando al 21% vy el transporte fluvial se incremente en un punto para
participar en el transparte de carga con un 2%, como se evidencia en la siguiente
figura.

Figura 3. Reparto Modai del Transporte de Carga para el aio 2.032
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Fuente: Plan Estratégico intermodal de infraestructura de transporte

De esta manera se evidencia que el sector transportador tiene una gran
oportunidad y responsabilidad dentro del engranaje econdémico nacional, la
Empresa Car-Orinoguia S.A.S., tiene una vision donde se provecta como una
empresa lider en el transporte de carga en el Municipio de Puerto Gaitan y la
region para el afio 2018, lo cual sera afectado por la situacién que pasa el sector
petrolero actualmente y que influye directamente en su actividad econémica.

La empiesa nu cuenia con ninguna ceriincacion, es impoiianie impiemeniar un
Sistema de Gestion en Control y Seguridad para el mejoramiento continuo de los
estandares de seguridad aplicados en la empresa con el fin de lograr que las
mercancias no sean contaminadas y por otro lado para minimizar el riesgo de
perder o causar impactos a los ambientes ajenos por causa de derrames o
perdidas involuntarias durante el transporte de las mercancias transportadas y que
puedan generar problematicas ambientales o dafios a terceros.
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Los negocios se ganan o se pierden proporcionalmente a la medida que las
empresas puedan demostrar sus capacidades para lograr una mayor eficacia y
eficiencia en la realizacion de sus operaciones. Durante las crisis los margenes
para el error disminuyen, todo esto es percibido por los clientes y pondran todo su
cuidado en la evaluacién y asignacion de sus trabajos y/o proyectos a sus
proveedores de transporte. Seleccionaran los mejores, y estos seran los que
logren demostrar su nivel organizacional y de planeacion para realizar sus
actividades operacionales. !

A CONTINUACION SE ENUNCIARAN ALGUNOS EXPONENTES Y/O
ARTICULOS EN CUANTO A TEMAS DE CALIDAD, DE GESTION, DE
DIRECCION, DE LIDERAZGO:

Dentro del plan vision Colombia Il centenario 2019, se plantean unas metas
para consolidar un sector productivo, con miras a un prospero desarrollo
economico, consolidados para competir satisfactoriamente en los mercados
internacionales, dentro de las cuales se enuncia lo siguiente: “Meta 2: Desarrollar
la cultura de la calidad, la certificacion y la normalizacién técnica en la produccion
de bienes y servicios: Hacia 2019 sera necesario aumentar la competitividad de
las empresas colombianas, mediante el cumplimiento de normas dirigidas a
mejorar y asegurar la calidad de los bienes y servicios que éstas ofrecen. Este
objetivo requiere una reforma del marco institucional y regulatorio del Sistema
Nacional de Normalizacion, Certificacion y Metrologia y del desarrollo de una
cultura de la calidad”’

Por ello se hace necesario empezar a implementar y fomentar una cultura de
calidad dentro de las empresas, desde las mas pequefas hasta las mas grandes,
con el objetivo de poder brindar un producto o servicio en éptimas condiciones de
calidad, generar una conciencia e importancia de las actividades de certificacion y
normalizacién, que permita observar los beneficios que esta podria traer a futuro,
generando crecimiento, desarrollo, productividad en cada una de las actividades.

Segun el documento del Consejo Nacional de Politica Econémica y Social
(Conpes) 3446, dentro de los lineamientos para una politica nacional de calidad
buscar a) reorganizar el marco institucional en el Sistema Nacional de
Normalizacion, Certificacion y Metrologia (SNNCM), b)fortalecer las actividades de
expedicion de reglamentos técnicos, normalizacion, acreditacion, de la evaluacion

' VISION COLOMBIA II CENTENARIO: 2019. Desarrollar un Modelo Empresarial Competitivo,
2010. P 140.
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de la conformidad entre otras, c) al igual obtener reconocimiento internacional del
Subsistema Nacional de Calidad, lo cual conlleve a ayudar y aumentar la
competitividad de las empresas colombianas y a mejorar actividades de
regulacién, control y vigilancia por parte del Estado.

Dentro del documento Conpes, se observa la comparacion de unos estudios
realizados en la Uniéon Europea y Estados unidos, como esta ha generado un
crecimiento econémico, ha aumentado su comercio, es por ello deber del estado
generar una confianza a la sociedad mediante la creaciéon de entes de control
regulatorio y el Sistema Nacional de Calidad.

Es de gran importancia el Documento CONPES 3446/2006 en el marco de
sistema nacional de normalizacion y certificacibn y metrologia ya que es
indispensable denominarlo como subsistema nacional de calidad puesto que
tendra como objetivo promover en los mercados seguridad, calidad, confianza,
productividad y competitividad del sector productivo importador de bienes y
servicios y proteger los intereses de los consumidores; proporcionando una
politica consolidada y una coordinacion conforme.

En el contexto de la lectura “la direccion y el liderazgo de los procesos de
implantacion de Sistemas de Gestion de Calidad” por CAMISON, CRUZ,
GONZALES GESTION DE LA CALIDAD: Conceptos, Enfoques, Modelos y
Sistemas. Pearson Prentice Hill. Se trata de enfatizar la importancia del rol de la
direccion y liderazgo en una organizacion para llevar a cabo el proceso de
implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad, a partir de la conceptualizacién
de varios autores que aportaron a la materia, y de cdmo la alta gerencia debe
operar frente a los cambios y retos organizativos para lograr con éxito las metas
propuestas dentro de su organizacion.

Hoy por hoy el compromiso y el liderazgo de la alta gerencia en una organizacion
son fundamentales para llevar a cabo con éxito el objetivo de la misma, de forma
eficaz y eficiente involucrando a todo su personal, lo cual conlleve a un cambio
organizativo, es decir que mediante la implantacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, les permita mejorar la competencia mediante la calidad, partiendo de que
se debe promover un cultura, iniciativa y mejora continua, para un buen resultando
empresarial.

Partiendo del concepto de direccion segun Perez Lopez (1998) es un “profesional
cuyo trabajo consiste en dirigir a otras personas para conseguir que una empresa
alcance sus finalidades”, se hace relevante el concepto de Liderazgo tambien ya
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que suele confundirse estos dos, Minztberg (1982) sefiala dentro de “la naturaleza
del trabajo” los roles del directivo que a través de las relaciones interpersonales, la
informacion y la accién, presenta un modelo integral en el cual describe las
funciones propias tanto del cargo como del puesto del trabajo y la persona
encargada, haciendo notable que el liderazgo es pieza clave para la direccion.

Ademas se enmarcan un conjunto de competencias, que describen las
capacidades del directivo reflejadas. en tres dimensiones: intelectual o cognitiva,
técnica y humana, la primera hace mencién a la forma en que el director actia en
base a su estrategia empresarial para poder ajustarse a los cambios del entorno y
la relacion empresa-persona; la segunda se relaciona con el conocimiento y las
habilidades a emplear en un trabajo, y la tercera se refiere a la comunicacion que
tiene el directivo con sus empleados, la habilidad de direccionarlos y motivarlos
para dicho trabajo.

A partir de los roles y competencias mencionadas anteriormente, con la
implantacion de un Sistema de Gestién de Calidad se evidencian cambios en la
estructura organizativa, tanto para la alta gerencia, como para los mandos
intermedios y los técnicos u operativos, alude a que la direccion debe reforzar sus
responsabilidades, es decir las capacidades de caracter cognitivo siendo ello una
ventaja competitiva para el fortalecimiento empresarial, se delegan nuevas tareas
y responsabilidades a los empleados con el fin de que puedan ser auténomos de
la toma de decisiones dentro de su campo respecto a los cambios y problemas
que se presenten, y no que tengan que depender de un superior para la
realizacion de dicha tarea, cuando este personaje ha sabido delegar y direccionar
a cada uno con sus competencias en el lugar correcto.

De acuerdo al liderazgo como pieza clave del éxito en la implementacion de un
Sistema de Gestiéon de Calidad, se define segun Caparas (1994) como ‘la
conducta de un individuo que esta en una posicién relevante para dirigir las
actividades de un grupo hacia un fin determinado”, lo cual permite un rol
importante en la organizacién, que no debe asociarse siempre como la maxima
autoridad, sino que otros personajes dentro de la misma pueden ejercerlo, ya que
muchas veces el gerente hace el rol de gestionar, coordinar y dirigir mas como
poder, figura autoritaria o compromiso, que no por la iniciativa o ese don de lider y
motivador para emprender el que hacer de las cosas, es decir la actitud que
provoca en si de seguirle, imitarle y adherirse.
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Se presentan varios enfoques del concepto de liderazgo, los cuales enfatizan el
cual, como, cuando y para qué se desarrollan, y que influencia tiene sobre esa
persona que se denomina lider, que realiza ciertas actividades dentro de la
organizacién, generando confianza por su conocimiento, competencias y
habilidades que le permiten lograr dicho objetivo y vision empresarial.

Por otra parte se presentan divergentes significados del compromiso de la
direccion y el liderazgo, se resalta que un directivo que estad comprometido no
necesariamente tiene que ser lider, este brindara un respaldo de recursos, ejerce
mas el poder sobre las actividades u objetivos de la empresa y el liderazgo se
asume el porqué de las cosas, que tiene la capacidad de innovar y tomar
decisiones frente a cualquier circunstancia.

En definitiva, a la hora de implementar un sistema es indispensable hacer un
cambio organizativo, donde participen todas las partes de la organizacién, que se
fortalezca la relacion empresa-clientes y proveedores, con el objetivo de que haya
una armonia y el fomento de una cultura empresarial, incrementando beneficios
para la misma.

En la actualidad, los sistemas de gestion de calidad juegan un papel muy
importante en la competitividad de las empresas, debido a los constantes cambios
que se presentan en el entorno socioecondémico tanto a nivel nacional como
internacional; inmersos en un mundo globalizado donde los cambios no dan
espera, obligando a las empresas a innovar e incursionar estandares de calidad
en sus procesos, productos y servicios, que les permita satisfacer la demanda del
mercado y las exigencias de los consumidores.

Es por ello que el término de calidad hoy por hoy, se ha convertido en un pilar
fundamental estratégico para las empresas, traduciéndose en un conjunto de
elementos tales como: productividad, eficacia, eficiencia, rentabilidad,
competitividad entre otros que se relacionan entre si, lo cual les permite acceder a
los nuevos mercados; actualmente las empresas le apuestan a una mejora
continua, y a la utilizacion e implementacion de las Normas ISO, como
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herramienta primordial para mejorar la calidad en sus productos, lograr beneficios,
y poder competir en un mercado global.

EL PAPEL FUNDAMENTAL DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD.

Ante el mundo de la globalizacion, la tendencia de grandes avances tecnologicos
e innovaciones, se hace mas relevante el papel que cumplen los Sistemas de
Gestion de Calidad en las empresas, ya que para estas se convierte en una
estrategia fundamental para ser mas competitivas, asi mismo poder desarrollar y
mejorar la calidad en sus procesos productivos, bienes y/o servicios, logrando
posicionarse en el mercado nacional e internacional.

Partiendo del concepto basico de que los sistemas de calidad se basan en
normativas y estandares internacionales encaminados a mejorar los procesos y
hacer cumplir los requisitos de calidad dentro de las empresas, al igual brindar un
producto y/o servicio en 6ptimas condiciones que satisfagan las exigencias de los
clientes. En definitiva, esta herramienta de gestion tiene como base la
sistematizacion y formalizacidén de tareas para lograr una uniformidad en el
producto y la conformidad en el cumplimiento de las especificaciones previamente
establecidas.?

Importante subrayar los cambios de la economia en el contexto Nacional desde
los afios setenta, donde se empezaron a incursionar los Sistemas de Gestion de
Calidad, generando grandes transformaciones en la estructura economica del
pais, no ajenas a esta situacion; es alli donde las empresas se enfrentan a nuevos
retos, que les hacen modificar y revisar sus modelos competentes, en donde la
productividad es indispensable para lograr un crecimiento sostenido, que a través
de la innovaciéon e implementacion de mejoras continuas y con los adelantos
tecnoldgicos les permita acceder a los mercados de hoy.

2
Anderson S.W., Daly J.D. y Johnson M.F. (1999), “Why Firms Seek ISO 9000 Certification: Regulatory Compliance or
Competitive Advantage?”, Production and Operations Management, Vol. 8, N°1, pp. 28- 43.
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S e 9

Seguin Guash (2008) en su libro Sistemas y estandares de calidad hacia la
construccién de ventaja competitiva definen los Sistemas de Calidad como: El
grado con el cual un conjunto de caracteristicas inherentes que cumplen con los
requerimientos explicitos o implicitos de los consumidores, y las expectativas o el
cumplimiento de normas, regulaciones y leyes establecidas. Haciendo de éstos un
escalon mas para la unién de estrategias corporativas y estandares para la
subsistencia dentro del gremio, teniendo en cuenta que éstos, los sistemas de
Gestion de la Calidad, son implementados para reducir los costos de operacion e
incrementar la productividad?

En contexto a lo anterior, la calidad como factor determinante de la competitividad
de las empresas, hacen que las mismas, empiecen a optar por crear e incentivar
una cultura empresarial, de la mano del conocimiento y la innovacion,
promoviendo nuevas politicas y objetivos encaminadas a la calidad, que les
permita obtener mayores beneficios, conjuntamente adecuando un modelo de
gestion mas riguroso, donde se involucren todos sus actores, que permita
mantener y afrontar un mejor nivel de competitividad.

Tomando como base el concepto de Michael Porter (1991), uno de los autores
mas reconocidos a nivel mundial por sus grandes aportes al tema de
competitividad, “menciona también que el Unico concepto significativo de la
competitividad a nivel nacional es la productividad”. Se necesita que el crecimiento
de la economia sea constante para generar una mayor productividad. Al igual
menciona que las empresas de un pais deben mejorar la productividad en los
sectores mas competitivos a través: de la calidad, la tecnologia incorporada en el
proceso productivo, la adicién de caracteristicas deseables, y un mayor grado de
eficiencia; Podemos decir que la competitividad depende de la productividad que
una empresa emplee junto con la gestion de control de calidad, tanto interno
como externo, es decir en los procesos, procedimientos, objetivos, manejo del
capital humano y produccion, que propone retos cada vez mas exigentes dentro
de la empresa al nivel interno y desde el control de calidad externo la perspectiva
de la satisfaccion del cliente, proveedores y comunidad, que son quienes imponen
las condiciones de calidad en productos o servicios, todos estos factores
encaminados a lograr un sistema de gestion de calidad 6ptimo, que pueda
beneficiar la competencia de las empresas.

% Guasch, L, Racine, J., Sanchez, |. & Diop, M. (2008). Sistemas de calidad y estandares hacia la
construccion de ventaja competitiva. Colombia: Mayol Ediciones.
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Como apuntan Ruiz y Corces (2007), los modelos de calidad (también llamados
modelos de excelencia, en virtud de que integran pautas consideradas excelentes)
son herramientas muy completas para el autodiagnéstico y la mejora de las
organizaciones que los aplican, ya que representan modelos de gestion que
integran los principales aspectos que inciden en el desenvolvimiento de cualquier
organizacion.

De acuerdo con Juanes y Blanco (2001), se puede entender un modelo de calidad
como: La agrupacién de manera ordenada y racional de los elementos sobre los
que se fundamenta la prestacion de servicios de calidad que satisfagan las
necesidades de los diferentes grupos de interés (stakeholders) optimizando el uso
de los recursos internos. (p. 4)

El modelo Deming, conocido como el Modelo Japonés y base del Premio Deming,
fue desarrollado en 1951 por la Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros
(JUSE, siglas en ingles), su objetivo era servir como base del premio y no como
herramienta de autoevaluacion, por lo que no es un modelo ampliamente difundido
internacionalmente. Su mecanica de operacion se fundamentdé mediante la
metodologia de la espina de pescado.*

Contextualizando, ya las normas de calidad para el trabajo investigacion se
enuncian a continuacién: La Norma ISO 9001:2008 es y sera el referente basico
para el desarrollo de esta investigacion, la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad SGC basado en la norma hard mas competitiva la
organizacioén, lograra que los recursos humanos, técnicos y econdémicos esten
alineados con los objetivos trazados para la prestaciéon de los servicios, con la
plena confianza que cada uno sabe lo que tiene que hacer y como hacerlo.

e Norma ISO 9001. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos. La
Norma Internacional ISO 9001, fue preparada por el Comité Teécnico
ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad, Subcomite SC 2,
Sistemas de la calidad.

* De "Modelo Deming. Control estadistico de Calidad. Bases del control de Calidad"
(diapositiva 21), por Carberic E.U., s.f. Recuperado el 8 de junio de 2009, de
http://cursa.ihmc.us/rid=1192938418265 1495832535 6676/PRESENTACINMODELOD
MING. ppt
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La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacién interna por las organizaciones,
para certificacion, o con fines contractuales, se centra en la eficacia del sistema de
gestion de la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente, requisitos
generales que requiere la organizacién para establecer, documentar, implementar
y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.’

La Norma ISO 9001 permite mayor flexibilidad a la organizacién en cuanto a la
forma de documentar su Sistema de Gestion de la Calidad (SGC). Esto permite
que cada organizacién desarrolle la minima cantidad de documentacion necesaria
a fin de demostrar la planificaciéon, operacién y controles eficaces de sus procesos
y la implementacién y mejora continua de la eficacia de su sistema de gestion de
la calidad.

La Norma ISO 9001 utiliza un enfoque orientado a procesos, un proceso €s un
conjunto de actividades que utiliza recursos humanos, materiales y procedimientos
para transformar lo que entra al proceso en un producto de salida.

El modelo propuesto en la norma ISO 9001 ha sido una evolucion natural de las
demandas de las organizaciones ya sean publicas o privadas que las hace contar
con herramientas de gestion mas solidas y efectivas para afrontar el proceso de la
globalizacion y capitalizacién e indudablemente una forma eficiente de conservar
competitividad.

La experiencia acumulada por la implementacion de la norma ISO 9001 en cientos
de miles de organizaciones en todo el mundo indican la necesidad de mejorarlas,
hacerlas mas amigables sobre todo para la pequefia y mediana empresa,
demostrado que los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso légico y
ordenado. En consecuencia uno de los caminos para lograr la mejora es adoptar
un sistema de gestién con un enfoque de procesos para lo cual se requiere
desarrollar un modelo

La Norma ISO 9001 requiere de un ‘“sistema de gestion de la calidad
documentado” y sostenido, mas la idea nunca es la de llevar un “sistema de

*ORGANIZACION INTERNACIONAL DE ESTANDARIZACION. Orientacién de los requisitos de
documentacion de la Norma ISO 9001:2000. Bogota: Traduccién consensuada por el ISO/TC 176
STTG, 2001., p. 3.
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documentos”, es una herramienta para el desarrollo, no un medio para ser
reconocidos.

e Normas ISO 10005:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad.
Directrices para los Planes de la Calidad.

Esta Norma es un documento de orientacion y no esta prevista como certificable.
Las fases del desarrollo de un plan de la calidad son:

[y

Identificacion de la necesidad de un plan de la calidad en la organizacion.
2. ldentificacién de las entradas para el plan de la calidad.

3. Alcance del plan de la calidad.

4. Preparacion del plan de la calidad.

5. Contenido del plan de la calidad.

6. Revision, aceptacién e implementacion del plan de la calidad.

Necesidad de la Documentacion. Son varias las razones por la cuales son
necesarios los documentos para el buen funcionamiento de una organizacion,
segun el tipo de empresa, actividad y personal entre otros, se hace necesario
aplicar e insistir en las razones por la cual es importante documentar.

Los documentos son muy importantes a la hora de querer lograr la calidad
requerida del producto. Ejemplo: Una empresa de transporte usa planillas de envio
para asegurar la entrega a satisfaccion, una firma de abogados utiliza las leyes y
decretos para asesorar clientes, una compariia farmacéutica utiliza formulas para
fabricar medicamentos, asi como especificaciones y métodos para comprobar su
calidad.

Los documentos son utiles como soporte de actividades para cada uno de los
procesos, si se conoce como funcionan en la actualidad estos, haciendo mas facil
prever resultados y anticiparnos a cualquier cambio ya sea propuesto o no
propuesto, haciendo a su vez mas facil mantener los beneficios alcanzados por las
mejoras. Por ejemplo, muchas compafias utilizan una metodologia de resolucion
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de problemas estandar que integra varias etapas: una de las etapas de la
metodologia consiste en actualizar o modificar los documentos de trabajo, tal
como puede observarse en la siguiente figura:

La documentacién se necesita como evidencia objetiva de que los procesos estan
adecuados a lo propuesto y planificado, definidos con los objetivos. Esta evidencia
tiene como finalidad proporcionar confianza e informacion cada vez que se
requiera para la toma de decisiones, esto da confianza a los clientes de que existe
un sistema de control que gakantiza la calidad del servicio y/o producto, pero
también proporciona confianza al interior de la organizacién y a la direcciéon de que
las actividades van bien encaminadas.

Aunque la documentacién es muy importante, tampoco es adecuado documentar
absolutamente todo, debe mantenerse un equilibrio de acuerdo al tipo de
actividad, pues el llenarse de documentos repetitivos y/o innecesarios puede
envolver los procesos (sistema) en algo tedioso para los empleados y clientes y en
algo costoso e innecesario para la direccién de la organizacion.

Disefio del Sistema Documental. La documentacion del sistema de gestion de la
calidad para la gestion operativa de la Organizacion, deberia ser desarrollada por
aquellas personas que estan involucradas en los procesos y actividades, pues
nadie mas que ellos conocen detalladamente las actividades y paso a paso que
involucran los procesos en los cuales tienen influencia directa y permanente,
conduciendo a un mejor entendimiento de los requisitos necesarios vy
proporcionando al personal un sentido de compromiso y propiedad.

La revision y utilizacion de los documentos y referencias existentes pueden reducir
significativamente el tiempo para desarrollar la documentaciéon del sistema de
gestion de la calidad de la gestion operativa, servirda ademas de ayuda para
identificar aquellas areas donde las insuficiencias del sistema de gestion de la
calidad necesitan ser consideradas y corregidas.

La estructura de la documentacion utilizada en el sistema de gestion de la calidad
puede describirse en forma jerarquica, facilitando la distribucién, conservacion,
responsabilidad y entendimiento de la documentacion. La siguiente (Figura 4).
Describe una jerarquia tipica para los documentos de un sistema de calidad, el
orden de desarrollo de la jerarquia en una organizacion determinada dependera
de las caracteristicas y necesidades de la misma.
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Figura 4. Jerarquia para los documentos de un SGC

L

Fuente web: http://www.solucionessig.com/portai/gestion-documental

El tamafo de la documentacion del sistema de gestion de la calidad se puede
diferenciar de una organizacién a otra por lo siguiente:

= Eltamafn de la nrganizacian v tino de actividades
e La complejidad de los procesos y sus interacciones
e La competencia personal.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad puede almacenarse en
cualquier tipo de medio: papel, disco magnético, éptico o electrénico, fotografias,
muestras, patrén, o una combinacion de éstos.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad (ISO 9001) debe incluir:

a2 DNDanlarnainnns dannimantandas da iins nalitina da la anlidad o Aa akiatiiias Aa
- S NANZIRAT CAN/IW T IV WA/ WAL | I BRLANAANS NANY LA BGA yvuuw N LA AN G ’ NN vujvu'vu e
la calidad,

¢ Un manual de la calidad,

¢ Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma internacional,
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e Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos, y

e Los registros requeridos por esta Norma Internacional
Elaboracion de los documentos. Se debe tener en cuenta una serie de criterios
antes de iniciar la elaboracién de la documentacion en una organizacion, unas de

las primeras prioridades es la Planificacion.

La planificacion deberia orientarse a la preparacién y a la toma de decisiones a las
siguientes cuestiones:

¢ Enfoque que va a utilizar la organizacion.

e Seleccién de un lider para el proyecto.

¢ Actividades de formacién en ISO 9000 para los participantes en el proyecto.
e Lista de documentos a elaborar.

e Asignacion de un nivel de prioridad a cada documento.

e Asignacion de cada documento a una persona o equipo responsable.

e Plazos para el inicio y la conclusién.

4.2 MARCO CONCEPTUAL

Calidad. La palabra “Calidad” posee variedad de significados, a continuacién se
citan algunos conceptos mas relevantes:

Los estandares japoneses la definen como: “El conjunto de caracteristicas
especificas y funciones que pueden ser objeto de evaluacion, para determinar si

un articulo o servicio estéa satisfaciendo su propésito.”

La Norma ISO 9000 la define como: “Grado en que un conjunto de caracteristicas
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(3.5.1: Rasgo diferenciador) inherentes cumple con los requisitos (3.1.2).

Para algunos expertos la calidad es: “E/l conjunto de atributos o propiedades de un
objeto que nos permite emitir un juicio de valor acerca de él.”

Calidad de un producto sera definida como: “La resultante de una combinacioén de
caracteristicas de ingenieria y fabricacién, determinante del grado de satisfaccion
que el producto proporcione al consumidor, durante su uso”

En general, se puede decir que la calidad abarca todas las cualidades con las que
cuenta un producto o un servicio para ser de utilidad a quien se sirve de él. Esto
es, un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas, tangibles e
intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios.®

El Control de la Calidad. La historia del control de calidad se remonta a siglos
atras cuando inicia la etapa de produccion de la humanidad, en la edad media se
acostumbraba colocar marca a los productos y de alli se gesta la obligacion o
necesidad de hacer de este un buen nombre.

Debido a la complejidad de inspeccionar el producto luego de fabricarlo, el control
de la calidad, ha sido enfocado al examen de los procesos de fabricacién.

El termino control se refiere a la actividad o inactividad disefiada para cambiar una
condicion actual, o para hacer que esa condicion no sea alterada, el objetivo del
control de calidad es basicamente mantener las caracteristicas del producto dentro
de un nivel de satisfaccion al cliente.

Documentacion. La documentacion es un mecanismo que permite recoger lo que
sucede en un proceso, de tal manera que se pueda planificar, medir y mejorar
sistematicamente y se tenga informacién veraz para la toma de decisiones, la
documentacién implica recoger el conocimiento que una organizacién produce con
su propio actuar, para lo cual se pueden emplear distintos tipos de formatos o
instrumentos.

Documentacion de Sistemas de Gestion de la Calidad. La organizacion de la
documentacion del sistema de gestion de la calidad normalmente sigue los

. CANTU DELGADO, Humberto. Desarrollo de una cultura de Calidad. 3ed. Mexico: Mc Graw Hill,
2006. p. 5.
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procesos de la organizacién o la estructura de la norma de calidad aplicable o una
combinacion de ambas.

La norma establece una serie de requisitos para los documentos, los documentos
obligatorios que la organizacién debe elaborar y presentar a la entidad
certificadora, y que por ello son necesarios para obtener el certificado de calidad,
son, entre otros, las declaraciones de la politica y objetivos de la calidad, el
Manual de calidad y los procedimientos.”

Aseguramiento de la Calidad. El Aseguramiento de la Calidad que casi siempre
se relaciona con alguna forma de medicién e inspeccién, ha sido un aspecto
importante de las operaciones de produccion a través de la historia.

Los pioneros del aseguramiento de calidad, Walter Shewnart, Harold Dodge y
George Edwards fueron miembros de este grupo, fue alli donde se acufi6 el
término aseguramiento de la calidad; la elaboracion de graficas de control por
parte de Shewnart, de técnicas de muestreo por Dodge y de técnicas de andlisis
econdémicos para resolver problemas fue la base del moderno aseguramiento de la
calidad.®

El aseguramiento de la calidad se refiere a cualquier actividad planeada y
sistematica que tiene por fin ofrecer a los clientes productos (bienes o servicio)
con una calidad apropiada, ademas de la confianza de que los productos cumplan
con los requerimientos de los clientes.®

Eficiencia. Resultados alcanzados mediante los recursos utilizados.

Eficacia. Logro de resultados planificados, mediante la realizacion de las
actividades planificadas.

Plan de Calidad. Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

" CAMISON, Op. cit., p.390-391.

8 <http://Iwww.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/no%203/qc.htm>

® EVANS R., James y LINSAY M., William. “Administracion y control de la calidad”, 6th ed.
México: Internacional Thomson Editores S.A, 2005, p.4.
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Mejora de la Calidad. Parte de la gestion de la calidad enfocada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de calidad, la mejora significa lograr un
cambio ventajoso, convirtiendose es un sindnimo de avance.

El proceso de mejora de la calidad necesita del conocimiento de varios puntos
clave como: establecer la infraestructura, conocer qué proyectos de mejora
existen, instaurar equipos para los proyectos y proporcionar recursos a los
equipos, a la formacion y a la motivacién para lograr asi diagnosticar las causas,
fomentar correcciones, y establecer controles para conservar los beneficios. "

La mejora de calidad es un proceso gue toda empresa debe implementar ya que
dia a dia los productos necesitan una mejor adecuacion al uso, porque el cliente
cada vez exige mas y la competencia ejerce presion para que se produzca o se
presten servicios con mayor calidad e innovacion.

La Mejora Continua. Actividad recurrente que aumenta la capacidad para cumplir
los requisitos.

Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

e Analisis y evaluacién de la situacién existente para identificar areas de
posibles mejoras.

e El establecimiento de los objetivos para la mejora.
» La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

e La evaluacién de dichas soluciones y su seleccion.
e Laimplementacion de la solucién seleccionada.

e La medicion, verificaciéon, analisis y evaluacion de los resultados de la
implementacién para determinar que se han alcanzado los objetivos.

e |La formalizacion de los cambios.

"%http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/economicas/2006862/lecciones/capitulo%206/cap6
_g.htm
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Manual de Calidad. Documento que plantea la politica de calidad y describe el
sistema de calidad de una organizacion.

El manual de calidad debe incluir el alcance del sistema de gestién de la calidad,
los detalles de cualquier exclusién y su justificacion, los procedimientos
documentados o referencia a ellos, y una descripcion de los procesos del sistema
de gestién de la calidad y sus interacciones.

La informacién acerca de la organizacion, tal como el nombre, ubicacion y medios
de comunicacién, deberian estar incluidos en el manual de la calidad, también se
puede incluir informacién adicional, tal como su linea de negocio, una breve
descripcién de sus antecedentes, historia y tamaiio.

Objetivos de la Calidad. Son algo ambicionado por la organizacién, o pretendido
relacionado con la calidad.

Los objetivos de calidad también deben tener metas definidas de manera
concreta, en lo posible en términos cuantitativos y obedeciendo las reglas basicas
de los objetivos; deben ser aplicables, mensurables, alcanzables, comprensibles y
coherentes con la politica de calidad y las metas de la organizacion.

Indicadores de Gestién. Para poder hacer seguimiento al desempefio de los
objetivos, se deben establecer indicadores de gestion que de manera cuantitativa,
permiten evaluar el logro de los objetivos y las tendencias hacia el mejoramiento
del sistema de gestion de la calidad.

Politica de Calidad. Segun la norma ISO 9000, la politica de calidad son ‘“las
intenciones globales y orientacién de una organizacion relativas a la calidad, tal
como se expresan formalmente por la alta direccion”.

Una Politica de calidad debe identificar los objetivos clave de los productos y
servicios, como su adaptacion al uso, desempefio, seguridad y confiabilidad; asi
como los procedimientos basicos para actividades clave, tales como el control de
procesos, la inspeccién, las pruebas, el control de los productos no conformes con
las normas, las acciones correctivas, el control de equipos de medicién y prueba, y
el mantenimiento de registros y documentacion basica.
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Planificacion de la Calidad. La planificacion de la calidad es un proceso en el
cual se establecen, definen o determinan unas salida que dan respuesta al qué,
quién, cdmo, cuando, cuanto, con qué y dénde. Esas salidas también son
llamadas disposiciones establecidas y suelen encontrarse en documentos.

La planificacion de la calidad es un proceso que le permite a una organizacién
establecer la forma como puede lograr la calidad deseada y cumplir sus objetivos
y se puede aplicar en varias situaciones en relacidon con los enfoques de la
planificacién de la calidad.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente interrelacionadas o que
interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. Estas
actividades requieren la asignacion de recursos tales como personal y materia
prima, etc. La (figura 5) muestra el proceso genérico.

Figura 5. Muestra de Proceso de forma general

Actividades
interrelacionadas
0 que interactuan

y meétodos de
control

ENTRADAS (Requisitos
especificados, induye recursos)

chos, resultado de un proceso.)

Fuente web: http://www.solucionessig.com/portal/gestion-procesos

Los elementos de entrada y los resultados previstos pueden ser tangibles (tal
como equipos, materiales o componentes) o intangibles (tal como energia o
informacion), los resultados también pueden ser no intencionados; tales como el
desperdicio o contaminacién.

36



Cada proceso tiene clientes (quienes pueden ser internos o externos a la
organizacién) que son afectados por el proceso y quienes definen los resultados
requeridos de acuerdo con sus necesidades y expectativas.

Sistema. Un sistema es un conjunto de elementos o actividades dentro de una
organizacion interrelacionados entre si, para lograr unos objetivos.

-

Sistema de Gestién de Calidad. Segun la norma ISO 9000:2005, se define
como:” Sistema de Gestion para dirigir y controlar una organizacién con respecto a
la calidad”.

Algunos clientes, tanto en el sector privado como en el publico, buscan la
confianza que puede dar el que un negocio tenga un sistema de calidad, si bien,
satisfacer estas expectativas es una razén para implementarlo, puede haber otras,
como:

e Mejorar el desempefio coordinacion y productividad

e Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes

e Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las
necesidades implicitas y explicitas de sus clientes

e Confianza en que la calidad que se busca, se esta logrando y manteniendo

e Evidencia a los clientes y clientes potenciales de las capacidades de la
organizacion

e Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la
participacion en él.

e Certificacion / registro
e Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones

mas grandes. (por ejemplo, habilidad para ofrecer cotizaciones o participar
en licitaciones publicas).
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Procedimiento. Un procedimiento es un documento que describe, el modo de
realizar las actividades o procesos del Sistema de Calidad.

Los procedimientos pueden estar documentados (procedimientos escritos o
documentados) o no, siguiendo el criterio de la norma ISO 9001 (punto 4.2.1), un
procedimiento documentado “significa que el procedimiento sea establecido,
documentado, implementado y mantenido”’. Estos documentos proporcionan
informacién sobre el qué, cémo, dénde y cuando efectuar las actividades y los
procesos de manera coherente.

Segun la norma ISO 9001, los siguientes procedimientos son obligatorios:

Procedimiento de control de los documentos del sistema de calidad.

e Procedimiento de control de los registros de calidad.
e Procedimiento de realizacién de auditorias internas.

e Procedimiento de identificacion y control de productos o servicio no
conformes.

e Procedimiento para las acciones correctivas
e Procedimiento para las acciones preventivas.

Registro. La Norma ISO 9000:2005, define un registro como un documento que
presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de una actividad
desempefiada, operacién o proceso que se ha llevado a cabo. Se trata de
documentos que se generan cuando las personas dan uso a procedimientos y las
instrucciones de trabajo, completandose de forma continua a medida que se
desarrolla el trabajo diario. Los registros deben establecerse y mantenerse para
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la eficacia
del sistema.

Los registros pueden existir sobre diferentes tipos de soporte: papel, medios
electrénicos; y constituyen la prueba efectiva de que se ha llevado a cabo una
actividad, por ejemplo los registros de entrada de materiales, registros de
calibracion de equipos, registros de formacion personal, etc.
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TERMINOS RELATIVOS A LA ORGANIZACION, segin la norma ISO
9000:2005

Ambiente de Trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
Trabajo.

Cliente: Organizacion o persona gue recibe un producto.

Estructura de la Organizacion: Disposicion de responsabilidad, autoridades y
relaciones entre el personal.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Organizacién: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relacion.

Parte Interesada: Persona o grupo que tengan un interés en el desempefio o
éxito en una organizacion.

Proveedor: Organizacion o persona que proporciona un producto.
TERMINOS RELACIONADOS A LA GESTION

Alta Direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto
nivel una organizacion.

Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento
de los requisitos de la calidad.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

Mejora de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad."

" ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000. Sistemas de gestion de la
calidad: Fundamentos y vocabulario,p.9-13.
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4.3 MARCO GEOGRAFICO

El desarrollo de este proyecto se realizé en el departamento del Meta, en el
municipio de Puerto Gaitan lugar donde ce encuentra uhicads la cede princinal de

la empresa CAR-ORINOQUIA S.A.S.

Figura 6. Posicién geografica del municipio de Puerto Gaitan- Meta

CAPITAL: VILLAVICENCIO
MUNICIPIOS: 29

CORRY HENTOS: 1
SUPERFICIE: 85.638 km”.

Ubicacion geografica del municipio
de Puerto Gaitan en el
departamento dal Meta, se localiza
en la parte nororiental.

Fuente: http://www.sogeocol.edu.co/dptos/meta_05_division.jpg

Puerto Gaitan comenzé una transformacion con el boom petrolero a principios del
siglo XXI que colocé a Colombia entre los 20 mayores productores del mundo.
Tras la crisis petrolera a mediados de 2014, Puerto Gaitan perdié recursos.'? '3

I Cosoy, Natalio (4 de agosto de 2015). «Puerto Gaitan: el éxodo del pueblo colombiano donde Ia
abundancia petrolera se acab6y». BBC. Consultado el 4 de agosto de 2015.

13 avier (1 de agosto de 2015). «La burbuja del petroleo estalla en Puerto Gaitéan». £/ Pais.
Consuiiado ei 4 de agosio de 2015




Durante esa bonanza, personas de diferentes partes del pais migraron al
municipio por cuestiones laborales y mejores condiciones, lo cual produjo mejoras
para el municipio y para la poblacién ; ya para el 2014 cambia el panorama por la
caida del precio internacional del petroleo, afectando la economia en general de
Puerto Gaitan

4.4 MARCO LEGAL

Norma ISO 9001. Sistemas de Gestién de la Calidad. Requisitos. La Norma
Internacional ISO 9001, fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion
y Aseguramiento de la Calidad, Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad.

Esta edicion de la Norma ISO 9001 anula y reemplaza la anterior edicion, asi
como a las Normas ISO 9002: 1994 e ISO 9003: 1994. Esta constituye la revision
técnica de estos documentos. Aquellas organizaciones que en el pasado hayan
utilizado las normas 1SO 9002: 1994 e ISO 9003: 1994, pueden utilizar esta Norma
Internacional excluyendo ciertos requisitos, de acuerdo con lo establecido en el
numeral 1.2 de esta horma.

Esta norma ISO 9001 destaca el hecho de que los requisitos de gestion de la
calidad establecidos en esta edicion, ademas del aseguramiento de la calidad del
producto, pretenden también aumentar la satisfacciéon del cliente.

Normas ISO 10005:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad. Directrices para
los Planes de la Calidad.

La NTC-ISO 10005 (Segunda actualizacién) fue ratificada por el Consejo Directivo
de 2005-09-14. Esta Norma internacional proporciona directrices para el
desarrollo, revision, aceptacion, aplicacion y revision de los planes de la calidad.

Los planes de calidad se aplican principalmente a la linea que va desde los
requisitos del cliente, a través de la prestacion del servicio, hasta la satisfaccion
del cliente (normalmente a los procesos misionales).
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Norma ISO 9000:2005. Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
Vocabulario

Preparada por el comité técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la
calidad, conceptos y terminologia.

Como en su norma lo indica describe los fundamentos de los Sistema de Gestion
de la Calidad y especifica la terminologia de los mismos; es aplicable a las
organizaciones que buscan unas ventajas competitivas en el mercado, buscan
generar confianza a sus clientes en gue los productos cumplen con los requisitos
minimos de calidad para su uso, y a todas las demas partes interesadas en hacer
uso de dicha norma.

Norma ISO 9004:2010. Directrices para la Auditoria de los Sistema de
Gestion

Segun la Norma proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
eficiencia del Sistema de Gestion de calidad, su fin es obtener un desempeno en
la mejora de la organizacion y la satisfaccion de sus clientes y partes interesadas,
es aplicable a cualquier organizacion no importa tamafo, ni tipo o actividad que
ejecuten.

Norma ISO 19011:2012. Gestién paré el Exito Sostenido de una Organizacion.
Enfoque de Gestién de la Calidad

Como lo expresa en la norma internacional, no contiene requisitos sino orientacion
sobre un programa de auditoria, sobre la planificacion y realizacion de una
auditoria del sistema de gestién, al igual sobre la competencia y evaluacion que
deben aplicar un auditor y equipo auditor. Esta norma es aplicable a la
organizaciones que necesite y desee realizar auditorias tanto internas como
externas segun sea la necesidad de la organizacion.

Decreto 173 de 2001. Este Decreto tiene como objeto reglamentar la habilitacion
de las empresas de Transporte Publico Terrestre Automotor de Carga y la
prestacion por parte de estas, un servicio eficiente, seguro, oportuno y economico,
bajo los criterios basicos de cumplimiento de los principios rectores del transporte,
como el de la libre competencia y el de la iniciativa privada, a las cuales solamente
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se aplicaran las restricciones establecidas por la Ley y los convenios
internacionales.

Este servicio es el destinado =z satisfacer las necesidades generales de
movilizacion de cosas de un lugar a otro, en vehiculos automotores de servicio
publico a cambio de un precio. bajo la responsabilidad de una empresa de
transporte legalmente constituida y debidamente habilitada en esta modalidad.

Resolucion 060 de 2012. Por la cual se decide sobre la solicitud de habilitacion
en el Servicio Publico de Transporte Terrestre Automotor de Carga, presentada
por la Empresa de Transporie de Carga Orinoquia S.A.S. “CAR-ORINOQUIA".

Se otorga bajo esta resolucion, la habilitacidn para la operacién de la empresa
Car-Orinoquia S.A.S, bzajo la modalidad de Transporte Terrestre de Carga.
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5. METODOLOGIA

La propuesta se basa en el Establecimiento del Plan de Calidad para la Gestion
Operativa de la Empresa de Transporie de Carga Car Orinoguia S.A.S., el cual
permitira dar un enfoque mas organizado a las operaciones de la organizacion,
permitiendo realizar las actividades operacionales de manera mas eficiente lo que
a su vez permitird la prestacion de un 6ptimo servicio de transporte de carga de
acuerdo a las necesidades y requisitds de los clientes, siendo este proceso el pilar
fundamental para la actividad de la empresa, brindando un eficaz servicio.

5.1 TIPO DE ESTUDIO:

Para el tipo de estudio se ha definido de caracter descriptivo, puesto que se busca
identificar las caracteristicas holisticas la de investigacion, sefialando cada uno de
los procesos de la empresa, su interrelacién compafiia, caracterizacion y demas
actividades programadas en el plan de calidad.

5.1.1 Descriptivo — Analitico - Investigativo

A partir de lo anterior el tipo de estudio a utilizar se hara de manera descriptiva,
analitica e investigativa con el fin de poder tomar las decisiones pertinentes a la
problematica presentada en la empresa, mediante informacién primaria vy
secundaria.

Se debe realizar la medicion de los atributos, mediante la descripcién de las
caracteristicas que identifican los diferentes elementos y componentes y su
interrelacion en la Gestion Operativa.

Se efectuara la identificacion de los elementos estudiados y se compararan con
otro grupo de elementos de empresas del sector que posean planes de calidad
similares, asociados a su gestion operativa, permitiendo identificar relaciones y
realizar mediciones mas ajustadas a los niveles de realidad del sector en la region.

Se llevara a cabo investigaciones de campo tanto en relaciéon directa con la
organizacién como con su entorno inmediatamente directo (campo de accion), de
esta forma se espera obtener resultados mas apegados a la realidad de Ia
organizacién y con datos que permitan ajustarse al entorno real (practico) y no
meramente tedrico.
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5.2 METODOS DE INVESTIGACION:

EL Método inductivo consiste en la persuasion de una forma de raciocinio o
argumentaciéon. Permite un analisis ordenado, relacionado y metddico del
problema de investigacién, este proporciona herramientas que conllevan un
manejo l6gico en cada uno de los procedimientos existentes y requeridos para la
investigacion y el comportamiento mismo de la empresa.

El método de andlisis son procesos que permiten al investigador conocer la
realidad. El conocimiento de la realidad puede obtenerse a partir de la
identificacion de las partes que conforman el todo (analisis), o como resultado de ir
aumentando el conocimiento de la realidad, iniciando con los elementos mas
simples y faciles de conocer para ascender poco a poco, gradualmente, al
conocimiento de lo mas complejo.™

5.2.1 Inductivo — Analisis

Se considera la combinacion de estos dos métodos ya que por el tipo de
investigacion que se desea realizar es necesario su aplicacién durante el
desarrollo de la propuesta ya sea durante su totalidad en alguna de sus etapas.

Se desarrollara de manera tal que desde los elementos particulares a la
generalizacién del caso, mientras que por medio de analisis manejar juicios,
procesar conocimientos iniciando por la identificacion de cada una de las partes
que caracterizan la realidad de la empresa, estableciendo la relaciéon causa-efecto
entre los elementos que componen nuestro objeto de investigacion.

En lo referente expresado en la NTC ISO 9001:2008 a los requisitos de la
documentacion exigida, permite evidenciar la consignacion de dichos documentos
dentro de la organizacién a través de este método demostrando con veracidad la
informacioén suministrada por la organizacion.

' MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de
investigacion con énfasis en ciencias empresariales. 4% ed. Bogota D.C.: Limusa, 2006,
357p.
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5.3 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION:

La investigaciéon para que sea cientificamente valida debera estar sustentada en
informaciodn verificable, que responda lo que se pretende realizar con el desarrollo
de la propuesta formulada. Para ello se realizara un proceso de recoleccion de
datos en forma planificada y teniendo claros los objetivos planteados, para ser
coherentes sobre el nivel y profundidad de la informacion a recolectar.

5.3.1 Entrevista -Investigacion Documental — Investigacion de Campo

Los instrumentos planificados para la ejecuciéon y desarrollo de la propuesta son
los siguientes:

Entrevista: Se realizara a los directivos de la organizacion, a los directos
implicados en la Gestion Operativa de la Organizacion y z los clientes
internos que se relacionen con la actividad.

Investigacion Documental: Se realizara una investigacion mediante la
documentacion tanto de la organizacién como externa a la cual se pueda
obtener acceso y su relacion con el desarrollo de las actividades de la
empresa y del sector.

Investigacion de Campo: Con las visitas a la organizacion en el municipio
de Puerto Gaitan, se establecera recoleccion de datos mediante
observacion directa e indirecta a los procesos relacionados con la Gestion
Operativa, desde el interior propio de la organizaciéon durante el desarrollo
de sus actividades operacionales.

5.4 ANALISIS DE INFORMACION:

Se realiza una exposicion breve, a través de la sintesis cuyo objetivo es poder
sustentar las ideas fundamentales y relacionadas con la investigacion.
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5.4.1 Sintesis

La informacién recolectada se analizara por sintesis, mediante procedimientos
generales para efectuar andlisis estadistico de las muestras recogidas, por otro
lado mediante el uso de la documentacién y registros existentes en la organizacion
se realizara un analisis de rendimiento y eficiencia de los procesos, protocolos,
instructivos, etc. que se estén aplicando en la actualidad y para los que se
necesiten disefiar y aplicar en un futuro para el mejor desarrollo de sus
actividades. '
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6. DIAGNOSTICO

De acuerdo a la entrevista realizada a los directivos y representantes de cada area
de trabajo implicados en la Gestion Operativa, los resultados adquiridos plasman
que la empresa no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, por ello la
iniciativa de empezar a documentar.y a registrar la documentaciéon pertinente de
los procedimientos, actividades y proyectos, que permitan el cumplimiento de los
requisitos de la NTC ISO 9001/2008, para ser competitivos frente al mercado y
poder cumplir con las necesidades y expectativas del cliente frente a sus
requerimientos.

A continuacién se observa un diagnéstico de la empresa frente a la norma NTC
ISO 9001:2008, que permite evidenciar la conformidad de los requisitos, la no
conformidad, si se cumplen transitoriamente o no aplican (Tabla 1), con un 43% se
demuestra la ausencia o no cumplimiento en algunos de los requisitos de la norma
en los cuales no existe evidencia de que estén establecidos, por ello se hace
necesario enfatizarse en los mismos para poder desarrollarlos y cumplir al cliente
las necesidades y expectativas frente al servicio requerido, brindando estandares
de calidad y eficiencia en la prestacién del servicio de transporte.

Existen puntos criticos como la falta de unos objetivos de calidad y la redefinicion
de la politica que permitan un direccionamiento de la empresa, al igual gue un
compromiso y trabajo grande por parte de la alta gerencia para encaminar a sus
trabajadores al cumplimiento de la misiéon de la empresa y a tomar conciencia de
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, que permita un
posicionamiento y ventajas competitivas en el mercado.
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Tabla 1. Diagnéstico de la empresa segun la NTC ISO 9001:2008

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DE ACUERDO A LA NTC ISO 9001:2008

NO

TRANSIT

NO

NTC ISO 9001:2008 CONFORME CONFORME | ORIOS | APLICA OBSERVACIONES
4.1 Requisitos generales X
4.2.1 Generalidades X
No se contempla
evidencia fisica del a
politica ni de los
: objetivos de calidad,
4.2.2 Manual de calidad X asi como tampoco
documentacion de
los procedimientos y
procesos de la
empresa.
No hay un listado
X maestro de
4.2.3 Control de documentos documentos
4.2.4 Control de registros X
5 Responsabilidad de la direccion X
El enfoque al cliente
es primordial para la
empresa, pero no
existe evidencia
X fisica mediante
documentos o
registros que
demuestren la
5.1 Compromiso de la direccion satisfaccion al cliente
5.2 Enfoque al cliente X
Se aplica una
metodologia para
redefinir la politica de
calidad de acuerdo a
X e
los requisitos del
clientey a las
intenciones
5.3 Politica de la calidad organizacionales.
se plantean los
objetivos de calidad
X
de acuerdo a la
5.4 Planificacion politica
5.5 Responsabilidad, autoridad y X
comunicacion
5.6 Revision por la direccion X
6.1 Provision de recursos X
6.2 Recursos humanos X
6.3 Infraestructura X
Se cuenta con las
comodidades al
X Personal para el
desemperio de su
6.4 Ambiente de trabajo labor.
7.1 Planificacion de la realizacion del X
producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente X
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7.5.1 Control de la produccion y de la

i i X
prestacion del servicio
7.5.3 Identificacion y trazabilidad X
8.1 Generalidades X
8.2.1 Satisfaccion del cliente | X
8.2.2 Auditoria interna 1 X
8.2.3 Control del producto no conforme | X
8.4 Analisis de datos | X
No existen
indicadores que
¢ X permitan la medicion,
para las respectivas
acciones correctivas
8.5.1 Mejora continua ‘ y/o preventivas
8.5.2 Accion correctiva | X
8.5.3 Accion preventiva X
TOTAL 7 12 5 4
PORCENTAJE 25% 43% 18% 14%

Fuente: Propia por los autores

Se plantean las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas mediante una
matriz DOFA ( Tabla 2), herramienta fundamental para observar un diagnéstico
claro de la empresa, permite exponer de manera clara y concisa las metas y
objetivos que se propone la empresa, y permite tomar decisiones frente a
cualquier situacion adversa que se presente, mediante las fortalezas y las
oportunidades que se presentan es importante aprovecharse en un entorno el cual
dia a dia es mas exigente, en un mundo globalizado en el que prima la calidad es
fundamental que desde el interior de la empresa, la alta gerencia tome un
compromiso e involucre a todo su personal para cumplir las exigencias del
mercado, brindando un eficaz servicio de calidad, por ello elemental iniciar con un
proceso de Gestion de Calidad en la empresa.
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Tabla 2. Matriz Dofa

FORTALEZAS

Se cuenta con
una flotilla de
transporte de
diferentes
dimensiones.

Empresa
consolidada y
reconocida en
la region.

Se cuenta con
un personal
competente.

Competitiva en
precios.

Adaptacion al
cambio.

OPORTUNIDADES

Satisfaccion del
cliente.

Identificar nuevas .
necesidades de los
clientes.

Posicionamiento y
reconocimiento.

Baja calidad en
otras empresas de
transporte.

Variedad de
maquinaria y
equipo.

DEBILIDADES
Altos precios.
Poca inversion.
Sobreoferta.

Apalancamiento
financiero.

AMENAZAS

Nuevos
competidores.

Competencia en
los precios.

Normatividad.
Falta de recursos.
Incumplimiento en

contratos, obras o
labores.

Fuente: Propia por los autores
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7. GENERALIDADES DE LA EMPRESA.

CAR-ORINOQUIA S.A.S ., es una empresa de la region, constituida por iniciativa
de un equipo de personas emprendedoras del Centro Poblado de Planas en el
Municipio de Puerto Gaitan Meta; que comprometidos con el crecimiento y
desarrollo de la region, se pone a disposicion de las empresas y en especial a las
dedicadas a la explotacion de hidrocarburos, todo el conocimiento y experiencia
en la logistica de transporte de cargaen general.

El propdsito es aportar a la generacion de empleo en la zona y que las partes
restantes en el proceso generen beneficio mutuo.

7.1 MISION

En CAR-ORINOQUIA S.A.S nos dedicamos en brindar soluciones especializadas
en logistica de transporte de carga en general, a las empresas, especialmente a
las que se dedican a la explotacion de hidrocarburos; para tal fin contamos con
medios y recursos técnicos, tecnolédgicos, financieros que engranados y operados
por un talento humano idéneo y comprometido, buscan satisfacer la necesidad
de nuestros clientes.

7.2 VISION
Ser la empresa lider en la region para el 2018, en la logistica del servicio de

transporte de carga, reconocida por su constante evolucién y crecimiento,
generando valor agregado y satisfaccién a las partes interesadas.

7.3 VALORES Y PRINCIPIOS CORPORATIVOS

Honestidad: Trabajamos con transparencia rectitud y honradez como parte de
nuestra la filosofia, lo cual nos brinda la tranquilidad y nos permite creer que
nuestros clientes confian en nosotros.
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Confianza: Generamos un ambiente propicio que nos permita tener la libertad en
la ejecucion de nuestros compromisos y obligaciones.

Cumplimiento: Vigilamos que la obligacion contraida, la palabra dada, fe
empefada, se traduzca en la responsabilidad personal de cumplir cabalmente con
lo ofrecido y se materialice con la satisfaccion de lo que hacemos.

Seguridad: Manejamos una politica de seguridad en cada una de nuestras
actividades, incentivando a la capacitacién y a la mejora continua de nuestros de
nuestros procesos seguridad.

Manejo Ambiental: Desarrollamos nuestras actividades de transporte de carga,
conscientes del compromiso hacia el medio ambiente, por lo cual ligado a la
seguridad promovemos medidas dirigidas a la mitigacién, prevencién y control de
cada una de las acciones susceptibles a cualquier tipo de impacto ambiental
generado por nuestra operacion diaria como parte de nuestra responsabilidad
empresarial.

Calidad en el Servicio al Cliente: Comprometemos a cada uno de nuestros
colaboradores a estar en disposicion permanente para atender, solucionar y dar
respuesta oportuna a las necesidades de nuestros clientes.

Normatividad: Cumplimos con los requisitos  vigentes asegurando que los
procedimientos en el desarrollo del servicio no atenten contra la salud y bienestar
de las personas que desempefian el oficio, ni contra el medio ambiente.

Mejoramiento Continuo: Buscamos cada dia ser mas eficientes y eficaces en
todos y en cada uno de los procesos internos y externos de la empresa con el fin
de aumentar el grado de satisfaccion al cliente.

Trabajo en Equipo: Unimos experiencia, conocimientos, talento, habilidades y

destrezas como factor clave para logro de resultados, que se traduce en
satisfaccion al cliente.
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Figura 7. Estructura Organizacional

. Juntade |
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. 4 ' Calidad

1 Gerente | ‘
.. General

‘Revisor fiscal
Director operativo gDirector.Admi.nistrativo Y
financiero
g - :

Coordinador = Auxiliar | | Secretaria/

i i . LR S

g HS_E 3 ; Operat?ff’w_k  Auxiliar

Conductores J

§

Fuente: Propia por los autores

Se plantea una reestructuracién en la estructura organica de la empresa, se
nhserva un nivel jerarauico de mayvor a menar rangn de arden de manda.
desempefiando cada uno sus actividades y responsabilidades delegadas, la alta
gerencia adquiere un compromiso de involucrar a todo su personal para poder
brindar un servicio eficiente, eficaz y efectivo al cliente.

7.4 SERVICIOS

7.4 1 Tranenorte Terreetre Automotar de Servicia Piihlica de Carga

o Movilizaciones

o Transporte de Maquinaria y Equipos
o Trasporte de fluidos
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Trasporte de carga seca
Transporte de Agregados
Transporte de material fragmentado
Transporte de Agua Potable
Transporte de Aguas Industriales

QRO OO ©

- Gruas de Brazo Hidraulico y Telescépico

- Camiones Grua

- Transporte terrestre en Camiones de-Vacio
- Tractomulas

- Camionetas De Estacas 4x4

- Bombas de Inyeccion

- Generadores Eléctricos

- Servicios Logisticos en Transporte General

7.4.2 Alianza en servicios especiales como apoyo a las operaciones:

o Transporte Especial de Pasajeros
o Transporte Aéreo de Carga
o Transporte Aéreo Asistencial Medicalizado (Avion Ambulancia)

7.4.3 Ubicacion

o Puerto Gaitan - Meta
Calle 16 No 5 26, Barrio Popular
Teléfono/Fax: 0057 (8) 646 06 92
Celulares:316 - 496 16 67 317 — 300 33 90
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7.5 RESENA HISTORICA

La empresa de transporte de carga “CAR-ORINOQUIA S.A.S.” fue creada hace
tres afios aproximadamente, para prestar servicios de Transporte Terrestre de
Carga, sirviendo como empresa habilitada por el ministerio de Transporte a
cualquier destino del territorio Nacional y Paises vecinos incluyendo sitios no
servidos por las empresas comerciales de linea, ofreciendo excelentes indices de
seguridad y cumplimiento en actividades especializadas como es el servicio de
transporte de carga Tracto camiones Camabaja, Tracto camiones Cisterna,
Camiones para transporte de materiales y suministros, Camiones con Furgon,
Gruas Telescopicas, Volguetas Doble Trogue, Volquetas Sencillas, Camionetas
Estacas, ManLift, PH’s, etc, todos acondicionados con las exigencias de Ley.

Cuenta con alianza estratégica para el transporte de carga aérea en Aviones Yy/o
Helicdpteros, debidamente certificados por la Aero civil, con respaldo en servicios
de Transporte Aéreo Asistencial Medicalizado (Avion Ambulancia).

CAR-ORINOQUIA S.A.S es legalmente constituida y reconocida por el Ministerio
de Transporte de Colombia, cumpliendo asi con los estandares exigidos por la ley
para la prestacion de servicios de Transporte Terrestre de Carga en cada una de
las lineas de servicio.

Conoce las limitaciones y necesidades que tienen los usuarios en del Transporte
de Carga con la restriccion de rutas, portabilidad de carga y hasta el estado de la
malla vial nacional en regiones alejadas al centro del Pais, CAR-ORINOQUIA
S.A.S formula estrategias y disefia una infraestructura logistica que permite
ofrecer a nuestros clientes servicios especializados en el Transporte de carga
Terrestre, dirigidos especialmente como soporte al Sector Petrolero y minero,
logistica en transporte a empresas de Obras Civiles y Viales y las dedicadas a
creacion de infraestructura eléctrica, etcétera, todo con una tasa de seguridad,
confiabilidad y calidad del 100%.

Se parte del hecho que de la calidad y seguridad del servicio dependen de su
confianza en la empresa, por esta razdn nuestro equipo administrativo organiza y
mantiene pleno control y seguimiento durante todas las operaciones, mientras que
el departamento de Operaciones realiza la coordinaciéon técnica y logistica que
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permite llevar a cabo el desplazamiento de nuestros vehiculos a cualquier destino
nacional.

Su recurso humano es experimentado y calificado en el manejo y mantenimiento
de este tipo de vehiculos, contando con una capacidad comprobada para la
realizacién de este tipo de labores.

Asi cumplen con todos y cada uno de los requisitos técnicos y legales exigidos por
las leyes nacionales, habilitados por el Ministerio de Transporte, quienes autorizan
para prestar esta clase de servicio; y lo mas importante: La aprobacion y
satisfacciéon de los clientes, guienes en Ultimas la acreditan como una compaiiia,
prestadora de servicios de calidad.
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8. DESARROLLO.

8.1 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS Y ELABORACION DEL MAPA DE
PROCESOS

Se identifican los siguientes procesos de acuerdo al desarrollo de las actividades
de la empresa, fusionando estos procesos se pretende establecer bases sélidas
para el direccionamiento estratégico. bajo previa identificacion de las necesidades
y requisitos de los clientes, se elabora el mapa de procesos.

8.1.1 Procesos Estratégicos: estos se encargan de analizar las necesidades del
mercado, de los clientes y sus directivos con el animo de proveer dichas
satisfacciones, en mutua colaboracién con los demas procesos, encargados de la
toma de decisiones frente a cualquier eventualidad, estos se dividen en dos
subprocesos.

- Planeacion estratégica
- Gestion gerencial

8.1.2 Procesos Misionales: son la razén de ser de la empresa, es decir son los
implicados con el disefio, planificacién y supervision de la mision de la empresa,
se encuentran las areas de servicio que impactan directo al cliente, se dividen en
cinco subprocesos.

- Gestion Comercial

- Contrataciéon de Vehiculos

- Gestion Operativa

- Gestion de Seguridad y Medio Ambiente

8.1.3 Procesos de Apoyo: responsables de proveer a la empresa los recursos
necesarios para poder brindar el servicio y lograr satisfacer las necesidades del

cliente, se divide en cuatro subprocesos.

- Gestion de Mantenimiento
- Gestion de RRHH
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- Gestidn de compras
- Gestion Contable y Financiera

A continuacion se evidencia el mapa de procesos elaborado por los estudiantes, el
cual se plasma de forma creativa de acuerdo a la funcionalidad de la empresa,
siendo la misma de transporte, en el cual se observa que los procesos
estratégicos estan en el cabezote del vehiculo, siendo este el que controla y toma
las decisiones de la empresa, unos procesos misionales los cuales se ubican en el
trailer que son fundamentales péra la funcionalidad de la empresa y los procesos
de soporte ubicados en la llantas como respaldo y apoyo a los demas procesos
mencionados anteriormente, (Figura 8).
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Figura 8. Mapa de Procesos Car-Orinoquia S.A.S.
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Fuente: Propia por los autores
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8.2

CARACTERIZACION DEL PROCESO OPERACIONAL

Figura 9. Caracterizacion del proceso operacional

los vehiculos requeridos para cada operacién, bajo
criterios del cliente y propios de la empresa.

NOMBRE: DUENO:
CONTRATACION DE VEHICULOS COORDINADOR OPERATIVO
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* Instructivos de |*Auxiliar *Equipo de Computo
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Fuente: Propia por los autores
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Nos enfocamos primordialmente en la caracterizaciéon de este subproceso del
proceso misional, al cual le hacemos énfasis respecto a la contratacion de los
vehiculos con el propésito de que dichas actividades se realicen de la manera mas
eficiente y eficaz, que permita prestar un servicio de transporte de carga éptimo y
que cumpla con las necesidades y requisitos que solicita el cliente para el
desempefio de su actividad.

Se hace una descripcion detallada de todos los lineamientos a seguir en cada
proceso, permitiendo conocer a todo el personal el desarrollo de sus actividades,
asi evidenciando una comunicacién y trabajo en equipo, su objetivo es mantener
una gestion integral y planificacion de cada una de las actividades.
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9. PLAN DE CALIDAD BAJO LA NORMA NTC ISO 9001:2008 E ISO
10005:2005.

9.1 OBJETIVO DEL PLAN DE CALIDAD

El objetivo del presente plan de calidad es establecer unos procedimientos
documentados para el desarrollo de las actividades o procesos de la empresa.

9.2 PLANIFICACION DEL PLAN DE CALIDAD

Se definen unas actividades mediante un plan de trabajo para realizar con la
organizacion, se puede observar en el (Anexo A), teniendo la visién de lo que se
va a desarrollar para llevar a cabo el objetivo; se hace la respectiva reunion con el
gerente de la empresa y sus socios para el planteamiento de la propuesta y
presentacion del equipo de trabajo para llevar a cabo el plan de calidad con el
objetivo de poder brindar un servicio de transporte de carga mas éptimo eficiente y
eficaz de acuerdo a las necesidades requeridas por el cliente y que se cuente con
un mayor control en cada una de las actividades de la gestion operativa de la
empresa que es sobre la cual recae una de las mayores responsabilidades para el
cumplimiento de la misma.

9.3 DEFINICION DEL ALCANCE DEL PLAN DE CALIDAD

El alcance del plan de calidad es poder brindar un 6ptimo servicio de transporte de
carga segun los requerimientos y necesidades del cliente para dicha operacion,
poder cumplir con todos los requisitos de ley y normatividad, hacer de la gestién
operativa un procedimiento o proceso mas organizado a través del control de
registros y documentos.

9.4 POLITICA DE CALIDAD

Car Orinoquia S.A.S adquiere un compromiso con el cliente, brindando una
logistica de transporte de carga segura y confiable, con estandares de calidad en
cuanto a maquinaria, garantizando el cumplimiento de los reguisitos tanto
ambientales como normativos.
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Importante recalcar que para el ajuste y elaboracién de la politica de calidad es
Tundamental tener en cuenta 10S requisitos Qe cliente y las Intenciones
organizacionales, es decir el compromiso que adquiere la empresa frente a sus
requerimientos, para ello se elaboré una matriz en la cual se establecen unas
variables, aqui las méas representativas para definir la Politica de calidad, se da
una calificacion de acuerdo a su nivel de aporte. y se multinlica vertical v
horizontalmente denotando las variables mas representativas (Tabla 3).

Tabla 3. Matriz para definir la politica de calidad

MATRIZ PARA DEFINIR LA POLITICA DE CALIDAD

INTENCIONES | Tecnologi Pe'?°"a Cumplimien | ¢\
ORGANIZACIONAL a . to de
ES calificada eﬁcnente requisitos A
e idoéneo

sl 25

125

45

SUBTOTAL ' -9 15

Nivel de Car Orinoquia S.A.S adquiere un compromiso con el cliente,

Aporte | brindando una logistica de transporte de carga segura y confiable,

con estandares de calidad en cuanio a maquinaria, garantizando el
cumplimiento de los requisitos tanto Ambientales como
Normativos.

Fuente: Propia por los autores

9.5 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los siguientes objetivos de calidad se definen a partir de la politica de calidad,
estos deben ser “SMART” es decir que sean sencillos, medibles, alcanzables,
retadores y tangibles relacionados con el factor tiempo, deben expresar las

nannn:d Ann Brannantan o Sitiiemn Aa 1A Amanerans Al nn:nl An amtinfmaniia Aa laa
CCCSIGATCS M COCTHiICS Y MU Ae unlylvou, iy MU CUUCIMUVIVI T W 1w

partes interesadas y el buen desempefio en los procesos, a partir de la matriz
desarrollada (Tabla 4), se establecen los siguientes objetivos para la empresa
segun su funcionalidad.

64




Satisfacer al cliente y brindar calidad en el servicio.

Contar con un recurso humano calido.

Mantener una infraestructura adecuada para la prestacion del servicio.
Mitigar el impacto ambiental.

Mantener procesos de seguridad que mitiguen las probabilidades de peligro
y/o riesgo en cada una de las areas de la empresa.
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Brindar los
vehiculos
solicitados

y
adecuados

Tabla 4. Matriz para definir los objetivos de calidad
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Fuente: Propia por los autores
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9.6 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La alta gerencia y los socios de CAR ORINOQUIA S.A.S, teniendo en cuenta la
importancia de brindar un servicio 6ptimo dentro del marco de calidad, se
establece un comité de calidad, conformado por un representante de cada area de
trabajo, con la direccion de uno de los socios.

Es responsabilidad del comité, elaborar y aplicar el plan de calidad estipulado para
cada uno de los proyectos, contratos o trabajos para la empresa, informar sobre la
realizacion de cursos, seminarios u otros para la capacitacion del personal,
programar y coordinar con la gerencia la asignacién de recursos para el desarrollo
permanente del plan de calidad.

9.7 ENFOQUE AL CLIENTE Y REVISION DE LOS REQUISITOS
RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

CAR ORINIQUIA S.A.S ha desarrollado un proceso para determinar el buen
manejo de la empresa, realizando informes generales sobre el control a cada uno
de los requisitos acordes a la NTC ISO 9001:2008 y a la NTC ISO 10005:2005.

Asegurar los requisitos del cliente, mediante el proceso de contratacién de los

vehiculos y desarrollo de la operacion para lograr la calidad en el servicio y
satisfaccion del cliente.
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Tabla 5. Requisitos acordes entre la NTC ISO 9001:2008 y la NTC ISO
10005:2005, con la empresa.

REQUISITO

| RESPONSABLE
|

FRECUENCIA O MOMENTO DE
EJECUCION

Asegurar que se
establezca, se
implemente y se
mantengan las
actividades establecidas

DIRECTOR
OPERATIVO

por el plan de calidad en |

la empresa,
manteniendo su
comunicacion y
supervisando su
desarrollo.

PERMANENTE

Mantener los procesos
de Comunicaciéon a los
responsables de cada
uno de los procesos,
asegurar el
cumplimiento de los
requisitos CLIO (Cliente,
ley, implicito,
organizacion) al igual
que promover la toma
de conciencia de los
requisitos del cliente a
través de cada uno de
los niveles jerarquicos
de la organizacion.

GERENTE

PERMANENTE

Asegurar que la politica
de calidad, se encuentre
acorde a los objetivos de
calidad, para mantener
la eficacia del plan de
calidad en cada uno de
los procesos y
procedimientos de la

GERENTE/
DIRECTOR
OPERATIVO

PERMANENTE
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gestién operativa.

Revisar el desempefio
de los procesos y
conformidad del
producto y/o servicio, el
control de seguimiento a
los compromisos
establecidos, el
resultado de auditorias,
las acciones de mejora
continua y la
retroalimentacion del
cliente.

GERENTE

MENSUAL

Informar a la alta
direcciéon sobre el
desempenio del plan de
calidad y
recomendaciones de
mejora para el mismo.

COMITE DE
CALIDAD

MENSUAL

Control de acciones
correctivas y
preventivas.

COMITE DE
CALIDAD

PERMANENTE

Fuente: Propia por los autores

9.8 CONTROL DE DOCUMENTOS Y CONTROL DE REGISTROS

Para CAR ORINOQUIA S.A.S se establece que los documentos y registros se
controlan mediante formatos fisicos por cada vehiculo contratado, el cual es
diligenciado y firmado por las personas responsables del proceso; se almacenan
de manera fisico en sus respectivas carpetas y virtual tanto para consulta como
para alimentar la base de datos para el seguimiento y control a cada uno de los

vehiculos, (Tabla 6y 7).

Se tienen en cuenta unos parametros a la hora de contratar los vehiculos, cuyo
objetivo es verificar y controlar que cumplan con cada uno de los requisitos

exigidos por el cliente a continuacion:

e Requisiciéon (evidencia de la solicitud del vehiculo).
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Curriculum vehiculo (cumplimiento documental).

Formatos de inspeccion (cumplimiento técnico operativo).

Manual de funcién/operaciéon (comportamiento, manipulacidn y operacion).

Orden de trabajo o contrato (soporte iegal)

Se asequra que el vehiculo cumpla con los requisitos documentales. normativos.
legales, fisicos y funcionales. Que se esté en constante control, revision vy
actualizacion de estos registros y documentos, para la prestaciéon de un eficaz
servicio de transporte de calidad.

Tabla 6. Formato listado maestro de documentos

i

!

I

Cédigo: CRQ-DC-001
Version: ¢
0 B LSRR o8 Pagina:1de1
" GAR-ORINOQUIA., R Y T
= DENTIFICACION RESPONSAR|ALMACENAMENTO |
PROCESO coniGo NOMBRE DEL DOCUEMENTO | VERSION LE UBICACION NES
Contratacion de Libro de Documentos/
" - CRQDC 001 |PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION | © | Diego Osgina O o
Contratacion de INSTRUCTIVO DE OPERACION .| Libro de Documentos/
2 Vehiculos CRA-DC-002 | /et 3CULO TIPO "HIDRAULICO® g Diego Ospina AZ1DE 1
Coniratacion de DOCUMENTO ESTANDAR DE Libro de Documentos/
2 Vehiculos CRQ-DC-003 | NTRATACICON VEHICULCS 07 | Diego Osplna AZ1DE 1

Fuente: Propia por los autores

70



Tabla 7. Listado maestro de registros

Cédigo: CRQ-FR-001
! Version: 0
. . L N RES—— Pagna:1det
CAR-ORINOAUIA.. Fecha de aprobacion:04-05-2015
L RESPONSABLE| BSERVACIONES
" PROCESO CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO  |VERSION UBICACION -
Confratacion de Libro de Regusiros AZ 1
g Vehiculos R 1 0 | ADRIANAABRIL | 4o 1/ pC Operaciones
Contratacionde | o LISTADO DE CHEQUEO VEHICULO Libro de Regustros AZ 1
2 Vehisulos TIRO "HIDRALLICT" g AL A do 1/ PC Oporaciones
Conlratacion de Libro de Regusiros AZ 1
PREOPERACIONAL
3 o CRQFR-003 |INSPECCION 0 ADRIANAABRIL |~ o' o o o raciones
L { ——

Fuente: Propia por los autores

10. GESTION DE RECURSOS.

0.4 P
CAR ORINOQUIA S.A.S, genero un presupuesto de lo que estaria destinado para
la elaboracion del pian de calidad, donde se evidencia la inversion que se requiere
respecto a gastos de papeleria, honorarios, sueldos y viaticos para las salidas de
campo (Anexo B).

10.2 RECURSO HUMANO

La Competencia es usada en la empresa como herramienta del recurso humano
(RRHH) para asegurar las diferentes tareas y actividades que inciden en la
Calidad del servicio, algunos de los aspectos relevantes que asegura mantener y
controlar la empresa para con su recurso humano:

e Trazabilidad de la competencia.
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e l|dentificar y definir conocimientos (Teoricos y Practicos).

e Procesos y criterios de Reclutamiento.

e Programas de capacitacién y formacion.

e Datos de los Empleados.

e Evaluacién Periddica.
Y para apoyar la estrategia de la toma de conciencia, se desarrollaran acciones
formativas e informativas dirigidas a toda la organizacién, tomando ejemplo desde
el personal Directivo, Ejecutivo, Operativo y de Apoyo, hasta los Proveedores y
Clientes. Se divulgara y retroalimentara de manera que gradualmente se cree una

cultura de Calidad y mejoramiento continuo en la Organizacién y conocimiento del
beneficio que aporta.

10.3 INFRAESTRUTURA Y AMBIENTE DE TRABAJO
La empresa cuenta con sus instalaciones, maquinaria y equipo de transporte para

brindar un servicio de calidad, al igual que brinda un ambiente de trabajo saludable
a su personal y a sus clientes.
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11. REQUISITOS.

11.1 REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

CAR ORINOQUIA S.A.S, define unos criterios de seleccion y contratacion
vehicular, para el desarrollo de sus actividades (Figura 10).

Figura 10. Proceso de contratacién de vehiculos

Busgueda de Internos /
Vehiculos Externos

Revision

B oTat i =i R “Inspeccién- S Prueha Téchica |
legal del Wi 4 Lot y Operativa
e VenicHo U R '

P

' Verificacion de RS ———
Vehiculo
__.elementos

operativos

Fuente: Propia por los autores

e COPF ARG

Es indispensable que la empresa cumpla con los requisitos “CLIO” (Cliente, Ley,
Implicitos, Organizacion), para este caso:

e Cumplimiento Documental y Normativo (seguros, pdlizas, y listas de
chequeo/ inspeccion).
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e Cumplimiento Técnico-mecanico (condiciones fisicas, mecanicas y
funcionales requeridas).

e Cumplimiento Legal (documentos, permisos y licencias exigidos).

11.1.1 Comunicacién con el Cliente

La comunicacién con el cliente es lo mas importante para un servicio eficiente y de
calidad, es la clave en el mejoramiento continuo e indispensable para una efectiva
retroalimentacion del mismo, la empresa la realiza mediante los requisitos del
cliente que permita obtener un cliente satisfecho a través de:

e Método Adecuado.

e Politica de PQRS.

e Comunicacién Proactiva.

e Escuchar mas que hablar.

e Agradecimiento y reconocimiento al cliente.

e Usary explotar las redes sociales.

e Mantener Informado al Cliente.

e Enfocar la comunicacion en los valores y beneficios.

11.2 DISENO Y DESARROLLO

Por el tipo de empresa y su funcionalidad de prestacion de logistica de transporte
de carga, la empresa no disefia productos, por lo tanto no aplica el requisito 7.3
(disefio y desarrollo) de la NTC 1SO 9001:2008.

11.3 COMPRAS

La empresa no cuenta con un procedimiento documentado que explique el
desarrollo de las compras, que permita controlar los requisitos exigidos por el
cliente, es necesario contar con una lista de proveedores definida para el alquiler
de maquinaria y equipo, para el mantenimiento de equipos y vehiculos, por ello se
establecen los pertinentes formatos (ANEXO C), para la verificacion del producto o
servicio, que llegue en Optimas condiciones; ademas se establecen los demas
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formatos diseflados para cada una de las actividades y/o procedimientos
documentados que permitan tomar registros de las mismas.

11.4 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

Control De Prestacion del Servicio: se realiza un control efectivo del proceso,
mediante el seguimiento desde el inicio hasta la finalizacion de la prestacion del
servicio.

Validaciéon de los procesos de produccion y prestacion del servicio: las
actividades desarrolladas en la empresa se validan a través del seguimiento y
medicién en cada uno de los procesos y procedimientos.

Identificacion y trazabilidad: se realiza mediante el control de documentos y
registros, para hacer seguimiento a su desarrollo.

Preservacion del servicio: esta se da mediante la identificacion, almacenamiento
y proteccion de registros y documentos provenientes de la prestacion del servicio.

11.5 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

CAR ORINOQUIA S.A.S, realiza el seguimiento a los vehiculos de acuerdo al
control de documentos como evidencia objetiva al cumplimiento de los requisitos,
los cuales proporcionan la conformidad del servicio de acuerdo a los requisitos
requeridos por el cliente.

75



12. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

12.1 SEGUIMIENTO Y MEDICION

La empresa aplica métodos de seguimiento y medicién al plan de calidad a traves
de PQRS, encuentras de satisfaccion al cliente, mediante indicadores, analisis de
contratos realizados e informes de especificaciones y recomendaciones por parte
del cliente; el comité de calidad es el encargado de velar porque se lleve a cabo
todas las acciones me mejora para el cumplimiento de los objetivos y metas
propuestas por cada lider de cada proceso.

12.2 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

La empresa asegura que el producto y/o servicio no conforme con los requisitos
establecidos en cada uno de los procedimientos, se registra y se previene el uso
antes de que se le haga la respectiva correccién y/o acciéon de mejora.

Las no conformidades detectadas como las externas (reclamos, sugerencias y
recomendaciones) reveladas por las partes interesadas, se controlan y se
atienden de acuerdo a lo establecido en el procedimiento.

12.3 AUDITORIA INTERNA

A través de la NTC ISO 19011:2008 se lleva a cabo este proceso como guia de
los criterios establecidos para el cumplimiento de los requisitos segun la NTC ISO
9001:2008 E ISO 10005:2005, este se establece de acuerdo al cronograma de
actividades para el programa de auditorias anual, se realiza en el area de la
gestion operativa de la empresa; cuyo objetivo es obtener evidencia objetiva que
permita determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria es decir
los procedimientos, politicas o requisitos establecidos para el plan de calidad, de
esta se obtienen hallazgos y conclusiones para hacer las respectivas acciones
correctivas y/o preventivas y acciones de mejora.
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13.REVISION, ACEPTACION, IMPLEMENTACION Y REVISION DEL PLAN
DE CALIDAD.

13.1 REVISION Y ACEPTACION DEL PLAN DE CALIDAD

Este plan de calidad para la Gestién Operativa de CAR ORINOQUIA S.A.S, es
elaborado por el comité de calidad y revisado por la alta gerencia para dicha
aprobacion y ejecucion frente a cualquier proyecto, contrato de trabajo.

13.2 IMPLEMENTACION

Segun la Norma de referencia NTC ISO 10005:2005, se debe considerar de la
siguiente manera:

a) Distribucién del plan de calidad: distribuir al personal involucrado en el
proceso para el uso pertinente.

b) Formacién en el uso de los planes de calidad: de acuerdo a la
funcionalidad de la empresa para la logistica de transporte de carga, se
establece un plan de calidad el cual se le presenta al cliente a la hora de
contratar el servicio.

c) Dar seguimiento a la conformidad con los planes de calidad: se
establece a través de la supervision del director operativo, mediante
auditorias y para las partes externas el cumplimiento y compromiso de que
se efectué eficazmente, respondiendo a las acciones de mejora que llegase
a presentarse.

13.3 REVISION DEL PLAN DE CALIDAD

Se debe mostrar cualquier cambio estipulado a los elementos de entrada del plan
de calidad, segun el proceso o procedimiento establecido para la prestaciéon del
servicio segun los requerimientos del cliente, cumpliendo con los requisitos
normativos y legales pertinentes; realizar los cambios o ajustes de acuerdo a las
anomalias, presentar acciones de mejora y hacerlas saber al personal involucrado
en el proceso.
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14. CONCLUSIONES

El disefio y documentacion del plan de calidad, genero esfuerzos mutuos
para los empleados como para los encargados de la realizacion del trabajo,
ya que cada quien tuvo que familiarizarme con las actividades uno del otro,
complementandose con los conocimientos y experiencias.

De acuerdo al diagnéstico de la empresa en base a la NTC ISO 9001/2008,
se reflejaron resultados del control actual que se tenia en cada uno de los
procesos, lo cual permitié identificar de manera mas sencilla las falencias
de la empresa.

CAR ORINOQUIA S.AS no cuenta con un manual de funciones definido ni
estructurado, que establezca las tareas pertinentes a cada uno de los
niveles de la estructura organica establecida.

Se establece un mapa de procesos, para evidenciar la interaccion de cada
uno de los procesos dentro de la empresa, para el buen funcionamiento de
la misma.

Se elaboré la caracterizacion del proceso a través de la cual se describe de
manera detallada las caracteristicas del mismo, demostrando asi el objeto
del proceso y responsable del mismo, los Proveedores e insumos o
entradas y productos o salidas y usuarios o clientes, los recursos asociados
a la gestién del proceso, los riesgos y controles asociados e indicadores del
proceso, los requisitos relacionados con el proceso y documentos y
registros del mismo.

Con el proposito de implementar un Sistema de Gestion Calidad a futuro, es

necesario seguir en la planeacion de cada uno de los procesos siguiendo y
aplicando los lineamientos de la Norma.

78



15. RECOMENDACIONES

Se evidencia la falta de un Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo al
diagndstico realizado que permita tener soporte y control de las actividades,
procedimientos realizados en cada uno de los procesos.

Generar una toma de conciencia a todos los empleados de la empresa, en
cuanto al manejo de temas de calidad, dentro de cada uno de los procesos
y actividades a realizar.

Contar con un programa de sensibilizacion enfocado a la Gestion de
Calidad, y capacitar a todo el personal generando una base de
conocimientos que puedan aportar al desarrollo de la empresa.

Disefiar el manual de calidad con el propésito de implementar el Sistema de
Gestion de Calidad a futuro.

Generar un mayor compromiso desde la alta gerencia a todos los niveles

jerarquicos, para con la empresa en cuanto a la satisfaccion del cliente que
es el primordial objetivo.
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Anexo C. Formatos para la elaboracioén del plan de calidad

Formato 1. Identificacion y Priorizacion de Partes Interesadas

COD:
MATRIZ DE IDENTIFICACION | VERSION:
Y PRIORIZACION D EPARTES PAG:

g F.APROBACION:
i LS mmmxw e

PARTES ~ EXPECTATIVAS DE LAS

" INTERNOS
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Formato 2. Ciclo de Relacién con partes relacionadas

COD:

VERSION:

MATRIZ DEL CICLO DE | PAG: .
RELACION CON F.APROBACION:

PARTES INTERESADAS

= CAR-ORINGQUIA._. N

_ RETROALIMENTACION
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Formato 3. Listado de Procesos

! | COD;

| e VERSION:
LISTADO DE PAG! :

‘ PROCESOS F.APROBACION:

|
m~mmmmwmmm« ety
DOCUMENTAC PELRA™

Pl

P-2

P-3

P4
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Formato 4. Relacion de la Documentacion del Sistema de Calidad

COD:

VERSION:
DOCUMENTACION DEL | PAG:
SISTEMA DE CALIDAD | F.APROBACION:

i

By B olpy
CAR-ORINOQUR

A
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Formato 5. Listado de Caracteristicas e Indicadores de calidad de la Empresa

NN el e -
CAR-ORINOQUIA...

COD:
LISTADO DE VERSION:
CARACTERISTICASE | pAg:
bl tiny F.APROBACION:
COMO SE MIDE INDICADOR
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Formato 6. Plan de Calidad

CcobD: [

: VERSION: »

PLAN DE CALIDAD PAG: }

| F.APROBACION: |
PRIORIDAD | VIABILIDAD FECHA : 1 Revision - | 2 Revision - | 3 Revision -
Ao | fede ORIETVO S ——
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Formato 7: Orden de Compra

COD:
ORDEN DE COMPRA | VERSION:
g CARCORNOnUAL F.APROBACION:
ORDEN DE COMPRA (PA2 - F - 03)
FECHA: 7 Orden No. __ Obra
SENOR(ES): FAVOR DESPACHAR A:

ITEM DESCRIPCION

TOTAL FACTURA §

" OBSERVACIONES
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Formato 8: Inspeccion de vehiculos

win...

2l ) s

CAR-ORINOO

INSPECCION DE
VEHICULOS

COD: ;
VERSION:

PAG: ;
F.APROBACION:

INSPECCION DE VEHICULOS

FECHA:

VERICULC.

MARCA

SEGURO OBLIGATORIC:
CONDUCTOR:

CICENCIA DE CONDUCCION.

Consecutive
MODELD.
PLACAS:
FECHADE
VENCIMIENTO:
C.C.No..
CATEGOR!
A

rem

ESTADO DE PRESENTACION
Pinturs

Asec Semery!

Couneria

Luz interor

EQUIPOS DE SEGURIDAD
ExSintor

Chaleco Reflective

Sergies Triangulares

| Botquin de Primeros Auxiios

Cwnas o Tacos

Untema

INSTRUMENTOS DE SEGURIDAD
Pito

| Cmeia Parskrisas

Topes 05 Metroy Sores

Alarma de Retrocess

Lonta de Repuesio

Cinturon de Seguriod

Semenra

FRENOS
De Servicio

Oe Emergencia

Luces
Deianteras: Aras

Auxiiores. Sireccionaies

Siratoras Alogenas

ESTADO DE CONTAMINACION
Rudo

Gases Fecha de Ver ErIto”

s »

OBSERVACIONES

L LD U OO T OO T 001

OO0 DO OO0 OII10 I
IO D OO0 OII00 [
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Continuacion.

| SC=SICUMPLE NC=NOCUMPLE

OBSERVACIONES:
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Formato 9: Contenido de un Plan de Calidad

COD:

C-DOC 003

VERSION:
PAG

CONTENIDO PLAN DE CALIDAD

F.APROBACION

Aicance  TERRENOS ¥ DEPINICIONES
OBILTIVOS DEL PROYECTO
DECKBCION DEL PROTECTO
POLITICA OF CALIDAD
ORIETIVOS DE CALIDAD APLICABLES AL PROYECTD
NOCADORES DE CAUDAD APUCABLES AL PROYECTD
61 PROCISOS DEL SGTEMA DE GIITION D LA CAUDAD APLCADOS AL
PROVECTO  RECUSIO MUMANG DEL PROYVECTO
62 OPGCANGRAMA DELPROYECTO
63 FUNCIONES Ot PERSONAL
£33, NCENEEO RESOENTE
632 ASISTENTE ¥ AUMIUAR ADMMNSTRATIVA
£33 COORDINADOR DILSG.C.
653 WRLEVIOR DL ML
MALSTRO GENERAL, OFCIALE5 ¥ OBREROL
HOBIAAL LEGALES ¥ REGLAMENTARIAS APUCADAS
COMPRAS

. COMUNICACION CON EL CUENTE

PROPUDAD DIL CUENTE

PRESERVACION DEL PRODUCTO

CONTROL OF DEPOSITIVOS DE SEGUINIENTO Y MEDICION
DOCUMENTOS ¥ REGISTROS DEL SISTERSA APUCADOS AL PROYICTO
VAUDACON DE LA PRESTACON DEL SERVICIO

 CONTROL D8 MO FCACIONLS

CONTROL DF ORWGINAL ¥ COPIAS
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Formato 9: PROGRAMA DE SENSIBILIZAGION A LA CALIDAD

!

] , |coD:
: PROGRAMA DE VERSION:
e B | SENSIBILIZACION PAG:
CAR-ORINOQUIA... l I F.APROB ACléN
|

PROGRAMA DE SENSIBILIZACION A LA CALIDAD

El programa de sensibilizacion a la calidad y a la mejora continua a desarrollarse por

CAR QORINOQLIA € A contiene los siguisntes iteme:

DIRIGIDO A:

- Gerencia y cargos directivos
- Socios de la empresa

- Personal operativo y de linea
- Demas paries interesadas

OBJETIVOS GENERALES
- Crear conciencia y cultura organizacional del concepto CALIDAD tanto a nivel personal
como a nivel organizacional.

Identificar los factores que hacen de dichos principios de gestion, la herramienta
imprescindible para el éxito de la organizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Dar a conoeer los principice del Sictema de Cestién de Calidag,

- Generar una base comtin de conocimientos basicos en temas de calidad

- Expresar que estos temas no son tan complicados, si se llevan mediante la practica
- Hacer participe a todo el personal, con los requisitos del Sistema de

Gestion de Calidad.

-Dar a conocer el ciclo PHVA.
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Anexo D. Formato de Entrevista aplicada a Directivos y representante de cada
area de trabajo de ia empresa CAR ORINOQUIA S.A.S.

[

o | SAaA"
CAR-ORINOQUIA,. \ \W

ENTREVISTA
Universidad de los Llanos — CAR ORINOQUIA S.A.S

FR)

Nombres:

Cargo:

Entrevista elaborada, en el interés de diagnosticar el nivel de preparacion e
infarés que tienan aamn miemhras particines dantrn de Ia amnrasa nara
abordar temas de Calidad, que contribuyan a la eficacia y eficiencia en la
prestacion de un éptimo servicio de transporte de carga, mediante una
planificacion adecuada a la hora de prestar dicho servicio, a continuacion se

realiza una serie de preguntas:

1. ¢Cual es su trabajo dentro de la empresa?

2. Tiene conocimiento de que es un plan de calidad y un Sistema de Gestidn
de calidad?

3. ¢Sabe usted que beneficios traeria Ia implementacién de un Sistema de
Gestién de calidad dentro de la empresa?
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{La empresa cuenta con aigun controi de caiidad o sistema normaiizado?

(A falta de un Sistema de Gestion de Calidad, cree usted gue se pierden
oportunidades laborales en el mercado?

¢Conoce la interaccién de su area de trabajo con las demas areas en la
empresa?

De acuerdo a la importancia y a los beneficios que otorga dicha
implementacioén. ;Cree usted que la empresa cuenta con los recursos y la
disposicion para implementar un Sistema de Gestion de Calidad?

2)
b
)
q)
e)

Podria enumerarme algunos factores de los cuales usted considera que
serian un obstaculo para la recepcién y adaptacion al manejo de temas de
calidad, es decir a la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad?
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