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0. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

0.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Busexpress Ltda es una empresa de transporte terrestre de personas, la cual
ofrece un servicio en la ruta Cartagena-Turbaco en servicio preferencial,
fundamentado en mantener altos niveles de competitividad, a través de la
generacion de valores agregados, los cuales permitan la diferenciacion del
servicio ante la competencia enfocado en un mercado social orientado a
deleitar a sus clientes y a la relacion interna gana a gana entre empresa-

propietarios-conductor y todo el personal.

Con el fin de darle cumplimiento a sus objetivos, la empresa requiere
satisfacer las necesidades de los clientes, disponer del recurso humano y

fisico competente y disminuir las inconformidades.

Los obstaculos que impiden que la empresa cumpla sus objetivos, provienen
en cierta medida, de la falta de definicion de algunos de sus procesos y

procedimientos, ya que no cuenta con un modelo de gestidon estandarizado.

Busexpress Ltda presenta falencias en cuanto a la organizacion y gestion de
Sus procesos Yy procedimientos, estos en muchas ocasiones no son
planeados de forma adecuada, lo cual conlleva a que se presenten

problemas durante su ejecucion.
Las fallas que se presentan dentro de la organizacion estan principalmente

relacionadas a la falta de flujo de informacién estandarizada de sus procesos
y procedimientos, debido a que la mayoria de estos no se encuentran
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definidos y no existe planeacion, organizacion, y control de la operacion

cotidiana de la empresa.

Busexpress Ltda presenta falencias en la parte operativa en cuanto a la
prestacion del servicio. Cabe aclarar, que ésta es la fuente generadora de
ingresos de la empresa, y en ella existe ausencia de definicion de algunos
procesos y procedimientos, tales como: Asignacion de vehiculos a
conductores, asignacion de conductores relevos, protocolo por parte del
conductor en cuanto a la prestacion del servicio, mantenimiento preventivo y

evaluacioén de servicio.

La problemética mencionada anteriormente deja en evidencia la necesidad
gue tiene la empresa Busexpress Ltda, en trabajar para definir sus procesos
y procedimientos, los cuales le permitan tener una base para la correcta
asignacion de vehiculos a los conductores y de esta manera disminuir los
retrasos en la ruta. Ademas de lo anterior, la empresa debe establecer un
protocolo de prestacion de servicio por parte de los conductores, el cual les
permita manejar un trato agradable y amable con los usuarios para poder
brindar un mejor servicio. De igual manera, la empresa debe trabajar para
poner en funcionamiento un programa de mantenimiento preventivo en los
buses, para evitar eventos inesperados los cuales puedan afectar la ruta
ocasionando retrasos. Por Uultimo, Busexpress Ltda debe establecer
programas que permitan evaluar el servicio ante los usuarios, con el fin de

identificar las debilidades y fortalezas en cuanto al servicio.

Los problemas mencionados anteriormente evidencian fallas en los procesos
y procedimientos manejados al interior de la empresa Busexpress Ltda, ya
gue estos no se encuentran identificados y no es posible brindar un servicio

de calidad.
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Otro de los problemas que afronta la empresa, es el relacionado con la
Responsabilidad Social, ya que el nUmero de quejas y reclamos recibidas por
parte de los usuarios acerca del servicio prestado es cada vez mas alto,
entre las cuales se pueden destacar: la demora entre un bus y otro,
desordenes de tiempo en cuanto a la programacién de cubrimiento de la ruta,
inconformidad en cuanto a la prestacion del servicio en puntos criticos, tales
como: deficiencia del aire acondicionado, exceso de velocidad, mala
disposicion por parte de los conductores al momento de atender al usuario y
el alto sonido de la radio al interior de los buses (Encuesta de servicio
Busexpress Ltda., 2008). Lo anterior demuestra que la comunidad no se
siente satisfecha con el servicio ofrecido, de manera que resulta importante
gue la empresa realice un aporte al desarrollo social, dandole solucién a los
inconvenientes que afectan a los usuarios y a los stakeholders. Pero ante
todo, debe centrarse en el propdsito de integrar esfuerzos en la consecucion
de objetivos y metas comunes de cardcter local y estructural que faciliten el
desarrollo sostenible de la zona (autogestidén, acciones estratégicas, vision
largoplacista y todo aquello en lo que la empresa tiene impacto en la

comunidad).

En este orden de ideas, Busexpress Ltda requiere un Sistema Integral de
Gestiodn, el cual le permita mejorar la calidad del servicio, y a la vez, manejar
una gestién socialmente responsable. De esta manera, la empresa puede ser
competitiva, lograr un desarrollo econémico y social, mientras se mantiene

comprometida con el desarrollo humano integral de sus trabajadores.
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0.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

De no darse solucion a las situaciones antes mencionadas, la empresa se
vera enfrentada a una serie de consecuencias, tales como; pérdidas
econdmicas, baja competitividad, bajo sentido pertenencia por parte de los
trabajadores, insatisfaccion de la comunidad en cuanto a la prestacion del
servicio. Todo esto conlleva a la descalificacién de la imagen de la empresa
ante la comunidad, con relacion a otras organizaciones que si se basan en
estandares de gestion para suplir las necesidades del mercado. A raiz de lo
expuesto anteriormente surge la siguiente inquietud para la solucion de

dichos problemas.

¢,De qué manera se puede contribuir a que los procesos administrativos y
operativos que se desarrollan en la empresa Busexpress Ltda sean
competitivos y de alta calidad, de tal manera que ayuden a mejorar el
servicio, logre satisfacer las necesidades de la comunidad y mantener un
sentido de Responsabilidad Social?

Del anterior interrogante se desprenden los siguientes: ¢ Como determinar las
falencias y fortalezas que tiene la empresa Busexpress Ltda, en relacion con
los requisitos de las normas ISO 9001-2008 y GTC 1807?

¢De qué forma se puede definir la ruta organizacional de la empresa
Busexpress Ltda, de tal manera que ayude al cumplimiento de los objetivos

misionales de la organizacién?

¢,De qué manera se pueden definir los procesos y procedimientos para que

la empresa sea mas competitiva?

¢,De qué manera se pueden documentar los procedimientos e instructivos del
Sistema Integral, con el fin de planificar las actividades de éste en la

empresa Busexpress Ltda.?
15



¢,De qué forma se puede elaborar el manual del Sistema Integral, con el fin
de darle cumplimiento a los requisitos establecidos por las normas dentro del

sistema integral a implementar en la empresa Busexpress Ltda.?

¢, Coémo monitorear y mejorar continuamente los procesos y procedimientos,
para garantizar la sostenibilidad del Sistema Integral de Gestion en la

empresa Busexpress Ltda?
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0.3 JUSTIFICACION

Hoy en dia las empresas estdn expuestas a un mercado mucho mas
competitivo, dicha situacién ha llevado a las organizaciones a implementar
modelos de gestion enfocados al cliente, con el fin de lograr la satisfaccion
de los mismos. Una alternativa cada vez mas utilizada en el campo
empresarial son los sistemas de gestién. Estos sistemas se definen como la
integracion armonica de los elementos requeridos para desarrollar una
gestion enfocada en cumplir los acuerdos establecidos con los clientes, al
igual que los requisitos, la legislacion aplicable, la prevencién de la
generacion de fallas y riesgos, tener un enfoque proactivo que apunte hacia
las causas de falla, y mejorar continuamente el desempefio (Poveda, Cafion,
2009, p. 19)

En la actualidad existen diversos modelos de gestion enfocados a diversas
areas, lo cual hace que las empresas malgasten esfuerzos vy recursos en la

implementacion de cada uno de ellos de manera independiente.

Es por esta razon que surge la propuesta de crear Sistemas Integrales de
Gestion, en los cuales, todos sus elementos estan relacionados entre si y
tienen una meta comun, esta relacion se da entre la estrategia de la
organizacion, sus procesos Yy procedimientos, fundamentandose en
estandares de calidad que las empresas deben planificar, controlar y
mejorar, con el objetivo de enfrentar los requerimientos del entorno a través
del cumplimiento de las diferentes normas encaminadas al mejoramiento
continuo, asi como también, la satisfaccién de los requerimientos de clientes
(Fontalvo, 2006, p. 27-28).

En aras de que la empresa Busexpress Ltda disefile e implemente

adecuadamente sus procesos y procedimientos, los cuales la conlleven al
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mejoramiento de la misma, es conveniente que la organizacion integre las
normas ISO 9001:2008 y GTC 180.

El objetivo de la norma ISO 9001:2008 es mejorar la satisfaccion del cliente
mediante el uso eficaz del sistema, incluyendo procesos para la mejora
continua del sistema y el aseguramiento de conformidad al cliente y a las
exigencias aplicables estatutarias y reguladoras (ISO: International
Organization for Standarization, 2008).

Por su parte la norma GTC 180, es una guia enfocada a establecer,
implementar, mantener y mejorar en forma continua un enfoque de
Responsabilidad Social en la gestion, involucrar a las partes interesadas
(stakeholders) en una gestion socialmente responsable y comunicar y
evidenciar este enfoque ante dichas partes (ICONTEC. Instituto colombiano

de normas técnicas y certificacion, 2008).

En el presente proyecto se considera de vital importancia proponer un
Sistema Integral de Gestion para la empresa Busexpress Ltda., el cual
agrupe los conceptos de las areas de Calidad y Responsabilidad Social.
Cuyo objetivo es conformar un sistema mas completo y efectivo que brinde
mayores beneficios a la organizacion y al entorno en donde esta se
desenvuelve, generando una ventaja competitiva ante el mercado e
incrementando la confianza de los usuarios en la organizacion. De igual
manera le ayuda a desarrollar el compromiso con su entorno, elevando su
politica de Responsabilidad Social, mediante la solucién de diversos
problemas que aquejan a la comunidad en cuanto a la insatisfaccién del
servicio. Ademas de lo anterior, la empresa logra estar comprometida con el
desarrollo humano integral de sus trabajadores mediante una gestion

socialmente responsable.
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0.4 OBJETIVOS

0.4.1 Objetivo General

Disefiar un Sistema Integral de Gestion en la empresa Busexpress Ltda con

el fin de mejorar los procesos, los procedimientos e incrementar el desarrollo

humano integral. Lo cual permite el crecimiento economico y el desarrollo

social de la misma, basado en los lineamientos de las normas ISO
9001:2008 y GTC180.

0.4.2 Objetivos Especificos

Elaborar un diagnéstico en la empresa Busexpress Ltda que permita
identificar la situacion actual, confrontandola con las exigencias de las
normas ISO 9001:2008 y GTC 180. Con el fin de conocer en qué
medida se dan en forma objetiva en la empresa las condiciones
minimas requeridas para la implementacion con éxito del Sistema

Integral de Gestion.

Establecer el direccionamiento estratégico de la empresa con el
propdsito de definir la ruta organizacional por medio de la mision,
vision y politicas de calidad, consiguiendo que la empresa adopte una
estrategia que persiga la calidad en sus servicios.

Disefiar los procesos y procedimientos de la empresa, el cual nos
permita obtener suficiente informacién acerca de las operaciones que
en ella se realizan, con el fin de elaborar el mapa de procesos del

Sistema integral de Gestion para lograr mejorar y planificar el sistema.
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e Documentar los procedimientos e instructivos del Sistema Integral de

Gestién, con el fin de planificar las actividades de este.

e Elaborar el manual del Sistema Integral, con el propdsito de describir
la forma en la cual se dara cumplimento a los requisitos establecidos
por las normas dentro del sistema integral el cual se quiere

implementar.

e Elaborar un programa el cual permita la implementaciéon del Sistema
Integral de Gestion en la empresa, y a la vez, establecer programas de
auditoria e indicadores de gestion, los cuales permitan medir y mejorar
el desarrollo de los procesos, de tal manera que ayuden a garantizar
la sostenibilidad del Sistema Integral de Gestion en la empresa
Busexpress Ltda.
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0.5 USUARIOS POTENCIALES DIRECTOS E INDIRECTOS DE LOS
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En materia de beneficios, cabe destacar que los usuarios directos del
presente proyecto lo constituyen: La empresa Busexpress Ltda, gracias a
gue el proyecto se desarrollara con el fin de optimizar sus procesos, para que
sean desarrollados con calidad, mejorando indudablemente la gestion de
esta organizacion y renovando la imagen de la organizacidon ante la
comunidad, transformandola en una empresa con sentido y Responsabilidad
Social, preocupada por el mejoramiento de las necesidades de su entorno, y
a la vez, por el desarrollo humano de sus trabajadores.

Los usuarios indirectos lo constituyen primero, el grupo investigador, ya que
tiene la oportunidad de afianzar y poner en practica los conocimientos
adquiridos durante el transcurso de su carrera profesional, y se le brinda la
oportunidad de desarrollar un trabajo de grado para optar el titulo de
Administrador Industrial. Segundo, el programa de Administracién Industrial y
la Universidad de Cartagena, quienes reciben reconocimiento por prestar sus
servicios al sector productivo y ayudar a las organizaciones en los procesos

de mejora continua.
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0.6 ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

Presentar un informe previo al gerente de Busexpress Ltda, con el propésito
de darle a conocer el proyecto que se pretende realizar en la empresa y el

positivo impacto que este puede generar para la organizacion.

Orientacion y capacitacion al personal administrativo y operativo de
Busexpress Ltda., con el fin de darles a conocer las actividades del presente

proyecto a realizar en la empresa.
Informe y presentacion a la Universidad de Cartagena, con el propdsito de
utilizarlo como modelo de orientacion e informacion del proyecto que viene

realizando el grupo investigador.

Informe ejecutivo final para la empresa Busexpress Ltda con la intencion de

manifestarle los resultados obtenidos con el proyecto.
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0.7 MARCO REFERENCIAL

0.7.1 Estado del arte

En la consulta de trabajos relacionados a Sistemas Integrales de Gestién, se
pudo constatar que en la universidad de Cartagena, en la facultad de
ciencias econdémicas, existen muchos trabajos de grado relacionados al tema
de calidad, salud ocupacional y seguridad industrial trabajados de manera
independiente. Sin embargo, son pocos los trabajos relacionados a Sistemas
Integrales de Gestidn los cuales hacen mas efectiva la administracion de los
procesos. Se pudo constatar que no existen trabajos de grado relacionados a
Sistemas Integrados bajo las normas 1ISO 9001:2008 y GTC 180, mucho
menos relacionados al tema de transporte, no obstante mencionaremos
algunos trabajos desarrollados en el sector industrial y comercial,
relacionados a Sistemas Integrales de Gestion.

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION INTEGRAL BASADO EN LA
NORMA BASC: 2006 Y LA NORMA [SO 9001:2000 EN LA EMPRESA
BENLIZ 2006

Realizado por:
Ronald Osorio Valdez
Jorge Barcasnegras

Recomendaciones

Teniendo en cuenta la documentacion exigida por ambas normas, se disefio
el manual de Gestion Integral, en el cual se especifican los diferentes
documentos exigidos para el control, seguimiento y medicion de los
requisitos exigidos por estas normas en conformidad con la politica, los
objetivos, y el compromiso con la calidad y seguridad. Para la aplicacion de
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este Sistema de Gestion Integrado se hace necesario establecer un plan de

accion en el cual se tenga claro cada etapa y tiempo de cumplimiento.

DISENO Y DESARROLLO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD, PROGRAMA DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN
INGRECO LTDA 2007

Realizado por:
Jannis Fuentes
Maria Silva otero Roman

Conclusiones

Mediante el disefio del Sistema de Gestion de la calidad, programa de
seguridad y salud ocupacional, se da inicio a una cultura de mejoramiento,
logrando altos indices de compromiso y pertenencia de todo el recurso
humano. Definitivamente en este tipo de empresas, la prestacion del servicio
depende de los requisitos exigidos de los clientes, pero de igual forma es
importante que la empresa suministre el personal calificado y recursos
Optimos que cumplan con toda la reglamentacién de calidad, seguridad y
salud ocupacional; lo cual permite obtener la satisfaccion total del cliente.

DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD, MEDIO
AMBIENTE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL PARA LA EMPRESA JAIME
OROZCO VELASCO 2008

Realizado por:
Alfonzo Gallardo A

Bernardo Gallardo M

Conclusiones
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Con la realizacién de este proyecto de grado en la empresa Jaime Orozco
Velasco, los investigadores de este trabajo, en conjunto con el gerente de la
organizacion, hemos notado la importancia gue tiene el integrar sistemas hoy
en dia. Debido a que se mejora de esta forma la salud de los trabajadores, el
ambiente laboral y se disminuyen los riesgos de enfermedades y accidentes
en el lugar de trabajo y sobre todo como proporciona a las empresas en este
caso puntual a la empresa Jaime Orozco Velasco las herramientas
necesarias para su buen desempefio, desarrollo sostenible y mejoramiento
continuo, ahorrandole gastos innecesarios e incrementando la utilidad de la

organizacion.

0.7.2 Marco teorico

Hoy en dia las empresas se enfrentan a la necesidad de cumplir con diversos
objetivos organizacionales tales como: alcanzar rentabilidad, lograr
competitividad en el mercado, satisfacer al cliente y alcanzar un desarrollo

social, todo esto con el fin de lograr su permanencia en el mercado.

Anteriormente los objetivos organizacionales se alcanzaban mediante la
utilizacion de Sistemas de Gestién independientes, pero en la actualidad se
unificaron esfuerzos para que la gestiébn sea una sola y satisfaga las areas

en las que se requiera trabajar o mejorar.

Siguiendo el marco de la UNE 66177:2005, la integracién es la accion y
efecto de aunar, dos 0 mas politicas, conceptos, corrientes, etc., divergentes
entre si, fusiondndolas en una sola que las sintetice (citado en Camison,
2007, p. 640). De esta manera se hace posible la unificacion de esfuerzos en

un solo proceso, permitiendo economia en términos de tiempo.

De acuerdo al concepto anterior, se define un Sistema Integral de Gestion,
como una herramienta disefiada para unificar los distintos sistemas de
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gestion manejados de manera independiente bajo un solo proceso, y con la
utilizacion de menor cantidad de recursos, alcanzando los mismos resultados

gue cuando se implementan por separado, es decir, con eficiencia y eficacia.

En el presente proyecto se integraron las normas 1SO 9001:2008 y GTC 180,
para darle mas efectividad a la gestion empresarial, pues con estas se logro
un equilibrio entre el mejoramiento de los procesos y procedimientos y el
desarrollo social de la organizacién, lo cual involucra a los clientes externos e

internos.

Como herramienta inicial al querer proponer el disefio de un Sistema Integral
de Gestion, se realiz6 un diagnéstico de la situacion actual de la
organizacion. El objetivo de este diagnéstico, fue desarrollar procesos de
mejoramiento, ya que, lo que no se conoce no se puede mejorar, y es por
esta razbn que esta herramienta cobra vital importancia porgue permitio
identificar fortalezas y debilidades, debido a que en el contexto de la gestién
de la calidad es de especial interés diagnosticar el clima y la cultura
empresarial, asi como la orientacion de la estructura organizativa hacia la
satisfaccion del cliente. De igual manera, permitié identificar en qué medida
se dieron en forma objetiva en la empresa las condiciones minimas
requeridas para la implementacion con éxito del un Sistema Integral de

Gestion.

Luego del diagnostico de la situacion actual, se procedié a establecer el
direccionamiento estratégico a implementar dentro de la empresa, pues ésta
debe adoptar una estrategia que persiga calidad en todos sus procesos y
procedimientos, para asi poder diferenciarse de la competencia y afrontar los
nuevos retos desde una posicion de privilegio, para lo cual hacemos
referencia al concepto de estrategia planteado por Wickham Skinner (citado
en Fontalvo, 2006, p. 77), quien plantea la necesidad de asumir estrategias

flexibles y cambiantes, debido a que las empresas tienen diferentes
26



fortalezas y debilidades con las que se pueden diferenciar de sus
competidores. De igual forma las organizaciones deben configurar sistemas
gue a través de elecciones interrelacionadas y consistentes, establezcan las
prioridades y transacciones requeridas para alcanzar una situacion

competitiva y estratégica.

El direccionamiento estratégico le da a la entidad su orientacién, le sirve de
proceso conductor de los demas que conforman el Sistema Integral de
Gestidn, en el se recogen los requisitos relativos a las responsabilidades de
los directivos en los diferentes modelos de gestién organizacional los cuales
son el fundamento del Sistema Integral de Gestion, con el propdsito de
definir la ruta organizacional de la empresa mediante algunos instrumentos
como la misién, vision, plan estratégico, plan de desarrollo, que orienten la
gestion de los procesos del Sistema Integral de Gestion (Atehotla,
Bustamante, Valencia, 2008, p. 79).

Para asegurar la estandarizacién en el desarrollo de las actividades en la
empresa Busexpress Ltda, fue necesario desarrollar los procesos vy
procedimientos, plasmando en un plan de calidad las actividades que se
llevaran a cabo de acuerdo a las exigencias de las normas ISO 9001:2008 y
GTC 180.

Segun la norma UNE 66177:2005, un Sistema Integral de Gestion es el
conjunto formado por la estructura de la organizacién, las responsabilidades,
los procedimientos, los procesos y los recursos que se establecen para llevar
a cabo la gestién integrada de los sistemas (citado en Camisén, 2007, p.
643). Del anterior concepto se puede resaltar la importancia de integrar dos
normas en un unico sistema, en este caso seran la norma 1SO 9001:2008 y
la GTC 180. La primera permite mejorar la satisfaccién del cliente mediante
el uso eficaz del sistema, incluyendo procesos para la mejora continua y el
aseguramiento de conformidad al cliente y a las exigencias aplicables,
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estatutarias y reguladoras (ISO, International Organization for Standarization,
2008). La segunda es una guia enfocada a establecer, implementar,
mantener y mejorar en forma continua un enfoque de responsabilidad social
en la gestién, involucra a las partes interesadas (stakeholders) en una
gestidon socialmente responsable, comunica y evidencia este enfoque ante
dichas partes (ICONTEC, Instituto colombiano de normas técnicas y
certificacion, 2008)

Vale resaltar que la Guia ISO 26000, al igual que la GTC 180, aborda el tema
de Responsabilidad Social, sin embargo, la primera no es un documento de
especificaciones destinadas a la certificacion y su contenido es de
orientaciones voluntarias. Los objetivos que plantea ésta guia son: asistir o
ayudar a las organizaciones a establecer, implementar, mantener y mejorar
los marcos o estructuras de Responsabilidad Social, apoyar a las
organizaciones a demostrar su Responsabilidad Social mediante una buena
respuesta y un efectivo cumplimiento de compromisos de todos los
stakeholders incluyendo los empleadores, a quienes quizds recalcara su
confidencia y satisfaccion; facilitar la comunicacion confiable de los
compromisos Yy actividades relacionadas a Responsabilidad Social,
promover y potenciar una maxima transparencia; hacer también un ligero
analisis de la factibilidad de la actividad, refiriéndose a los asuntos que
pueden afectar la viabilidad de la actividad y que requieren de
consideraciones adicionales por parte de I1SO.

De manera que los beneficios que se esperan al implementar esta norma son
los siguientes: facilitar el establecimiento, implementacion y mantenimiento y
mejora de la estructura o marcos de Responsabilidad Social en
organizaciones que contribuyan al desarrollo sustentable; contribuir a
incrementar la confianza y satisfaccion en las organizaciones entre los

“stakeholders” (o partes interesadas, incluyendo los empleadores);
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incrementar las garantias en materia de Responsabilidad Social a través de
la creacibn de un estandar unico aceptado por un amplio rango de
“stakeholders”; y por ultimo, complementar y evitar conflictos con otros
estandares y requerimientos de Responsabilidad Social ya existentes (Guia
sobre Responsabilidad Social, 2008).

Los procedimientos son estructuras que soportan el Sistema Integral de
Gestidn. Estos se definen como el conjunto de actividades interrelacionadas
gue se desarrollan para alcanzar un objetivo dentro del sistema, los cuales
se constituirdn en una herramienta de apoyo para soportar los procesos al
interior de la organizacién. Los procedimientos definen qué hacer, como
hacerlo, cuando y dénde hacerlo, asi como quién lo hace y los responsables
de realizarlo (Fontalvo, 2006, p. 53).

Como tercer paso se hizo necesario el estudio de los procesos de la
organizacion. El enfoque en el estudio de los procesos se basa en la
premisa, bien sea implicita o explicita, de que en los Sistemas Integrales de
Gestibn es de vital importancia la identificacién, documentacion,
implementacion, medicién, evaluacion y mejora de los procesos que se
llevan a cabo en la empresa, para que esta pueda cumplir su misién y sus
funciones (Agudelo, 2007, p. 55). Dicho estudio permite obtener suficiente
informacion de los procesos y procedimientos que en ella se desarrollan y el
impacto que estos tienen en la estructura organizacional y productiva de la
empresa. De esta manera, con base en estos resultados se procede a
elaborar el mapa de procesos, el cual se define como una herramienta por
medio de la cual una organizacion puede establecer y operacionalizar los
procesos requeridos para darle cumplimiento a las especificaciones y
requisitos de un estandar de calidad, es decir, existe una relacion directa
entre el estandar seleccionado y los procesos a establecer y disefiar para
operacionalizar un Sistema Integral de Gestion. Para la elaboracién del mapa

de procesos se establecen aquellos que garanticen a la organizacion la
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creacion de una ventaja competitiva a través del cumplimiento de una
estdndar de calidad, para lo cual se deben determinar los procesos
requeridos por la empresa para lograr dicha ventaja competitiva, con la
realizacion del mapa de procesos logramos planificar y mejorar el sistema.
(Fontalvo, 2006, p. 126)

Por tratarse de un modelo de gestion normalizado o estandarizado, le es
inherente un enfoque hacia la documentacion de procesos. Es por esto que
se hizo necesario como cuarto paso, documentar los procedimientos e
instructivos del Sistema Integral de Gestion. Los instructivos son formatos o
registros requeridos para soportar los documentos propios del sistema
(Fontalvo, 2006, p. 85). Cabe resaltar, que la documentacion es el
fundamento de la normalizacion, ya que a partir del acuerdo al que se llega al
elaborar un documento (norma, manual, procedimiento, instructivo, guia,
protocolo) se establecen unas practicas de aplicacion comuin en toda la
organizacion, las cuales son independientes de quien sea el ejecutor de las
mismas, esto con el fin de planificar los actividades de este. (Atehortla,
Bustamante, Valencia, 2008, p. 55)

Siguiendo este orden, se procedié a la elaboracién del manual integrado,
éste es un documento en el cual se establecen los alcances del sistema, es
decir, el conjunto de areas o componentes de la empresa que lo conforman,
asi mismo, incluye las exclusiones y las interrelaciones de los procesos que
componen el Sistema Integral de Gestion. EI manual integrado debe ser el
documento donde se incluya el mapa de procesos y los procesos, las
instrucciones y las recomendaciones para que los servicios y procesos que
se generan sean capaces de satisfacer las necesidades, y de igual manera,
cumplir con el estandar de calidad seleccionado, logrando de esta forma
garantizar el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes
y de la organizacién. (Fontalvo, 2006, p. 51)

30



Una vez realizado lo anterior, se prosiguié a la elaboracién de un programa
gue permitié la implementacion del Sistema Integral de Gestién en la
empresa. Estos programas definen la forma de operacionalizar

La planeacion estratégica del Sistema Integral, ya que recoge la informacion
referente a la operacién de los recursos y la secuencia de actividades que
buscan la calidad del servicio de la empresa, estos articulan una serie de
recursos, métodos, personas, técnicas e infraestructura que facilitan el
alcance de los objetivos del Sistema Integral de Gestion (Fontalvo, 2006, p.
86)

Finalmente se establecieron los programas de auditorias e indicadores de
gestion que permitieron medir y mejorar el desempefio de los procesos, de
tal manera que ayuden a garantizar la sostenibilidad del Sistema Integral de
Gestibn en la empresa Busexpress Ltda. La auditoria es un examen
sistematico para determinar si las actividades de calidad planificadas y los
resultados asociados corresponden a lo esperado o planificado (Icontec,
2009, p. 23). De manera que las auditorias pueden ser tanto internas como
externas, las cuales permiten establecer si los objetivos, planes, requisitos,
especificaciones etc., establecidos por el sistema Integral de Gestidn, se
estan cumpliendo en la medida en que fueron disefiados y planificados. Si
alguna diferencia llegara a existir entre estas, las acciones correctivas
pertinentes serian tomadas de tal manera que ayuden a garantizar la
sostenibilidad del Sistema Integral de Gestibn en la empresa Busexpress
Ltda.

El objetivo de los programas de auditoria es determinar si el Sistema Integral
de Gestion se adecua a las normas ISO 9001:2008 y GTC 180, y a las
actividades planificadas. También determina si la implementacion es la
correcta y se mantiene de forma eficaz. La planificacion de las auditorias se
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realizara teniendo en cuenta el estado y nivel de importancia de las

actividades y areas a auditar.

Segun la norma ISO 19011:2002, la auditoria se caracteriza por depender de
varios principios. Estos hacen de la auditoria una herramienta eficaz y fiable
en apoyo de las politicas y controles de gestidn, proporcionando informacion
sobre la cual una organizacion puede actuar para mejorar su desempefio. La
adhesiébn a esos principios es un requisito previo para proporcionar
conclusiones de la auditoria que sean pertinentes y suficientes, y para
permitir a los auditores trabajar independientemente entre si para alcanzar

conclusiones similares en circunstancias similares.

Sin embargo, un programa de auditoria puede incluir una o mas auditorias,
dependiendo del tamafio, la naturaleza y la complejidad de la organizacién
que va a ser auditada. Estas auditorias pueden tener diversos objetivos y
pueden incluir auditorias combinadas o conjuntas (Norma Internacional ISO
19011, 2002).

Por otro lado, los indicadores de gestion son una herramienta de control que
permite generar informacion permanente e integral sobre el desempefio de la
organizacion, logrando asi autoevaluar su gestion y establecer acciones de
mejora. Para la elaboracién de los indicadores se utiliza una metodologia
general que consta de nueve fases, estas son: contar con objetivos y
estrategias, identificar los factores claves de éxito, definir los indicadores
para los factores claves de éxito, determinar el estado, umbral y rango de
gestion para cada indicador, disefiar la medicion, determinar y asignar
recursos, medir y ajustar los indicadores de gestién, estandarizar y formalizar

y finalmente mantener y mejorar continuamente. (Beltran, 1997, p. 50).
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Lo que se mide, es lo que lograra. De manera que si se mide Unicamente el
desempeiio financiero, solo se obtendrd un buen desempefio financiero. Si
por el contrario se amplia su visién, e incluye medidas desde otras
perspectivas, entonces tendra la posibilidad de alcanzar objetivos que vayan
mas alla de lo financiero. Con la profunda conviccion de que los modelos de
gestion empresarial basados en indicadores financieros, se encuentran

completamente obsoletos (kaplan, norton, 2002, p. 53).

El modelo (The Balance escorecard) planteado por norton y kaplan, consiste
en un sistema de indicadores financieros y no financieros que tienen como

objetivo medir los resultados obtenidos por la organizacion.

El modelo integra los indicadores financieros (de pasado) con los no
financieros (de futuro), y los integra en un esquema que permite entender las
interdependencias entre sus elementos, asi como la coherencia con la

estrategia y la vision de la empresa.

El modelo hace referencia a cuatro aspectos, los cuales aplicaremos a

continuacion en la empresa Busexpress Ltda.:

Perspectiva Financiera

En Busexpress Ltda se considerd que los indicadores financieros no deben
ser sustituidos, sino completados con otros que reflejen la realidad de la
empresa, tales como: rentabilidad sobre fondos propios, flujo de caja, analisis
de la rentabilidad del cliente y servicio.

Perspectiva de Cliente
Para Busexpress Ltda los clientes son lo mas importante, ya que de ellos
depende el futuro de la empresa. Este aspecto es de vital importancia, ya

gue en él se dan los valores relacionados con los clientes, los cuales
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aumentan la capacidad competitiva de la organizacion. En este bloque los
indicadores de gestién son el conjunto de valores del servicio que se le
ofrece al cliente, dentro de los cuales cabe resaltar: indicadores de imagen y
reputacion de Busexpress ante sus usuarios, la calidad de la relacion con los
clientes, nivel de lealtad de los clientes a la empresa y el grado de

satisfaccion que tengan los usuarios con el servicio ofrecido.

Perspectiva de Procesos Internos de Negocio

Este bloque analiza la adecuacién de los procesos internos de Busexpress
Ltda de cara a la obtencién de la satisfaccion del cliente, y de igual manera,
conseguir altos niveles de rendimiento financiero. Para alcanzar este objetivo
se propone un andlisis de los procesos y procedimientos internos de
Busexpress Ltda desde una perspectiva de negocio y una predeterminaciéon

de los procesos Yy procedimientos claves.
Se distinguen dos tipos de procesos:

1.- Procesos de Innovaciéon (dificii de medir) Ejemplo de indicadores:
porcentaje de buses nuevos, porcentaje de mejoras en el servicio para
aumentar la satisfaccion de los usuarios, porcentaje de introduccion de

nuevas ideas en relacién a la competencia.

2.- Procesos de Operaciones: Estos son desarrollados a través de los
analisis de calidad. En Busexpress Ltda este tipo de indicadores estan
relacionados a: tiempos o flexibilidad de los procesos y procedimientos,
mayor cubrimiento de la ruta, estandarizacion de procesos y procedimientos,

mantenimiento preventivo.

Perspectiva del Aprendizaje y Mejora
Se constituyen como el conjunto de activos que dotan a la organizacién de

la habilidad para mejorar y aprender.

34



La perspectiva del aprendizaje y mejora en Busexpress Ltda es de especial
interés, ya que en su gestion se considera fundamental el compromiso y el
sentido de pertenencia que tengan los empleados hacia la organizacién para
lograr las metas establecidas por ésta. Los activos relativos al aprendizaje y

mejora se clasifican en:

Capacidad y competencia de las personas (gestion de los empleados):
Incluye indicadores de satisfaccion de los empleados, productividad vy
necesidad de formacion. Para este aspecto Busexpress Ltda trabaja
arduamente en lograr que el sentido de pertenencia de sus empleados hacia
la empresa crezca cada dia mas, por lo cual, centra sus esfuerzos en
capacitaciones constantes para darle mayor formacién a sus empleados y asi
lograr que éstos se sientan a gusto en la empresa, en la misma medida en

gue eleva su productividad.

Sistemas de informacion (sistemas que proveen informacion util para el
trabajo): Busexpress Ltda se mantiene a la altura de los avances
tecnolégicos, de manera que estos puedan servir para un mejor desempenfo

de sus empleados y el desarrollo empresa.

Cultura-clima-motivacion para el aprendizaje y la accién: Busexpress Ltda
posee iniciativa por el desarrollo de la motivacion de su equipo de trabajo,
propicia la capacidad de laborar en equipo en la medida que vaya

encaminado al alineamiento de la vision de la empresa.

0.7.3 Marco conceptual

En toda investigacion es necesario definir algunos conceptos manejados
para asi lograr una mejor comprension de la misma. Cabe resaltar que un
marco conceptual no es mas que la parte en donde se van a definir los

conceptos mas relevantes de la investigacion.
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Buscando alcanzar mayores niveles de eficiencia, las empresas hoy en dia
se ven expuestas a la implementacion de sistemas de gestién en diversas
areas de manera independiente, mas sin embargo, este concepto ha tenido
una clara y evidente evolucién en cuanto al manejo de los mismos, ya que
actualmente se realiza de una manera mas flexible y abierta mediante un

solo proceso.

Por tal motivo, se evidencié la necesidad de agrupar las areas de Calidad y
Responsabilidad Social en un solo esfuerzo, mediante la aplicacion de un
Sistema Integral de Gestion, el cual permita la articulacién de estas dos
normas, lo cual conlleva a ofrecer un servicio de mayor calidad, logrando asi
la satisfaccion de los usuarios y el cumplimiento del desarrollo del entorno
mediante un alto sentido de Responsabilidad Social.

Para una mejor comprensién del trabajo se definiran a continuacién una serie

de conceptos técnicos relevantes de la investigacion.
Responsabilidad Social

Norma GTC 180: guia enfocada a establecer, implementar, mantener y
mejorar en forma continua un enfoque de responsabilidad social en la
gestion, involucrar a las partes interesadas (stakeholders) en una gestion
socialmente responsable y comunicar y evidenciar este enfoque ante dichas

partes

Responsabilidad Social: compromiso voluntario y explicito que las
organizaciones asumen frente a las expectativas y acciones concertadas que
se generan con las partes interesadas, en materia de desarrollo humano
integral, esta permite a las organizaciones asegurar el crecimiento
econdmico, desarrollo social y equilibrio ambiental, partiendo del
cumplimiento de disposiciones legales.
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Entorno: Es el conjunto de todos los elementos externos de una
organizacion que son relevantes para su actuacion. Es importante la
flexibilidad para adaptarse a este entorno. El entorno también influye en la
cultura empresarial, en la necesidad de la empresa de sentirse aceptada por
todos sus publicos externos.

Desarrollo social: proceso por medio del cual se alivia la pobreza de una
comunidad, mejorando la calidad de vida en areas principales como la salud,
educacion, empleo, vivienda, Yy seguridad personal. El desarrollo social
también promueve la equidad e inclusidon social, la proteccién social y el
acceso a oportunidades de participacion de la comunidad en su propio
desarrollo.

Partes interesadas (stakeholders): aquellos grupos de actores que afectan
o son afectados por la actividad de la organizacién, se expresan tanto en
términos de intereses y expectativas comunes o complementarias, como de

impactos negativos reciprocos.

Desarrollo humano: proceso de ampliacion de las opciones y capacidades
de las personas, que se concentra en una mejora de la esperanza de vida, la
salud, la educacién y el acceso a los recursos necesarios para un nivel de

vida digno, conservandolo para generaciones futuras.

Desarrollo sostenible: capacidad de un individuo, organizacion o sociedad
para satisfacer las necesidades de las generaciones presentes, Si
comprometer las posibilidades de las del futuro para atender sus propias

necesidades.

Gestion De La Calidad
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Norma ISO 9001:2008: mejorar la satisfaccion del cliente mediante el uso
eficaz del sistema, incluyendo procesos para la mejora continua del sistema y
el aseguramiento de conformidad al cliente y a las exigencias aplicables
estatutarias y reguladoras.

Sistema Integral de Gestién: plataforma comdn para unificar los sistemas
de gestion de la organizacion en distintos ambitos en uno solo, recogiendo
en una base documental Unica los antes independientes manuales de
gestion, procedimientos, instrucciones de trabajo, documentos técnicos y
registros, realizando una sola auditoria y bajo un Gnico mando que centraliza

el proceso de revision por la direccion.

Calidad: grado en el que el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien

0 servicio cumple con los requisitos.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

Certificacién: Procedimiento por el cual se asegura que un producto,
proceso, sistema o0 servicio se ajusta a las normas o lineamientos o
recomendaciones de organismos dedicados a la normalizacion nacional o

internacional.

Politicas de calidad: Conjunto de intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad, expresadas formalmente por la Alta

Direccion.

Mejora continua: Buscar que la organizacion tenga cada vez mayor
capacidad para cumplir los requisitos de calidad de sus productos y servicios,
tanto los que son establecidos por los clientes como los de carécter legal y

reglamentario.
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Procesos: Serie de actividades vinculadas que toma insumos y los
transforma en un producto, implicando una coordinacion de todos los
recursos de la organizacion hacia la total satisfaccion del cliente y
Productividad Identificado con optimizacion de los recursos y sustentado en

el principio de racionalidad econémica.

Manuales de calidad: Conjunto organizado de documentos que se utilizan
como herramienta para administrar una organizacion. Por ejemplo, los
manuales de politicas y procedimientos sirven para transmitir completa y
efectivamente la cultura organizacional a todo el personal de nuevo ingreso y
documenta la experiencia acumulada por la organizacién a través de los
afios en beneficio de la misma.

Objetivos de Calidad: Los objetivos de la calidad son las metas claras hacia
las cuales se orientan las actividades con ellas relacionadas. Es preciso
cualificar y expresar por escrito estos objetivos. Los objetivos de calidad
deben ser expresados por escrito, ya que de esta manera es mas facil
involucrar a todos a estar de acuerdo con los objetivos establecidos.
Ademas, de facilitar la planeacion del trabajo y poder actuar de acuerdo a las
metas establecidas. Debe de existir un plan de cémo se pueden lograr los
objetivos. Se debe de revisar continuamente si los objetivos han sido

alcanzados.

Efectividad: Capacidad para alcanzar metas. Grado en que se logran los

objetivos.

Eficiencia: La mejor manera de utilizar los recursos para lograr las metas. La
cantidad total de recursos y esfuerzos humanos que una organizacién usa
para alcanzar sus objetivos organizacionales. La consecuencia directa de la
eficiencia es la productividad.
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Sistema de Gestion de Calidad: Es la forma en la que una empresa o
institucion dirige y controla todas las actividades que estan asociadas a la
calidad.

Las partes que componen el sistema de gestién son:

1.- Estructura organizativa: departamento de calidad o responsable de la
direccién de la empresa.

2.- Cémo se planifica la calidad

3.- Los procesos de la organizacion

4.- Recursos que la organizacion aplica a la calidad

Procedimiento: Es el modo de ejecutar determinadas acciones o actividades
interrelacionadas que suelen realizarse de la misma forma, con una serie
comun de pasos claramente definidos, que permiten realizar una ocupacion,

trabajo, investigacion, o estudio correctamente.

0.7.4 Marco legal

Articulo 1 Decreto 2053 de 2003. El Ministerio de Transporte tiene como
objetivo primordial la formulacion y adopcién de las politicas, planes,
programas, proyectos y regulacibn economica en materia de transporte,
transito e infraestructura de los modos de transporte carretero, maritimo,
fluvial, férreo y aéreo y la regulacién técnica en materia de transporte y

transito de los modos carretero, maritimo, fluvial y férreo.

Ley 336 De 1996, Diario Oficial No. 42.948, de 28 de diciembre de 1996.

Por la cual se adopta el Estatuto Nacional de Transporte.
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0.8 DISENO METODOLOGICO

0.8.1 Tipo de investigacion

Para el desarrollo del proyecto se trabajé a nivel descriptivo, ya que se
analizaron los procesos existentes, procedimientos vigentes y la
documentacion requerida para la consecuciéon de cada uno de los objetivos.
Ademas se defini6 de forma detallada la situacién existente de la
organizacion. Solo se recolectara informacién sobre la situaciéon actual para
posteriormente describir lo que se investiga (Sampieri, 2006, p. 102). Esto se
hard por medio de la descripcion, registro analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, y la composicion o procesos de los fenbmenos (Tamayo,
2002, p. 46)

0.8.2 Fuentes de recoleccion de datos

Para asegurar el éxito del trabajo investigativo en la empresa Busexpress
Ltda, se hizo necesario recolectar informacién que permitid6 conocer la
situacion actual y plantear futuras soluciones a los problemas que se

generen.

La informacion se puede obtener de dos fuentes principales; fuentes

primarias y fuentes secundarias.

Fuente Primaria: La fuente de informacion primaria esta representada por
los trabajadores de la empresa, integrado por el personal administrativo y
operativo, a los cuales se les aplicaran encuestas y se realizara observacion

directa en el desarrollo de las actividades que ejecutan.

Fuente Secundaria: La fuente de informacion secundaria se obtendra de la
documentacion de la empresa archivada en el area administrativa, se
utilizara también la documentacion de procedimientos que venia realizando

el cuerpo administrativo de la empresa.
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También se utilizaron como fuente de informacién secundaria las normas
ISO 9001:2008 y GTC 180, las cuales son la base del sistema de gestion
integrado que se plantea en este proyecto y demas libros y textos

relacionados con el tema.

0.8.3 Técnicas de recoleccién de datos
Para la recoleccion de datos en la fuente primaria se utilizaron las siguientes

técnicas:

Encuestas: En el presente trabajo investigativo, para la elaboracion del
diagnéstico, se aplicé una encuesta estructurada a los empleados del area
administrativa y operativa, la cual se fundamentdé en un cuestionario o
conjunto de preguntas, que se prepararon con el propésito de obtener
informacion de las implicadas (Bernal, 2000, p. 172).

Entrevista no estructurada: Para obtener informacion del direccionamiento
estratégico de la empresa se realiz6 una entrevista con el gerente. Con el fin
de recolectar informacion de los procesos, procedimientos y operaciones que
se siguen actualmente en el interior de la empresa, se realizd una entrevista
con el gerente de la empresa, el jefe de operaciones y el personal del area

administrativa.

Observacion: La palabra observacion hace referencia explicitamente a la
percepcion visual. Por medio de esta técnica el investigador puede observar
y recoger datos mediante su propia observacion (Tamayo, 2002, p. 183).
Esta técnica se utilizé en el presente proyecto como mecanismo de ayuda a
la entrevista, ya que se le dio mayor versatilidad y confiabilidad al proceso
operativo que se efectia en la empresa, permitiendo arrojar mejores

resultados en cuanto a informacién para el desarrollo del proyecto.
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Método: En el presente trabajo investigativo se utilizé el método deductivo, el
cual, de la mano con conceptos, definiciones y normas, permitio realizar un
analisis general, llegando a sus puntos mas criticos y asi desarrollar

claramente el proyecto de investigacion (Tamayo, 2002, p. 122).

Poblacién: Teniendo en cuenta el concepto de poblacion, el cual se define
como el conjunto de todos los elementos de interés en un determinado
estudio (Anderson, Sweeney, Williams, 2006, p. 14). Se puede determinar
gue la poblacién total del presente proyecto fue de 36 empleados, de los
cuales 11 pertenecen al departamento administrativo y 25 al departamento
de operaciones. Se tomd esta poblacidn, pues son ellos quienes intervinieron
directamente en el proceso de investigacion que tuvo lugar dentro de la

empresa.

Muestra: En el presente proyecto se trabajo con una muestra tipo no
probabilistica, también llamadas muestras dirigidas, las cuales suponen un
proceso de seleccion informal y a partir de ella se hacen inferencia sobre la
poblacion (Herndndez, Fernandez, Baptista, 2008, p. 262).

En las muestras no probabilisticas la eleccion de los elementos no depende
de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o de la persona que realiza la muestra. Aqui el proceso no es
mecanico, ni con base en formulas de probabilidad, sino que depende del
proceso de toma de decisiones de una persona o de un grupo de personas, y
desde luego, las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de
investigacion (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2008, p. 241).

Los cargos administrativos que fueron elegidos para encuestar y/o entrevistar

en el desarrollo de esta investigacion fueron: el gerente general, el gerente
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de la oficina de Cartagena, el jefe de operaciones y la asistente
administrativa. Debido a que son estos quienes conocen mas de cerca el
funcionamiento de la organizacién y se han visto plenamente involucrados en
los esfuerzos que se habian realizado en Busexpress Ltda en aras de
implementar un sistema integral de gestién, por tanto, pueden indicar con
certeza cuales son las debilidades y fortalezas que presenta la empresa en
cuanto a los procesos, procedimientos y Responsabilidad Social.

Del area operativa, la cual estd conformada por los conductores, fueron
elegidos para encuestar aquellos que tienen mayor tiempo de vinculacion
con la empresa, debido a que estos poseen mayor experiencia trabajando
con los buses y usuarios de Busexpress, lo cual permitird que ofrezcan una
informacion mas amplia y certera. El nimero de empleados que cumplen con
la anterior condicibn son 4, de igual manera fueron encuestados 14

conductores mas, para un total de 18.

Siguiendo este orden de ideas, fue relevante establecer las siguientes
muestras a criterio de las investigadoras, para obtener la recoleccion de

informacion la cual permitié el desarrollo de cada uno de los objetivos:

Para elaborar el diagnéstico de la situaciéon actual de la empresa, se empled
la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario
estructurado de preguntas cerradas, el cual se le aplico al gerente general, al
gerente de la oficina de Cartagena, y al jefe de operaciones.

En aras de establecer el direccionamiento estratégico de la empresa, se
verifico si ésta habia definido antes la mision, vision, y politica de calidad, en
caso afirmativo, se reviso si estas se encontraban bien estructuradas. Para

obtener la informacién deseada se utiliz6 como instrumento un cuestionario
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de preguntas abiertas el cual se aplicé a través de entrevista al gerente
general y al gerente de la oficina de Cartagena.

Con el propoésito de establecer los procesos y procedimientos que se deben
seguir como lo referencian las normas, fue necesario reunir informacion de
los procesos y operaciones que se desarrollaban, identificando el
procedimiento a seguir de la operacion de la ruta prestadora del servicio.
Para recolectar la informacién en esta fase se utilizé6 como instrumento un
cuestionario de preguntas abiertas que se aplicd igualmente a través de la
entrevista personal, acompafada de la observacion directa de los procesos
gue desarrolla el personal administrativo y operativo para mayor confiabilidad
en los datos obtenidos.
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0.9 PARTICIPANTES DEL PROYECTO

Kelly Johanna Suérez Mora

Datos Personales:

Fecha de Nacimiento: 10 de abril de 1986
Lugar de Nacimiento: Cartagena-Bolivar
Teléfono: 301 2817642

Estado Civil: soltera

Estudios: Estudiante de administracion industrial (X semestre)

Katiana Paola Chavez Garcia
Datos Personales:

Fecha de Nacimiento: 22 De Enero de 1989

Lugar de Nacimiento: Cartagena-Bolivar
Teléfono: 300 6716312
Estado Civil: soltera

Estudios: Estudiante de administracion Industrial (X semestre)

ASESOR: David Alejandro Lujan Pardo Administrador Industrial de la
universidad de Cartagena.
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0.10 RECURSOS DISPONIBLES

0.10.1 Recursos Institucionales

Universidad de Cartagena: Biblioteca, Sede Piedra de Bolivar.

0.10.2 Recursos Financieros:
Presupuesto Global

DETALLE VALOR

1. Equipos y Servicios 880.000

2. Transportes y Salidas De Campo 192.000

3. Materiales y Suministros 233.000

4. Libros y Normas 125.000
TOTAL 1.430.000

Presupuesto Detallado

DETALLE VALOR

1. EQUIPOS Y SERVICIOS

Servicio de Internet (3 meses) 240.000
Computadores depreciacion (2 equipos) 640.000
SUBTOTAL 880.000
2. TRANSPORTES Y SALIDAS DE CAMPO

Transporte a la empresa y Alimentacion 192.000
SUBTOTAL 192.000
3. MATERIALES Y SUMINISTROS

Fotocopias 28.980
Impresiones 150.000
Argollado y empaste 50.000
Quema de cd’s 5.000
SUBTOTAL 233.980
4. LIBROS Y NORMAS

ICONTEC ISO 9001:2008 60.000
GTC 180 65.000
SUBTOTAL 125.000

Tabla 1. Recursos Financieros
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0.11 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD

2010

2011

MAY |JUN |JUL |AGO |SEP |OCT

NOV

DIC

ENE

FEB

MAR | ABR

MAY

JUN

Visita a Busexpress Ltda.

Solicitud de informacién (Busexpress Ltda)

Investigacion tema

Andlisis informacién

Asesorias

Disefio propuesta

Presentacion propuesta (borrador)

Correccion propuesta

Entrega propuesta

Disefio anteproyecto

Presentacion anteproyecto (borrador)

Correccion anteproyecto

Entrega anteproyecto

Desarrollo de la investigacion

Aplicacion de encuestas, entrevistas, etc.

Andlisis informacién

Presentacion proyecto de grado

Revisién y correccién proyecto de grado

Entrega proyecto de grado a comité evaluador

Correccion proyecto de grado

Sustentacion proyecto de grado

Tabla 2. Cronograma de Actividades
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1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Al querer controlar un proceso de gestidn, se debe comenzar por el estudio
del mismo, para esto es necesario conocer el diagnostico de la situacion
actual, el cual tiene como objetivo segun Abad (citado en Amaya, 2002,
p.139) identificar posibles obstaculos que puedan interferir en la eficacia del
sistema, del mismo modo establecer si estan dadas las condiciones para la
ejecucion del sistema propuesto e identificar los procesos relevantes para
gue el sistema opere sobre ellos y sus variables claves, a fin de garantizar el

éxito organizacional.

Teniendo en cuenta que existen algunos requisitos en comun entre la Norma
ISO 9001:2008 y la GTC 180 (ver Anexo 1, Integraciéon de ISO 9001:2008 y
GTC180), se decidio aplicar a una muestra significativa de empleados tanto
operativos como administrativos durante los meses de Febrero y marzo del
presente afio (2011) una encuesta en la cual se formularon preguntas que
integraban las dos normas (ver anexo 2). Posteriormente se analizaron los
datos arrojados por estas, lo cual permitié hacer el diagnostico del nivel de
cumplimiento de la empresa; haberlo ejecutado de esta manera conllevo a
observar un panorama mas claro de la situacion actual y proporcioné
informacion mas precisa a cerca de las mayores dificultades que se estaban
presentando con el fin de priorizadas y tratarlas.

Como se menciono anteriormente, para realizar las conclusiones del
diagnostico de la situacion actual, es necesario realizar la calificacion o
valorizacion del cumplimiento de los requisitos de la norma, lo cual indica el
grado de cumplimiento de estas por parte de la empresa; los resultados de
esta evaluacion se presentan en porcentaje de cumplimiento de los

requisitos.
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Por su parte, el diagnostico describe la situacion actual de la empresa, es

decir, se muestra como se estan realizando las diferentes actividades de la

empresa sin la implementacion de un sistema integral de gestion.

1.1 CALIFICACION DE LAS ENCUESTAS

1.1.1 Criterio de calificacién de las encuestas

Con el fin de calificar las encuestas, hemos disefiado el siguiente cuadro, en

el cual se muestra cada punto con el cual se pueden responder las

preguntas:
PUNTUACION DENOMINACION DESCRIPCION
1 No se cumple/No documentado Los requisitos de las hormas no se cumplen y

no estan documentados.

Los requisitos de las normas se cumplen, pero

2 Se cumple/No documentado i

no esta documentado

L . Los requisitos se cumplen, pero esta

3 Se cumple /Documentacion parcial q pien, p

documentado de manera incompleta

Esta documentado pero no se cumple con los
4 No se cumple/No documentado - P P

requisitos de las normas.

Est4 documentado y se cumple con los
5 Se cumple requisitos de la norma, evidenciando la mejora

organizacional

Tabla 3. Criterio de Calificacion de las encuestas

Los porcentajes de cumplimiento para los requisitos del Sistema Integral de

Gestion; Requisitos Generales, Responsabilidad de la Direccién, Gestion de

los recursos, Realizacion del producto y medicion, andlisis y mejora se

calculan de la siguiente forma:

Se divide la sumatoria de todos los item de ese requisito (Valor Obtenido)

entre el valor maximo que se pueda obtener (Valor esperado).

Porcentaje de cumplimiento = (Valor Obtenido/Valor esperado)*100
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A manera de ejemplo, se presenta a continuacion el calculo para el requisito

4. Requisitos generales.

Porcentaje de cumplimiento = (169+82+125+109)/(490+350+350+350)
Porcentaje de cumplimiento = (485/1540)*100

Porcentaje de cumplimiento = 31%

VALOR VALOR
REQUISITOS DE LA NORMA ESPERADO OBTENIDO PORCENTAIJE

4- REQISITOS GENERALES

Requisitos Generales 490 169 34%
Requisitos de la documentacién 350 82 23%
Control de documentos 350 125 36%
Control de los registros 350 109 31%
TOTAL 1540 485 31%

Tabla 4. Porcentaje de Cumplimiento del Requisito N°4 de la ISO 9001:2008

1.1.2 Porcentajes de cumplimiento

En el siguiente cuadro se muestra el porcentaje de cumplimiento que
presenta la empresa Busexpress Ltda en cuanto a los requisitos de la
Normas ISO 9001:2008 y la GTC 180. En el Anexo N°3 se muestra
detalladamente la tabulacion de las encuesta y por tanto el resultado
obtenido en cada items.
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VALOR VALOR PORCENTAJE DE

REQUISITOS DELANORMA ESPERADO | OBTENIDO | CUMPLIMIENTO
4- REQISITOS GENERALES
Requisitos Generales 490 169 34%
Requisitos de la documentacion 350 82 23%
Control de documentos 350 125 36%
Control de los registros 350 109 31%
TOTAL 1540 485 31%
5- COMPROMISO DE LA DIRECCION
Compromiso de la direccion 560 175 31%
Enfoque al cliente 140 55 39%
Politica integrada de gestion 490 101 21%
Objetivos de la calidad 210 45 21%
Planificacion del SIG 210 50 24%
Responsabilidad y autoridad 140 36 26%
Representante de la direccion 210 44 21%
Comunicacion Interna 210 62 30%
Revision del sistema de gestion 560 18 3%
Info de entrada para la revision 350 70 20%
Resultado de la revision 140 28 20%
TOTAL 3220 684 21%
6- GESTION DE LOS RECURSOS
Gestion de los recursos 70 16 23%
Recursos Humanos 70 27 39%
Competencia y formacion 280 107 51%
Recursos Fisicos 210 76 36%
Ambiente de trabajo 210 79 9%
TOTAL 840 305 9%
7- REALIZACION DEL PRODUCTO
Planificacion de procesos 140 47 34%
Requisitos del proceso 70 26 37%
Revision de los requisitos del proceso 420 158 38%
Comunicacion con el cliente 140 44 31%
Planificacion de Disefio y desarrollo 10 45 450%
Elementos de entrada para el Disefio y 70 23
desarrollo 33%
Resultados del Disefio y desarrollo 70 24 34%
Revision del Disefio y desarrollo 70 25 36%
Verificacion del Disefio y desarrollo 70 23 33%
Validacion del Disefio y desarrollo 70 23 33%
Control de los cambios del Disefio y
desarrollo 70 55 79%
Proceso de compra 70 23 33%
Informacion de las compras 70 26 37%
Verificacion de los productos comprados 70 78 111%
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Control de la prestacién del servicio 210 67 32%
Validacion de la prestacion del servicio 210 41 20%
Identificacion y trazabilidad 140 29 21%
Propiedad del cliente 140 29 21%
Cont.rqllde los dispositivos de seguimientoy 280 80

medicion 29%
TOTAL 2395 866 36%
8- MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Medicién y evaluacion 210 63 30%
Satisfaccion del cliente 195 67 34%
Auditoria 350 70 20%
Evaluacion y control del proceso 210 45 21%
Evaluacion y control del servicio 70 19 27%
No conformidades 210 76 36%
Mejoray analisis de datos 280 77 28%
Mejora continua 70 15 21%
Acciones correctivas 210 14 7%
Acciones Preventivas 210 71 34%
TOTAL 2015 517 26%

Tabla 5. Porcentaje de Cumplimiento

1.2 SITUACION ACTUAL BUSEXPRESS LTDA.

Al obtener el porcentaje de cada requisito, se puede afirmar que Busexpress
Ltda cumple solo con un 28.5% de los requisitos exigidos por la norma, esto

se puede aseverar, segun el siguiente calculo:

Porcentaje de cumplimiento =) cumplimiento de los requisitos/5

Donde, 5 es el numero de requisitos.

Porcentaje de cumplimiento = (31.5%+21.2%+9.4+36.2+25.7)/5
Porcentaje de cumplimiento = 28.5%
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Segun la calificacion obtenida en las encuesta y habiendo realizado los
calculos anteriores, se hace evidente que la empresa requiere de la
elaboracion de un Sistema Integral de Gestion, a fin de cumplir con el

mejoramiento continuo y la calidad del servicio.

1.2.1 Numeral 4. Requisitos generales (31.5%)

Busexpress Ltda reconoce solo el proceso de prestacion del servicio y
gestion del recurso humano, sin embargo al igual que todos los demas
desconoce su aplicacién e interaccion. Los procesos no se encuentran
definidos y/o consignados en documentos que los soporten y especifiquen su
delimitacién, actividades, responsables, procesos de soporte y recursos
necesarios para su ejecucion. No se han identificado las entradas y salidas
de estos procesos al igual que los criterios, métodos para la operacion y

control de los mismos.

La empresa cuenta solo con algunos documentos y mantiene los registros
basicos para la operacién del negocio tales como: registro de circulacién,
formato de reporte diario de produccién, formato de induccién, formato de

préstamos, entre otros.

En la actualidad, es necesario para todas las empresas poseer los
documentos que soporten sus procesos y operaciones, como también la
continua revisién de sus actividades. Por lo tanto, se presenta el siguiente
cuadro, en el cual se relacionan los requisitos y las exigencias de la norma

gue debe acatar la empresa.
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REQUISITOS EXIGENCIAS DE LAS NORMAS

Determinar los procesos necesarios para que la organizacion
funcione bajo un Sistema Integral de Gestion, por lo tanto debe
cuidar de su aplicacion y del perfecto funcionamiento de los
REQUISITOS GENERALES | procesos, ademas se debe encargar de la revisién del sistema
y el seguimiento de los procesos.

Se debe mantener documentados todos los procesos y
procedimientos, como también una politica de la calidad,
REQUISITOS DE LA objetivos de la calidad, un manual de la calidad, y los registros
DOCUMENTACION requeridos por la 1SO9001:2008

1.2.2 Numeral 5. Responsabilidad de la direccion (21.2%)

En Busexpress Ltda no se cuenta con el compromiso adecuado de la
direccion, por lo cual el Gerente Oficina Cartagena ha venido notando la
necesidad de implementar un Sistema Integral de Gestidn que le permita
mejorar los procesos operativos y administrativos, manteniendo un enfoque

de Responsabilidad Social.

A pesar de intentar siempre conocer los requisitos del cliente estos no estan
plenamente definidos, pero se reconoce la importancia de satisfacer y
superar las expectativas de ellos, como también recibir siempre una
retroalimentacion de los stakeholders.

La prestacion del servicio de esta empresa se da sin poseer politica de la
calidad, objetivos de calidad, manual de la calidad, procedimientos
documentados que les faciliten el desarrollo y control de sus procesos,
tampoco se cuenta con los lineamientos de la gestion socialmente
responsable. Pero de manera verbal se le daban a conocer constantemente

a todos los integrantes las acciones concernientes a estos.
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No se ha designado representante de la direccién ni lider de Responsabilidad

Social, aun no se han determinado los procesos de comunicacién interna

adecuada, por lo tanto, los métodos usados para esta dentro de la

organizacion son informales y en la mayoria de los casos verbales lo que no

es ideal para el buen funcionamiento de la empresa.

Vale resalta que con el cumplimiento de estos requisitos se refleja la

responsabilidad que tienen los directivos de la organizacion con la calidad del

servicio y la mejora continua, lo cual conlleva a que los empleados se sientan

comprometiditos y motivados a prestar un 6ptimo servicio.

REQUISITOS

EXIGENCIAS DE LAS NORMAS

COMPROMISO DE LA
DIRECCION

PLANIFICACION DEL SIG

ENFOQUE AL CLIENTE Y/O
POLITICA DE CALIDAD

RESPONSABILIDAD,
AUTORIDAD Y DIRECCION

REVISION POR LA DIRECCION

Conocer los requisitos del cliente y comunicar la
importancia de satisfacerlos, no solo estos sino también
los legales y reglamentarios

Planificar el Sistema Integral de Gestion con el fin de
cumplir los requisitos generales, asi como plantear los
objetivos de la calidad, manteniendo la integridad del SIG
cuando se planifican e implementan cambios en éste.

La alta direccién debe implementar la politica de Calidad y
Responsabilidad Social asegurandose que sea adecuada
al propésito de la organizacién, que proporcione un marco
de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

Se debe nombrar un miembro de la alta direccion que
asegure el establecimiento, implementaciéon  y
mantenimiento de los procesos necesarios para el Sistema
Integral de Gestion.

La alta direccion debe revisar el Sistema Integral de
Gestién de la organizacion, a intervalos planificados, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
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1.2.3 Numeral 6. Gestion de los recursos (9.4%)
Busexpress Ltda cuenta con el recurso humano y la infraestructura requerida

para el disefio del Sistema Integral de Gestion.

Cabe anotar que la gestion del Recurso Humano es el proceso mas completo
gue tiene la empresa, sin embargo, el personal operativo posee contrato con
la Cooperativa COOPSERFE, pero es Busexpress Ltda quien realiza el
proceso de seleccion, liquidacion de nomina, y todo lo concerniente al
Recurso Humano excepto la contratacion. Por su parte el personal
administrativo si es contratado directamente por Busexpress Ltda, se poseen
formatos dentro de este proceso y los procedimientos estan establecidos
pero no documentados, razén por la cual se incumple con los requisitos de la

norma.

Los recursos necesarios para el normal funcionamiento de la empresa son
suministrados de forma que se satisfagan las necesidades de los clientes,
estos recursos comprenden el personal, instalaciones, quipos, de
comunicacion, transporte, sistemas de informacién, hardware y software
necesarios para el normal funcionamiento de la organizacion. Sin embargo,
la baja calificacién se debe a la inconformidad que muestran los empleados,
pues argumentan que la direccion no esta comprometida con el desarrollo de
la empresa, pues consideran que podrian invertir aun mas en la organizacion

y en el recurso humano de ella.

REQUISITOS EXIGENCIAS DE LAS NORMAS

PROVISION DE LOS
RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para la
implementacién y el mantenimiento del SIG.

Velar por contar con personal con altas competencia
laborales e irlos capacitando cuando sea necesario, con el

fin de garantizar la conformidad del servicio prestado.

Se debe proporcionar todos los recursos que sean
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necesarios para prestar un servicio que satisfaga las
INFRAESTRUCTURA necesidades de los clientes y cuidar de los que ya se
tienen.

Se debe revisar las instalaciones de oficina y las
AMBIENTE DE TRABAJO condiciones de trabajo a fin de garantizar un buen
ambiente laboral.

1.2.4 Numeral 7. Realizacion del producto/servicio (36.2%)

Este requisito presentd el porcentaje de cumplimiento mas alto, por lo que se
puede afirmar que Busexpress Ltda reconoce someramente los
requerimientos de los clientes, la prestacion del servicio es organizada,
planificada, controlaba y validaba por el jefe de operaciones y el Gerente
Oficina Cartagena, sin embargo, esto no se encuentra documentado y solo

se utilizan algunos formatos no codificados.

Para el control del servicio y la seguridad de los clientes, la empresa cuenta
con un sistema GPS llamado OPTOCONTROL que le permite saber en
tiempo real el lugar exacto donde se encuentra la buseta, la velocidad, el
consumo de combustible, etc.

El seguimiento y control del servicio prestado se hace con los resultados que
arroje el sistema OPTOCONTROL, con la retroalimentacién que realiza
periddicamente el Gerente Oficina Cartagena con los habitantes de Bonanza
(Turno de las Busetas en Turbaco) y algunos de los Stakeholders.

La seleccion de proveedores se da luego de un estudio no documentado en
el cual se realiza cotizaciones y se verifican las compras anteriores a ese
mismo proveedor, pero no se esta usando ningun formato. Se cuenta solo
con informacién parcial acerca de lo que se va a comprar de acuerdo con lo

gue expresan los mecanicos que reparan las busetas.
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REQUISITOS

EXIGENCIAS DE LAS NORMAS

PLANIFICACION DE LA
PRESTACION DEL
SERVICIO

PROCESOS

RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

COMPRAS

PRODUCCION Y
PRESTACION DEL

Se debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para
la prestacion del servicio, estos deben trabajar
mancomunadamente con los requisitos de los otros procesos
del Sistema Integral de Gestion.

Se debe asegurar el reconocimiento de los requisitos del
cliente y velar siempre por la buena prestacion del servicio, asi
como también cuidar de la retroalimentacion de los
stakeholders.

Asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos
de compra especificados, y que por tanto son los que
satisfacen la necesidad que se esta presentando.

La organizacion debe planificar, prestar el servicio bajo
condiciones controladas y seguras para el cliente.

SERVICIO

1.2.5 Numeral 8. Medicién, Andlisis y Mejora (25.7%)

Las quejas recibidas ya sean por parte de los funcionarios o de los usuarios
de Busexpress Ltda son manejadas como no conformidades, sin embargo,
no se cuenta con un procedimiento documentado para tal fin ni con formatos
para esto, no se evallan las causas de la no conformidad y en ocasiones no
se implementan las acciones correctivas 0 preventivas segun se requiera.
Cabe resaltar que el Gerente Oficina Cartagena se preocupa por tomar los
datos de quien emite la queja y luego llamarla para comunicarle que su queja
fue atendida.

Cabe indicar que como el Sistema Integral de Gestién apenas se va a
diseflar, no se han realizado auditorias internas ni se cuenta con un

procedimiento documentado para tal fin.

La organizacion no planifica los procesos de seguimiento, medicion, analisis

y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto.
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REQUISITOS

EXIGENCIAS DE LAS NORMAS

AUDITORIA INTERNA
CONTROL DEL
PRODUCTO NO

CONFORME

MEJORA CONTINUA

ACCION CORRECTIVA

ACCION PREVENTIVA

Llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
determinar si el Sistema Integral de Gestion se esta cumpliendo.

Asegurarse que la prestacion del servicio no conforme se identifica
y controla para prevenir que se siga prestando de esa manera.

Se debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema Integral de
Gestién mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de
la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las
acciones correctivas, preventivas y la revision por la direccion.

Tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades
con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.

Determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.

2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

En las organizaciones es de vital importancia conocer el direccionamiento

estratégico, ya que este permite establecer y conocer con certeza hacia

donde se quiere apuntar, cabe resaltar que en este se revisan la misién y la

visibn de la organizacion con la intencion de afinar las estrategias y

conseguir los objetivos propuestos.

El direccionamiento estratégico es fundamental para toda organizacién ya

gue en él se establece la ruta que se desea seguir para crecer y lograr

mantenerse en el mercado. De manera que resulta importante que toda la

organizacion, no solo los directivos, sino también los mismos trabajadores

tengan conocimiento de este para trabajar mancomunadamente por alcanzar

las metas que tiene la organizacion en un futuro.
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El direccionamiento estratégico lo conforman la mision, visién y los principios
corporativos de la organizaciéon. Es importante revisar estos elementos y en
caso de que requieran algun ajuste es pertinente realizarlo y percatarse de
gue estos vayan de la mano con los objetivos de la empresa y buscar la
estrategia que mejor se acople al cumplimiento de los mismos, ya que esta
es la que nos va a establecer cdmo alcanzarlos mediante seleccion y
organizacion de actividades futuras que partiendo de los recursos disponibles
se estructuran armonicamente con miras al logro de determinados objetivos
(Diaz, 2000, p.4).

2.1 MISION Y VISION ACTUAL DE BUSEXPRESS LTDA

MISION

Somos una empresa que presta servicios de transporte terrestre de
personas, empresarial, carga y de turismo, fundamentado en mantener
excelentes niveles de competitividad a través de ventajas competitivas,
valores agregados y un mercado social orientado a deleitar nuestros clientes
externos (industrias, personas naturales) y la relacion interna gana a gana

empresa-propietarios-conductor y todo el personal.

VISION

Seremos la empresa nimero uno en el servicio de transporte terrestre de
personas, empresarial, carga y de turismo, mediante herramientas
gerenciales que aseguren el crecimiento, supervivencia y buena calidad en el

servicio, generando experiencias positivas a nuestros clientes.
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2.2 ANALISIS DOFA BUSEXPRESS LTDA

Lz competendz ofrece servicios de bajs calidad

FORTALEZAS

Recursos economicos insuficientas para cubrir 2lgunas necesidades
que genera prestar un servidode czlidad.

Busexpress ofrece unserviciode transporte gjecutivo climatizado que se
caracteriza por |2 puntualidad, seguridad y confortque ofrece asus
usuarios en cada contacto con ellos.

El nimero de buses que posee |2 empresa es muy reducido.

Ausencizde unsistema de informacion confizbley eficiente que
permita |z recoleccion de datos, procesamientoy disponibilidad
oportuna de |z infarmacion.

%e cuentacon unselectogrupode conductores, especislizados y
certificados que poseenvasta experienciz en el transporte de pasajerosy
s& interesan nsolucionar los problemas que s2 presantan.

lzinconformidad que existe porparte de los conductores en cuanto 2
lzs |abores del jefe operstivo

El intarés que existe porparte de |z Direcddn, enquelaempresa sea
mas productiva y eficaz.

Fzltz de claridzd de |as funciones que debe desempafiar | jefe de
operaciones.

2| uso de sensor [GPS) para mantenarun registro de |as personas que
inglesan a los buses dizriamente

Falta de estrategizs para stender lzs necesidades de los usuarios en
horas "pico” y dizs especizles.

Lz prestaciondel servicio se ha hechode una manera tradicionzl dando
siempre resultados eficaces, que ademas pueden serajustados alas
necesidades actuales

FO

L= poblaciondel munidpiode Turbaco esta presentando una alta
tasz de crecimientoy se sigue proyectando para los siguientes afios.

Los usuarios de Busexpress aceptsn y pagan por un servicio de
calidad certificada

Gestionar recursos econdmicas que permitan la mejors continuz de 2
organizacion, teniendocomo respaldolz disponibilided de pagoque
tienen los clientes por el servicio.

Crear un plan de mantenimiento preventivo, pars |as busetas enbuen
estado.

Ampliar 2| portzfolio de servidos, haciz un mercado més diversificado y
exigente comoel que estd mostrzndo el municipio de Turbaco.

Las innovaciones en el servicio son bien redbidas por los usuarios

Incrementar 2l nimero de buses que permanacen prestando servido
durante |lzs hores pico y |as fechas espedales, sumentando el horario
de trabsjo enesasfechas.

Implementzar unplande Gestion da Calidad, que le permita 2 Busexpress
certificarse.

%e pueden pactar nuevos y mejores acuerdas conlos proveedores da
repuastos, mecinicos y propietarios detalleras.

Lz= empresas pertenedentss 2 |2 competenda poseen un mayor
numearo de buses, que ofrecer 2 los usuarios.

Conseguir con los proveedores acuerdos de pago, tarifas
preferenciales, descuentos porpronto pego, et

Realizar descuentos programados en el predodel senvido para combatir
el transports informal.

DA

FA

Aumentar el numera da buses encirculscion, teniendoen cuents que
|z poblacidn estd craciendo.

Los treumatismos genersdos por |as obras de TRANSCARIBEen Iz
prestacidndel servicio debidoal constante cambio delugares de
recepcionde paszjeros.

Lz empresa ampliar= |2 comunicacion y negociacion con sus
proveedores afin de estabilizar los precios.

Infarmar siampre 2 los usuaros en cuanto 2l lugar de recepcionde
pasajeros, manteniendo |z czlidad en |2 prestaciondel servicio.

Los traumatismos generados por las obras de TRANSCARIBEen |a
prestacidndel servicio debidoal constante cambio delugares de
recepcionde paszjeros.

Se estableceran funciones claras para el jefe de operaciones, conel
fin de eliminar los traumatismaos de |z ruta.

implementar un plan de sensibilizacidny educacon pars sus usuarios
zcerca de come usarel servicio

El transporte informal, comaolos tads colectivo, mototasds y camozas
zfectan el buen desempefiode |z empresz y por ende su

Elzbarar informes internos scerce del rendimiento de cada conductor
y realizar cartillas formativas acerca del servicioy entregardazlos

Dar = conocer el valor agregado que Busexpress ofrece ensu servido,
con el fin de resaltarlos y 2si evitar que |os usuarios se traslzden.

Tabla 6. Analisis D.O.F.A
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2.3 MISION, VISION Y POLITICAS DE CALIDAD PROPUESTAS

Luego de realizar el andlisis DOFA a la empresa se consiguieron las
siguientes estrategias:

e Elaborarinformes internos acerca del rendimiento de cada conductor y
realizar cartillas formativas acerca del servicio y entregarla a los

clientes.

e Crear un plan de mantenimiento preventivo, parar las busetas en buen

estado.

e Implementar un plan de Gestion de Calidad, que le permita a
Busexpress certificarse. Cabe resaltar la importancia de integrar las
una norma de Calidad y una Guia Técnica de Responsabilidad Social
Con lo cual obtendré el respaldo de una entidad certificadora.

Después de realizar el analisis DOFA y analizar los requisitos exigidos por
las normas ISO 9001:2008 y GTC 180, para la implementacién del Sistema
Integral de Gestion. Se proponen a continuacion, mision, vision, politica de

calidad y objetivos de calidad para Busexpress Ltda.
MISION

Somos la empresa pionera en prestacion de servicio de transporte terrestre
de personas, empresarial, carga y de turismo, fundamentada en seguridad,
comodidad y cumplimiento para nuestros clientes, permitiéndonos mantener
excelentes niveles de competitividad y alcanzar los maximos estandares de

calidad.
VISION

En el afio 2016 seremos la empresa numero uno en prestacion del servicio
de transporte terrestre de personas, empresarial, carga y de turismo
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mediante herramientas gerenciales que aseguren el crecimiento,
supervivencia y alta calidad en el servicio, generando experiencias positivas

a nuestros clientes y los stakeholders.

POLITICA DE CALIDAD

Busexpress Ltda busca la satisfacciéon de nuestros clientes a través de la
prestacion oportuna, confiable y segura del transporte terrestre de personas,
empresarial, carga y de turismo, con el respaldo de personal comprometido
con el mejoramiento contindo de los procesos e infraestructura adecuada;
apuntando hacia la supervivencia de la empresa y el enfoque de
Responsabilidad Social.

OBJETIVOS DE CALIDAD

» Lograr la satisfaccion de nuestros clientes y stakeholders a través del
cumplimiento de sus requerimientos y los lineamientos de

Responsabilidad social.

= Mejorar continuamente los procesos del Sistema Integral de Gestion
mediante el cumplimiento de los objetivos individuales propuestos.

= Mantener las competencias de todo el personal que labora en la
empresa para cubrir las necesidades de nuestros clientes.

» Realizar mantenimiento periédico a la infraestructura de la empresa,
la cual afecta el cumplimiento a los requerimientos de nuestros

clientes y la calidad del servicio prestado.

A continuacion se mencionan las actividades que debe realizar la empresa

para cumplir con los requisitos exigidos por la norma.
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Numeral 4. Requisitos Generales

REQUISITOS EXIGIDOS

ACTIVIDADES REQUERIDAS POR LA NORMA

REQUISITOS GENERALES Hacer las caracterizaciones de cada uno de sus procesos.

REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION

Gestionar todos los recursos necesarios para brindar apoyo a
todas sus actividades.

Establecer los métodos para llevar a cabo el seguimiento,
medicion, analisis y mejora de estos procesos.

Disefiar y redactar el manual de calidad.

Numeral 5. Responsabilidad de la Direccion

REQUISITOS

ACTIVIDADES

COMPROMISO DE LA
DIRECCION

POLITICA DE CALIDAD

PLANIFICACION DEL
SIG

Establecer la politica y los objetivos de la calidad.

Comunicar a la organizacion la importancia de satisfacer las
necesidades de sus clientes y los requisitos legales o reglamentarios,
emitiendo boletines informativos internos.

Mostrar evidencia de su compromiso con la calidad a través de medios
gue dejen constancia tales como registros, reportes, carteles
informativos, actas de reuniones y charlas de sensibilizacion.

Realizar revisiones del Sistema Integral de Gestién una vez se
establezca.

Establecer una politica de calidad acorde con los objetivos de la
organizacion y revisarla periddicamente.

Establecer objetivos de calidad que permitan medir el grado de
cumplimiento de cada uno de los conceptos recogido en la politica.

Establecer una planificacion general que recoja todos los objetivos
indicando para cada uno al menos: objetivos, valor a obtener,
responsable y plazo.

Definir planificaciones especificas por objetivos que incluyan: recursos
necesarios, las actividades y las frecuencias del seguimiento de cada
objetivo.

Actualizar el manual de funciones y darlo a conocer para garantizar
gue todo el personal conozca sus responsabilidades y los limites de
autoridad.

Designar por escrito al representante de la direccién y/o lider de
Responsabilidad Social que asegure el disefio, desarrollo e
implementacion del sistema Integral de gestion, este debe tener
conocimiento del desemperfio del SIG y de las posibilidades de mejora,
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RESPONSABILIDAD,
AUTORIDAD Y
COMUNICACION

REVISION POR LA
DIRECCION

esta labor puede ser realizada por una (1) 0 mas personas.

Mantener informado a todo el personal de todos los acontecimientos
gue suceden en la empresa mediante el establecimiento de
mecanismos que faciliten la comunicacion en todos los niveles de la
organizacion.

Luego de establecido el Sistema Integral de gestion, este debe
revisarse a intervalos establecidos para identificar fallas en su
funcionamiento; los intervalos de revision pueden ser hasta de un afio
segun las necesidades de la empresa. Se deben llevar registro de
estas revisiones.

Los resultados de las revisiones permiten realizar acciones para la
mejora del SIG del servicio en cuanto a los requisitos del cliente.

Numeral 6. Gestion de los Recursos

REQUISITOS

ACTIVIDADES

PROVISION DE LOS

RECURSOS

RECURSOS HUMANOS

INFRAESTRUCTURA

AMBIENTE DE TRABAJO para asi identificar las fallas, mejorarlas y garantizar que estos

Para implementar y mantener el Sistema Integral de Gestién
Busexpress Ltda debe suministrar todos los recursos
necesarios que comprenden personal, instalaciones y equipos.

La empresa debe planear y revisar periédicamente sus
recursos para asegurarse de que esta suministrando de
acuerdo a las necesidades de la organizacion y que se les esta
dando la mejor utilizacién.

El jefe de recursos humanos de la empresa debe velar por
contar con personal idoneo para la ejecucion de las
actividades. La formacion también se puede utilizar para
concienciar a los empleados nuevos en el conocimiento de la
misioén, vision, politica y objetivos de la calidad, reglamentos
internos, funciones, procedimientos e instructivos pertinentes
al cargo, esta formacion se puede dar en una 0 mas etapas y
se debe mantener registro de ellas.

Identificar los equipos que son criticos para la actividad de la
empresa y llevarle un control a estos para evitar dafios
repentinos que afecten la prestacion del servicio, para esto
puede llevar a cabo un programa de mantenimiento preventivo
o realizar mantenimiento auténomo, en el cual el operario
inspeccione periddicamente su vehiculo e informe de su estado
y llevando registros de anomalias encontradas en el.

Revisar las condiciones en las cuales laboran los empleados

se sientan mas cémodos en la realizacién de su trabajo.
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Numeral 7. Prestacién del servicio

REQUISITOS

ACTIVIDADES

PLANIFICACION DE LA
REALIZACION DEL
PRODUCTO

PROCESOS RELACIONADOS
CON EL CLIENTE

COMPRAS

PRODUCCION Y

PRESTACION DEL SERVICIO

CONTROL DE LOS
DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION

Mantener registros y documentos de la planificacion realizada
para asi poder tener evidencia de que lo ejecutado esté acorde
con lo planeado.

Establecer los controles necesarios para las actividades,
verificacion, validacién, seguimiento, inspeccion para el servicio
y definir las variables criticas en cada una de las etapas.

Definir un plan de accién a seguir y los métodos a utilizar para la
realizacion y registro del servicio, para asi garantizar la calidad
de este.

Establecer documentos que definan responsabilidades vy
competencias dentro de la organizacién para la realizacién de la
revision y la comunicacion en caso de cambios relevantes.

Para obtener retroalimentacion por parte de los stakeholders se
deben establecer mecanismos de quejas y reclamos y
aprovechar esa informacion para realizar mejoras a nivel
interno.

La organizacion debe establecer un proceso para evaluar y
seleccionar sus proveedores, al igual que los criterios basicos
para la seleccion de los mismos y mantener registros de los
resultados de las evaluaciones y de cualquier accién tomada
que se derive de las mismas. También debe monitorear
regularmente el desempefio de sus proveedores para
garantizar el cumplimiento de los criterios de seleccion.

Disefiar especificaciones de trabajo que orienten al trabajador
en la realizacibn de su labor y realizar programas de
mantenimiento preventivo para los equipos y herramientas de
trabajos.

Se debe mantener registros de todas las actividades realizadas
durante la operacion del servicio.

Disefiar procesos de seguimiento y medicion que aseguran la
coherencia de las mediciones con los requisitos del servicio.

Asegurarse de que sea posible identificar cual equipo se ha
calibrado y es apto para su uso.
Proteger los equipos de medicién adecuadamente.
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Numeral 8. Medicion, Analisis y Mejora

REQUISITOS

ACTIVIDADES

SEGUIMIENTO Y MEDICION

AUDITOIAS INTERNAS

ANALISIS DE DATOS

CONTROL DEL PRODUCTO
NO CONFORME

ACCIONES CORRECTIIVAS,
PREVENTIVAS Y MEJORA

Busexpress Ltda debe planificar la forma como realiza o pretende
realizar las actividades de seguimiento, medicion, analisis y
mejora que se utilizaran, estas seran aplicadas a actividades
como: satisfaccion del cliente, desempefio del Sistema Integral de
Gestion, conformidad del servicio.

Monitorear la informacion de la percepcion del cliente; para esto
debe averiguar cémo perciben los clientes su desempefio;
mediante llamadas telefénicas periddicas o después de la
prestacion del servicio, cuestionarios o encuestas.

Luego de implementar el Sistema Integral de gestion se deben
realizar auditorias internas que confirmen que el sistema esta
funcionando de la forma planificada.

La organizacion debe realizar un analisis de datos que le indiquen
gue areas de la empresa requieren mejoras, para esto necesita
de la informacion obtenida en las actividades de seguimiento y
medicion.

Establecer un procedimiento documentado de las actividades
relacionadas con el tratamiento del producto no conforme.

Establecer un procedimiento documentado para acciones
preventivas, correctivas y de mejoras que permita revisar,
determinar e implementar las acciones necesarias para eliminar
las causas de las no conformidades actuales y potenciales y
planificar e implementar mejoras en los procesos de la
organizacion.

3. MAPA DE PROCESOS

En las organizaciones existe actualmente una gran necesidad de hacer mas

efectivos los procesos y procedimientos que desarrollan, para lo cual centran

sus esfuerzos en integrarlos en un sistema macro con el fin de aprovechar

los elementos en comun que permitan la implementacion de uno solo el cual

genere ventaja competitiva a la organizacion.
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De acuerdo a las exigencias de las normas 1SO 9001:2008 y GTC 180 se
establecen los lineamientos en materia de gestibn de la calidad y
responsabilidad social para el sistema de gestion integrado propuesto, el
cual, al igual que el sistema de gestion se soporta en una estrategia que se
materializa a través de una estructura determinada por un mapa de proceso,

un manual de calidad, unos procesos y unos procedimientos.

El modelo integrado de gestién resulta ser un esfuerzo para que las
organizaciones evidencien las necesidades de los clientes y realicen una
retroalimentacion que persiga la satisfaccion total de sus necesidades,
basandose en modelos de eficacia en el uso de recursos para la prestacion
del servicio por parte de todos los miembros del sistema, generando

compromiso y participacion de los mismos.

Con el fin de definir un modelo Integrado de Gestién, se trabajé en una
metodologia basada la Normas ISO 9001 y la GTC 180. Esto permitid
analizar e integrar los requisitos de Gestion de la calidad con los de
Responsabilidad Social. La integracion de estos surge como una herramienta
efectiva que busca aprovechar el paralelismo de estas dos normas que se
basan que se basan en el planteamiento de Deming de planear, hacer,
verificar y actuar en funcién correctiva.

En el Anexo 1. Integracién de los Requisitos de la ISO 9001:208 y GTC 180,
se propone un modelo para la estructura de un Sistema Integrado de
Gestidn, el cual serd utilizado para la elaboracién del mapa de procesos.

3.1 DISENO DEL MAPA DE PROCESOS

Luego de haber presentado el modelo para integrar los dos sistemas en un
sistema Macro, el paso a seguir fue el disefio del mapa de proceso, para
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poder construir este mapa fue necesario identificar los procesos con que
cuenta la organizacion, los que eran requeridos por la norma o el estandar de
gestion a adoptar y los procesos claves para el éxito, a fin de determinar cual
son los procesos faltantes que deben disenarse.

La empresa debe conocer la secuencia e interaccion de sus procesos; la
secuencia de procesos es el orden de actividades que se ejecutan desde la
especificaciéon de requisitos por el cliente, los reglamentos u otras partes
interesadas hasta la realizacién y recepciéon del producto por el cliente. La
interaccién entre procesos es la forma en que cada actividad de un proceso
interactda con otras actividades de este o de otros procesos. Los procesos
se secuencian e interactian mediante entradas y salidas. EI método mas
extendido de definir la secuencia e interacciones entre procesos es

definiendo el mapa de procesos de la organizacion (Camisén, 2007, p.655).

Los productos y servicios que ofrecen las empresas estan estrechamente
relacionados con la gestién de los procesos que se desarrollan en materia de
calidad y responsabilidad social, por tal razén para lograr mayor efectividad
en la identificacién de la secuencias e interaccion de los procesos se hace
necesario disefiar un mapa de procesos en el que se integren la actividades
gue se ejecutan en cada uno de los sistemas antes mencionados para poder
planificar el sistema de gestion integrado con el propdsito de establecer un
conjunto de actividades interrelacionadas que permitan alcanzar alto niveles

de calidad y la satisfaccion de los clientes.

Para la elaboracion de una red de procesos se debe establecer previamente
los procesos claves para el éxito y tener en cuenta la legislacion y
normatividad en el area de Calidad y Responsabilidad Social. Como lo
propone FONTALVO HERRERA (2006, p.127) seguidamente se describen

unos pasos para el establecimiento de los procesos claves para el éxito,
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agregando los requisitos legales necesarios por las normas 1SO 9011:2008 y
GTC 180.

Realizar un inventario de todos los procesos de la empresa.

= Determinar las capacidades y competencias que la empresa debe
potenciar para crear o0 mantener una ventaja competitiva sostenible,
rentabilidades superiores a la media del sector.

» Las caracteristicas, condiciones o variables que, al estar debidamente
soportadas, conservadas o0 gestionadas, tienen un impacto
significativo en el éxito de la empresa.

» Establecer que variables son influenciables por la direccion a través de
sus decisiones asi como la forma en que estas inciden sobre la

posicion competitiva global de la empresa.

Se debe tener claro con que normas o sistema de gestion se va a trabajar,
con el objetivo de confrontar los requisitos que el estandar exige, con los
procesos claves para el éxito y con los procesos actuales de la organizacioén,
con el fin de identificar los procesos faltantes que deben disefarse para el
levantamiento del mapa de procesos del sistema de gestion integrado.

Para la elaboraciéon de un mapa de procesos de un sistema de gestion de la
calidad, el Ingeniero FONTALVO HERRERA (2006, p.131) propone una serie
de etapas que seran complementadas con los requisitos concernientes a las
normas ISO 9001:2008 y GTC 180, con el propésito de obtener un mapa de
procesos del sistema de gestidn integrado, las cuales son:

Conformar un equipo de trabajo con representantes de las diferentes areas
para analizar, disefiar y elaborar el mapa de procesos del SIG.

Identificar los procesos actuales de la empresa considerando la normatividad
en el area de Calidad y Responsabilidad Social teniendo en cuenta el

concepto de procesos claves para el éxito.
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Deben identificarse los procesos requeridos para la identificacion de un
sistema integrado de gestion.

Los procesos actuales se confrontan con los requeridos por la organizacion
para implementar los procesos del estandar y los procesos claves.

Con lo anterior se podran identificar los procesos faltantes que debe
disefiarse, documentarse, socializarse e implementarse dentro de la

empresa.

Clasificar de manera secuencial y relacionar cada uno de los proceso
pertinentes al mapa de procesos (Responsabilidad de la direccion, gestion de
los recursos, elaboracion de producto o prestacién del servicio y medicién
analisis y mejora).

Debe identificarse cuales procesos son clientes y cuales son proveedores

dentro del mapa de procesos.

Documentar la interrelacion de los procesos en el mapa de procesos.

Una vez identificado los procesos claves se procedera a representarlos en un
mapa de proceso clasificAndolos en procesos; Gerenciales, operativos y de
apoyo (Fontalvo, 2006, p. 133)

A continuacién se muestra el inventario de los procesos actuales de la
empresa clasificandolos en; procesos de direccion, operativos, de apoyo y
medicién, analisis y mejora. Los procesos calificados con un nivel de
importancia de PCE, son los identificados por las directivas de la empresa

como procesos claves para el éxito.

PROCESOS DE DIRECCION NIVEL DE IMPORTANCIA
Planeacion PCE
Organizacion, administraciony /o
revision PCE
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PROCESOS GESTION DE LOS RECURSOS NIVEL DE IMPORTANCIA
Mantenimiento PCE

Compras PCE

Control de documentos y registros

Gestién del Recurso Humano
PCE

Gestion de Responsabilidad Social

PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO NIVEL DE IMPORTANCIA

Planeacion del servicio

Prestacién del Servicio de Transporte PCE
Control de Operaciones PCE
PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS Y
MEJORA NIVEL DE IMPORTANCIA
Gestién de No Conformidades PCE
Auditorias Internas PCE

En la siguiente tabla se listan los procesos actuales, los procesos claves para
el éxito, los procesos para la implementacién del sistema integrado de
gestion que son sugeridos por (Camisén, 2007, p.658) y los procesos

faltantes que deben disefarse:

Procesos para la Procesos faltantes
Procesos actuales . ) ;
PCE implementacion del sistema gue deben
de la empresa ; > S
integrado de gestion disefarse

Direccionamiento estratégico,
politicas y objetivos de calidad y Se debe realizar
responsabilidad social.

Planificacion del sistema integrado Se debe realizar
de gestién

Revisién del sistema integrado de

> Se debe realizar
gestion
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Gestién de No conformidades

Se debe realizar

Auditorias Internas

Se debe realizar

Control de la documentacioén y
Registros

Se debe realizar

Comunicacion interna y externa

Se debe realizar

Identificacion de los requisitos del
cliente

Se debe realizar

Compras

Proceso de compras

Compras

Evaluacién de proveedores

Control de los procesos.

Se debe realizar

Auditoria.

Se debe realizar

Gestién y tratamiento de no
conformidades

Se debe realizar

Planeacion del
servicio

Planeacion del Servicio de
Transporte

Vinculacién de

Proceso de seleccion de personal

personal
Enfoque de Responsabilidad Social Se debe realizar
Gestidon de Responsabilidad Social Se debe realizar
Determinacion y gestion de Se debe realizar
ambiente de trabajo

Gestién de

Mantenimiento e Mantenimiento de la infraestructura

Infraestructura

Tabla 7. Relacién de PCE, Procesos Faltantes y Procesos para la implementacion

Basados en la informacién recolectada y en los conceptos de la gestion por
procesos, se propone el siguiente mapa de procesos para Busexpress Ltda.

74



REQUISITOS Y NECESIDADES DE LOS USUARIOS Y LAS

PARTES INTERESADAS

MAPA DE PROCESOS BUSEXPRESS LTDA.

PROCESOS DE DIRECCION

Planificacion Enfoque de
e del SIG Responsabilidad social
5 |
I':: C—
@
L PROCESOS OPERATIVOS
A !
N—— Planeacion del Pratara
servicio de £y
. servicio de
"_:_——'I HATgore transporte

GESTION DE LOS RECURSOS

Gestion de Gestion del Gestion de
Responsabilidad Social RRHH compras
Gestion y control de Gestion de mantenimiento
documentos y registros e infraestructura

llustracion 1. Mapa de procesos Busexpress Ltda.
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El mapa de procesos anterior consta de unos macroprocesos categorizados
asi: Proceso de Direccion, Proceso de Gestion de recursos, Proceso de
Medicién, Analisis y Mejora, y Proceso Operativo; estos se convierten en las
bases del proceso central de donde se subdividen todos los subprocesos que

lo integran.

Los procesos directivos son un soporte para el establecimiento de las
estrategias y la alineacion de la empresa, se refieren a la planificacion
estratégica, establecimiento de politicas, fijacion de objetivos y la
disponibilidad de recursos requeridos, por su parte la revision del SIG implica
gue la direccion inspeccione cada uno de ellos; ademas, dentro de este
macroproceso también se encuentra el Enfoque de Responsabilidad Social,
la cual se encarga de asegurar el compromiso de la empresa con el
desarrollo de actividades que aseguren el cumplimiento de las exigencias
econdmicas, sociales y ambientales que se tienen en dicho enfoque. Todo
esto se lleva a cabo una vez se presta el servicio de transporte a los usuarios

segun los requerimientos de ellos.

En estos procesos se acuerdan los objetivos que debe cumplir la empresa, la
planificacion, organizacién de las funciones que se requieren, se administran
y controlan los recursos necesarios, asi como también el control y la
informacion de todas las tareas que se desarrollan para prestar el servicio,
gue ademas deben ser consideradas y reconsideradas durante todo el
proceso.

En Busexpress Ltda, ésta descripcibn se basa en tres puntos clave: la
Planificacién del SIG, es aqui donde se genera todo el sistema de calidad de
la empresa, la Revision por parte de la Direccion, en esta parte, se reune la
informacion necesaria para tomar decisiones en cuanto a la prestacion del

servicio y todos los procesos que se dan en la empresa para asi, iniciar
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nuevamente el ciclo del proceso incluyendo mejoras. Y por ultimo se halla el
enfoque de Responsabilidad Social.

Los procesos operativos, acogen aquellos procesos que se encargan
directamente de la prestaciéon del servicio y/o la parte misional de la
organizacion. Es por esto, que en el encontramos la Planificacion del servicio
de transporte que es donde se da inicio al desarrollo del servicio, pues se
realiza la planeacion de busetas, conductores y se tienen en cuenta
peticiones especificas de los clientes. La prestacién del servicio, incluye el
acto mismo de recoger y llevar al cliente hasta su lugar de destino, y culmina
con el control de operaciones, el cual se encarga de revisar la oportuna

circulacién de las busetas, entre otros aspectos.

Los procesos de Gestion de los Recursos son los que sirven de soporte a los
procesos directivos y los operativos, ya que se refieren a los recursos que se

requieren para el buen funcionamiento de la empresa.

Dentro del Macroproceso de Gestion de los Recursos, en Busexpress Ltda
se identifican la Gestion del RRHH, que como su nombre lo indica es el
encargado de todo lo relacionado con el recurso humano, es decir, desde el
momento de la requisicibn de personal hasta la desvinculacion de la
empresa, pasando por el proceso de entrevista, contratacion, entre otros. Se
cuenta también, con la Gestion de compras, en la cual se circunscribe la
solicitud del producto, hasta que este es recibido por el encargado de la
compra y dicho producto es pagado al proveedor. La gestion y control de
documentos y registros se hace tal como lo indica la norma 1SO 9001:2008.
Por su parte, la Gestion de mantenimiento e infraestructura, en la cual se
realiza el mantenimiento de la infraestructura fisica de las oficinas, equipos
de computo, hardware y software, como también el mantenimiento de las
busetas que prestan el servicio y se encarga de que estos permanezcan en

Optimas condiciones, para asi cumplir con los requisitos. Por dltimo, en este
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subgrupo se circunscribe la Gestion de Responsabilidad Social, donde se
establecen las actividades especificas que se deben desarrollar para cumplir
con el enfoque y con la implementacién del Codigo de Etica.

El segundo subgrupo es el de Medicién, analisis y mejora, encargado de
gestionar y mantener el mejoramiento contindo de los procesos, éste esta
conformado por los procesos de Auditoria Interna y Gestion de no
conformidades.

Por ultimo, se muestran los procesos operativos los cuales generan el valor
agregado, estos son los que proveen las salidas intencionadas de la
organizacion; en ellos se evidencian los aspectos mas relevantes de todo el
proceso de prestacion del servicio ejecutivo de transporte. En Busexpress
Ltda este macroproceso estd integrado por los siguientes procesos:
Planeacion del servicio, Prestacion del servicio y control de Operaciones.

Luego de haber establecido las etapas del proceso, y reconocer que
Busexpress Ltda posee un conjunto estructurado y organizado de actividades
que se llevan a cabo con el fin de realizar la prestacion del servicio de

transporte ejecutivo intermunicipal.

Los procedimientos de todos los proceso de Busexpress Ltda se apoyan en
la caracterizacion de los procesos, ésta ficha permite establecer los procesos
existentes, identificando las necesidades e inconformidades acerca del
servicio que ofrece Busexpress Ltda.

La caracterizacion de los procesos es necesaria puesto que permite procesar
la informacion de las necesidades e inconformidades vy reflejarla en un nuevo
bien o servicio, listo para ofrecer y satisfacer a sus clientes (Juran, 1990,
p.83).

78



Por tal motivo, en el Anexo N° 4 se exponen las caracterizaciones de los
procesos de Busexpress Ltda, permitiendo que se obtenga una identificacion
mas clara del funcionamiento actual de los procesos que tienen lugar dentro
de la organizacion, finalizando en el desglose de cada una de sus actividades
y tareas.

4. PLANIFICACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CON BASE
EN LAS NORMAS ISO 9001:2008 y GTC 180

La planificacion es de vital importancia para el éxito del sistema, pues en esta
fase es en donde se determina quienes son los clientes de la organizacion,
cuales son sus necesidades y se generan estrategias para desarrollar
procesos que funcionen de manera integral con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los clientes y los requisitos establecidos por el estandar
patrén que en este caso son: La norma ISO 9001:2008 y la Guia Técnica
colombiana GTC 180.

A continuacion se muestra como afectan estos procesos a las actividades

exigidas por la norma requeridas por Busexpress Ltda para el disefio del SIG.

Numeral 4. Requisitos Generales

REQUISITOS ACTIVIDADES REQUERIDAS POR LA PROCESO QUE
EXIGIDOS NORMA AFECTA
Hacer las caracterizaciones de cada uno de sus
procesos.
CONTROL DE
REQUISITOS Gestionar todos los recursos necesarios para | DOCUMENTOS Y
GENERALES brindar apoyo a todas sus actividades. REGISTROS

Establecer los métodos para llevar a cabo el
REQUISITOS DE LA | seguimiento, medicion, analisis y mejora de
DOCUMENTACION | estos procesos.

Disefiar y redactar el manual de calidad.
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Numeral 5. Responsabilidades de la Direccion

REQUISITOS

ACTIVIDADES

PROCESO

COMPROMISO DE
LA DIRECCION

POLITICA DE
CALIDAD

PLANIFICACION DEL
SIG

RESPONSABILIDAD,
AUTORIDAD Y
COMUNICACION

REVISION POR LA
DIRECCION

Establecer la politica y los objetivos de la calidad.

Comunicar a la organizacion la importancia de
satisfacer las necesidades de sus clientes y los
requisitos legales o reglamentarios, emitiendo
boletines informativos internos.

Mostrar evidencia de su compromiso con la
calidad a través de medios que dejen constancia
tales como registros, reportes, carteles
informativos, actas de reuniones y charlas de
sensibilizacion.

Realizar revisiones del Sistema
Gestién una vez se establezca.

Integral de

Establecer una politica de calidad acorde con los
objetivos de la organizacion y revisarla
periédicamente.

Establecer objetivos de calidad que permitan
medir el grado de cumplimiento de cada uno de
los conceptos recogido en la politica.

Establecer una planificaciéon general que recoja
todos los objetivos indicando para cada uno al
menos: objetivos, valor a obtener, responsable y
plazo.

Definir planificaciones especificas por objetivos
gue incluyan: recursos necesarios, las actividades
y las frecuencias del seguimiento de cada
objetivo.

Actualizar el manual de funciones y darlo a
conocer al personal para garantizar que todo el
personal conoce sus responsabilidades y los
limites de autoridad.

Designar por escrito al representante de la
direccidn y/o lider de Responsabilidad Social que
asegure el disefio, desarrollo, e implementacion
del Sistema Integral de Gestion, este debe tener
conocimiento del desempefio del SIG y de las
posibilidades de mejora, esta labor puede ser
realizada por una (1) o més personas.

Mantener informado a todo el personal de todos
los acontecimientos que suceden en la empresa
mediante el establecimiento de mecanismos que

PROCESO DE
DIRECCION

CONTROL DE
DOCUMENTOS Y
REGISTROS

PLANIFICACION
DEL SIG
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faciliten la comunicacion en todos los niveles de
la organizacion.

Luego de establecido el Sistema Integral de
gestion este debe revisarse a intervalos
establecidos para identificar fallas en su
funcionamiento; los intervalos de revision pueden
ser hasta de un afio segln las necesidades de la
empresa. Se deben llevar registro de estas
revisiones.

Los resultados de las revisiones permiten realizar
acciones para la mejora del Sistema Integral de
Gestidn y la mejora del servicio en cuanto a los
requisitos del cliente.

REVISION DEL
SIG

Numeral 6. Gestion de los Recursos

REQUISITOS

ACTIVIDADES

PROCESOS

PROVISION DE LOS
RECURSOS

RECURSOS
HUMANOS

INFRAESTRUCTURA

Para implementar y mantener el Sistema Integral
de Gestion, Busexpress Ltda debe suministrar
todos los recursos necesarios que comprenden
personal, instalaciones y equipos.

La empresa debe planear y revisar
periédicamente sus recursos para asegurarse de
que esta suministrando de acuerdo a las
necesidades de la organizacion y que se les esta
dando la mejor utilizacién.

El jefe de recursos humanos de la empresa debe
velar por contar con personal idéneo para la
ejecucion de las actividades. La formacion
también se puede utilizar para concienciar a los
empleados nuevos en el conocimiento de la
mision, vision, politica y objetivos de la calidad,
reglamentos internos, funciones, procedimientos
e instructivos pertinentes al cargo, esta
formacion se puede dar en una 0 mas etapas y
se debe mantener registro de ellas.

Identificar los equipos que son criticos para la
actividad de la empresa y llevarle un control a
estos para evitar dafios repentinos que afecten la
prestacién del servicio, para esto puede llevar a
cabo un programa de mantenimiento preventivo o
realizar mantenimiento auténomo, en el cual el
operario inspeccione peridédicamente su vehiculo
e informe de su estado vy llevando registros de
anomalias encontradas en el.

GESTION DE
RECURSOS

GESTION DEL
RRHH

GESTION DE
MANTENIMIENTO
E
INFRAESTUCTURA

GESTION DE
RRHH
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AMBIENTE DE
TRABAJO

Revisar las condiciones en las cuales laboran los
empleados para asi identificar las fallas
mejorarlas y garantizar que estos se sientan mas
cémodos en la realizacion de su trabajo.

Numeral 7. Prestacion del Servicio

REQUISITOS ACTIVIDADES PROCESO
Mantener registros y documentos de la
planificacion realizada para asi poder tener

PLANIFICACION
DE LA
REALIZACION
DEL PRODUCTO

PROCESOS
RELACIONADOS
CON EL
CLIENTE

COMPRAS

PRODUCCION Y
PRESTACION
DEL SERVICIO

CONTROL DE
LOS
DISPOSITIVOS
DE

evidencia de que lo ejecutado esta acorde con lo
planeado.

Establecer los controles necesarios para las
actividades, verificacién, validacion, seguimiento
e inspeccion para el servicio y definir las variables
criticas en cada una de las etapas.

Definir un plan de accién a seguir y los métodos a
utilizar para la realizacion y registro del servicio,
para asi garantizar la calidad de estos.

Establecer documentos que definan
responsabilidades y competencias dentro de la
organizacion para la realizacion de la revision y la
comunicacion en caso de cambios relevantes.

Para obtener retroalimentacion por parte de los
stakeholders se deben establecer mecanismos de
quejas y reclamos y aprovechar esa informacion
para realizar mejoras a nivel interno.

La organizacién debe establecer un proceso para
evaluar y seleccionar sus proveedores, al igual
que los criterios basicos para la seleccion de los
mismos y mantener registros de los resultados de
las evaluaciones y de cualquier acciéon tomada
que se derive de las mismas. También debe
monitorear regularmente el desempefio de sus
proveedores para garantizar el cumplimiento de
los criterios de seleccion.

Disefiar especificaciones de trabajo que orienten
al trabajador en la realizaciéon de su labor y
realizar programas de mantenimiento preventivo
para los equipos y herramientas de trabajos.

Se debe mantener registros de todas las
actividades realizadas durante la operacion del
servicio.

PLANEACION DEL
SERVICIO DE
TRNSPORTE

GESTION
SOCIALMENTE
RESPONSABLE

GESTION DE
COMPRA

PRESTACION DEL
SERVICIO DE
TRANSPORTE
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SEGUIMIENTO Y
MEDICION

Disefiar procesos de seguimiento y medicién que
aseguran la coherencia de las mediciones con

los requisitos del servicio.

Asegurarse del cumplimiento de
Enturnamiento de las busetas

los

CONTROL DE
OPERACIONES

Numeral 8. Medicién, Analisis y Mejora

REQUISITOS

ACTIVIDADES

PROCESO

SEGUIMIENTO Y
MEDICION

AUDITOIAS
INTERNAS

ANALISIS DE
DATOS

CONTROL DEL
PRODUCTO NO
CONFORME

ACCIONES
CORRECTIIVAS,
PREVENTIVAS Y

Busexpress Ltda debe planificar la forma
como realiza o pretende realizar las
actividades de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora que se utilizaran, estas
serdn aplicadas a actividades como:
satisfaccion del cliente, desempefio del
Sistema Integral de Gestién, conformidad del
proceso y del servicio.

Monitorear la informacion de la percepcién
del cliente; para esto debe averiguar como
perciben los clientes su desempeiio;
mediante llamadas telefénicas periddicas,
durante la  prestacion del  servicio,
cuestionarios o encuestas.

Luego de implementar el Sistema Integral de
Gestion se deben realizar auditorias internas
que confirmen que el sistema esta
funcionando de la forma planificada.

La organizacion debe realizar un andlisis de
datos que le indiquen que areas de la
empresa requieren mejoras, para esto
necesita de la informacion obtenida en las
actividades de seguimiento y medicion.

Establecer un procedimiento documentado
de las actividades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme.

Establecer un procedimiento documentado
para acciones preventivas, correctivas y de
mejoras que permita revisar, determinar e
implementar las acciones necesarias para
eliminar las causas de las no conformidades
actuales y potenciales vy planificar e

MEDICION, ANALISIS
Y MEJORA

EVALUACION DE LA
GESTION
SOCIALMENTE
RESPONSABLE

AUDITORIAS
INTERNAS

MEDICION, ANALISIS
Y MEJORA

GESTION DE NO
CONFORMIDADES

MEDICION, ANALISIS
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MEJORA

implementar mejoras en los procesos de la
organizacion.

Y MEJORA

4.1 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS

Dentro del disefio del Sistema Integral de Gestion y basados en los requisitos
de la Norma ISO 9001:2008, se procede a realizar la documentaciéon de los
procesos, lo cual incluye los procedimientos e instructivos relevantes para

cada procesos.

Las caracterizaciones realizadas en el capitulo anterior,

con los manuales de procedimiento, esto con el fin de dar base y sustentar la

informacion presentada.

A continuacién, se presenta el manual de procedimientos para Busexpress

Ltda.
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Busexpress CONTROL DE DOCUMENTOS

Cdédigo: BPSC-01

PROCEDIMIENTO
Ediciéon: 1

Fecha: 1-08-2011

Pagina:1 de 11

1. OBJETIVOS

Establecer el procedimiento del proceso de Control de Documentos con el fin
de asegurar la elaboracion, control, distribucion, mantenimiento, archivo,
proteccion, seguridad, mejora y utilizacion de documentos actualizados en

los respectivos procesos de Busexpress Ltda.

2. ALCANCE

Aplica a la informacion y documentos provenientes de fuentes internas y
externas que forman parte del Sistema Integral de Gestion de Busexpress
Ltda.

3. DEFINICIONES

3.1 Documentos: Datos que poseen significado y su medio de soporte.
Incluyen manuales, procedimientos, instructivos y formatos. Un formato sin

diligenciar es un documento y un formato diligenciado es un registro.

3.2 Informacién: La Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9000 define este

término como “datos que poseen significado”.

3.3 Copia Controlada: Impresiéon de un documento hecha por el
representante de la alta gerencia ante el Sistema de Gestion Integral,
distribuida a un usuario interesado y registrada dentro del listado de

distribucion de documentos.
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PROCEDIMIENTO Cdédigo: BPSC-01

Ediciéon: 1

CONTROL DE DOCUMENTOS Fecha: 1-08-2011

Busexpress

Pagina:2 de 11

3.4. Copia No Controlada: Impresion de un documento hecha por
cualquier usuario diferente al representante de la alta gerencia ante el
sistema de gestion integral y que no esté registrada en el listado de

distribucion de documentos.

4. RESPONSABLES

Es responsabilidad del gerente de la Oficina Cartagena la divulgacion y el
cumplimiento de este procedimiento, como también, velar por la
implementacion y el cumplimiento de este procedimiento en todos los niveles

de la organizacion.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC I1SO 9001:2008

6. PROCEDIMIENTOS
6.1 Identificacién de Documentos

6.1.1. El Sistema de Gestion Integral de Busexpress Ltda., maneja los
siguientes Documentos:

e Procedimientos exigidos por la norma NTC-ISO 9001:2008, los
necesarios dentro del SGI de Busexpress Ltda., Instructivos de
Trabajo, fichas de caracterizacién, procedimientos, Formatos y Manual
de Gestion Integral.
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PROCEDIMIENTO Cdédigo: BPSC-01

Ediciéon: 1

CONTROL DE DOCUMENTOS Fecha: 1-8-2011

Busexpress

Pagina3 de 11

6.1.2. Los Procedimientos del Sistema de Gestion Integral, Instructivos de
trabajo, Fichas de Caracterizacion, y Formatos, y Manual de Gestion Integral,

se identifican de la siguiente manera:

B (Busexpress Ltda.)+Tipo de Documento + SC(Sistema de Calidad) +

Consecutivo.
De esta manera, se representan los procesos con las siguientes siglas:
e Manuales: Los Manuales se identifican con BM-00, en donde:
BM: Busexpress manual

00: El consecutivo asignado al manual.

e Procedimientos: Los Procedimientos son documentos controlados
gue se identifican de la siguiente forma BPSC-00, en donde:
BPSC: Busexpress Procedimiento Sistema de Calidad.

00: Es el numero de consecutivo asignado a ese procedimiento en

particular.

Los encabezados de Los procedimientos del Sistema de Gestion Integral y

los instructivos de Trabajo se presentan de la siguiente forma:
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Cdédigo: BPSC-01

TIPO DE DOCUMENTO
Ediciéon: 1

Fecha: 1-8-2011

Busexpress CONTROL DE DOCUMENTOS

Pagina: 4de 11

e Instructivos: Los instructivos se codifican como BISC00-00, donde:
BISCO00: Busexpress Instructivo Sistema de Calidad y a continuacion el

consecutivo del procedimiento al cual pertenece.

00: Es el consecutivo asignado al instructivo en particular, en caso que un

mismo procedimiento tenga mas de un instructivo.
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PROCEDIMIENTO Cddigo: BPSC-01

Ediciéon: 1

CONTROL DE DOCUMENTOS Fecha: 1-08-2011

Busexpress

Pagina: 5de 11

6.1.3. Los Formatos de los Procedimientos del Sistema de Gestion Integral y
de los Instructivos de Trabajo se identifican como: BFSC-00. Aquellos
registros del SGI de Busexpress Ltda que sean arrojados por Software
especificos o por el mismo equipo se identifican con un asterisco (*) en la

casilla de Cédigo en el Listado de Registros.

BFSC: Busexpress Formato de Sistema de Calidad
00: Consecutivo Asignado al Registro

6.2 Estructura De La Documentacion Del Sistema De Gestion
Integral

Objetivo: Es la razén de ser del procedimiento. Se debe definir para que se
crea el procedimiento. Es recomendable iniciar con verbo, como:

“sistematizar”, “reglamentar”, entre otros.

Alcance: En este renglén se debe definir la amplitud que tiene el
procedimiento. Se especifica desde donde se inicia hasta donde concluye
dicho procedimiento, en algunos casos puede cubrir toda la empresa e

inclusive a los clientes.
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Definiciones: En este renglon se debe explicar algun término que resulte
particular de la compafia y ajeno para el lector que participe en el

procedimiento.

Responsabilidad: Indica los responsables de ejecucion del proceso y las

autoridades del mismo.

Procedimiento: Establece la manera de llevar a cabo un proceso.

Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas

Anexos: Corresponde a aquellos documentos y registros que pertenecen al

procedimiento propiamente dicho.

Las Caracterizaciones de Procesos y Mapa de Procesos, se incluiran dentro
del Manual de calidad y se identificaran de la siguiente forma:

BFCSC: Busexpress Ficha de Caracterizacion Sistema de Calidad
00: numero del consecutivo asignado
La estructura para las fichas de caracterizacion es la siguiente:

Objetivo: Define el propdsito del proceso

Entradas: Entradas principales del proceso.

90




PROCEDIMIENTO Cédigo: BPSC-01
Edicion: 1
Biisexpress CONTROL DE DOCUMENTOS Fecha: 1-08-2011
Pagina: 7 de 1

Actividades: Referencia las actividades que se realizan para llevar a cabo el
proceso (Se enuncian las mismas de documentacion aplicable pero sin el
cbdigo).

Salidas: Salidas principales del proceso

Alcance: en las caracterizaciones Indica cuando empieza y cuando finaliza el
proceso, en los procedimientos nos muestra a quien aplica este
procedimiento.

Responsables: Indica los responsables de ejecucion del proceso del mismo.
Procesos De Soporte: Son los que me ayudan a llevar a cabo el proceso a
analizar y definen los aportes que realizan al mismo.

Registros: Es la documentacion aplicable, toda la documentacion
concerniente al proceso.

Proveedor: Es el procesos o persona responsable de suministrar lo necesario
para cumplir una actividad.

Documentos Requeridos: Son los documentos necesarios para la ejecuciéon
de una actividad

Clientes: Son los procesos, personas o0 actividades que reciben o se
benefician de una diligencia anterior

Pardmetros de Control: Indica los registros formatos o documentos que
registran el cumplimiento de las actividades, y en los cuales se puede

comprobar su ejecucion.
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Documentacion externa: Los documentos de origen externo se
identifican de la misma manera que fue nombrado y/o codificado por la
organizacion que lo origino, por lo tanto en el listado maestro de
documentos BFSC-03 en los campos correspondientes a cédigo del

documento y version se coloca N.A. (No Aplica).

Documentacion interna: La documentacion de origen interno se
codifica segun la fuente de la cual provenga, si es del area
Administrativa (AD) y si es del area Operativa (OP) seguida del
correspondiente consecutivo.

En el Instructivo BISC-01, denominado Archivo de la documentacion,
se describen los pasos a seguir para el envio de la documentacion de

origen interno a su destino final.

6.2 Emision y Distribucién de la documentacién controlada:

El Gerente Oficina Cartagena de Busexpress Ltda revisa, modifica y
actualiza los documentos que lo requieran antes de su distribucion vy
el Gerente General los aprueba, en los casos de que se trate de
procedimientos obligatorios dentro de la norma. Para el caso de los
demés procedimientos e instructivos, el encargado de la revision es el
responsable por el cumplimiento del documento y quien aprueba es el
Gerente Oficina Cartagena.
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e La distribucién de las copias se hace dependiendo de la necesidad de
documentacion de cada area. Para evitar la utilizacion de
documentacion obsoleta, esta es recogida y destruida en tanto que la
documentacion util al sistema es ubicada en archivadores y estantes
limpios y libres de humedad, polvo u otro agente que propicie su
deterioro y son mantenidas en folderes, pastas con argolla o medio
magnético, todos ellos rotulados para facilitar su identificacion.

e Cuando un empleado de la Empresa solicite una copia de algun
documento controlado para su uso debe realizar la solicitud al Gerente
Oficina Cartagena, para que este lo apruebe y se le entregue al

interesado una copia controlada.

6.3 Cambio de la documentacién

Cualquier persona que participe en un proceso puede solicitar la
actualizacion de un documento al Coordinador del Sistema de Gestion
Integral y/o Coordinador de cada éarea.

La naturaleza de las actualizaciones y/o cambios, y la justificacion de los
mismos, de los numerales modificados se registran al final de cada
procedimiento, indicandolos en la columna de Descripcion de la

Actualizacion.
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VERSION DESCRIPCION DE FECHA
ACTUALIZACION
0 Elaboracion del documento. DD/MM/ANO

Cada vez que se haga una actualizacibn aumenta el niumero de edicién en 1

y la edicion anterior queda obsoleta.

El documento actualizado y aprobado se incluye en el Listado Maestro de

Documentos y se distribuye, y simultdneamente el procedimiento obsoleto se

destruye.

6.4 Destruccién de documentacién:

El Gerente Oficina Cartagena realiza un inventario de los documentos

controlados una vez que se haya cumplido el tiempo de conservacion, para

retirarlos de las areas donde se encuentran y proceder a su destruccion.

Previo a la destruccion de los documentos redacta un acta donde relaciona

los que se van a destruir y la entrega a Gerencia para su aprobacion.

94




Busexpress

PROCEDIMIENTO

Cdédigo: BPSC-01

Ediciéon: 1

CONTROL DE DOCUMENTOS

Fecha: 1-08-2011

Pagina: 11 de 11

7. REGISTROS
CODIGO NOMBRE
BFSC-01 Listado Maestro de documentos
8. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION DESCRIPCION DE ACTUALIZACION FECHA
1 Elaboracion del documento. 01/08/11

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

FECHA:

FECHA:

FECHA:
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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para planificar y llevar a cabo las auditorias
Internas al Sistema de Gestion Integral.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para las auditorias internas de calidad realizadas a

todos los procesos de Busexpress Ltda. Identificados en el mapa de
procesos.

3. DEFINICIONES

3.1 Auditor: Persona calificada para realizar la auditoria al Sistema de
Gestion Integral.

3.2 Auditado: Organizacion o proceso sometido a auditoria.
3.3 No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

3.4 Ciclo PHVA: Forma de gestion basada en Planear, Hacer, Verificar y
Actuar.

3.5 Criterios De la auditoria: Procedimientos, registros y requisitos que se
van a evaluar en la auditoria. Se encuentran definidos para cada proceso en

las matrices anexas en el Manual del Sistema de Gestion Integral.

3.6 Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones de hecho o cualquier

informacién concerniente a los criterios de auditoria.

96




Cdédigo: BPSC-02

PROCEDIMIENTO Edicién: 1

AUDITORIA INTERNA Fecha: 1-08-2011

Busexpress

Pagina: 2de 5

3.6 Hallazgos de la auditoria: Son los resultados de la comparacion de la

evidencia de la auditoria con los criterios de la misma.

4. RESPONSABLE

Gerente Administrativo y Auditores designados.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NTC-1SO-9001:2000.

Procedimientos e Instructivos del area auditada

Manual de Calidad de Busexpress Ltda. BM-01

6. CONTENIDO
6.1 Planificacion de la Auditoria

Se tomo la determinaciéon de realizar auditorias a todo el Sistema de Gestién
de la Calidad de Busexpress Ltda a razén de una auditoria semestral.

Los Auditores son designados y ubicados por el Gerente Administrativo,
teniendo en cuenta, ubicarlos en areas donde no auditen su propio trabajo,
asegurando asi imparcialidad dentro de la auditoria. Segun se describe en el
Plan de auditoria BFSC-04 establecido para la Empresa anexo a este

procedimiento.
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Con la coordinacion del Gerente Oficina Cartagena, los Auditores
designados, definen: Lista de chequeo BRSC03-01 para la auditoria interna,
en la cual anotan los requisitos y documentos de consulta, y ademas, la
fecha exacta de la auditoria. Para la confeccion de la lista de chequeo, los
Auditores tienen en cuenta: El Manual de Calidad, Procedimientos e
Instructivos documentados, reportes de auditorias previas (si existen),
Reportes de no Conformidad, Acciones Correctivas, etc.

Después de elaborado el plan de auditoria, se notifica a todas las areas via
email

6.2 Realizacion de la Auditoria:

El auditor se entrevista con los auditados y verifica los criterios de la auditoria
con ayuda de la lista de chequeo, recopila informacion a través de la
evidencia de la auditoria, anotando en la lista de chequeo las observaciones
gue obtuvo, pero sin restringir la investigacion a otros posibles aspectos que

surjan y sean de interés o generen duda.

6.3 Presentacion del Reporte:

El auditor reporta los hallazgos de la auditoria utilizando el formato Reporte
de Auditorias Internas BFSC-02. Los hallazgos de la auditoria pueden ser No
Conformidades menores, No Conformidades Mayores, aspectos positivos y
aspectos por mejorar. Los hallazgos se deben presentar en forma clara,
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concisa, con evidencias objetivas y especificando los criterios a los que se
refiere el mismo.

El auditor envia el reporte de la auditoria en la siguiente forma:

Coordinador del Sistema de gestion integral (original).

Representante del area auditada (copia del reporte).

El auditado investiga las causas de las no conformidades, aplicando el
procedimiento de acciones correctivas y preventivas.

Finalmente, los resultados de las auditorias internas realizadas son
archivadas en el folder de Auditoria Interna. Los resultados de las auditorias
se ponen en conocimiento del Comité de Calidad para su analisis, en las

reuniones periddicas que este Comité realiza.

6.4 Competencia de los auditores internos en Busexpress Ltda.
Educacion: Haber cursado y aprobado Educacion Superior.

Entrenamiento: Conocer y entender la norma NTC-ISO 9001:2008 y/o la
GTC 180.

Haber cursado y aprobado el curso de formacién de auditores interna o
externamente.

Experiencia: Minimo 4 meses de experiencia en Busexpress Ltda. Este
requisito no aplica cuando el auditor tiene una experiencia en auditorias
superior a 1 afo.

No pertenecer al area auditada.
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7. REGISTROS

CODIGO NOMBRE
BFSC-02 Plan de auditorias internas
BFSC-03 Reporte de Auditorias Internas.
BFSC-04 Lista de chequeo para auditorias internas

+

8. HISTORICO DE ACTUALIZACIONES:

VERSION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

FECHA

1 Elaboracion del documento.

01/08/11

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

FECHA:

FECHA:

FECHA:
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1. OBJETIVO

Definir la metodologia para establecer las Acciones Correctivas y Preventivas

y el posterior seguimiento al cumplimiento y eficacia de éstas.

2. ALCANCE
Comprende todas las acciones correctivas y preventivas tomadas para
eliminar las causas de no conformidades actuales y potenciales.

3. DEFINICIONES

3.1. No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

3.2. Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

3.3. Accion Preventiva: Accién tomada para eliminar las causas de las
potenciales no conformidades.

3.4. Correccion: Acciébn tomada para eliminar una no conformidad
detectada.

3.5. No Conformidad Potencial: Incumplimiento potencial de un requisito

gue se puede prever antes de que ocurra.

4. RESPONSABLE

Gerente Oficina Cartagena
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5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC-1SO-9001:2008.

Plan de Calidad general de la Empresa.

6. CONTENIDO

6.1 ACCIONES CORRECTIVAS
6.1.1 Las Acciones Correctivas se plantean a partir de las No Conformidades
detectadas en el Sistema de Gestion Integral.

6.1.2 Las No conformidades en el Sistema de Gestién Integral se detectan en
las Auditorias Externas e Internas, en el analisis de los resultados de los
indicadores, en las encuestas de satisfaccion de clientes, en el control del
servicio no conforme, en los informes de quejas y reclamos de los clientes y

en las inspecciones de seguridad.

6.1.3 En las auditorias internas el auditor lider encargado le envia el reporte
de la auditoria a cada responsable de los procesos auditados para que este
proceda con el planteamiento de acciones de mejora.

6.1.4 Cuando se detecte un incumplimiento de los objetivos a través de los

indicadores, se deben analizar las causas y establecer correcciones o

acciones correctivas segun la dimensién del problema.

102




Cédigo: BPSC-03
PROCEDIMIENTO

Edicion: 1

Fecha: 1-08-2011
Busexpress ACIONES CORRECTIVAS/PREVENTIVAS

Pagina: 3de5

6.1.5 Las no conformidades detectadas en las encuestas de satisfaccion al
cliente son analizadas durante las reuniones de gerencia y las acciones
correctivas propuestas pueden quedar registradas en las Actas de Reunion.

El seguimiento de las mismas se realiza durante las reuniones gerenciales.

6.1.6 Se realiza la investigacion de causas que originan la No Conformidad y
terminada esta, son registradas en el formato de Reporte de No Conformidad
BFSC-05. Este formato debe ser enviado al Gerente Oficina Cartagena y
cada Responsable de proceso debe conservar una copia para su control

pertinente.

6.1.7 Cada Responsable de proceso verifica la toma de las acciones
correctivas pertinentes a las No conformidades detectadas, y controla el
cumplimiento y eficacia de estas. El Gerente Oficina Cartagena, o un auditor
interno asignado, verifican el cumplimiento del plan de acciones, y lo
documenta para luego verificar que las acciones tomadas hayan cumplido el
objetivo. Se debe verificar la eficacia de la accidén ejecutada. Esta verificacion
puede realizarse inmediatamente se realiza el seguimiento, o puede
posponerse hasta que exista evidencia objetiva de la eliminacion de la causa
de la No conformidad por la que se establecié la Accion Correctiva. La
persona que realiza el seguimiento y verificacion de la eficacia debe realizar
el cierre de la Accién Correctiva Registrando su firma en el formato que ha
diligenciado.
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6.2 ACCIONES PREVENTIVAS

Las potenciales No conformidades en el Sistema de Gestion Integral son

detectadas en auditorias externas o internas, en el desarrollo de los procesos

de prestacién de servicios, en el analisis del resultado de los indicadores y

en las encuestas de satisfaccion del cliente.

6.2.2 Para plantear acciones preventivas derivadas de las auditorias se

deben tener en cuenta los aspectos por mejorar y las observaciones

reportadas por el auditor.

6.2.3 Cuando se detecte una tendencia hacia el incumplimiento de los

objetivos a través de los indicadores, se deben analizar las causas y

establecer acciones preventivas para evitar que se incumpla la meta

propuesta en los procesos.

7. REGISTROS

CODIGO NOMBRE
BFSC-05 Reporte de No Conformidad
BFSC-06 Reporte de Accién Preventiva
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8. HISTORICO DE ACTUALIZACIONES
VERSION | DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA
1 Elaboracion del documento. 01/08/11
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
FECHA: FECHA: FECHA:
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1. OBJETIVO

Este procedimiento establece las condiciones para administrar los registros
del Sistema de Gestion de Integral de Busexpress Ltda.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion general en todos los procesos que
participan en la documentacion del Sistema de Gestion Integral de
Busexpress Ltda.

3. DEFINICIONES

3.1. Actualizacion: Modificacibn que se le hace a un documento por el
cambio en un proceso técnico o administrativo, 0 en un equipo de

produccioén.

3.2. Usuario: Persona que utiliza un documento del Sistema de Gestion de

Integral para su trabajo, se designa con el cargo que le corresponda.

3.3. Registro: Documento que suministra evidencia objetiva de las

actividades efectuadas o de los resultados alcanzados.

3.4. Identificacion: Accidbn que permite reconocer los registros y

relacionarlos con el producto o la actividad involucrada.

3.5. Acceso: Conjunto de medidas establecidas para consultar los registros,
especificados en los procedimientos, planes de calidad o instructivos.
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3.6. Almacenamiento: Condiciones que permiten asegurar el buen estado

de los registros, y permiten minimizar el riesgo de pérdida de la informacién.

3.7. Conservacién: Tiempo durante el cual se mantienen los registros de

antes de tomar una decision sobre su disposicion final.

3.8. Registro Interno: Formato diligenciado por la persona responsable que

se emite como producto de un proceso interno de Busexpress Ltda.

3.9. Registro Externo: Formato o cualquier documento que sea emitido por

una entidad externa a Busexpress Ltda. y que afecte o tenga repercusion

sobre el Sistema de Gestion Integral.

3.10. Disposicién: Destino final del registro cuando se ha cumplido el tiempo

de conservacion establecido.

4. RESPONSABLE

Gerente Oficina Cartagena.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC ISO-9001:2008
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6. PROCEDIMIENTO

6.1. Los Registros de que se elaboran en cada una de las areas de la
empresa son documentos legibles. Los registros que Busexpress Ltda recibe
de sus proveedores, cumplen con este requisito. Cada Responsable de
Proceso revisa la legibilidad de los registros internos o externos para darle

cumplimiento a ésta norma.

6.2. Los registros, tanto internos como externos, son los identificados en el
formato BFSC-07 denominado listado de registros en el cual aparece el
nombre del registro, el proceso al cual pertenece, el cddigo, y el tiempo de

retencion el cual lo define el responsable de cada una de las areas.

6.3. La forma de Indexar los registros es definida por los responsables de
cada una de las areas del Sistema Integral de Gestion y tienen en cuenta el
nombre del registro y/o cédigo correspondiente de éste o cualquier otra
codificacion especial.

6.4. En el diligenciamiento de los formatos hay que tener en cuenta:

6.4.1. Todos los espacios del formato deben estar completamente
diligenciados, en caso de haber un espacio en blanco se llenara con una
linea horizontal si el dato aplica y no se tiene, y con N.A (no aplica) cuando el
dato no corresponde a la informacién que se esta diligenciando. En el caso
de presentarse una secuencia de espacios en blanco se llenara con una

linea vertical que abarque toda la secuencia de espacios.
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6.4.2. En caso de ser necesaria una correccion se sobrepondra una linea
horizontal sobre el error, y al lado o encima de este se corregira el error. No
esta permitido el uso de corrector liquido, borrador, ni lapiz. La informacion

consignada en los formatos no debe presentar tachones, ni enmendaduras.

6.4.3. En caso de que la operacion lo requiera se debera registrar en el
campo asignado para esto las observaciones necesarias para evidenciar

cualquier eventualidad.

6.5 Los registros se almacenan de acuerdo con las necesidades de cada
area y segun como sea apropiado en félderes, pastas de argollas, en libros

impresos y en el computador.

6.6. En cada area se dispone de los archivadores apropiados para garantizar

su integridad fisica y la conservacion de la informacion.

6.7. Para tener acceso a los registros de cada proceso, se debe tener
autorizacion del Responsable del proceso.

6.8. Cumplido el tiempo de retencion estipulado en el listado de registros, los
registros se destruyen.

6.9. Los registros con tiempos de retencidn vencidos que se requieran
conservar para efectos de historial de la actividad, se deben identificar,
almacenar y clasificar como archivo muerto de manera que puedan acezarse

con facilidad.
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6.10. Busexpress Ltda., tiene a disposicion de los clientes o de su

representante los Registros cuando estos los soliciten. Si quieren realizarlo

con una periodicidad se debe hacer mediante un acuerdo o un contrato en

caso de que sea apropiado.

8. REGISTROS
CODIGO NOMBRE
BFSC-07 Listado de registros

5. HISTORICO DE ACTUALIZACIONES

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA
1
Elaboracion del documento. 01/08/11
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
FECHA: FECHA: FECHA:
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1 .OBJETIVO

Establecer los parametros del proceso de Recursos Humanos para asegurar
la competencia del personal de la empresa atendiendo las necesidades de
capacitacion y entrenamiento de los empleados.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion general en todos los procesos que
participan en la documentacion del Sistema de Gestion Integral de

Busexpress Ltda.

3. DEFINICIONES
Proceso de seleccion: Serie de pruebas las cuales arrojan como resultado el

candidato postulado para ocupar determinado cargo.

4. RESPONSABLE

Jefe de Recursos Humanos

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC ISO-9001:2008
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6. PROCEDIMIENTO

6.1Preseleccion de hojas de vida

Revisar cada una de las hojas de vida recibidas para verificar el cumplimiento

de los requisitos expresados en la convocatoria.

Elegir las hojas de vida que pasan a la siguiente fase por que se ajustan a los

requerimientos

6.2 Entrevista de Seleccidén

El Jefe de RRHH en compafia del gerente Oficina Cartagena y Jefe de

Operaciones deben estructurar la entrevista de acuerdo al perfil requerido,

las funciones, responsabilidades y competencias del cargo, de este paso se

origina el formato de entrevista BFSC-09.

El Jefe de RRHH debe fijar la fecha y hora de entrevista para cada uno de los

candidatos preseleccionados en el paso anterior

El Jefe de RRHH debe citar a los preseleccionados y entrevistarlos.

Escoger los candidatos que contindan en el proceso de seleccion.
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6.3 Evaluacion integral

El Jefe de RRHH debe aplicar a los candidatos preseleccionados una prueba
tedrica de conocimientos especificos y de competencia en la cual se evaluan:
técnicas de conduccién, primeros auxilios, mecanica, sefializaciéon, técnicas
contraincendios, legislacion y normas de transito. Con esto el candidato debe
demostrar el dominio de los conocimientos propios de la labor.

6.4 Andlisis integral de la informacion

Analizar los resultados obtenidos por los candidatos en las fases anteriores,
diligenciando el formato de entrevistas BFSC-09 y formato de prueba tedrica
BFSC-10.

Verificar los datos registrados en las hojas de vida, tales como: referencias
personales y familiares, experiencia laboral, educacion y documentos legales
vigentes, diligenciandolos en el formato Verificacién de referencias BFSC-11.

6.5Entrevista Gerente Oficina Cartagena

El Jefe de RRHH le informa al Gerente Oficina Cartagena acerca del proceso
de selecciodn, le entrega una copia de los formatos diligenciados y procede a
indicarle los nombres y resultados obtenidos por cada uno de los candidatos.

El Gerente Oficina Cartagena cita a entrevista a los candidatos cuyos

nombres estan registrados en los formatos.
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6.6 Prueba Gerente Oficina Cartagena

Los mismos candidatos que fueron entrevistados por el Gerente Oficina
Cartagena son sometidos a una prueba de manejo, la cual es individual para
cada uno en una buseta de Busexpress Ltda. De esta ultima fase sale el o
los candidatos seleccionados.

7 REGISTROS

CODIGO NOMBRE
BFSC-08 Formato de Requisicion de personal
BFESC-09 Formato de entrevistas
BFSC-10 Formato de pruebas teoricas
BFSC-11 Formato de verificacion de referencias

8 HISTORICO DE ACTUALIZACIONES

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA

1 Elaboracion del documento. 01/08/11

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
FECHA: FECHA: FECHA:
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1 .OBJETIVO

Definir la manera en que se realizara el recibimiento de las entradas de
dinero generadas por la prestacién diaria del servicio

2. ALCANCE

Aplica a toda la entrada de dinero generada por los vehiculos en el recorrido
diario de la ruta.

3. DEFINICIONES

3.1 Optocontrol: software que arroja el movimiento financiero de los
vehiculos
Recaudo: Recibimiento del producido diario por vehiculo

4. RESPONSABLE

Asistente Administrativa

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
NTC ISO-9001:2008

6. PROCEDIMIENTO

6.1 Recibir de formatos (cartulina)
La Asistente Administrativa recibe por parte del conductor el formato
recorridos por busetas BFSC-15, mediante el cual conoce el numero de

recorridos y la placa de la buseta que va a liquidar.
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6.2 Ingreso de lainformacion a ORTOCONTROL

La informacién recibida es ingresada al programa de control de la produccién
OPTOCONTROL, el cual arroja informacion acerca de los ingresos
generados por la buseta en cada recorrido.

6.3 Deducciones necesarias

Luego de conocer el monto del dinero a recibir, la Asistente Administrativa
procede a realizar las deducciones necesarias, teniendo en cuenta los
documentos entregados por los conductores, tales como facturas de

tanqueo, conduces, peajes, etc.

6.4 Recibo de dinero y generaciéon de informe

La asistente administrativa recibe el monto total del dinero por parte del
conductor, a quien se le entrega un recibo y se retiene para la empresa el
formato recibido.

Por dltimo, la Asistente Administrativa genera el informe de recaudo por
busetas.

6.5 Informe final

Al final del dia se debe generar el informe final de recaudo, del cual se debe
entregar una copia al gerente Oficina Cartagena y Jefe de Operaciones.
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7. REGISTROS
CODIGO NOMBRE
BFSC-12 Formato de viajes por buseta
BFSC-13 Formato de liquidacion de produccion

8. HISTORICO DE ACTUALIZACIONES

VERSION

DESCRIPCION DEL CAMBIO

FECHA

Elaboracion del documento.

01/08/11

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

FECHA:

FECHA:

FECHA:
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1 .OBJETIVO

Establecer un procedimiento para la evaluacioén, seleccion y calificacion de
los proveedores que suministran insumos y le hacen mantenimiento a las
busetas que afectan la prestacion del servicio de la empresa Busexpress
Ltda con el fin de garantizar la buena calidad del mismo.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los proveedores de la empresa que se
encuentren relacionados con el sistema de gestién de calidad y debe ser
utilizado como una guia para la evaluacion y la seleccibn de nuevos
proveedores y para la calificacion de los proveedores actuales que inciden en
la calidad del servicio ofrecido por Busexpress Ltda.

3. DEFINICIONES
Formato de evaluacién y seleccion: Mecanismo que arroja la confiabilidad

del proveedor mediante puntaje

4. RESPONSABLE

Asistente Administrativa

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NTC ISO-9001:2008
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6. PROCEDIMIENTO

6.1 Evaluacion de Proveedores
Diligenciar el formato de seleccién y evaluacién de proveedores BFSC-14
teniendo en cuenta los criterios basicos que tiene Busexpress Ltda esta

matriz evalla a los proveedores con una escala del 1 al 10.

6.2Seleccion de proveedores nuevos
Los proveedores son elegidos teniendo en cuenta la puntuacién obtenida en

el formato de Evaluacion y seleccion.

6.3 Calificacion de proveedores

El encargado del area para el cual se efectué la compra en compaiiia del
Gerente Oficina Cartagena y la Asistente Administrativa realizan una
calificacién especifica para esa compra y para ese proveedor en la cual se
tiene en cuenta el tiempo de entrega, el servicio post-venta ofrecido y las

comodidades de pago que ofrecen.

7. REGISTROS
CODIGO NOMBRE

BPSC-14 Formato de Evaluacion y seleccién de proveedores
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8. HISTORICO DE ACTUALIZACIONES
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA
1 Elaboracion del documento. 00/00/00
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
FECHA: FECHA: FECHA:
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1. OBJETIVO

Definir en forma detallada las actividades requeridas para el manejo del
archivo en la Empresa.

2. ALCANCE

Aplica a todos los documentos producto de la Gestibn adelantada por la
Empresa.

3. DEFINICIONES
N.A.

4. RESPONSABLE

Gerente oficina Cartagena

Asistente Administrativa.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO 9001:2008

6. CONTENIDO
6.1 Conformacion del archivo de la Empresa

El archivo de informacion de la Empresa, se divide en tres partes:

El archivo de Administracién: El cual se divide en Recursos Humanos, que es
responsabilidad de Jefe de Recurso humano y los archivos de Proveedores y
Contabilidad que son responsabilidad de la Asistente Administrativa.

121




Cédigo: BISC-01
INSTRUCTIVO
Edicion: 1
Busexpress ARCHIVO DE DOCUMENTACION Fecha: 1-08-2011
Pagina: 2de 6

El archivo de Operaciones: Conformado por Clientes y calidad los cuales son
responsabilidad del Gerente oficina Cartagena.

El archivo muerto: En este archivo se encuentran las cajas de documentos
de todo tipo numeradas y relacionadas en cada una de ellas su contenido;
una copia de dicha relacién es mantenida en el archivo de administracion por

el Auxiliar Administrativo.

6.2 Tiempo de retencién de los documentos

e El tiempo de retencion de los documentos archivados varia
dependiendo del tipo de documento y/o de las disposiciones legales
vigentes.

e Los archivos de Recursos Humanos, se conservan durante 5 afios y
luego se destruyen.

e Los archivos de Proveedores se conservan durante 2 afios, pasan
luego a archivo muerto durante 3 afios y finalmente son destruidos.

e Los documentos contables se archivan durante 5 afos, se conservan
en archivo muerto por 10 afios y finalmente son destruidos.

e Los archivos de Clientes se conservan por 3 afos, 3 afios en archivo
muerto y una vez finalizado este periodo, se procede a su destruccion.

e Los documentos de Responsabilidad Social, se conservan por 2 afios
y luego son destruidos.

e Los documentos de Calidad se conservan durante 6 afos, periodo
después del cual se procede a su destruccion.
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6.3 Forma de archivar
A continuacion se describe la forma de archivo de los documentos que se

manejan dentro de la Empresa:
6.3.1 Correspondencia recibida

La correspondencia llega a recepcion, a la copia que se le firma al remitente
se le coloca el sello de recibido para su estudio, indicando dia, mes y afio en
gue se recibio el documento. Para el caso de las facturas y cuentas de cobro,
antes de colocarle sello de aceptacion hay que comprobar la informacion.

El original de este documento, se registra con el sello de entrada, se le
asigna un consecutivo y se detalla en el Registro de Correspondencia
recibida BFSC-15.

El documento se hace llegar a la persona interesada, luego que la persona
devuelve la correspondencia se archiva en el folder del Cliente, Proveedor o
Ente que la envia, si éste tiene un félder asignado, sino es asi, se archiva en

el félder de correspondencia recibida del afio en curso.

6.3.2 Correspondencia enviada

A toda carta, cotizaciébn o documento que se envie a un cliente, proveedor u
otro Ente, se le asigna un consecutivo que se registra en el félder de
correspondencia enviada del afio en curso. Luego el documento es enviado
con una copia que retorna nuevamente a la empresa con sello y firma de

recibido. Si el proveedor, cliente o Ente tiene un félder especifico se archiva
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en él, de lo contrario el documento es archivado en el félder de

correspondencia enviada del afio en curso que reposa en recepcion.

6.3.3

Cotizaciones recibidas

Las cotizaciones llegan a recepcion, donde la Asistente
Administrativa le coloca a la copia del remitente el sello de recibido
para su estudio y al original de la cotizacién que se queda en la
Empresa le coloca sello de entrada, lo relaciona en el Registro de
correspondencia BRSC-15 y lo hace llegar a la persona interesada.

Cuando la cotizacion es devuelta, la archiva en el folder del
Cliente, Proveedor o Ente que la envia, en caso que tenga folder

asignado, de lo contrario, se archiva en el félder de cotizaciones

recibidas del afio en curso.

6.3.4 Cotizaciones enviadas

La asistente Administrativa, envia las cotizaciones por fax, e-mail
0 correo conservando siempre una copia fisica para el archivo de la
Empresa. Si el Cliente tiene folder asignado, las cotizaciones son
archivadas en él, en caso contrario, se archivan en el folder de

cotizaciones enviadas O.P. del afio en curso.

Para seguimiento y control, las cotizaciones enviadas también son

relacionadas por la Asistente Administrativa en un archivo en Excel
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gue se encuentra ubicado en el Servidor, Carpeta BUSEXPRESS,

Carpeta Informacién, Carpeta cotizaciones (afio en curso).

6.3.5 Fax

e Cuando llega un fax (carta, cotizacién, etc.), la Asistente
Administrativa lo registra con sello de entrada, lo anota en el

Registro de Correspondencia BRSC-15y le saca copia.

e La Asistente Administrativa, entrega el fax a quien va dirigido y
guarda la copia en el félder del cliente o proveedor, en caso de que
el remitente del fax tenga félder asignado, de lo contrario lo archiva
en el félder de correspondencia recibida o cotizaciones recibidas
del afio en curso (dependiendo del tipo de documento).

7. REGISTROS:

CODIGO NOMBRE
BFSC-15 |Registro de Correspondencia.
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8. HISTORICO DE ACTUALIZACIONES:
VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO FECHA
1 Elaboracion del documento. 01/08/11

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

FECHA:

FECHA:

FECHA:
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5. MANUAL DE CALIDAD

Para el disefio del Sistema Integral de Gestion, es necesario elaborar el
manual de calidad con el cual se demuestra la manera como Busexpress
Ltda le darad cumplimiento a los requisitos de la Norma y la Guia Técnica.
Razén por la cual, a continuaciéon se muestra el Manual de Calidad de
Busexpress Ltda BM-02.
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1. PRESENTACION
1.1 GENERALIDADES

Busexpress Ltda se en encuentra ubicada en la Terminal de transportes
Oficina Local 103A de la Ciudad de Cartagena de Indias.

Esta empresa constituida con capital privado y que se rige bajo la figura de
Sociedad Limitada, presta el servicio de transporte terrestre de personas
desde y hacia el municipio Turbaco-Bolivar. Se habilito legalmente para la
prestacion del servicio bajo la resolucién N° 316 del 2003.

1.2 MISION

Somos la empresa pionera en prestacion de servicio de transporte terrestre
de personas, empresarial, carga y de turismo, fundamentada en seguridad,
comodidad y cumplimiento para nuestros clientes, permitiéndonos mantener
excelentes niveles de competitividad y alcanzar los maximos estandares de

calidad.

1.3 VISION

En el afio 2016 seremos la empresa namero uno en prestacion del servicio
de transporte terrestre de personas, empresarial, carga y de turismo,
mediante herramientas gerenciales que aseguren el crecimiento,
supervivencia y alta calidad en el servicio, generando experiencias positivas

a nuestros clientes y los stakeholders.
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1.4 NUESTROS CLIENTES Y SUS REQUISITOS

Los principales clientes de Busexpress Ltda., son los habitantes de
Cartagena y el municipio de Turbaco.

Los requisitos genéricos identificados por la Empresa para este grupo de

clientes son:

- Oportunidad del servicio.

- Seguridad y Confort en el servicio prestado
- Manejo de Calidad y Responsabilidad Social
- Atencion de nuestro personal.

- Educacion y habilidades de los conductores

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables para el sector econémico
al cual pertenece la Empresa son:

- Ley 336 De 1996, Diario Oficial No. 42.948, de 28 de diciembre de
1996
- Articulo 1 Decreto 2053 de 2003
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1.5 ORGANIGRAMA
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2. CONTROL AL MANUAL

2.1 APROBACION Y REVISION

El Manual del Sistema Integral de Gestion de Busexpress Ltda fue elaborado
por todos los integrantes de esta compairiia, su revisién es efectuada por el
representante de la gerencia ante el sistema de gestibn y solo esta
autorizado de su aprobacién el Gerente.

2.2 DISTRIBUCION

Luego de su aprobacion el original del Manual del Sistema Integrado de
Gestidn se mantiene en la oficina del Gerente Oficina Cartagena y una copia
magneética y/o fisica controlada en las oficinas del Jefe de Operaciones, Jefe
de Recursos Humanos y una en la oficina de la Asistente Administrativa, en
donde todos los empleados y las partes interesadas de esta compaiiia
tendran acceso a este documento, todo esto con el fin de dar a conocer el
esfuerzo de nuestra organizacion con respecto a la calidad y a la

Responsabilidad Social.

2.3 MODIFICACIONES AL MANUAL
Cualquier empleado puede sugerir cambios al Manual del Sistema Integral de
Gestidn, estas sugerencias se hacen al Jefe de Calidad y Responsabilidad

Social quien deberé revisar las modificaciones
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propuestas. En caso de realizar la modificacidon propuesta, se debera
registrar el o los cambios en la seccion, Actualizaciones, paso seguido se le
entrega al Gerente para que apruebe los cambios. Como constancia de la
revision y la aprobacion de las modificaciones ambas personas firman en la
casilla dispuesta para tal fin. Por ultimo, el Jefe de Calidad elimina la edicion
modificada e incluye al manual la nueva edicién actualizada, revisada y

aprobada, y procede con la distribucion de las copias que se requieran.

3. MANUAL DE CALIDAD

3.1 OBJETIVO

El presente Manual de la Calidad tiene por objetivo establecer la Politica de
Calidad y describir el conjunto de compromisos, responsabilidades,
organizacion, procesos Yy recursos que constituyen el Sistema Integral de
Gestion en Busexpress Ltda.

3.2 ALCANCE

El Sistema de Gestion Integral de Busexpress Ltda incluye los procesos
relacionados con el Transporte terrestre de personas y todos los procesos de
Gerenciales, de Soporte, y de Mejora incluidos en el Mapa de Procesos.
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El Sistema Integral de Gestibn est4d basado en cuanto a la Calidad y

Responsabilidad Social, en la norma internacional NTC 1SO 9001:2008 y La

Guia Técnica colombiana GTC180.

3.3EXCLUSIONES

Dentro del Sistema de Gestion de la Calidad de Busexpress Ltda, se han
considerado las siguientes exclusiones:

Numeral 7.3 referente al DISENO Y DESARROLLO, dado que las
especificaciones para la prestacion del servicio de transporte terrestre
de personas estan perfectamente establecidas por los requisitos
legales.

Numeral 7.5.2 referente a VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA
PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO, ya que el
tipo de servicio prestado por la empresa se le puede realizar
seguimiento, medicién y/o verificacion en el momento en que se esta

realizando la actividad.

3.4. DEFINICIONES

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos
Ciclo PHVA: Método ciclico que buscar planear, hacer, verificar y

actuar
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e Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o
servicio.

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

e Educacién: Funcién vinculada al proceso de ensefianza / aprendizaje
en donde hacen parte los educadores y educandos.

e Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

e Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados.

e Enfoque basado en los procesos: Identificacion y gestion
sistematica de los procesos empleados en las entidades. En particular,
las interacciones entre tales procesos se conocen como “"enfoque
basado en los procesos".

e Gestion documental: Conjunto de actividades administrativas y
técnicas tendientes a la planificacion, manejo y organizacion de la
documentacion producida y recibida por las entidades, desde su
origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacion y
conservacion.

e Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de
gestion de la calidad de una entidad.

e Mejora continua: Accidén permanente realizada con el fin de aumentar

la capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.
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e Politica de la calidad: Intencion(es) global(es) y orientacidn(es)
relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta
direccion de la entidad.

e Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o
un proceso.

e Proceso: Conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que
interactlan para generar valor y las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.

e Producto o servicio: Resultado de un proceso o0 un conjunto de
procesos.

e Requisito: Necesidad 0 expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria.

e Revision: Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la
adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la
revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

e Sistema de gestion de la calidad: Herramienta de gestion
sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccibn social en la

prestacion de los servicios a cargo de las entidades

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BUSEXPRESS LTDA.

Busexpress Ltda ha recopilado toda la informacion referente al

establecimiento, documentacion, implementacion, mantenimiento y
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mejoramiento de su Sistema Integral de Gestidén, documentandola en este
manual que revela su compromiso con el mismo, el cumplimiento de los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2000 y la Guia Técnica colombiana GTC
180 y el mejoramiento continuo, todo con un Uunico fin “superar las
expectativas de nuestros clientes internos y externos”. A continuacién se
describe la manera como la empresa da cumplimiento a cada uno de los

requisitos de la Norma.

4.1 REQUISITOS GENERALES
La Empresa cuenta con un mapa de procesos, en el cual se han identificado
catorce procesos dispuestos en cuatro grupos: De Direccién, Operativos,

Gestidon de los recursos y de medicion, Analisis y mejora. En este mapa se

describe la secuencia e interaccion entre éstos procesos.

A cada uno de ellos se les asigno un indicador que permite realizar el
seguimiento y control del mismo. Se pueden observar en la matriz de
relacion politica de calidad - objetivos - procesos e indicadores donde se
describe el nombre del indicador, el método de célculo y el proceso al cual

aplica.
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MAPA DE PROCESOS BUSEXPRESS LTDA.
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El mapa de procesos planteado, muestra en forma esquematica, el Sistema

Integral de Gestion de Busexpress Ltda, dentro del cual han sido identificados

catorce procesos dispuestos en cuatro grandes grupos: Procesos de Direccion,

procesos de Operaciones, procesos de Gestion de los recursos y de Analisis,

Medicion y Mejora.

Procesos de Direccion: Los procesos directivos son un soporte para el
establecimiento de las estrategias y la alineaciéon de la empresa, se
refieren a la planificacion estratégica, establecimiento de politicas,
fijacion de objetivos y la disponibilidad de recursos requeridos, por su
parte la revision del SIG implica que la direccion inspeccione cada uno
de ellos; ademas, Dentro de este macroproceso también se encuentra
Etica y Politica de Responsabilidad Social, la cual se encarga de

Procesos Operativos: Los procesos operativos, acogen aquellos
procesos que se encargan directamente de la prestacion del servicio y/o

la parte misional de la organizacion

El flujo de procesos principal, que incluyen las actividades que la Empresa

necesita desarrollar para la prestacion del servicio.

Procesos de Gestion de los Recursos: Estos procesos incluyen
actividades auxiliares, pero consideradas como necesarias que
contribuyen a garantizar la prestacion del servicio.

Procesos de Analisis, Medicion y Mejora: Enfatizan la necesidad de
gue la Empresa estudie los resultados de la retroalimentacion y otra
informacion provechosa para el sistema con el objeto de realizar
mejoras en forma continua, implementando las medidas necesarias para

lograr la completa satisfaccion de los clientes.
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Bajo este concepto, el Mapa de Procesos de la Empresa adopta la percepcion
de que todo cuanto tiene que ver con la calidad comienza y termina con el
cliente de tal manera que el modelo esta determinado por el cliente; a la
izquierda, éste especifica los requisitos que se constituyen en la entrada para
los procesos del grupo de realizacibn y a la derecha encontramos Ia
satisfaccion del cliente, como la salida del grupo de procesos de realizacién

una vez prestado el servicio.

El modelo planteado resalta ademas, la importancia de un flujo de informacién
en doble sentido, tanto a la entrada como a la salida, para asegurar que los
requerimientos del cliente son identificados, entendidos por la Empresa vy
cumplidos a satisfaccion.

El mapa de procesos de la Empresa muestra mediante flechas, que los cuatro
grupos de procesos identificados estan interrelacionados y otro grupo de
flechas indican que el Sistema Integral de Gestion de Busexpress Ltda no es
un proceso estatico sino por el contrario un proceso ciclico que propende por el

mejoramiento contindo.

Dentro del Mapa de Procesos de la Empresa aplica la metodologia del ciclo
PHVA de la siguiente manera. Dentro del Planear se encuentran los Procesos
de Direccion y los de Operacion, el Hacer lo integran los procesos de
Operacion y los de Gestion de los Recursos, el Verificar los procesos de
Medicidén, Andlisis y Mejora y el Actuar se cifie al del grupo de procesos de

Direccion.
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades

La empresa da cumplimiento a este requisito ya que cuenta con una politica y
unos objetivos de calidad documentados y divulgados; éstos se encuentran
descritos en el presente manual. Ademéas, se dispone de un manual de
procedimientos, donde se encuentran descritos los 6 procedimientos
obligatorios al igual que los procedimientos requeridos por el Sistema Integral
de Gestion de la Empresa

4.2.2 Manual de Calidad

El Manual de Calidad de la Empresa se encuentra divido en cuatro capitulos y
sus anexos correspondientes; los primeros tres son introductorios, el cuarto
capitulo hace referencia a la aplicaciéon de los requisitos de la norma I1SO
9001:2000 a la Empresa, en el anexo 4 se encuentran las caracterizaciones de
los 13 procesos identificados por la Empresa y el mapa de procesos.

4.2.3 Control de los documentos

El procedimiento denominado Control de documentos BPSC-01, que se
encuentra en el Manual de procedimientos de la empresa da respuesta a este
numeral; en él se definen los controles necesarios para aprobar, revisar y
actualizar los documentos requeridos por el sistema. Anexo al procedimiento,
se cuenta con un listado maestro de documentos BFSC-01 en donde se
registran, por niveles, los documentos relativos al SIG de la Empresa.
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4.2.4 Control de los registros

Para dar cumplimiento a este numeral, la Empresa cuenta con un procedimiento
de Control de registros BFSC-04 y un listado maestro de Registros BFSC-07,
en los cuales se definen los controles necesarios para la identificacién,
almacenamiento, proteccién, recuperacion, tiempo de retencion y disposiciéon de
los registros que evidencian la eficaz operacion del sistema de gestion de
calidad.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

El compromiso de la Gerencia General, se evidencia en la divulgacion e
implementacion de la politica y los objetivos de calidad, la declaracién mediante
sensibilizacién, socializacion y/o capacitacién acerca de su compromiso con la
implementacion del SIG de la empresa, basado en la Norma ISO 9001:2000 y la
Guia técnica GTC180 y la aprobacion de los procedimientos constituyentes del
sistema.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Busexpress Ltda ha determinado los requisitos a nivel general de los clientes del
sector al cual pertenece; estos requisitos se encuentran incluidos en el presente
Manual.
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5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

Busexpress Ltda cuenta con una politica de calidad, disefiada por el comité de
calidad de conformidad con los requisitos dispuestos por la Norma ISO
9001:2000, que ha sido difundida y divulgada a toda la empresa. Para asegurar
su adecuacion, esta politica es revisada periddicamente en las revisiones
gerenciales.

La politica de calidad de Busexpress Ltda es la siguiente:

Busexpress Ltda busca la satisfaccibn de nuestros clientes a través de la
prestacion oportuna, confiable y segura del transporte terrestre de personas,
empresarial, carga y de turismo con el respaldo de personal comprometido con el

mejoramiento continuo de los procesos y una adecuada infraestructura; apuntando

hacia la supervivencia de la empresa.

5.4PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la Calidad

La Empresa cuenta con unos objetivos de calidad definidos y descritos en el
presente manual de calidad; para alcanzarlos, se definieron unos planes de
acciéon y/o programa de implementacion, el cual contienen: actividades, fechas
de inicioffin e intensidad horaria, ademas se cuenta con una matriz de relacion
de la que se pueden extraer indicadores para medir estas actividades. El
responsable de la realizaciébn de este programa es el Jefe de calidad en
compafiia de los jefes de procesos y el Gerente Oficina Cartagena. Los

objetivos son evaluados periddicamente en las revisiones gerenciales.
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Los objetivos de la empresa Busexpress Ltda. Son los siguientes:

e Lograr la satisfaccion de nuestros clientes y stakeholders a través del
cumplimiento de sus requerimientos Yy los lineamientos de

Responsabilidad social.

e Mejorar continuamente los procesos del Sistema Integral de Gestion

mediante el cumplimiento de los objetivos individuales propuestos.

e Mantener las competencias de todo el personal que labora en la
empresa para cubrir las necesidades de nuestros clientes.

e Realizar mantenimiento perioddico a la infraestructura de la empresa, la
cual afecta el cumplimiento a los requerimientos de nuestros clientes y la

calidad del servicio prestado.

5.4.2 Planificacion del Sistema Integral de Gestidn

La Empresa da cumplimiento a este numeral, mediante la planificacién
Estratégica del sistema de la Calidad, esta se realiza y/o revisa semestralmente
en 3 pasos importantes.

En el primer paso se realiza la revisidn del Sistema de Integral Gestidn, en
donde se analizan las acciones realizadas y las que se deben realizar para

lograr un eficiente funcionamiento del mismo dentro de la empresa.
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El segundo paso, es describir la programacién de los objetivos de calidad, los
cuales se despliegan de la politica de calidad.

Por dltimo, se realiza el seguimiento del sistema de gestion en donde se realiza
vigilancia y ajuste con base a las acciones emprendidas en cuanto a mejoras al

sistema.

5.5RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

Las responsabilidades y autoridad de todo el personal se encuentran descritas
en los manuales de funciones, los procesos y los procedimientos desarrollados
y documentados en Busexpress Ltda y sera responsabilidad del Gerente
Oficina Cartagena estar atento al cumplimiento de lo mencionado anteriormente
y el Jefe de Recursos Humanos debe inférmale a quienes se vinculen a la

empresa las funciones y nivel de mando.

Ademas la empresa cuenta con una Matriz de Responsabilidades por numeral
en donde se muestran el cargo y tipo de responsabilidad que deben asumir con

base en cada requisito de la norma (Ver Anexo. 5).
5.5.2 Representante de la direccién

El Gerente General deleg6 al Gerente Oficina Cartagena como representante

de la direccion mediante carta de nombramiento en la cual ademas de las
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funciones propias de su cargo debe asumir las definidas para el representante
de la direccion. La carta de nombramiento se encuentra en el manual de
calidad, (Ver Anexo. 6).

El Gerente General delegé al Jefe de Recursos Humano como Lider del
enfoque de Responsabilidad Social, mediante carta de nombramiento en la cual
ademas de las funciones propias de su cargo debe asumir las definidas para el
Lider de Responsabilidad Social. La carta de nombramiento se encuentra en el

manual de calidad, (Ver Anexo. 7).

5.5.3 Comunicacion interna

La comunicacion Interna en Busexpress Ltda se da mediante cartas dirigidas a
los empleados, la publicacion en carteleras destinadas para este fin.

Los medios comunmente utilizados por los clientes internos son: El teléfono,
memorandos, comunicacion verbal, entre otros.

La direccion de Busexpress Ltda tiene definidos canales adecuados para
asegurar que la informacion relativa a la operacion y eficacia de los procesos

fluya a través de toda la organizacion.

De igual manera cada proceso tiene definidos los criterios para asegurar que la

informacion necesaria (documentos, criterios, responsabilidades y registros.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION
Semestralmente la direccion Busexpress Ltda verifica la eficacia de su Sistema
Integral de Gestion mediante el analisis de datos e indicadores, que sirve para

la planificacién de los objetivos de calidad del periodo siguiente.
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La informacién necesaria para realizar esta revision sera:

e Resultados de Auditorias de Calidad.

e Desemperio de los procesos.

e Estado de las acciones correctivas y preventivas

e Acciones de seguimiento de revisiones previas del Sistema de Calidad.
e Recomendaciones de mejora

e Politica y Objetivos de Calidad.

6. GESTION DE RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

Los recursos a asignar para implementar, mantener y mejorar continuamente la
eficacia del SIG, como también aumentar la satisfaccion de los clientes y las
partes interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos son: recursos

materiales, talento humano, infraestructura y ambiente de trabajo.

Para asegurar la provision de recursos, la empresa elabora un presupuesto
anual, sin embargo, de manera mensual se realiza una evaluacion de gastos y

el Gerente Oficina Cartagena se encarga de esto; él en compafia del Gerente

General se hace el aprovisionamiento de lo que necesite la empresa para su

buen funcionamiento.
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6.2 RECURSOS HUMANOS

Para asegurar y mantener la idoneidad en las competencias y formacion de los
empleados ademas del manual de funciones se establece el procedimiento de
Seleccién de personal, en donde se detallan, la forma de seleccionar mediante
evaluacion de competencia al candidato, en la cual se realizan pruebas de
conocimiento técnico, practico y tedrico, al candidato que posiblemente

ingresara a la Empresa.

De igual manera se donde se evallan las necesidades de formacién, teniendo
en cuenta los requisitos legales que exige el ministerio de transporte y las
entidades relacionadas.

Todos los registros relacionados con la educacion, formacién, habilidades y
experiencia de cada una de las personas que laboran en Busexpress Ltda
reposan en su respectiva hoja de vida la cual es archivada por la Jefa de

Recursos Humanos.

6.3 INFRAESTRUCTURA

La Empresa programa el mantenimiento a realizar a sus busetas de acuerdo al
plan de mantenimiento que disefia el Jefe de operaciones anualmente, sin
embargo este se revisa mensualmente para ajustarse mas debidamente a las
necesidades que presente cada buseta.

Por su parte, los equipos y/o la infraestructura de oficinas se les realiza

mantenimiento atendiendo a los requerimientos que hagan los empleados.
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6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
Para asegurar el mantenimiento de la infraestructura se documenta el proceso
“Mantenimiento” en donde se detallan la manera de realizar dicho

mantenimiento a las busetas.

Busexpress Ltda cuenta con unas instalaciones que permiten tener la holgura
suficiente para poder realizar las labores de una forma eficaz, ademas, se
cuenta con una buena ventilacién e iluminacion de las areas de almacén y
mantenimiento. Todos los puestos de trabajo estdn provistos de muebles
ergondémicos y niveles de iluminacion necesarios para efectuar las respectivas

tareas.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La Empresa le da cumplimiento a este requisito, mediante la planificacion del
servicio que realiza el Jefe de Operaciones, donde enturna cada buseta segun
las horas en que deben circular y el intervalo de minutos que debe haber entre

unay otra.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
En los capitulos introductorios del presente manual, la organizacion ha
identificado los requisitos de los clientes del sector al cual pertenece la

empresa.
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7.2.3 Comunicacion con el cliente

La Empresa mantiene comunicacibn con sus clientes, a través de:
memorandos, fax, e-mail, teléfono y comunicacion directa. Esta comunicacién
es relativa a: Informacion sobre el servicio, retroalimentaciéon del cliente,
mediante encuestas de satisfaccidén realizadas una vez prestado el servicio y
los reportes de no conformidad presentados por quejas y/o reclamos nuestros

clientes.

7.3 DISENO Y DESARROLLO
Se excluye del sistema de gestion de calidad de la empresa, debido a que no se
realiza disefio de nuevos productos dada las caracteristicas especificas del

servicio educativo.

7.4COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras

La empresa cuenta con un procedimiento denominado compras, en el cual se
describen la manera como la empresa realiza las compras de los insumos para
su funcionamiento tanto los que afectan la conformidad del producto como
aquellos que facilitan los procesos de apoyo y mejora. Ademas se cuenta con
un procedimiento denominado evaluacion de proveedores BPSC-07, donde se
describen los criterios y la forma de realizar las evaluaciones el encargado del

proceso conserva los registros de proveedores evaluados.
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7.4.2 Informacion de las compras

La empresa cuenta con los lineamientos para realizar las compras, y siguen
exactamente los mismos pasos descritos en la Ficha BFCSC-09 en el que se
indica que el proceso inicia con la requisicion de compra, quien es el
responsable de estas y se describen las caracteristicas y cantidades del
producto a compratr.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

En el Procedimiento de Evaluacion a Proveedores BPSC-07 se describe cdmo
el encargado de las compras realiza la verificacion la documentacion del pedido
y al momento de recibir verifica la conformidad del producto comprado.

7.5PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La Empresa da cumplimiento a este numeral:

- Identificando y documentando los requisitos del cliente ver numeral 7.2.1.

- Procedimientos e instructivos propios del SIG recopilados en el Manual de
procedimientos e instructivos BM-01

- Implementacién de indicadores de procesos para evaluar eficiencia y eficacia.
- Al servicio que no cumple con los requisitos establecidos se le registra en un

reporte. Este puede ser detectado internamente o por el cliente.
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7.5.2 Validacién de los procesos de la produccién y de la prestacion del
servicio

Se excluye del SIG de la Empresa debido a la validacion de los procesos, pues
de acuerdo a la conformidad de los mismos, puede comprobarse con
actividades de verificaciéon y evaluacion.

7.5.3 Identificacién y trazabilidad

La empresa realiza el seguimiento a la prestacion del servicio mediante
reuniones periddicas que realiza con la comunidad de Bonanza (comunidad de
Turbaco-Bolivar), en donde se realiza un seguimiento a las actividades

realizadas por la empresa y la prestacion del producto como tal.

7.5.4 Propiedad del cliente

Se considera propiedad del cliente los elementos que estos puedan poseer al
momento de usar el servicio, es decir, cuando se suba a la buseta para
transportarse. Y el trato que estos reciben, es conservarlos en las instalaciones
de la empresa, y entregarlos en las mismas condiciones al cliente cuando este
se reporte; esto se da en caso que las pertenecias del cliente queden en
Busexpress Ltda y sea recuperada por un conductor o personal ajeno a la

empresa que lo entregue a un funcionario de la empresa.

7.5.5 Preservacion del servicio
En Busexpress Ltda la preservacion del servicio de transporte se da con el

correcto mantenimiento de las busetas y revisando que los conductores estén
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en capacidad de salud, educacién y legal para prestar el servicio. De esta
manera se controla la preservacion del servicio durante todo el proceso interno

de transporte.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
Busexpress Ltda mediante instrumentos de seguimiento y medicion confiables
como encuestas de satisfaccion, buzén de sugerencias y reuniones con los
habitantes de Turbaco asegura la calidad y el compromiso de Responsabilidad
Social que tiene la empresa para la prestacion del servicio.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES
La empresa planifica, disefia e implementa el proceso “Medicion, Andlisis y
Mejora” en donde asegura un desempefio Optimo del Sistema Integral de
Gestion para:
e Asegurar la conformidad de su Sistema de Integral de Gestion, mediante
el procedimiento de Auditorias internas BPSC-02.
e Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de gestion de la calidad
mediante las Revisiones por la direccidn, los informes de auditorias
realizadas y las acciones correctivas y preventivas generadas dentro de

los procesos.
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

El Gerente oficina Cartagena, se encarga de hacerle seguimiento a la
satisfaccion de los usuarios que en alguna ocasion llamaron a la empresa para
guejarse del servicio.

8.2.2 Auditoria Interna

Dentro del Manual de procedimientos e instructivos de la Empresa BM-01, se
encuentra el procedimiento de Auditoria interna BPSC-02, en el cual la
organizacion establece la planificacion y realizacién de las auditorias internas,
presentacion del reporte y la competencia requerida para los auditores internos.
8.2.3 Seguimiento a los procesos

La Empresa realiza la medicion a los procesos con base en los indicadores, y
en el logro de los objetivos de calidad. En las revisiones por la direccion se
analiza el estado de estos, y se toman las acciones correctivas o preventivas

pertinentes con base al andlisis de datos realizado para cada indicador.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

Cada uno de los procesos que hacen parte del Sistema Integral de Gestién de
Busexpress Ltda se les realiza seguimiento y medicion de servicio. Las
solicitudes internas y externas son registradas para realizar el seguimiento al

estado de las mismas.
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Igualmente este seguimiento y medicion del servicio teniendo seguridad de que
estan satisfactoriamente todas las disposiciones planificadas en cada uno de
los procedimientos y procesos de la empresa.

En caso que se presenten no conformidades durante la ejecucion estan son
tratadas segun se describe en el procedimiento de control de Acciones
Correctivas/Preventivas BPSC-03.

8.3 CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

Busexpress Ltda establece actividades especificas para asegurar que cualquier
servicio o producto no conforme con los requisitos especificados no se utilice de
forma no intencionada. Este control incluye la identificacién, la documentacion,
la evaluacion (cuando sea posible), el tratamiento de las no conformidades y la
notificaciéon a las funciones a las que pueda afectar. En el procedimiento estan
definidas las responsabilidades para el examen de las no conformidades y
quién tiene autoridad para decidir su disposicion. Se mantienen registros de la

naturaleza de las no conformidades y de las acciones tomadas posteriormente.
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8.4 ANALISIS DE DATOS

Busexpress Ltda determina, recopila y analiza los datos pertinentes que
muestran la idoneidad y eficacia del Sistema Integral de Gestion, al igual que la
conveniencia de realizar mejoras continuas a la eficacia de dicho sistema. Para

ello se cuenta con la informacion proveniente de:

e La satisfaccion del cliente, mediante llamadas, buzén de sugerencia y

reporte de no conformidades.

e El consolidado de los indicadores de gestion por proceso

e El cumplimiento de proveedores, que se evidencian mediante las

evaluaciones realizadas.

8.5MEJORA

8.5.1 Mejora continua

La Empresa utiliza los resultados de auditorias, revisiones por la direccion,
analisis de datos, planes de accion para el cumplimiento de objetivos y
directrices dadas por la politica de calidad y tratamiento de acciones correctivas

y preventivas para mejorar continuamente la eficacia de su sistema y dar

cumplimiento a este requisito.
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8.5.2 Accidn correctiva

Busexpress Ltda cuenta con un procedimiento de acciones correctivas y
Preventivas BPSC-04, el cual describe la metodologia para la implantacion de
las acciones correctivas, con el objetivo de eliminar las causas de no
conformidad. Ademas se mantienen registros de las acciones tomadas y se
lleva en sistema un listado de todas las no conformidades para realizar

seguimiento a la ejecucién y eficacia de las mismas.

8.5.3 Accidn preventiva

Busexpress Ltda cuenta con un procedimiento de accién preventiva BPSC-04
para dar cumplimiento a este requisito, en el cual se describe la metodologia a
utilizar para la implantacion de acciones preventivas, con el objeto de eliminar
las causas potenciales de no conformidad, se mantienen registros que
evidencian el tratamiento de estas acciones y en sistema se mantiene un listado
de acciones preventivas por proceso para realizar seguimiento a la ejecuciéon y

eficacia de las acciones tomadas.
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6. PLAN DE AUDITORIAS E INDICADORES DE GESTION DEL SISTEMA

Con el fin de medir, revisar y verificar el cumplimiento del Sistema Integral de
Gestion, de han disefiados unos indicadores de gestion y un plan de

auditorias.

A continuacién se muestra el plan de auditoria propuesto y los indicadores
disefiados para el Sistema en cuestion.
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MATRIZ DE RELACION POLITICA DE CALIDAD - OBJETIVOS - PROCESOS E

Busexpress

INDICADORES

POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVOS DE CALIDAD

NOMBRE DEL PROCESO

INDICADORES

FORMULA

Busexpress Ltda busca la
satisfacciéon de nuestros
clientes a través de la
prestacion oportuna, confiable
y segura del transporte
terrestre de personas

Lograr la satisfacciéon de nuestros
clientes y stakeholders a través del
cumplimiento de sus requerimientos y
los lineamientos de Responsabilidad
social.

Planificacién del Servicio

Nivel de satisfaccion del
cliente

) isf
No de clientes encuestados

Planificacién del Servicio

% de cumplimiento de
Enturnamiento

No de busetas enturnadas
No de busetas que cumplen el Enturnamiento

Control de Operaciones

% de cumplimiento del
servicio

No. e Busetas circulando segun las haras *100
No. De Busetas enturnadas en el dia

Control de Operaciones

% de productos no
conformes

No. De No conformidades tratadas*100
No. De No Conformidades Tratadas

Compras

%de requisiciones que
afectaron la prestacion del
servicio

No. De requisiciones gue afectaron el servicio
*100

No. De requisiciones recibidas

através de la prestacion
oportuna, confiable y segura
del transporte terrestre de
personas

Mejorar continuamente los procesos
del Sistema Integral de Gestion
mediante el cumplimiento de los

objetivos individuales propuestos.

Gestion Calidad

Acciones de mejoras por

No. De acciones de mejora por proceso

proceso Total de acciones de mejora
Gestién Calidad Cumplimiento Qe acciones N _ _
de mejora Total de acciones de mejora

Gestion Direccién

Cumplimiento de la politica

Sumatoria del cumplimiento de los objetivos de
calidad

con el respaldo de personal
comprometido con el
mejoramiento continuo de los
procesos

Mantener las competencias de todo el
personal que labora en la empresa
para cubrir las necesidades de
nuestros clientes.

Recursos Humanos

Contratacion de personal
competente

No de Respuestas buenas en las evaluaciones
No total de preguntas realizadas

y una adecuada
infraestructura; apuntando
hacia la supervivencia de la
empresa.

Realizar mantenimiento periédico a la
infraestructura de la empresa, la cual
afecta el cumplimiento a los
requerimientos de nuestros clientes y
la calidad del servicio prestado.

Mantenimiento

Cumplimiento del programa
de mantenimiento

No. De mantenimientos programados

Tabla 8. Matriz de relacién politica de calidad - objetivos - procesos e indicadores
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Busexpress

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Y RESPONSABILIDAD SOCIAL

Fecha: 1-08-2011

Pagina: 1de 1

OBJETIVO: Verificar el mantenimiento del SIG

ALCANCE: Aplica a todos los procesos que integran el SIG de Busexpress Ltda.

CRITERIOS: NTC ISO 9001:2008, GTC 180, caracterizaciones, procedimientos, instructivos y

registros.
AUDITOR LIDER: Jefe de Calidad
Fecha. Proceso o actividad Hora Auditado(s) Auditor(es)
Programada | ejecutada
Gegtlon de documentos y 8-10 am AS|st.er.1te _ Jefe de Calidad
01/09/2011 registros Administrativa
Planificacion y prestacion 10-12 am Jefe de Jefe de Calidad
01/09/2011 del servicio de transporte operaciones
01/09/2011 Gestion del RRHH 2-4pm |Jefe de RRHH | Jefe de Calidad
., Asistente :
02/09/2011 Gestion de Compra. 8-10 am Administrativa Jefe de Calidad
Gestion de Gerente Oficina
o . 10-12 am | Cartagena/Jefe | Jefe de RRHH
Responsabilidad Social d lidad
02/09/2011 e Calida
Accmne_s . 2-4 pm | Jefe de Calidad | Jefe de RRHH
02/09/2011 Correctivas/Acciones
Mantenimiento 8-10 am Jefe de Jefe de Calidad
03/09/2011 operaciones
Etica y Politica de Gerente Oficina
03/09/2011 " : 2-4 pm | Cartagenal/Jefe | Jefe de RRHH
Responsabilidad Social de Calidad
OBSERVACIONES:

Elaborado por:

Fecha de aprobacion:

Aprobado por:
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6.1 PROGRAMA DE IMPLEMENTACION

6.1.1 Sensibilizaciéon

Uno de los pasos mas importantes para desarrollar un proceso de
implementacion del Sistema Integral de Gestidén es que todo el personal de la
organizacion comprenda la importancia de la aplicacion de un SIG de tal
magnitud y que se concienticen del papel de ellos en la organizacion.

Por esto para Busexpress Ltda el primer paso para lograr el compromiso y
participacion activa del personal, es el de concientizar al equipo de trabajo
sobre la importancia de una cultura de calidad y responsabilidad social, con el
propdsito que en el futuro la empresa pueda llegar a la implementacion.

A continuacion, se relacionan los diferentes temas que se trataron en este paso.

TEMA FECHA DE INTENSIDAD
REALIZACION
Beneficios de implementacion del SIG en la 10-08-2011 1 hora

organizacion
Presentacién de las normas ISO 9001:2008

y GTC 180 10-08-2011 1 hora

¢,Como lograr una cultura de calidad vy
responsabilidad social en Busexpress Ltda?

Casos de empresas que han implementado 11-08-2011 1 hora
SIG

¢Como se generan ganancias para todos

con el enfoque de Responsabilidad Social? 11-08-2011 1 hora
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6.1.2 Capacitacion

Con el propésito de implementar un Sistema Integral de Gestidn se considera

como segundo paso realizar unas actividades de capacitacion con cada uno de

los integrantes de los diferentes procesos que integran el SIG, en la cual se les

detallara los procedimientos, instructivos, fichas de caracterizaciéon, formatos,

etc. que seran utilizados en dicho proceso.

A continuacion se muestra el cuadro de actividades de capacitacion:

PROCESO

TEMA

FECHA DE
REALIZACION

INTENSIDAD

OPERATIVO

Recaudo de la produccion
BPSC-06

Fichas de caracterizacion

BFCSC-03, BFCSC-04 y BFCSC-
08

Formatos
BFSC-12, BFSC-13

07-08-2011

1.5 horas

GESTION DE
RECURSOS

Control de documentos
BPSC-01

Control de Registros
BPSC-04

Seleccién de Personal
BPSC-0

Evaluacién de proveedores
BPSC-07

Instructivos
BISC-01 BISC-02

Fichas de Caracterizacion
BFCSC-09, BFCSC-10,
BFCSC-11, BFCSC-12,
BFCSC-13.

08-08-2011

2.5 horas
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Formatos

BFSC-01, BFSC-07, BFSC-08,
BFSC-09, BFSC-10,

BFSC-11, BFSC-14,

BFSC-15, BFSC-16

Acciones correctivas y preventivas

BPSC-03
MEDICION, 2 horas
ANALISIS Y Auditorias Internas BPSC-02
MEJORA 09-08-2011

Fichas de Caracterizacion
BFSC-06 y BFSC-07

Formatos
BFSC-02, BFSC-03,
BFSC-04, BFSC-05, BFSC-06

El material de apoyo para este paso es el manual de calidad, las fichas de

caracterizacion y los formatos anexos a este documento.
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6.3CODIGO DE ETICA BUSEXPRESS LTDA

Busexpress Ltda instaura la responsabilidad social como eje transversal que
guia sus acciones como parte constitutiva de su estrategia de crecimiento y
propdsito de sostenibilidad, se ve convocada a establecer un puente entre la
organizacion y la sociedad, apostandole a la responsabilidad y proceder de su

tejido humano.

Los compromisos que cada uno de los empleados asumen como sujetos
laborales, con la nuestra empresa, con los compafieros, con la comunidad,
emergen de los valores que palpitan en la organizacion y se materializan en el
trabajo del dia a dia. Cada valor se hace presente y cobra vida en las relaciones

y actuaciones.

Las conductas o comportamientos éticos, no son simples actuaciones; por el
contrario, devienen de un trabajo que va de lo individual a lo colectivo, donde
convergen, ademas, las competencias y cualidades que hacen valiosos a
nuestros funcionarios, de la mano de valores organizacionales que posibilitan la

integracidon de una ética empresarial.

VALORES CORPORATIVOS

e FEtica
e Excelencia
e Innovacion

¢ Responsabilidad social
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ATRIBUTOS

Los valores corporativos estan acompafiados de atributos que apoyan,
fortalecen y apalancan las actuaciones relacionadas con la ética, y facilitan su

cumplimiento y vivencia al interior de la Organizacion.

Transparencia
Actuar de manera confiable, accesible, clara y honesta.

Responsabilidad
Responder por las consecuencias que las actuaciones y decisiones propias

puedan tener sobre los demas, asi como sobre el medio ambiente y el entorno.

Compromiso

Identificacion con los fines y propdsitos de la empresa, poner empefio en lo que
se haga e ir m4s alla de las obligaciones.

Reciprocidad
Respeto a la dignidad del otro con quien la empresa se relaciona, en un
ambiente de reconocimiento mutuo; de las obligaciones y derechos de las

partes involucradas.

Cuidado ambiental

Estar comprometidos con la realizacion de una gestion empresarial que permita
llevar a cabo sus operaciones empresariales en el marco de su compromiso con
el desarrollo sostenible.

Cumplimiento

Compromiso de realizar lo prometido y de observar los parametros, politicas y

estandares de la Organizacion.
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Pluralismo
Reconocimiento de la diversidad de las personas que contribuye, en un
ambiente de respeto, a enriquecer a la organizaciéon en los lugares y culturas

donde opera.

Laboriosidad
Deber de los empleados cumplir con las responsabilidades orientadas al logro
de los objetivos misionales de la organizacion. Implica realizar con cuidado y

esmero las labores y deberes que le son propios dentro de la empresa.

VIGENCIA

Busexpress Ltda revisara y actualizara su Codigo de Etica periédicamente,

cuando hubiera lugar, previa evaluacién de la organizacion.
OBLIGATORIEDAD

Todos los empleados y directivos se comprometen a cumplir el Codigo de Etica.
El Codigo de Etica brinda criterios y orientaciones generales para la conducta

de los administradores o directivos, pero cada persona es finalmente

responsable de sus acciones u omisiones.
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ANEXO)



SIG

ISO 9001:2008

GTC180

i. indice

IIl. Control de modificaciones

Ill. Contenido y gestion del
manual

0. Introduccion

0. Introduccion

0.1 Generalidades

0.2 Enfoque basado en proceso

0.3 Relacién con la Norma ISO

14001
1. OBJETO Y CAMPO DE 1. OBJETO Y CAMPO DE
APLICACION APLICACION
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacion

2. REFERENCIA NORMATIVA

IV. Definiciones y siglas

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

2. TERMINOS Y DEFINICIONES

V. Politica integrada de la
empresa

5.3 Politica de la calidad

5.1 Politica y componentes de una
gestion socialmente responsable

5.1.1 Marco ético y politica de
responsabilidad social

VI. Organizacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion.

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.1.2 Compromiso y
responsabilidades de la alta
direccion

VII. Descripcion del SIG

1: Requisitos Generales

4. SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

5. LINEAMIENTOS PARA LA
IMPLEMENTACION Y GESTION
SOCIALMENTE RESPONSABLE

1.2: Requisitos generales de
la Documentacion

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion
(titulo solamente)

5.2.7 Documentacion

4.2.1 Generalidades

2: Responsabilidad de la
Direccion

5. Responsabilidad de la direccion
(titulo solamente)
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2.1 Compromiso de Ta
Direccion

5.1 Compromiso de la direccion

5.1.2 Compromiso y
responsabilidad de la alta direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.2.2.3 Usuarios

5.3 Politica de la calidad

5.1.1 Marco ético y politica de
responsabilidad social

5,4 Planificacion (titulo solamente)

5.1.3 Lider del enfoque
socialmente responsable de la
gestion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

6 Gestion de los recursos (titulo
solamente)

6.1 Provisién de los recursos

6.3 Infraestructura

2.2: Revision del sistema de
Gestién

5.6 Revision por la direccion

5.3.2 Revision por la direccion

2.3: Participacion de los
empleados

6.2.2 Competencia, formacion y
toma de conciencia.

5.2.1 Compromiso con las partes
interesadas (Stakeholders)

6.4 Ambiente de Trabajo

5.2.6 Gestion del cambio

3: Sistema de Gestion

3.1: Control de la
Documentacion y datos

4.2.3 Control de los documentos

5.2.7.1 Control de documentacion

3.2: Registros

4.2.4 Control de los registros

5.2.7.2 Control de registros

4: Comunicacién

5.2.5 Comunicacion

4.1: Comunicacidn Interna

5.5.3 Comunicacion interna

5.2.5.1 Comunicacion interna

4.2: Comunicacién Externa

7.2.3 Comunicacion con el cliente

5.2.5.2 Comunicacion externa

5: Planificacidn del sistema
de gestion

5.4.2 Planificacion del sistema de

gestion de la calidad
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5.3: Establecimiento de
objetivos, metas y programas
de gestion

5.4.1 Objetivo de la calidad

5.1.1 Marco ético y politica de
responsabilidad social

6: Gestion operacional y
funcional

7. Realizacion del producto (titulo
solamente)

6.1: Identificacion de los
requisitos del cliente

5.2 Enfoque al cliente

5.2.2.3 Usuarios

7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

4.1 |dentificacion de aspectos
significativos

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

4.1.1 Valores y practicas
organizacionales

8.2.1 Satisfaccion del cliente

5.3.1.4 evaluacion por partes
interesadas (stakeholders)

6.2: Disefio

7.3 Disefio y desarrollo (titulo
solamente)

6.3: Compras

7.4 Compras (titulo solamente)

6.4: Identificacion y
Trazabilidad

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

6.5: Control de los procesos

7.1 Planificacién de la realizacion del
producto

5.2 Proceso de implementacion de
una gestion socialmente
responsable

7.5.1 Control de la produccion y de
la prestacion del servicio

5.2.4 Plan de accion

7.5.2 Validacion de los procesos de
produccion y de la prestacion del
Servicio

7: Medicién y evaluacion

8. Medicion, analisis y mejora (titulo
solamente)

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion (titulo
solamente)

5.3 Medicién andlisis y mejora

8.2.3 Seguimiento y medicion de los

7.1: Inspeccion y ensayo del procesos 5.3.1.7 Medicion de la gestion
proceso 8.2.4 Seguimiento y medicion del socialmente responsable
producto
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7.2: Evaluacion y control

8.2.1 Satisfaccion del cliente

5.3.1.4 Evaluacion por partes
interesadas (stakeholders)

8.2.3 Seguimiento y medicion de los
procesos

5.3.1.7 Medicién de la gestion
socialmente responsable

8.2.4 Seguimiento y medicion del
producto

7.3: Control de los equipos
de medicién y ensayo

7.6 Control de los dispositivos de
seguimiento y de medicion

5.3.1.3 Proceso de evaluacion

7.4: Auditoria 8.2.2 Auditoria interna .
interna
8: Mejora y analisis de datos
8.1: No conformidades 8.3 Control de producto no conforme
8.4 Anélisis de datos 534

8.2: Acciones correctoras'y
preventivas

8.5 Mejora (titulo solamente)

5.3.4 Acciones correctivas,
preventivas y de mejoramiento
continuo.

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Accion correctiva

8.5.3 preventiva

9: Recursos Humanos

6.2 Recursos humanos (titulo
solamente)

Anexo. 1 integracién Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:22008 y

Guia Técnica Colombiana GTC180
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BUSEXPRESS LTDA
CARTAGENA — COLOMBIA
FORMATO DE ENCUESTA PARA EL DIAGNOSTICO DEL
SISTEMA DE GESTION INTEGRAL
NORMA ISO 9001:2008 Y GTC 180

Criterio de valoracion o calificacion de la encuesta:

PUNTUACION DENOMINACION DESCRIPCION

1 No se cumple/No documentado Los requisitos de las normas no se cumplen y no estan documentados.
2 Se cumple/No documentado Los requisitos de las normas se cumplen, pero no esta documentado
3 Se cumple /Documentacion parcial | Los requisitos se cumplen, pero estd documentado de manera incompleta
4 No se cumple/No documentado Esta documentado pero no se cumple con los requisitos de las normas.
5 Se cumple Esta documentado y se cumple con los requisitos de la norma, evidenciando

P la mejora organizacional

NUM.
S'St‘;mz '”f?rado IS0 | GTC PREGUNTAS Valoracion
€ Lestion 9001:2008 | 180
REQUISITOS GENERALES

requisitos

La organizacién identifica los procesos necesarios para el sistema integral de gestion Integrado y su
aplicacion a través de la organizacion?

La organizacién conoce la secuencia de los procesos y la interaccion de estos?

N

generales

a1

La organizacién garantiza la disponibilidad de informacidn y recursos necesarios para apoyar el
funcionamiento y el seguimiento de los procesos?

En la organizacidn se realiza medicién, seguimiento y analisis a los procesos?
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La organizacién establece acciones necesarias para alcanzar los objetivos propuestos y la mejora
continua de los procesos?

Si la organizacién realiza contrataciones externas de diferentes procesos que afecten la conformidad
del servicio con los requisitos, estos son controlados totalmente?

La organizacién asume una politica orientada a una gestion socialmente responsable, que involucre
a todas las partes interesadas (stakeholders)?

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

Se encuentran documentados en la organizacion las politicas y objetivos de calidad?

Se encuentran documentados en la organizacion las politicas y objetivos de una gestion socialmente
responsable?

Requisitos Cuenta la empresa con un manual de calidad?

generales de la 42.1 5.2.7

Documentacion En la documentacion se detallan los procedimientos precisos para planificar, operar y controlar los
procesos?
En la documentacion se detallan los procedimientos precisos para planificar, operar y controlar el
enfoque de una gestién socialmente responsable?

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
Existe control en la documentacion?
Control de la
Documentacién y 4.2.3 5.2.7.1 | Los documentos estan disponibles de manera que puedan acceder a ellos las partes interesadas
datos

(stakeholders), garantizando ademas su legibilidad?
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Se asegura que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentren actualizados y
disponibles en los puntos de uso?

Los documentos de origen externo que interesan a la organizacion son identificados y controlada su
distribucion?

Se identifican los documentos obsoletos, para prevenir el uso no intencionado de ellos?

CONTROL DE LOS REGISTROS

Control de los
Registros

4.2.4

5.2.7.2

Los registros permanecen legibles, facilmente identificables y recuperables?

La organizacién establece un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para
la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencién y la disposicion de
los registros?

Los registros permanecen disponibles para el uso o consulta de las partes interesadas
(stakeholders)?

Los registros evidencian la conformidad del cumplimiento de la operacion eficaz del sistema de
gestién de la calidad, basado en procesos?

Los registros evidencian la conformidad del cumplimiento de la operacion eficaz del sistema de
gestién de la calidad, basado en un enfoque socialmente responsable?

COMPROMISO DE LA DIRECCION

Compromiso de la
Direccién

5.1

5.1.2

La alta direccidon evidencia su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de
gestién de la calidad implementacion del sistema de gestion de la calidad?

La alta direccion evidencia su compromiso formulando las directrices para una gestion socialmente
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responsable?

Se comunica a toda la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como
los legales y reglamentarios?

Se establece por parte de la direccion la politica de la calidad?

Se establece por parte de la direccion la politica de responsabilidad social?

La direccién asegura que se establecen los objetivos de la calidad?

La direccién asegura que se establecen los objetivos necesarios para un enfoque de responsabilidad
social?

Se asegura la disponibilidad de recursos necesarios para una gestion de calidad y de responsabilidad
social?

Enfoque al cliente

5.2

5.2.2.3

La alta direccion se asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen?

La organizacién establece criterios de relacién con sus usuarios que garanticen el desarrollo de los
principios de la responsabilidad social?

Politica integrada
de gestion

5.3

5.1.1

La politica de calidad es adecuada al propdsito y/o mision de la organizacion?

La politica de calidad incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y la mejoramiento
continuo del sistema de gestion de la calidad?

Se provee un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad?

Se provee un marco de referencia para definir objetivos y metas de una gestién socialmente
responsable?

La politica de calidad es comunicada y entendida por todos los integrantes de la organizacion?

La politica de calidad es revisada periédicamente para asegurarse de su pertinencia e impacto?

Las politicas de Responsabilidad Social y Calidad estan disponibles para las partes interesadas
(stakeholders)?
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Objetivos de la
calidad

54.1

5.1.1

Los objetivos de la calidad incluyen aquellos necesarios para cumplir los requisitos del servicio?

Los objetivos de la calidad, se establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la
organizacion?

Los objetivos son medibles y coherentes con la politica de la calidad y de responsabilidad Social?

Planificacion del
sistema de gestion
de lacalidad

54.2

La planificacion del S.G de la calidad tiene como objetivo: La secuencia e interaccion de los procesos,
asegurar la disponibilidad de recursos necesarios, realizar el seguimiento, la medicion y el anélisis
de estos procesos, la mejora continua de estos etc. ?

Se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se planifican e implementan
cambios en éste?

La planificacion se realiza con la intencién de dar cumplimiento a los objetivos de calidad y de
responsabilidad social?

Responsabilidad y
autoridad

551

5.1.2

La alta direccidn se asegura de que las responsabilidades y autoridades estén definidas y son
comunicadas dentro de la organizacion?

La alta direccion lidera la plantacién, evaluacion y seguimiento de la gestion socialmente
responsable, involucrando a todas las partes interesadas?

Representante de
la direccion

55.2

5.1.3

La alta direccidn designa un miembro de la direccion de la organizacion quien disefie e implemente
el S.G.I?

El representante asegura que se establezcan, implantan y mantengan los procesos necesarios para e
IS.G de la calidad y responsabilidad social?

Informa a la alta direccion del funcionamiento del sistema de gestion de la calidad y responsabilidad
social, incluyendo las necesidades para la mejor
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La alta direccidn se asegura de que se establecen los procesos de comunicacion adecuados dentro
de la organizaciéon?

La alta direccidn se asegura de que la comunicacion se efectda considerando la eficacia del sistema

icacion interna 5.5.3 5251 , . . .

de gestion de la calidad y Responsabilidad social?
La alta direccidon determina los medios mas adecuados para que la comunicacion interna favorezca y
apoye el enfoque al cliente, los procesos y la responsabilidad social?

Revision del La alta direccion revisa el sistema de gestion de la calidad y de Responsabilidad social de la

sistema de Gestion organizacion, a intervalos planificados?
La revision incluye la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios
en el sistema de gestion de la calidad?
La informacion para la revision por la direccién incluye informacion sobre los resultados de
auditorias?
5.6.2 532 La informacion para la revision contiene la retroalimentacion de los clientes y las partes interesadas
e = | (stakeholders)?
La informacion para la revision incluye los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la
calidad y Responsabilidad social, asi como las recomendaciones para la mejora?
La informacion para la revision por la direccion contiene el desempefio de los procesos y la
conformidad del servicio?
532 La informacion para la revision incluye el estado de las acciones correctivas, las preventivas, y

recomendaciones para el mejoramiento continuo?
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5.6.3

Los resultados de la revision por la direccion incluyen todas las decisiones y acciones relacionadas
con las necesidades de recursos?

GESTION DE LOS RECURSOS

Gestion de los
recursos

6.1

La organizacién proporciona los recursos necesarios para implementar y mantener el sistema de
gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia?

Recursos Humanos

6.2.1

6.2.2

5.1.2

5.1.2

La organizacién garantiza la competitividad con base en la educacion, formacién, habilidades y
experiencia para el personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
servicio?

La organizacién implanta politicas laborales que se enmarcan en los principios de responsabilidad
social?

La organizacién proporciona formacién cuando es necesario o toma otras acciones para lograr la
competencia necesaria?

Se evalla la eficacia de las acciones tomadas?

Se realizan actividades para concientizar al personal acerca de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad y Responsabilidad?

Recursos fisicos

6.3

5.1.2

Se mantienen los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y experiencia de las
personas de la organizacion?

La organizacién proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con
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los requisitos del servicio?

La organizacién proporciona los equipos de hardware y software que se requieren para los
procesos?

La organizacién determina, proporciona y mantiene los servicios de apoyo (tales como transporte,
comunicacion o sistemas de informacion)?

ambiente de 6.4 512 La organizacién determina y brinda un ambiente de trabajo adecuado para cumplir con los
trabajo ' o requisitos del servicio?
La organizacién determina y brinda un ambiente de trabajo adecuado para cumplir con los
requisitos de un enfoque de responsabilidad social?
REALIZACION DEL PRODUCTO
Planificacion de La organizacion elabora, disefia y ejecuta estrategias para una gestion socialmente responsable?
Procesos 71 52 I3 organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para la prestacion del servicio,
teniendo en cuenta los requisitos de otros procesos (los objetivos de la calidad, los requisitos para el
servicio, actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento e inspeccién)?
requisitos del 791 41 La organizacién considera la ética de los valores, el andlisis del entorno, la identificacion de riesgos y
proceso/Servicio - ' consideraciones legales?
L La organizacidn define, revisa y documenta los requisitos del servicio?
Revision de los Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
requisitos del 7.2.2 411 a P y P

producto

previamente?

Considera un enfoque de responsabilidad social a través del tiempo y la gestion del cambio?
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La organizacion tiene Ta capacidad para cumplir con Tos requisitos definidos?

Cuando se cambian los requisitos del servicio, la organizacién se asegura de que la documentacion
pertinente sea modificada?

En el &mbito interno la organizacién verifica la pertinencia, aceptabilidad y aplicabilidad de los
principios y valores?

Comunicacién con

La organizacién mantiene comunicacién con el cliente acerca de la informacion sobre el servicio,
consultas, pedidos y quejas?

. 7.2.3 5.2.5.2
el cliente La organizacion proporciona medios de difusion de informacién como informes y pautas
publicitarias a las partes interesadas sobre sus politicas y practicas de responsabilidad social?
La planificacion y desarrollo del servicio en la organizacion se da mediante etapas de revision,
Planificacién del 731 verificacion y asignacion de responsabilidades?
disefio y desarrollo e

Los resultados de la planificacion se actualizan, segln sea necesario, de acuerdo al progreso del
disefio y desarrollo.

Elementos de - L L .
entrada para el 739 Los elementos de entrada para el disefio y desarrollo del servicio incluyen los requisitos funcionales,
- e de desempefio, legalesy reglamentarios?

disefio y desarrollo

Resultados del 733 Los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos de los elementos de entrada y a la
disefio y desarrollo o vez proporcionan informacion apropiada para la compra, la produccién y la prestacion del servicio?
Revision del disefio 7.3.4 En la organizacion se realizan revisiones durante las etapas del disefio y desarrollo para identificar

y desarrollo

posibles problemas y se mantienen registros de ello?
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Verificacion del
disefio y desarrollo

En la organizacion se verifica que los resultados de disefio y desarrollo cumplan con los requisitos de

7.35 . )
los elementos de entrada y se mantienen registros de ello?
Validacion del En la organizacion se realiza la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado, para
Lo 7.3.6 asegurarse de que el servicio resultante es capaz de satisfacer los requisitos y se mantienen registros
disefio y desarrollo
y de ello?
Control de los o . o . . _— . .
cambios del disefio 737 La organizacion revisa, verifica y valida los cambios de disefio y desarrollo, manteniendo los registros
e de ellos?
y desarrollo
La organizacién se asegura de que el servicio adquirido cumpla con los requisitos de compra
especificados?
Proceso de 741
compras o La organizacién evallUay selecciona los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar un
servicio de acuerdo con los requisitos de la organizacién y mantiene registros de ello?
Informacion de las 749 La organizacién describe el producto a comprar, incluyendo los requisitos para la aprobacion del
compras o producto, procedimientos, procesos y equipos y requisitos del sistema de gestion de la calidad?
Verificacién de los o . : . .
roductos 743 La organizacion establece e implementa la inspeccion u otras actividades para asegurarse de que el
crz)mprados o producto comprado cumple con los requisitos de compra especificados?
Control de la _La organ_izacién planifica un programa_de producci_é_n y prestacion del servicio en el cual se brinde
prestacion del 751 5.2.4 |informacion en cuanto a las caracteristicas del servicio?
servicio

La organizacién dispone del uso de equipos de seguimiento y medicion y lo implementa?
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Cuenta la organizacion con un plan de accién mediante el cual se elaboren soluciones a los
problemas encontrados dentro y fuera de la organizacion para lograr una gestion socialmente
responsable?

Validacion de la

La organizacién valida los procesos de produccion de bienes y prestacién de servicios cuando estos
no se verifican mediante seguimiento?

La organizacién realiza revisiones constantes en el proceso del plan de accién para una gestion

prestacion del 7.5.2 524 :
. socialmente responsable?
servicio
La organizacidn establece los criterios definidos para la revisién y aprobacion de los procesos,
equipos y la calificacion del personal?
) o La organizacién identifica el estado del servicio con respecto a los requisitos de seguimiento y
identificacion y 753 medicion a través de toda la prestacion del servicio?
trazabilidad
La organizacién controla la identificacion del servicio cuando es necesaria la trazabilidad?
Propiedad del 754 La organizacién atiende y protege los bienes que son propiedad de los clientes mientras estos son
cliente e utilizados por ella?
Preservacion del 755 La organizacidn preserva el servicio durante el proceso interno y la entrega al destino previsto para
producto e mantener la conformidad con los requisitos?
Control de los La organizacion determina el seguimiento, medicion y los equipos de seguimiento y medicion
. " necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del servicio con los requisitos
dispositivos de .
7.5.6 determinados?

seguimiento y de
medicion

La organizacidn establece procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion se realicen de
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una manera coherente con los requisitos?

El equipo de medicidn se protege contra dafios durante la manipulacion, el mantenimiento?

Se mantienen los registros de los resultados de la calibracién y la verificacion?

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La organizacion planifica e implementa procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
necesarios para demostrar la conformidad con los requisitos del servicio?

Medicié_n y 8.1 5.3 |Laorganizacion planifica e implementa medidas de seguimiento, medicion, analisis y mejora

evaluacion relativos al desempefio de los procesos?
La organizacidn planifica e implementa procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
relativos a una gestion socialmente responsable?
La organizacién realiza un seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos?

Satisfaccion del
cliente 8.2.1 53.14

En la organizacién se determinan los métodos para obtener y utilizar la informacién antes sefialada?
La organizacién se muestra interesada en que los stakeholders evallen su gestion, brindando
siempre un espacio para ello?
La organizacidn lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el

Auditoria 822 5313 | Sistema de gestion de la calidad y Responsabilidad Social es conforme con las disposiciones

planificadas, se ha implementado y se mantiene de manera eficaz?

La organizacion planifica un programa de auditorias, el cual tome en consideracion el estado y la
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importancia de los procesos y las areas a auditar?

Se tienen definidos los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia?

Se mantienen los registros de las auditorias y sus resultados?

La seleccién de los auditores permite contar con un equipo competente y experimentado, el cual
asegure la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria?

La organizacion aplica métodos apropiados para el seguimiento y la medicion de los procesos del sistema de
gestion de la calidad?

La organizacion cuenta con indicadores que le permiten medir los resultados y dar elementos para la toma de
decisiones, orientadas a mejorar la efectividad de una gestion socialmente responsable?

» 8.2.3 5.3.1.7
Evaluaciony
control
La organizacion cuenta con indicadores que le permiten medir los resultados y dar elementos para la toma de
decisiones, orientadas a mejorar la efectividad del sistema de gestion de la calidad?
La organizacion realiza el seguimiento y mide las caracteristicas del servicio para verificar que se cumplan los
824 |5.3.1.7 |requisitos del mismo?
La organizacion se asegura de que el servicio que no sea conforme con los requisitos exigidos, se identificay
controla para prevenir su uso o entrega no intencionados?
No conformidades 8.3

La organizacion establece un procedimiento documentado para definir los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el manejo del servicio no conforme?

La organizacion trata el servicio no conforme de una o varias de las siguientes maneras: tomando acciones para
eliminar la no conformidad detectada, tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista
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originalmente, tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no conformidad?

Mejoray analisis de
datos

8.4

5.34

La organizacion determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del
enfoque de calidad y Responsabilidad Social?

El anélisis de datos proporciona informacion sobre la satisfaccion del cliente y la conformidad con los requisitos
del servicio?

El anélisis de datos proporciona informacion sobre las caracteristicas y tendencias de los procesos y del
servicio?

El anélisis de datos proporciona informacion acerca de las partes interesadas (stakeholders)?

Mejora continua

8.5.1

5.34

La organizacion usa la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion, con el fin de mejorar
continuamente la eficacia de su sistema de GC?

Acciones
Correctivas

8.5.2

5.34

Las acciones correctivas que se aplican son apropiadas a los efectos de las no conformidades detectadas?

La organizacion ejecuta acciones para eliminar las causas de las no conformidades con el fin de prevenir que
vuelvan a ocurrir?

Existe un procedimiento documentado que define los requisitos para revisar las no conformidades, determinar
las causas de las mismas, determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los resultados de las
acciones tomadas y revisar la eficacia de las acciones correctivas?

Accion preventiva

8.5.3

5.34

La organizacion determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia?
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Las acciones preventivas que se aplican son apropiadas para los efectos de los problemas potenciales?

Existe un procedimiento documentado que define los requisitos para determinar las no conformidades
potenciales y sus causas, determinar e implementar las acciones necesarias, registrar los resultados de las
acciones tomadas y revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas?

Anexo. 2 Formato de Encuesta para el Diagnostico
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
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GESTION DE LOS RECURSOS
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REALIZACION DEL PRODUCTO Y/O PRESTACION DEL SERVICIO

CARGO P7.1 |p7.2.1 P7.2.2 P7.2.3 P7.3.1 |p7.3.2|P7.3.3|P7.3.4|P7.3.5|P7.3.6|P7.3.7
GERENTE 1] 1 2| 1| 1| 1| 2| 2| 2| 1| 2| 1| 1 1 1 1 1 1 1
GERENTE 2| 3 2| 2 2| 2| 2| 3| 2| 3| 2| 2| 2 2 2 3 2 2 2
DIRECTOR
OPERATIVO 1| 3 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1| 1| 1 2 2 2 2 2 2
JEFE DE RRHH 2| 2 2| 2 1l 2| 2| 2| 2 2 2 1 1 1 1
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO| 2| 2 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1| 2| 1 1 1 1 1 1 1
CONDUCTOR 2| 1 2| 2| ol 2| 2| 1| 2| 2| of 2| o 0 1 1 1 1 1
CONDUCTOR 2| 2 2| 3| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 3| 2| 2 2 2 3 3 3 3
CONDUCTOR 1] 1 1 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1| 1| 1 1 1 1 1 1 1
CONDUCTOR 1] 1 1 1| 2| 2| 2| 1| 1| 1| 1| 1| 1 1 1 1 1 1 1
CONDUCTOR 2| 2 2| 3| 3| 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2 2 2 2 2 3 2
CONDUCTOR 2| 1 2| 2 1| 2| 2| 2| 1| 1| 1| 2| 2 2 2 2 2 2 2
CONDUCTOR 2| 1 2| 2 2| 1| 2| 2| 2| 1| 1| 2| 2 2 2 2 2 2 2
CONDUCTOR 2| 1 2| 2 2| 1| 2| 2| 2| 1| 1| 2| 2 2 2 2 2 2 2
CONDUCTOR 2| 2 21 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2 2 2 2 1 0 0
PROMEDIO |1,71|16| 1,86/2,0(1,8(1,7/2,00(1,93|1,8/1,71|1,43|1,71|1,50| 157| 1,64| 1,71| 157| 1,57| 1,50
SUBTOTAL 24| 23 26| 28| 25| 24| 28| 27| 26| 24| 20| 24| 21 22 23 24 22 22 21
TOTAL 47 26 158 44 45 23 24 25 23 23| 21,5
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REALIZACION DEL PRODUCTO Y/O PRESTACION DEL SERVICIO

CARGO 27.4. P7.4.2 P7.4.3 P51 P1.5.2 PI.53 P7.5.4 P7.5.5 P1.56
GERENTE 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1
GERENTE 2 3 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 0 0
DIRECTOR OPERATIVO 2 2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 2 2 3 1 1 1 1
JEFE DE RRHH 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1
ASISTENTE ADMINISTRATIVO 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 1 2 2 2 2 2 2 2
CONDUCTOR 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 0 2 2 2 1 1 1 1
CONDUCTOR 2 2 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1
CONDUCTOR 2 2 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1 1 1 1
CONDUCTOR 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 2 1
CONDUCTOR 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1
CONDUCTOR 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1
CONDUCTOR 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1
CONDUCTOR 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1
CONDUCTOR 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
PROMEDIO 1,93 2,0 1,57 1,79 2,14 1,86 1,57 1,57 13| 18 13 15 2,07 2,1 1,7 1,57 14 1,00
SUBTOTAL 27 28 22 25 30 26 22 22 19 26 19 22 29 29 24 22 20 14
TOTAL 55 23 26 78 67 41 29 29 80
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
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CARACTERIZACION DEL PROCESO codigo: BFCSC-01
Edicion: 1
BHSEXP!"ESS PLANIFICACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Fecha: 01/08/2011
Pagina: ldel
Asegurar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad y la
mejora continua de los procesos mediante el establecimiento de
OBJETO: politicas y o_t)Jetlvos de calidad, la |dent|f|c_a_c[on, caracterizacion y RESPONSABLE: | Gerente oficina Cartagena
documentacion de los procesos y la revision del SIG, de igual
manera se tendra en cuenta las necesidades y expectativas de los
clientes.
DOCUMENTOS PARAMETROS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE DE CONTROL
Necesidades y N
. Actualizacion de la I -

e expectativas de los o o i - Mision y vision Todos los .
Comité directivo . o mision y la vision Mision y vision. . Acta de reunion
clientes y la mision d antigua procesos

o : e la empresa
y visién antigua.
. Necesidades y D.ef'T“f la polltha Y | Politicas y Objetivos de | Planificacion del Todos los
Usuarios y Partes . objetivos de calidad . L o procesosy .
X expectativas de los . calidad Y servicio, mision y s Acta de reunion
interesadas ' y Responsabilidad e : S Comité
clientes . Responsabilidad Social vision. L
Social directivo
Formatos de
Divulgacion de las Empleados con capacitacion, Todos los
Politicas y politicas y Objetivos ple: politicas y Registro de
P - . conocimiento de las - empleados y ; :
Comité directivo Objetivos de de calidad y o - objetivos de asistencia a
. o politicas y objetivos de X las partes N
calidad Responsabilidad . calidad y . socializacion
; calidad e interesadas
Social Responsabilidad
Social .
. Todos los
L o Fichas de .
Todos los Descripcion de Caracterizacion de T procesosy Registros de
L caracterizacion de N/A ! .
procesos actividades procesos [0CES0S Comité fichas de control
P directivo
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Requisitos de la

Norma ISO

Establecer el 9001:2008, GTC Registro del
Todos los norma e Todos los
. L enfoque de Mapa de procesos 180y mapa de
procesos informacion de los 2 procesos
procesos descripcion de procesos
procesos
procesos
Norma ISO Disefiar la . Registro del
Todos los 9001:2008, GTC | documentacion del Manual del SIG y Consolidado Q? Todos los manual de
procesos documentacion la documentacion | procesos X
180 y documentos SIG calidad
Informacién de las Divulaacion de la Empleados con Todos los Registro de
Comité directivo actividades y los g S conocimiento de la N/A asistencia a
documentacion i procesos L
documentos Documentacion socializacion
Computador, Archivadores. DOCUMENTOS DE APOYO
RECURSOS: Planes de calidad e ISO 9001:2008 y GTC180
ALCANCE REQUISITOS NO LEGALES APLICABLES :

Este proceso incia con la definicion de objetivos y politicas de calidad de Busexpress
Ltda y finaliza la divulgacion de la documentacion.

Norma I1SO 9001:2008 Reg. 4.1; 5.0,5.1,5.2; 5.3;

5.4y7.1

GTC 180 Req. 5;5.1.2,5.2.2.3;5.1.1y5.2

COPIA
ELABORO: REVISO: APROBO: CONTROLADA

COPIA NO
COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD JEFE DE AREA CONTROLADA
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Cadigo: BFCSC-02
CARACTERIZACION DEL PROCESO Edicién: 1
Busexpress REVISION DEL SIG Fecha: 01/08/2011
Pagina: ldel
Asegurar la mejora continua mediante el desarrollo de
OBJETO: actividades de revision y seguimiento de los procesos, con el RESPONSABLE: Gerente oficina Cartagena
fin de garantizar la sostenibilidad del SIG de Busexpress Ltda
DOCUMENTOS PARAMETROS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE DE CONTROL
Todos los Informes de Estudio y Andlisis de Informe_s, de Formato de Todos los Registro de los
e evaluacion y . resultados
procesos auditoria los resultados. S Auditoras procesos
seguimiento encontrados
Todos los Seguimiento a los Revision de los Cierre de las Planes de Todos los Regls_tro de las
planes de planes de X . . actividades de
procesos . . . . acciones mejoramiento procesos . ;
mejoramiento mejoramiento mejoramiento
Todos los Desempefio de Re_V|_S|on del : Todos los
cumplimiento de los Indicadores de Formatos de
procesosy las los procesos y Plan de ~ procesosy las ;
X procesosy la ) . desempefio de acciones de
partes conformidad del . mejoramiento partes :
. o prestacion del cada proceso . mejora
interesadas servicio o interesadas
servicio
Retroalimentacio
Usuarios y/o n del cI_|ente Formulacion de . . Formatos de Todos los For_mato de
partes (Quejas, . . Acciones de mejora . acciones de
. Acciones correctivas guejas y reclamos procesos :
interesadas reclamos 'y mejora.
sugerencias)
Revision del Informe de
Estado de las cumplimiento y Formato de
Todos los : ; . . resultados de Todos los .
acciones resultados arrojados | Acciones de mejora : acciones
procesos . . Acciones procesos .
correctivas por las acciones correctivas correctivas

correctivas previas
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Comité directivo

Politica y
objetivos de
calidad

y objetivos de
calidad

Revisién de politicas

Ajustes a las
politicas y objetivos
de calidad

N/A

Comité
directivo

Acta de reunion
para ajustes de
politicas y
objetivos

RECURSOS:

Computador, Archivadores.

DOCUMENTOS DE APOYO

Planes de calidad e 1SO 9001:2008 y GTC180

ALCANCE

REQUISITOS NO LEGALES APLICABLES :

Este proceso inicia con la revision de auditorias y finaliza con la revision de las
politicas y objetivos de calidad.

Norma 1SO 9001:2008 Req. 8.2; 8.3y 8.4

GTC 180 Reg. 5.3.1.4,5.3.1.7y5.3.1.3

COPIA
ELABORO: REVISO: APROBO: CONTROLADA
) COPIA NO
COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD JEFE DE AREA CONTROLADA
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Cédigo: BFCSC-04
CARACTERIZACION DEL PROCESO —
Edicion: 1
Fecha: 01/08/2011
Busexpress CONTROL DE OPERACIONES —
Pagina: ldel
OBJETO: RESPONSABLE: Gerente oficina Cartagena
DOCUMENTOS PARAMETROS DE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDO CLIENTE CONTROL
. Informacioén integral Revison de Consolidado por Formato informe | Gerente Oficina
Sistema Ortocontrol N/A
por buseta Ortocontrol buseta Ortocontrol Cartagena
Sistema Ortocontrol Informe de Control de Reporte de velocidad Formato informe | Gerente Oficina Registro de altas
velocidad (GPS) velocidad por buseta Ortocontrol Cartagena velocidades
Informe del Control del Reporte de consumo . .
. : Formato informe | Gerente Oficina | Formato de consumo
Sistema Ortocontrol Consumo de consumo de de combustible por .
; . Ortocontrol Cartagena de combustible
combustible (GPS) combustible buseta

Usuarios y/o

Plan de rodamiento . . Partes Registro del
Revision del plan Busetas dentro del Formato informe . . -
N/A y ruta de ; . . interesadas, incumplimiento de
; A de rodamiento recorrido estipulado Ortocontrol o . s
circulacion. Gerente oficina circulacion y ruta.
Cartagena
Usuarios y/o
Supervision al . . Partes Registro
. - Busetas circulando a Formato informe . 0"
Jefe de Operaciones | Plan de despacho | cumplimiento Plan | . . interesadas, decumplimiento del
intervalos de 7 minutos Ortocontrol .
De despacho Gerente oficina plan de despacho

Cartagena

. Ventas y egresos Analisis de Indicadores de . Gerente Oficina Formato de

Asistente Adm. - - Formato informe :
de cada buseta produccion productividad Cartagena produccion
Gerente Oficina Formato de
Cronograma de Capacitacion y Empleados Formato de Cartagena y Jefe ; :
RRHH o . . ; - reeinduccion y
capacitacion reeinduccion capacitados capacitacion de Recurso N
HuMano capacitacion
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Usuarios y/o

Supervision de Partes
Busetas a la Facturas de . Formato de consumo
N/A . tanqueo de las Busetas tanqueadas interesadas, .
gasolinera tanqueo - de combustible
busetas. Gerente oficina
Cartagena
Usuarios y/o
Conductores y Conduces y Revision de _ Partes Registo de
) : conduces y Documentos en regla N/A interesadas, :
direccion Documentos - documentacion legal
documentos Gerente oficina
Cartagena
Gerente Oficina
. Reporte de o Formato de
. Facturas e informe ., Produccion diaria de . Cartagena y Jefe o
Asistente Adm. . produccion por Formato informe produccion diaria por
de produccion cada buseta de Recurso
buseta buseta
Humano
Gerente Oficina
Formato de L - Formato de
. S Liquidacién de Comisiones por . Cartagena y Jefe L
Asistente Adm. produccion diaria y . Formato informe liquidacion de
comisiones conductor y buseta de Recurso o
facturas de pagos comisiones
Humano
RECURSOS: Computador, Archivadores. DOCUMENTOS DE APOYO

Planes de calidad e 1SO 9001:2008 y GTC180

ALCANCE

REQUISITOS NO LEGALES APLICABLES:

Este proceso inicia con la revision del sistema Ortocontrol y finaliza con la liquidacién de
comisiones de cada conductor.

Norma GTC 180 Req. 5.2y 5.2.4

Norma ISO 9001:2008 Req. 7.5.1, 7.6

COPIA
ELABORO: REVISO: APROBO: CONTROLADA

COPIA NO
COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD JEFE DE AREA CONTROLADA
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Busexpress

Cabdigo: -
CARACTERIZACION DEL PROCESO _ _‘% BFCSC-05
Edicion: 1
Fecha:
GESTION DEL RECURSO HUMANO il 01/08/2011
Pagina: 2de?2

Planear, garantizar, coordinar, dirigir y controlar las actividades

necesarias para seleccionar y vincular el personal requerido, de la

OBJETO: : ~ RESPONSABLE: | Jefe de Recurso humano
misma manera evaluar su desempefio y mantener las
competencias segun las exigencias de cada proceso.
DOCUMENTOS PARAMETROS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE | DE CONTROL
Publicacion del Foliar las hojas
Gerente y/_o jefe de Requerimiento requerlm[ento y HOJas_d_e vida | Formato requisicion RRHH de vida
operaciones recepcion de Recibidas de personal L
; : recibidas
hojas de vida
. . . . Foliar las hojas
RRHH Hojas de vida Recibidas Revision (_je hojas | Hojas d_e vida N/A RRHH de vida
de vida preseleccionadas L
recibidas
Verificar datos,
referencias y Datos
documentos - Registro de
. . . exigidos de referencias y Formato Lista de verificacion de
RRHH Hojas de Vida revisadas ' documentos RRHH
acuerdo al perfil exicidos chequeo datos y
decargoy a 9 referencias
. revisados
competencias
establecidas
RRHH Inf_ormacmn (_jel Entrevista Presele(_:mon Format_o de Gerente Reglstr_o de
candidato revalidada Entrevista entrevista entrevista
RRHH Candidato Prueba tedrica Candidato Gerente Registro de
Preseleccionado en (pruebas, técnicas | preseleccionado prueba tedrica
g L . Formato de Prueba
entrevista de conduccion, en evaluacion

primeros auxilios,
mecanica,

tedrica
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sefalizacion,
contraincendios,

legislacion y
normas de
transito)
Candidato Prueba manejo Candidato Forma_tt,o de Gerente y Reglst_r,o de
RRHH ' . . seleccion de seleccion de
preseleccionado practica elegido RRHH
personal personal
Recepcién de
RRHH Autorlzam_on Examenes resu!tados de Candydato N/A RRHH N/A
de ingreso examenes admitido
médicos
Vinculacion Formato de
Documentos candidato (directo o por Contrato laboral - Contrato
RRHH o . o seleccion de Gerente
admitido cooperativa afiliacion ersonal laboral
COOPSERFE) b
Persona Contrato laboral Formato de
RRHH Persona Contratada Induccion capacitada RRHH induccién
Novedades presentadas Formatos de
_ enla o o préstamos,
guincena(incapacidades, Realizacion Liquidacion de permisos y licencias Todo el Formato de
EPS, ARP y RRHH | vacaciones, licencias) nomina nomina personal nomina
Entidades, | Reporte pagos
Liquidacion de la Aportes de N/A eps, de seguridad
RRHH Informacién en nomina | Seguridad social | Seguridad social fondos, etc. social
Informe de Registro de
Informar a la vencimiento de Contrato laboral | Cooperativa| vencimiento de
RRHH Vencimiento de contrato cooperativa contrato y empleado contrato
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Cdédigo: BFCSC-05
CARACTERIZACION DEL PROCESO Edicion: 1
Busexpre,ss Fecha: 01/08/2011
GESTION RECURSO HUMANO Pagina: 2de?2

DOCUMENTOS REQUERIDOS PARAMETROS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE DE CONTROL

Registro de

Carta de Informacion de resultado de

RRHH retiro Exdmenes de retiro | examenes de retiro | Solicitud de examenes de retiro RRHH examenes
Medidas
disciplinarias
(suspension,
desvinculacion o

Gerencia u Informe de llamados de RRHH Y Formato de
operaciones los hechos Descargo laboral atencion) N/A gerencia | descargo laboral

Formato de
Retiro del Liquidacién del RRHH y desvinculacion

RRHH empleado empleado desvinculacion Contrato laboral gerencia de empleado

Computador, Archivadores. DOCUMENTOS DE APOYO
RECURSOS: Planes de calidad e 1SO 9001:2008 y GTC180

ALCANCE

REQUISITOS NO LEGALES APLICABLES:

Este proceso inicia con el recibimiento de la requisicion de personal y finaliza con la terminacion del
contrato laboral, abarcando la liquidacién de nomina y aportes sociales.

Norma ISO 9001:2008 Reg. 6.2

] ) ] COPIA
ELABORO: REVISO: APROBO: CONTROLADA
COPIA NO COPIA NO
COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD CONTROLADA | JEFE DE AREA CONTROLADA
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Cadigo: BFCSC-06
CARACTERIZACION DEL PROCESO
Edicion: 1
Fecha: 01/08/2011
Busexpress AUDITORIA INTERNA
Pagina:
) Verificar la eficacia, eficiencia y efectividad, del Sistema integrado de RESPONSABLE | Gerente oficina
OBJETO: . . - )
Gestion, en las diferentes actividades desarrolladas en los procesos. : Cartagena
ACTIVIDADE DOCUMENTOS PARAMETROS DE
PROVEEDOR ENTRADA S SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE CONTROL
Documento | Elaboraciony
s de calidad | aprobacién
G e informe | del programa Plan de Organigrama y Todos los Formatos de
erente - L o
de de auditoria auditoria mapa de procesos procesos auditoria
seguimient interna de
0 calidad.
Divulgacién | Comunicado del
Gerente Pla_n d_e del plan de plan de Informe d_el plan de Todos los Registro de auditoria
auditoria o Lo auditoria procesos
auditoria auditoria
Cronoaram Plan de auditoria 'y
9 Realizacion Resultados de formato para Todos los : .
Todos los procesos a o plan de de | ditori | ditori . ion d Registro de auditoria
auditoria e la auditoria a auditoria ejecucion de procesos

auditoria
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Analisis y Informes de
Resultados estudio de resultados a Formato de
Todos los Drocesos de la resultados cada proceso resultados de Todos los Informes de
P o obtenidos en resultados o procesos auditorias
auditoria la auditoria | obtenidos en la auditorias
interna auditoria
Cor:)sgg:jad Verificar la Solitud de
Gerente informe ejecucion del mejora 'y Informes de Gerente Informe final de
final de plan anual de | retroalimentacio auditoria auditorias
auditorias auditorias n del proceso
) DOCUMENTOS DE APOYO
Computador, Archivadores. Planes de calidad e 1SO 9001:2008 y
RECURSOS: GTC180
ALCANCE REQUISITOS NO LEQALES APLICABLES

Este proceso inicia con la elaboracion y probacion del plan de auditoria interna de calidad y

finaliza al verificar la ejecucion del plan de auditorias.

Norma I1SO 9001:2008 Req. 8.2; 8.2.2; 8.2.3

GTC 180 Reqg. 5.3.1.3

COPIA
ELABORO: REVISO: APROBO: CONTROLADA
COPIA NO
CONTROLAD COPIA NO
COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD | A JEFE DE AREA CONTROLADA
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Cadigo: BFCSC-07
CARACTERIZACION DEL PROCESO —
Edicion: 1
Fecha: 01/08/2011
Busexpress GESTION DE NO CONFORMIDADES —
Pagina: lde1l
Identificar, controlar y dar seguimiento al servicio no conforme que sea Gerente oficina
OBJETO: identificado, con el fin de dar cumplimiento a los requisitos determinados por el RESPONSABLE: Cartagena
cliente. 9
DOCUMENTOS PARAMETROS DE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE CONTROL
Formato de registro
Quien detecte lano | No conformidades Detectar lano | No conformidad Formato de Todos los de no
conformidad en el servicio o en conformidad detectada inspeccion procesos conformidades
los procesos detectadas
Analizar reporte | Necesidad de . Registro de
Informes del SGC Recg)gr:;grﬁézyo de no capacitacion del Fgg:f?)tr%?deago Clrlggéizg atencion de No
conformidad personal P conformidades
Clientes y Reporte de la No | Identificacién de Respuesta a Formato de no Clientes 'y Reg_lstro de
responsables de ' clientes . atencion de No
Conformidad causas . . conformidad procesos .
procesos insatisfechos conformidades

Identificacion y
evaluacion de

Redisefio de

Registro de no

Informes del SGC Repoftes_ de causas _de no procesos y/o Infor_me_s de Direccion y SGC conform|_dades

auditoria conformidades o auditorias potenciales

. procedimientos ;
potenciales preventivas
preventivas
- Informe de la

informes del SGC Dato_s_del SGCY AnaI|S|_s de conformidad del Reporte de Clientes Reporte (.je no

Analisis de Datos | Datosy riesgos producto Proveedores conformidad
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e Oportunidades
. . Identificacion de
Quien detecte la No conformidades . de .,
. . oportunidades | . . Formato de Todos los Reporte de accion
potencial no potenciales en el . implementacion . L .
. .. de acciones . inspeccion procesos preventiva
conformidad servicio . de acciones
preventivas .
Preventivas
Disefio e
. . . . Formato de . L
Quien detecte lano | No conformidades | implementacion . . L Clientes y Reporte de Accion
. L S Accion correctiva servicio no .
conformidad en el servicio o en de la accion procesos correctiva
; Conforme
los procesos Correctiva
Formato de
Accion constancia de
Direccion y SIG correctiva/preventiva Cierre de F-OI-010 Coordinador de cierre con
implementada, si acciones Formato de Gestién de conclusiones de
aplica Registrar cierre registrado inspeccién procesos resultados

RECURSOS:

Computador, Archivadores.

DOCUMENTOS DE APOYO

Planes de calidad e 1SO 9001:2008 y GTC180

ALCANCE

REQUISITOS NO LEGALES APLICABLES :

Este proceso inicia con la deteccion de no conformisdades en la prestacion del
servicio y finaliza con el cierre registarado de las acciones correctivas y
preventivas que se hayan aplicado.

Norma I1SO 9001:2008 Reg. 8.3; 8.4; 8.5.1, 8.5.2; 8.5.3

GTC180 Reqg. 5.3.4

COPIA
ELABORO: REVISO: APROBO: CONTROLADA
COPIA NO
COORDINADOR DE CALIDAD JEFE DE AREA CONTROLADA

COORDINADOR DE CALIDAD
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Cédigo: BFCSC-08
CARACTERIZACION DEL PROCESO —
Edicion: 1
Fecha: 01/08/2011
Busexpress PLANEACION DEL SERVICIO —
Pagina: ldel
OBJETO: RESPONSABLE: Jefe de operaciones
DOCUMENTOS PARAMETROS DE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE CONTROL
Analisis y
. Requisitos de calidad estudp de los Req’u!snos Actas de reuniones con . .. | Actas de reunion con los
Usuarios requisitos de especificos de ) Alta direccion .
esperada . . los clientes usuarios
calidad calidad
esperada
Revision
técnico
mecénica de
Requisitos del los vehlculos. Busetas aptas . . Registro de
L A (deben producir Ultimo recibo de la . . i
Ministerio de Transporte ministerio de para prestar el L Alta direccion cumplimiento de los
el menor - revision L
Transporte ; servicio requisitos legales
impacto
ambiental, ser
comodos,
seguros, etc.)
Implementacion
Requisitos especificos del trato Trato Todos los
Alta direccion q P institucional L N/A procesosy | Formato de capacitacion
de la calidad institucional .
para los usuarios
usuarios
Usuarios y la Alta Requisitos dela Disefio de la Plan de recorrido Todos los Formato de paln de
) o calidad esperada y cobertura de la N/A procesos y .
direccion . - de las busetas : recorrido
calidad objetivo ruta usuarios
o - . Listado de . Todos los Formato de
. i Requisitos especificos | Enturnamiento . Listado de busetas en .
Alta Direccion ; Enturnamiento procesos y enturnamiento de
de calidad de las busetas buen estado .
de busetas usuarios busetas
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) i Requisitos especificos | Enturnamiento | Lista de turno de | Listado de conductores Todos los Formato de
Alta Direccion ; procesos y enturnamiento de
de calidad de Conductores | los conductores laborando )
usuarios conductores
Determinacién
de feChe?S para Cronograma de
Jefe de Operaciones Listado de busetas mantenimiento, mantenimiento, N/A Jefe.de Formato de revision de
tanqueo y lavado operaciones busetas
tanqueo y
de las busetas
lavado de las
busetas.
Establecimiento
de la estructura d ion d
) i Requisitos especificos de apoyo Adecuacion de . Registro de adecuacion
Alta Direccién . sitios de paradas N/A Usuarios e
de calidad (paradas y . del servicio
) y terminales.
terminales de
los buses)
. L, Requisitos especificos Determinacion Entrega de Conduces y facturas de Asistente Formato de produccion
Alta Direccion ; de la entrega ; o .
de calidad d ) producidos compra. administrativa por busetas
e producidos

Computador, Archivadores.

DOCUMENTOS DE APOYO

Planes de calidad e 1SO 9001:2008 y GTC180

RECURSOS:
ALCANCE REQUISITOS NO LEGALES APLICABLES::
ELABORO: REVISO: APROBO: COPIA CONTROLADA
COORDINADOR COPIA NO
COORDINADOR DE CALIDAD DE CALIDAD JEFE DE AREA CONTROLADA
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g_"d'g BFCSC-09
CARACTERIZACION DEL PROCESO e
Edicio 1
n:
Fecha: | 01/08/2011
Busexpress GESTION DE COMPRAS Pagina
. ldel
OBJETO: Suministrar en el tiempo indicado los materiales y/o servicios necesarios para los | RESPON | Asistente
' diferentes procesos de la organizacion, cumpliendo con los requisitos establecidos. SABLE: |Administrativa
DOCUM A
PARAMETR
HROM/ESe ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS EHTOS | LN OS DE
R REQUE TE CONTROL
RIDOS
Formato Todos _
- . - de Registo de
Todos los - Recibir y revisar la solicitud de . - - los e
Requisicion de compra Aceptacion de solicitud solicitud solicitudes
procesos compra d proces
e os de compra
compra
. Listado | Todos .
AS|_st_ente_ . Evaluar y seleccionar . de los Registro de
Administrativ | Listado de proveedores Proveedores elegidos compras
proveedores proveedo | proces ;
o} realizada
res 0S
Gerente T(I)(()jso > Informe de
Administrativ | Solicitud de cotizaciones Cotizacion de compra Eleccion del proveedor N/A o
o proces | cotizaciones
0s
T(I)(()jsos Registro de
Compras Proveedor elegido Emision de la Orden de compra Orden de compra N/A roces | compras
P realizada
0s
Asistente . . Provee | Registro de
Administrativ Orden de compra Enviar orden (_je compra al Orden de compra enviada y N/A dor compras
proveedor y confirmar despacho orden de despacho : ;
0 elegido | realizada
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Asisten Registro de
Proveedor Recepcién y evaluacion de la . Orden de te
) Orden de despacho Recepcion del producto . .| compras
elegido compra compra Adm_lnl realizada
strativa
Proveedor N N Provee | Registro de
elegido Factura de compra Pago del producto recibido Pago del producto recibido N/A do_r compras
elegido | realizada
DOCUMENTOS DE APOYO
Computador, Archivadores. Planes de calidad e 1SO

RECURSOS

9001:2008 y GTC180

ALCANCE

REQUISITOS NO LEGALES
APLICABLES :

Este proceso inicia con el recibimiento de la solicitud de compra y finaliza con el pago del producto

Norma ISO 9001:2008 Req. 7.4

recibido.
COPIA
CONTROLA
ELABORO: REVISO: APROBO: DA
COPIA NO
CONTROLA
COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD JEFE DE AREA DA
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Caodi | BFCS
CARACTERIZACION DEL PROCESO gg;c €10
! 1
Busexpress ion:
Fec |01/08/2
GESTION Y CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGUSTROS Eg: : 011
9 11de1
na:
Desarrollar las actividades que permitan coordinar y controlar de forma sistematica la organizacion, | RESP Asistente
OBJETO: |descripcion, indexacion, preservacion, almacenamiento, acceso y difusion de los documentos de | ONSA .. .
. . 0 . Administrativa
origen externo e interno de la organizacion. BLE:
DOCU PARA
MENT METR
FROVEED ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS o el OS DE
OR REQU | NTE
ERIDO Coty
ROL
S
Registr
Clientes, odela
Todo
proveedore Documentos generados . - docum
Recepcion de documentos Documentos recibidos y s los ;
sy todos dentro y fuera de la . N/A entacio
R externos e internos controlados Proc
los organizacion n
esos o
procesos recibid
a
Todos
los
docum
entos, Auditori
Todos los Necesidad de tener Crear toda la documentacion Documentos aue apovan el SIG format as
procesos documentado el SIG necesaria para el S.G.C. q poy osyl/o interna
registr S
0s
genera
dos en
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los
diferen

tes
proces

0s

Todos los
procesos

Necesidades de
documentacion y registros
codificados

Identificacion de documentos y
registros

Documentos y registros
codificados

Todos
los
docum
entos,
format
osy/o
registr
0s
genera
dos en
los
diferen
tes
proces
0s

Todo
s los
Proc
€sos

Control
de
docum
entos y
Auditor
eas

Todos los
procesos

Documentos generados en
los diferentes procesos

Emisioén y Distribucion de la
documentacién controlada

Documentos a usar

Todos
los
docum
entos,
format
osy/o
registr
0s
genera
dos en
los
diferen
tes
proces
0s

Todo
s los
Proc
€eso0s

Revisio

n por la

direcci
on
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Docum

entos
antigdo | Todo | Auditori
Todos los Cambios generados en la Revision y Cambio de la . sylas | slos as
) ., Actualizacion de documentos . .
procesos documentacion documentacion actuali | Proc | interna
zacion | esos S
es de
esto.
Todo | Auditori
Todos los Necesidad de almacenar y . L. Documentos y registros s los as
. - Almacenamiento y preservacion : . N/A .
procesos proteger la informacion disponibles Proc | interna
€sos S
Todo | Auditori
Todos los | Documentos que se pueden Destruccién de documentacion Documentos destruidos NA | S los _as
procesos desechar Proc | interna
€esos S
Todos los Todo
s los .
procesos, Proc Copia
Clientes, £50S del
Proveedor Documentos que van a recibid
€s, diferentes procesos o Entrega o envio de documentos Documentos enviados N/A r’ov odela
Ministerio externos a la empresa b corresp
eedo
de res ondenc
Transoprte clier)1/ ia
, etc.
tes.
DOCUMENTOS DE
APOYO
Computador, Archivadores. Planes de calidad e
RECURSO ISO 9001:2008 y
S: GTC180
REQUISITOS NO
ALCANCE LEGALES
APLICABLES :
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Este proceso inicia con la recepcion de documentos de origen externo e interno de la organizacion y finaliza con la
entrega de la correspondecia externay la de los diferentes procesos de la organizacion.

Norma 1SO 9001:2008
Req. 4.2.3y4.2.4

GTC180 Reg. 5.2.7.1

y5.2.7.2

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA
CONT
ROLA
DA

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

JEFE DE
AREA

COPIA
NO
CONT
ROLA
DA
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Cadigo: BFCSC-11
CARACTERIZACION DEL PROCESO —
Edicion: 1
Fecha: 01/08/2011
Busexpress GESTION DE MANTENIMIENTO E INFRAESTRUCTURA —
Pagina: lde1l
Salvaguardar, Proveer y mantener la disponibilidad,

OBJETO: correcta funmonalldad e mtegrld_ad de las busetz_as_, equipos de RESPONSABLE: Jefe de operaciones y
computo, sistemas de control e infraestructura fisica de la Gerente Oficina Cartagena
organizacion.

DOCUMENTOS PARAMETROS
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE DE CONTROL
Programacion del Cronograma de Registro de no
Formato de - o : : :
. L mantenimiento mantenimiento Hoja de vidade | Busetasy | conformidades
Jefe de Operaciones mantenimiento : : .
preventivo de cada preventivo de las las busetas usuarios por fallas
de cada buseta .
buseta busetas mecanicas
Coordinacion de Usuarios y/o Usuarios
. Cronograma de arreglos y Buseta en buen y Registro de
Jefe de Operaciones o . partes y/o partes -
mantenimiento mantenimiento de estado . . mantenimiento
interesadas interesadas
las busetas
Solicitud de Mantenimiento de . . Todos los Registro de
Todos los procesos S . Equipos revisados N/A -
mantenimiento | equipos de computo procesos | mantenimiento
Solicitud de Revision de Ambiente de trabajo Todos los Registro de
Todos los procesos S . - . . N/A -
mantenimiento | infraestructura fisica satisfactorio procesos | mantenimiento
. Jefe de
‘L Sistema de .
. Solicitud de Revision de operaciones en operaciones Registro de
Jefe de Operaciones mantenimiento Ortocontrol y ootimas N/A y Gerente mantenimiento
Transoft P Oficina
condiciones
Cartagena
Realizacién y
Mantenimientos registro de los Registros de Todos los
Todos los procesos . mantenimientos manatenimiento N/A Auditoria Interna
realizados procesos

correctivos que se
realicen.

diligenciados
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RECURSOS:

Computador, Archivadores.

DOCUMENTOS DE APOYO

Planes de calidad e 1SO 9001:2008 y GTC180

ALCANCE

REQUISITOS NO LEGALES APLICABLES :

Este proceso inicia con la progamacion del mantenimiento preventivo de las busetas y

Norma I1SO 9001:2008 Req. 6.1, 6.3; 6.4

finaliza con el registro de los mantenimientos correctivos realizados. GTC180 Req.
) ) ) COPIA
ELABORO: REVISO: APROBO: CONTROLADA
) COPIA NO
COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD JEFE DE AREA CONTROLADA
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Cdédig | BFCSC
CARACTERIZACION DEL PROCESO 9- 12
Edici 1
on:
Fecha | 01/08/2
Busexpress ENFOQUE DE RESPONSABILIDAD SOCIAL S— 011
Pagin
. ldel
a
Asegurar el compromiso de la empresa con la gestion socialmente responsable y la mejorar | RESPO
OBJETO: |continua de la misma, para con esto cumplir con las exigencias economicas, sociales y|NSABL
ambientales. E:
DOCUM R
RN EER ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS ETOS | G DE
OR REQUE | NTE
RIDOS CONTR
oL
Alta D_|vulg_aC|on del compromiso de la Compromls_o de la organizacion GTC Stake Acta de
direccion GTC 180 direccion con el enfoque de con _Ia Gestion de Responsabilidad 180 holder reunion
Responsabilidad Social Social S
_ partes Requerimientos de las | Reconocimeinto, Priorizacion y . . GTC Alta .| Acta de
interesada ) X Diagnostico direcci .
s partes interesadas dialogo 180 on reunion
. Stake
di A"?, Diagnostico E'abor?‘c'o_”,de' plan de Plan de comunicaciones N/A holder Acta_de
ireccion comunicacion S reunion
GTC Registr
180, Ley o de
Alta GTC 180 v requisitos Definicion e implemtacion de los 336 De | Stake | Activida
direccion y | y req lineamientos de la Gestion lineamientos de RSE 1996y | holder | des de
X egales ;
Gobierno Socialmente responsable Decreto S Respon
2053 de sabilida
2003 d Social
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Carta
Alta Partes de
direccion Politicas y etica de RSE | Asignacion del lider del enfoque lineamientos de RSE N/A intere | Asignac
sadas | ion del
Lider
Evaluacion y revision de Reporte | Todos | Informe
Alta o . y o Informe Final del cumplimiento de de los | Final de
. : Reporte de actividades | Actividades de Responsabilidad o o o
Direccion Social las acitividades actividad | Proce | activida
es S0S des
Informe Indicad
stakeholde | Medicén del desempefio AnaI|S|s_deI informe f|r_1a| dela Recomendaciones de Mejoras al Final de _Alta(_j’ ores de
. evaluacion de la Gestion la ireccio | Respon
rs socialmente responsable . enfoque . e
Socialmente responsable Evaluaci n sabilida
on d social
DOCUMENTOS DE
. APOYO
RECURSO Computador, Archivadores. Planes de calidad e 1SO
S: 9001:2008 y GTC180

ALCANCE

REQUISITOS NO
LEGALES APLICABLES :

Este procesos inicia con la divulgacion del compromiso con el enfoque de Responsabilidad Social y finaliza con
las recomendaciones al mismo, luego de evaluar la gestion.

Norma 1SO 9001:2008
Req. 4.1; 5.0,5.1y 5.2;

GTC180 Req. 3.4,5.1y

51.1

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

COPIA
CONTR
OLADA

COORDINADOR DE CALIDAD

COORDINADOR DE CALIDAD

JEFE DE AREA

COPIA
NO
CONTR
OLADA
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Cadigo: BFCSC-13
CARACTERIZACION DEL PROCESO —
Edicion: 1
Fecha: 01/08/2011
Busexpress GESTION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL -
Pagina: ldel
Asegurar la ejecucion de las actividades que permitan
OBJETO: cumplir de manera eficiente con el enfoque de RESPONSABLE:
Responsabilidad Social.
DOCUMENTOS PARAMETROS DE
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS REQUERIDOS CLIENTE CONTROL
Definicién de los
temas especificos Apect_os
con los cuales la economicos, GTC 180, Ley
Alta Direccion GTC 180 organizacion Iegales y 336 De 1996 y Todos los Acta de reunion
ambientales a | Decreto 2053 de procesos
pondra en marcha
; tratar en el 2003
la mejora del
d ~ enfoque
esempefio
Caneles de
. . Necesidades de Establecer comunicacion
Alta Direccion Y canales de N/A Stakeholders N/A
comunicacion R externa e
comunicacion :
interna
Actividades Elaborar
necesarias para | cronograma de | Cronograma de
cumolir coﬁ ol actividades para | Actividades del
Todos los procesos ean()) ue de desarrollar el enfoque de N/A Stakeholders | Registro de Actividades
Res oglabmdad enfoque de Responsabilidad
P . Responsabilidad Social
Scocial ;
Social
Cronograma de Ejecucion de Resporte de
Todos los procesos Actividades de Actividades de actividades de N/A Stakeholders | Informe de Actividades

Responsabilidad
Social

Responsabilidad
Social

Responsabilidad
Social
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GTC 180,
Objetivos de Establecimiento 3(,332%168%);2 Y
Todos los procesos Calidad y del codigo de Codigo de Etica Y | Stakeholders Codigo de Etica
; Decreto 2053 de
Valores Etica
; 2003
coorporativos

DOCUMENTOS DE APOYO

Computador, Archivadores.

RECURSOS: Planes de calidad e ISO 9001:2008 y GTC180
ALCANCE REQUISITOS NO LEGALES APLICABLES :
Este proceso inicia con la definicion de los temas de economicos, legales y Norma ISO 9001:2008 Req.
ambientales que debe tratar la empresa y finaliza con el establecimiento del
Codigo de Etica y Responsabilidad Social. GTC180 Req.
COPIA
ELABORO: REVISO: APROBO: CONTROLADA
COPIA NO
COORDINADOR DE CALIDAD COORDINADOR DE CALIDAD JEFE DE AREA CONTROLADA

Anexo 4: caracterizaciones del Procesos
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Busexpress

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES POR
NUMERAL

Fecha: 1-08-2011

Version: 1

Pagina :

Busexpress

GERENTE
IASISTENTE A
DMINISTRATIVA

JEFE DE RECURSOS

HUMANOS

OPERACIONES
REP. DE LA DIRECCION
Y/O LIDER DE RS

JEFE DE

REQUISITOS

NORMA 1S09001-2000

4.1 Requisitos generales X

4.2 Requisitos de la documentacion X

4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la calidad X

4.2.3 Control de documentos X

4.2.4 Control de registros X

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6 Revision por la direccién

XXX | X [X|X

6 GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provisién de recursos

X

6.2 Recursos humano X

6.3 Infraestructura

X

6.4 Ambiente de trabajo X

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados

con el producto

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con

el producto

7.2.3 Comunicacioén con el cliente

7.4 Compras

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 a) Control de la produccion y de la
prestacion del servicio
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7.5.1 b, c,d, e, f Control de la produccion y de la
prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de produccién y
prestacion del servicio

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y
medicion.

8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora continua

X

XX XX [X XX [ X

Anexo. 4 Matriz de Responsabilidades por Numeral
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