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0.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los sistemas de gestion de calidad y medioambientales se han convertido en
pilares solidos y necesarios en las empresas del mundo sin importar el sector
econOémico al que pertenezcan, gracias a la gran cantidad de informacion valiosa
que estos proporcionan para la toma de decisiones a nivel estratégico y operativo
de las organizaciones, es vital que conforme va pasando el tiempo y la
implementacion de los sistemas se va fortaleciendo, las organizaciones se
enfrenten al gran reto de satisfacer el principal objetivo de dichos sistemas: la
mejora continua.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos
procesos bajo control. Un sistema de gestién de la calidad puede proporcionar el
marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas.
Proporciona confianza tanto a la organizacion como a sus clientes, de su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma
coherente. (ISO 9000,2005, 2.1)

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistemética y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestidbn que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracién de las
necesidades de todas las partes interesadas. (ISO 9000,2005, 0.2)

Més alla de lograr establecer un listado de conformidad o no conformidad de los
requisitos que las normas ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004 exigen para las
empresas de cualquiera que sea el sector econdmico al que pertenece, el
verdadero valor de estos sistemas es alcanzar un nivel en el cual se aproveche
completamente la herramienta que permita a través de la interpretacion y
cumplimiento de los objetivos, metas, programas e indicadores, mantener la
competitividad, la satisfaccion de los clientes, la conformidad de los productos o
servicios ofrecidos y el cumplimiento de la responsabilidad ambiental a través de
la normativa legal vigente en el pais donde se desarrolla 'y en el mundo.

Con el fin de lograr garantizar que las empresas alcancen lo anterior, la
Organizacion Internacional de Normalizacion o también conocida como ISO, por el
gran nivel de soporte para la mejora continua que le brindan a las empresas del
mundo, decide actualizar la versién de dos de las normas méas adoptadas y en el
afio 2015 lanza la dltima version de la norma de gestién de calidad 1ISO 9001:2015



y de la norma de gestion ambiental ISO 14001:2015, por lo cual le otorga a las
empresas que les han dado cumplimiento a las versiones anteriores, un plazo no
mayor a 3 afios para que logren actualizar sus sistemas a esta nueva version
oficial.

A pesar de la amplitud del plazo que otorga la ISO para realizar a cabalidad la
transicion, no es recomendable para una empresa que busca diariamente el
mejoramiento de sus procesos esperar hasta ultimo afio para actualizarse, razén
por la que Transportes MS Gaitan S.A.S. ha decido iniciar con este proceso de
transicion y adaptar su sistema de gestion integral, para cumplir con todos los
requisitos expuestos en la Ultima version de las normas relacionadas
anteriormente.

Actualmente la empresa Transportes MS Gaitan cuenta con una certificacion
otorgada por la casa BUREAU VERITAS en el afio 2015, por la conformidad en el
cumplimiento de los requisitos de las normas ISO 9001:2008, ISO 14001:2004 y
OHSAS 18001:2007; la organizacion cuenta con un disefio conveniente y propicio
del sistema de acuerdo a la actividad de la empresa y sus sistemas estan
debidamente integrados para mayor efectividad en los procesos que desarrolla.

Sin embargo el mundo exterior va avanzando y empresas del sector transporte
empiezan a interesarse en actualizar sus sistemas, razén por la que se convierte
en un elemento de necesidad para la empresa competir con el propdésito
mantenerse siempre a la vanguardia, ocupar los primeros lugares y ganarse la
preferencia de sus clientes; por lo cual el cumplimiento de las anteriores versiones
de las normas ISO esta llegando a verse como un sistema obsoleto y de poco
valor para la empresa.

0.1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

La empresa Transportes MS Gaitan cumple con los requisitos exigidos por la
version 2008 y 2004 de las normas ISO 9001 Y 14001 respectivamente, sin
embargo no cuenta con la actualizacion requerida a la version 2015 de dichas
normas, es por esta razon que el cumplimiento de las versiones anteriores puede
parecer obsoleto y ademas no le agregan el valor suficiente para competir con
empresas del sector que ya han iniciado este proceso de actualizacion.

Por lo anterior, cabe preguntarse, ¢cOmo actualizar los sistemas de gestion de
calidad y medio ambiente de la empresa y como lograr que la implementacion de
esta sea efectiva?
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0.2JUSTIFICACION

Toda organizacion tiene interrelaciones con una serie de factores que inciden
profundamente en el desempefio de esta; clientes, organismos regulatorios,
entorno, trabajadores, sociedad, etc. El manejo eficaz de las relaciones y de los
agentes que influyen en estas relaciones es decisivo para el mejoramiento de su
competitividad o aun mismo para la permanencia de estas en el mercado.

La implementacion de sistemas de gestion contribuye a la identificacion de estos
factores y su administracion eficaz permitiendo a la organizacion enfocarse en el
logro de sus objetivos de forma integral y oportuna.

Es por esto que la adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser
una decision estratégica de la organizacion. (ISO 9001:2008,0.1)

Ademas le permite la mejora continua de todos los procesos de la organizacién
con el objetivo de innovar y competir; utilizando conceptos, técnicas, herramientas,
tecnologias y programas que aumenten la satisfaccion del cliente. Icontec, 2008.

En la actualidad, las empresas tienen que desempefarse en el escenario de un
mercado globalizado y cambiante, en el cual la competitividad de las empresas es
medida mas alla de la calidad y de la productividad, trascendiendo al desarrollo y
estar a la vanguardia de los cambios especialmente cuando de normatividad se
trata.

Y es precisamente ahi donde radica la importancia de este proyecto, ya que con la
actualizacion de las normas 1ISO 9001 e ISO 14001, es trascendental que las
empresas inicien el proceso de transicion hacia la nueva norma, que introduce
cambios significativos y nuevos aspectos que antes no se habian considerado,
esto con el propdésito de ir a la par de los nuevos avances y ser competitivos en el
mercado. Teniendo en cuenta que la norma da un plazo de 3 afios para hacer el
empalme con la nueva actualizacion para la empresa Transportes MS Gaitan
S.A.S. es muy importante no dejar tan importante trabajo para el final del citado
periodo, ya que esto puede poner en riesgo el certificado de calidad de la
organizacion, debido a que para septiembre de 2018 los certificados de 1SO
9001:2008 e ISO 14001:2004 perderan validez.

La transicion hacia la nueva actualizacion permitird a Transportes MS Gaitan una
mejora en las oportunidades laborales y comerciales, al contar con la certificacion
de organismos internacionales de validez mundial, satisfaciendo igualmente
requisitos actuales del mercado. Ademas de mejorar la eficiencia y efectividad de
la organizacién debido a la buena adaptacion a las necesidades del mercado. Por
un lado la 1ISO 9001:2015 le dara a la empresa un enfoque basado en los riesgos
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asociados a los Sistemas de Gestidén de la Calidad que hasta ahora no estaba
alineada a los SGC. Mientras que la ISO 14001:2015 asegura a las
organizaciones la completa integracion de la gestion ambiental con las estrategias
de negocio.

Es de vital importancia conocer las nuevas exigencias y realizar un analisis de las
carencias respecto a la norma para hacer una transicion sin problemas y
transparente. Este ejercicio proporcionara a la organizacion una herramienta para
determinar hasta qué punto los controles y los sistemas existentes cubren las
exigencias de la nueva actualizacion.

Con esta nueva estructura comun, 1ISO pretende ayudar a las empresas y a las
organizaciones a integrar mas facilmente todo o una parte de sus varios sistemas
de gestidbn y por dltimo a alcanzar un sistema de gestion verdaderamente
coherente.

12



0.30OBJETIVOS

0.3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar la actualizacion del sistema de gestion de la empresa Transportes MS
Gaitan S.A.S. de acuerdo con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO

14001.

0.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar el nivel actual de cumplimiento que tiene la empresa
Transportes Ms Gaitan frente a los requisitos de la version 2015
de la norma ISO 9001 e ISO 14001 como base para el disefio del
plan de actualizacion.

Analizar del contexto de la empresa Transportes Ms Gaitan para
la identificacion de los riesgos que enfrentan sus procesos y el
posterior redisefio de la plataforma estratégica.

Realizar el levantamiento de la informacién documental requerida
por la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001 en la
empresa Transportes Ms Gaitan S.A.S. para darle cumplimento a
estos estandares.

Proponer un plan de accion para la implementacion de la
actualizacion de los sistemas de gestion en la empresa
Transportes Ms Gaitan de acuerdo a la versién 2015 de la norma
ISO 9001 e ISO 14001.

13



0.4MARCO REFERENCIAL

0.4.1 ANTECEDENTES

Existen diferentes investigaciones relacionadas con el tema de investigacion que
se lleva a cabo en el presente proyecto. A continuacion se presentan diez de ellas,
gue sirven como antecedentes para el presente estudio:

ISO 9001: 2015. ENFOQUE BASADO EN RIESGOS
Autor: Hugo Gonzalez (2015), Argentina.

En este articulo, se dan a conocer las nuevas exigencias de La Norma ISO
9001:2015 con relacion a la “Gestion de Riesgos”. En él se establecen una serie
de principios que las empresas deben tener en cuenta para hacer una gestion
eficaz del riesgo, de forma que se puedan desarrollar , implementar y si es
aplicable, integrar con el resto de los sistemas de gestion disponibles en la
empresa. Ademés se plantean una serie de beneficios que obtendrian las
empresas al resultar efectivo la implementacion del enfoque basado en riesgos;
entre estos beneficios el autor menciona el aumento de la probabilidad de alcanzar
los objetivos, el fomento de la gestion proactiva en lugar de la reactiva, mejorar la
identificacion de oportunidades y amenazas, Mejorar la prevencién asi como la
gestion de incidentes, Mejorar controles, entre otros.

Por otra parte el autor describe las etapas para la gestion del riesgo que se
resumen en: identificar los riesgos, analizar y evaluar los riesgos, toma de
acciones y verificacion de la toma de acciones. Por ultimo concluye con una serie
de recomendaciones para que las empresas logren hacer la transicion de la
Norma ISO 9001: 2008 a la version actual de la manera més efectiva.

ACTUALIZACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA EMPRESA:
COLECTIVOS DEL CAFE LTDA. A LA NORMA 1SO-9001:2015

Autores: Laura Macias Marin, Miguel Angel Valencia Gonzéalez (2015) Pereira

En este proyecto se elaboro la actualizacion al sistema de gestion de calidad de la
empresa Colectivos del Café Ltda., basados en la norma 1SO 9001:2015, dando
cumplimiento a todos los requisitos de esta. En él se presentd toda la
documentacion necesaria para que posteriormente el sistema de gestion de
calidad sea implementado en la empresa.
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Entendiendo que la certificacion de un sistema de gestion de calidad contribuye a
que una organizacién desarrolle y mejore su rendimiento, el presente proyecto
busco dar el primer paso en el proceso de certificacion de la empresa Colectivos
del Café LTDA al actualizar y documentar los requisitos enmarcado en la norma
ISO 9001: 2015. La adopcion de un Sistema de gestion de calidad en esta
empresa dedicada al transporte de pasajeros por via terrestre, se convirtio en una
ventaja que le permitird demostrar a la empresa su alto nivel de calidad y
compromiso con la satisfaccion de sus clientes

PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LA
NORMA ISO 9001:2008 PARA UNA EMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA
POR CARRETERA

Autor: Sonels Robinson Flores Asencio (2014), Peru

En este proyecto se realiz6 un diagnoéstico situacional de la empresa a traves de
una matriz DOFA, y se identificaron los principales problemas en la gestion de la
empresa que se daran solucidbn con el Sistema de Gestion de la Calidad
implementado. Seguido a esto se describid y disefio una metodologia exacta, para
la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 en donde se detalla como se realiza el cumplimiento de cada uno de
sus requisitos. La propuesta de Implementacion del Sistema de Gestidén de la
calidad basada en la norma ISO 9001: 2008 se propuso en base a 5 etapas las
cuales fueron: Planificar, implementar, verificar actuar y certificacion.

ACTUALIZACION Y DESARROLLO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD SEGUN LA NORMA NTC ISO 9001:2000 PARA EL DPTO DE
PARADAS DE PLANTAS Y ADMINISTRACION DE PROYECTOS DE LA
REFINERIA DE CARTAGENA, ECOPETROL S A

Autores: Katherine Duque, Lia Pérez (2005) Cartagena

En este proyecto de investigacion se disefié un sistema de gestion de calidad para
el departamento de paradas de plantas y administracion de proyectos de la
refineria de Cartagena, durante su desarrollo se realizé un diagnéstico de los
departamentos en mencion con el fin de identificar sus procesos; seguido a esto
se realizé la documentacion de los procesos exigidos por la NTC ISO 9001:2000
con las mejores necesarias para el desempefio de los mismos.

Cabe resaltar la importancia del disefio de mecanismos de medicion y seguimiento
como indicadores de gestion que retroalimenten el desempefio del sistema de
gestion. Una vez implementado el sistema de gestidén en los departamentos objeto
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de la investigacion, se disefiaron metodologias para sensibilizar al personal ante la
normatividad con el propdsito de mostrarles la importancia de su rol dentro del
sistema de gestion.

Este proyecto evidencio la importancia de que empresas importantes como
Ecopetrol S.A. demuestren que sus politicas de calidad, procedimientos y
objetivos cumplen con los estandares aprobados por los diferentes organismos de
certificacion, quienes dan veracidad de correcto manejo de las empresas.

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LOS
REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2008 PARA LA EMPRESA DICOMTELSA

Autores: Juan David Méndez, Nicolas Avella Acufia (2009). Bogotéa

El desarrollo del presente trabajo pretende establecer un disefio del sistema de
gestion de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la
empresa Dicomtelsa, que le permita establecer una organizacion basada en
procesos, y que a mediano plazo, pueda implementarse y llegar a obtener una
certificacion de la calidad, haciendo que la organizacion se enfoque en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y en la mejora continua para poder
mantenerse en el negocio de la distribucién de productos y servicios relacionados
con la telefonia celular en Colombia, y asi mismo, llegar a ser mas competitivos y
lograr ser los lideres del mercado..

APOYO EN LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL
NTCISO 14001:2004 EN INTEGRA S.A. EMPRESA OPERADORA DEL SISTEMA
INTEGRADO DE TRANSPORTE MASIVO (SITM) MEGABUS EN LA CUENCA
DOSQUEBRADAS

Autores: Alex Roberto Gonzéalez Zapata (2008) Pereira

Dado que en la operacién diaria del Sistema Integrado de Transporte Megabus se
generan una serie de impactos que es necesario prevenir, mitigar o compensatr, el
propésito de esta investigacion es documentar e implementar un sistema de
gestion ambiental y revisar si la conciencia ambiental que se ha venido gestando
en la empresa cumplen con los requisitos de la norma internacional NTC 1SO
14001:2004.

En el desarrollo de la dicha investigacion se realizdé una revisidbn ambiental inicial
conforme a los requisitos de la ISO 14001:2004, se plantearon los elementos
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estructurantes del subsistema de planificacion ambiental de Integra S.A. segun la
norma NTC-1SO 14001:2004.

Ademas de lo anterior, se documentaron los procedimientos, procesos,
instructivos y registros del sistema de gestibn ambiental en el marco de un sistema
de gestion integral y por ultimo se promovié la implementacion y seguimiento de
los programas de gestion ambiental.

MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL DE LA EMPRESA
Cl ECOEFICIENCIA S.A, BASADO EN LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA
NTC ISO 14001:2004.

Autor: Jorge Merchan Pefia, 2010

El objetivo de este proyecto fue la mejora del sistema de gestion ambiental de la
empresa Cl Ecoeficiencia S.A.S, basada en los lineamientos de la norma NTC ISO
14001:2004. Se realiz6 la primera fase del proyecto con una Revision Ambiental
Inicial (RAI), la cual permiti6 caracterizar el desempefio ambiental de la empresa
mediante un diagnéstico integral de la gestion ambiental, en la segunda fase se
disefiaron las directrices de control necesarias para el mejoramiento del SGA,
mediante un proceso de planificacion que facilitaria la identificacion, evaluacion y
priorizacion de los aspectos ambientales de la empresa para definir los programas,
objetivos, metas e indicadores necesarios para alcanzar los resultados propuestos
por la organizaciébn de acuerdo con la politica integral; en la tercera fase se
disefiaron las herramientas necesarias para la implementacion y operacion del
SGA, y en la Uultima fase se establecid los procedimientos y mecanismos para el
seguimiento y la medicién de los procesos que generen impactos ambientales
significativos para lograr el funcionamiento efectivo del SGA.

LA GESTION AMBIENTAL EN LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA
Autor: Victoria Rubio Calduch, 2010

En este articulo se muestra la importancia de la gestibn ambiental en las
pequeias y medianas empresas la cual radica en un principio de sostenibilidad
empresarial, ademas resalta la actitud que deberian tener las empresas frente al
medio ambiente, y lo transcendental que es la identificacion de los aspectos
medioambientales y la evaluacion de los efectos asociados a una actividad
empresarial o industrial, para conocer el impacto medioambiental que generan las
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actividades, productos o servicios, y poder establecer unos objetivos y metas
medioambientales.

Dentro de las razones que el articulo menciona por las cuales las industrias
implantan medidas medio ambientales se destacan las politicas corporativas,
presion de los consumidores o grupos, desarrollo tecnoldgico, legislacion,
competencia, nuevas oportunidades de negocios, ahorro de costos y normas
internacionales.

Ademas de lo anterior, la autora describe los principios y conceptos de los
sistemas de gestion ambiental, las politicas, funciones y responsabilidades,
evaluacion vy registro de efectos medioambientales, asi como los aspectos que
debe contemplar una auditoria medioambiental. Por dltimo, nos habla de las
buenas practicas medioambientales, las ventajas y oportunidades de las pymes
para la implantacion de sistema de gestion ambiental que se resumen en mejoras
en la competitividad, ya que la imagen medioambiental se valora por proveedores
y clientes, lo cual evita barreras comerciales a la vez que se convierte en un
elemento de innovacion.

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION AMBIENTAL PARA LA EMPRESA
BIOFILM DE CARTAGENA DE INDIAS, DE CONFORMIDAD CON LA NORMA
TECNICA COLOMBIANA ISO 14001:2004

Autores: Harold Lora Guzman, Mdnica Toloza Duran, Cartagena,

Este proyecto alineado a los requerimientos dela Norma Internacional 1SO
14001:2004 especifica los requisitos del sistema de gestion ambiental que le
permita a la organizacion BIOFILM Cartagena desarrollar e implementar una
politica y unos objetivos que tengan en cuenta los requisitos legales y la
informacion sobre los aspectos ambientales significativos.

En esta investigacion se resalta el desarrollo de sistemas de gestiébn ambiental en
las industrias como método para establecer programas que conlleven a la
minimizacion de los impactos negativos identificados, ademéas de conocer los
aspectos en los cuales deben enfocar su accionar y gestionar estrategias y
proyectos que conlleven a nuevas tecnologias, innovacion y modificacion de SUS
procesos actuales.

Durante la realizacion de este proyecto se realizd un diagnostico ambiental e
identificacion de areas y procesos, ademas de la identificacion de aspectos e
impactos ambientales. Con base a los resultados de dicho diagndstico se
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realizaron los documentos que conforman la planificacion del sistema de gestion
ambiental segun lo establecido por la ISO 14001:2004.

DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION , DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD, PARA LOSER SERVICIOS DE TRANSPORTE
TERRESTRE ESPECIAL A TRABAJADORES ASALARIADOS, ESTUDIANTES Y
ALQUILER DE VEHIVULOS, DE ACUERDO A LA NORMA TECNICA
COLOMBIANA NTC- I1SO 9001:2000 PARA LA EMPRES TRANSPORTE Y
EQUIPOS LTDA.

Autor: Audry Pabon Vega, 2004

Este proyecto describe el proceso de disefio, documentacion e implementacion de
un sistema de gestion de la calidad utilizando como pilar fundamental la gestion
del conocimiento en todos los niveles de la organizacién, y considerando al
recurso humano como protagonista dentro del sistema operativo de la empresa en
el suministro de servicio.

Inicialmente se llevo a cabo un diagndstico situacional de la empresa analizando
su condicion actual frente a los requisitos que exige la norma, dicho diagnéstico se
convirti en un punto de partida para alcanzar los objetivos esperados. Se
desarroll6 una politica y objetivos de calidad enmarcados en los diferentes
procesos del sistema de gestion de calidad. Cabe resaltar que durante este
proyecto se vincul6 al personal de la empresa mediante un programa de formacion
en sistemas de gestion de calidad. Con base a lo anterior se gener6 e implemento
la documentacion necesaria para la efectiva operacion de la empresa como
cumplimiento de la norma en mencion y ademas se establecieron mecanismos de
control y seguimiento de los cambios efectuados.

En conclusién, gracias a la implementacion del sistema de gestion de calidad la
empresa logro un mecanismo de asegurar la calidad de los servicios de
transportes, evaluar su desempefio y la mejora continua de los procesos lo cual
apunta al logro de los objetivos corporativos.
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0.4.2 MARCO TEORICO
0.4.2.1. Sector transporte

El transporte es una actividad que tiene como objetivo final lograr el
desplazamiento de todo tipo de materia viva o inerte de un lugar de origen a un
lugar de destino a través de un medio o sistema que es el que finalmente lograra
que se lleve a cabo el proceso de transporte, comunmente dicho sistema se
conoce como vehiculo.

Esta actividad pertenece al sector terciario de la economia y dentro de este ha
sido la que mayor expansién ha experimentado durante los ultimos siglos. Su gran
crecimiento se puede atribuir al aumento masivo del comercio, el desplazamiento
humano a nivel nacional e internacional, la industrializacion y los avances técnicos
y tecnoldgicos que con el paso de los afios han logrado abaratar los costos y
tiempos de transporte de mercancias, animales y humanos.

Para lograr que el transporte sea exitoso es necesario que existan tres
componentes principales; una infraestructura que es la parte fisica que se requiere
para darle la aplicacion al trasporte (carreteras, cables, aeropuertos, torres de
control, semaforos); un vehiculo que permita el traslado (buses, camiones,
aviones, barcos); y un operador que sera la persona que guiara el movimiento del
vehiculo. Adicionalmente a lo mencionado, es fundamental cumplir la normativa
legal que regula esta actividad con el propdsito de evitar entorpecer el proceso de
desplazamiento de cargas o personas.

0.4.2.2. Modalidad de transporte

0.4.2.2.1. Aérea

Inicialmente se considerd Unicamente para transporte de pasajeros, pero con el
tiempo se fue implementando su uso para transportar cargas mediante la
utilizacibn de aeronaves, este modo de transporte generalmente tiene fines
lucrativos y se ve limitado por la necesidad de costosas infraestructuras que a
comparacion con otros modos de transporte incurren en gastos excesivos.

0.4.2.2.2. Terrestre

Se realiza especificamente sobre la superficie terrestre y en su mayoria sobre
vehiculos con ruedas. Es el modo de transporte mas usado en las zonas urbanas
y rurales para el traslado de todo tipo de mercancias y de pasajeros.

0.4.2.2.3. Maritima

Es la operacién que implica el traslado de personas o cargas a través del mary a
bordo de un buque. El transporte maritimo es el mas utilizado a nivel mundial para
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el comercio internacional. En el &mbito de transporte de pasajeros ha perdido
acogida debido al desarrollado transporte aéreo, sin embargo aun se utiliza para
pequefios trayectos entre islas o en cruceros.

0.4.2.2.4. Fluvial

Consiste en el movimiento cargas o personas a través de rios y canales con
profundidades apropiadas para el paso de embarcaciones. Actualmente se esta
retomando este modo de transporte habilitando cuerpos de agua que gracias al
declive que tuvo hace varias décadas habian quedado en condiciones
inadecuadas para la operacion.

0.4.2.3. Tipos de transporte
e Transporte publico

Se denomina publico al transporte que implica el uso colectivo de un vehiculo, en
este tipo de transporte los pasajeros deben adaptarse a las condiciones
establecidas por el operador del vehiculo tales como rutas, horarios, zona de
embarque y desembarque. Generalmente se realiza a través de la modalidad
terrestre e incluye diversos medios como autobuses, tranvias, microbuses, trenes,
ferrocarriles y ferris; o0 a través de modalidad fluvial o maritima que incluye medios
como lanchas y barcos.

e Transporte privado

Es aquel que no esta disponible para el uso del publico en general, sino que es
exclusivo para un pasajero especifico el cual elije la ruta que considere mas
conveniente para llegar a su destino, la hora a la que desea transportarse y la
velocidad que debe llevar el vehiculo siempre y cuando no exceda los limites
legales permitidos por el ente regulador. Usualmente los medios de transporte
para este tipo de transporte son los automaviles y las motocicletas.

e Transporte de servicio especial

Es aquel que se presta bajo la responsabilidad de una empresa habilitada por el
organismo regulador a un grupo especifico de personas bajo un contrato
celebrado entre ambas partes para llevar a cabo el servicio.

0.4.2.4. Sistema de gestion de calidad

Un sistema gestion de calidad es un conglomerado de actividades que son
direccionadas por procedimientos, instructivos, documentos, estrategias y otros
recursos que tienen como objetivo lograr la calidad de los servicios y productos

21



que ofrece una empresa para alcanzar la maxima satisfaccion de los clientes y asi
poder cumplir con los objetivos propuestos por la organizacion.

Ademas de lo anterior, la adopcién de un sistema de gestién de la calidad es una
decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su
desempefio global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo
sostenible. (NTC ISO 9001:2015)

Para lograr que un sistema funcione y aporte positivamente a todos los procesos
que se llevan a cabo en una empresa, es necesario que a través de un proceso de
mejora continua se adopten normas que sirvan como referencia para estandarizar
los procedimientos, reduciendo al minimo el margen de error que pueda existir en
cada uno de ellos.

Para el presente trabajo de investigacion se tomara como norma base en materia
de calidad la NTC ISO 9001, la cual en el afio 2015 sufrid6 una actualizacion que
da cabida a la consecucion de este proyecto.

0.4.2.5. Sistema de gestién ambiental

De la misma forma en que se expreso en el punto anterior, un sistema de gestion
ambiental tiene el propdsito de garantizar la calidad de los productos y servicios,
pero esta vez a través de la conservacion, defensa y proteccidon del medio
ambiente.

La gestion del medio ambiente es el conjunto de disposiciones necesarias para
lograr el mantenimiento de un capital ambiental suficiente para que la calidad de
vida de las personas y el patrimonio natural sean lo mas elevado posible. Ortega y
Rodriguez (1.994)

Se tomara como norma de referencia para cumplir el objetivo de este proyecto la
NTC ISO 14001, la cual también sufrié una actualizacion el pasado afio 2015.

0.4.2.6. Sistema de gestion integral

Este concepto funciona como una plataforma para lograr consolidar los diferentes
sistemas de gestion de las empresas en uno solo, generalmente se adopta esta
metodologia con el proposito de simplificar los documentos de la empresa, reducir
los costos que estos puedan generar y convertirlo en un solo sistema que actue de
manera mas eficaz. La mayoria de los sistemas de gestion integral agrupan el
sistema de gestion de calidad, sistema de gestion ambiental y el sistema de
seguridad y salud en el trabajo, sin embargo el termino integral no condiciona que
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sean Unicamente esos los que se pueden integrar, sino que de acuerdo a la
actividad econémica de la empresa pueden variar los diferentes sistemas que se
pueden unificar.

0.4.2.7. Proceso de actualizacion de normas

Las normas que se toman usualmente como base para implementar los sistemas
de gestion en las empresas son fijadas por International Standards Organization
(ISO), esta es la organizacién para la creacion de estandares internacionales que
a su vez se compone por varias organizaciones nacionales dedicadas a la misma
actividad.

ISO revisa las normas con una frecuencia de 5 afios con el propésito de mantener
actualizados los requisitos y adaptarlas a las Ultimas tendencias en el ambito
normativo a nivel internacional, por esta razon se sometieron a un estudio riguroso
por el comité evaluador de la ISO, las normas ISO 9001 (calidad) y la ISO 14001
(medio ambiente) en sus versiones 2008 y 2004 respectivamente, dando como
resultado la necesidad de actualizar sus contenidos y hacer cambios que
facilitaran el manejo de las mismas.

0.4.2.7.1. Cambios relevantes en la norma 1SO 9001

El cambio que se puede apreciar de forma mas notoria tiene que ver con la
estructura de la norma, la cual para su version 2008 contaba con ocho numerales
e iniciando los requisitos a cumplir a partir del numeral cuatro. La version 2015
presenta una estructura de 10 numerales con requisitos desde el primer numeral y
se discriminan asi:

Alcance

Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Contexto de la Organizacion
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacién

. Evaluacion del Desempefio
10.Mejora

©oNoObhwdE

Ademas de la nueva presentacion de la estructura contempla cambios
significativos en los requisitos propios de la norma entre los cuales se destacan los
siguientes:

e Enfoque basado en procesos

23



El enfoque basado en procesos se transforma en un nuevo término denominado
“Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos”. Aqui se presenta una vision
enfocada en incrementar la gestiobn y la interaccién entre los procesos y las
jerarquias de la empresa.

e Lenguaje

El lenguaje utilizado en esta version es mas simplificado y busca ser lo més
comprensible para cualquier lector, esto sin importar la actividad econdmica a la
gue se dedique su empresa.

e Analisis del contexto

Este analisis tiene su propio numeral, en el cual se toman en cuenta con el
propésito de hacer un analisis exhaustivo del entorno en el que se desenvuelve la
empresa para poder facilitar la identificacion de los posibles problemas que
afecten el normal desempefio del sistema de gestidn de calidad.

e Pensamiento basado en riesgo.

Este es un numeral que vale la pena analizar de manera integral, ya que su
objetivo es precisamente introducirlo en todos los aspectos del sistema de gestidn,
es decir, en su planeacion, implementacién y mantenimiento. En este numeral se
deben contemplar todos los riesgos asociados a la organizacion en cada una de
sus areas o departamentos, riesgos tales como los financieros, los relacionados a
la realizacién y distribucion del producto, y otros que no se divisaban como
requisitos de manera explicita en la versién anterior.

e Acciones preventivas.

En esta nueva version de la norma se entiende que el sistema de gestion de
calidad debe funcionar como una herramienta de prevencion, razon por la cual se
eliminan de manera total las acciones preventivas y se hace un enfoque en la
eficacia del sistema como medida para evitar correcciones en el sistema y en la
realizacion del producto o la prestacién del servicio.

e Partes interesadas.

El término “clientes” en esta actualizacion pasa a un segundo plano y se empiezan
a analizar todos los requerimientos concernientes no unicamente a los clientes
sino a todas las partes que intervienen en la operacion de la empresa, esto se
puede apreciar en el apartado 4.2, titulado “Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas”
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¢ Representante de la Direccion.

Esta figura desaparece como requisito y la norma se enfoca en involucrar a la alta
direccion con los procesos de mejora continua de la empresa y participar
activamente en los demas procesos. Para este nuevo requisito se crea un numeral
especifico llamado “liderazgo”, el cual ocupa la posicion numero cinco en la
estructura de la norma.

e Gestidon del conocimiento

En este nuevo concepto la empresa debe establecer que conocimiento requiere
para el correcto funcionamiento del sistema de gestién de calidad y que a su vez
los clientes sean satisfechos a través de productos o servicios prestados por
personal competente. De igual forma se refiere a garantizar que el conocimiento
sobre la organizacion, procesos y sistemas se distribuya por toda la organizacion y
que no se afecten los ideales principales de la empresa con la posible rotacion del
personal.

e Procesos externalizados

En este apartado se abre la posibilidad de que la empresa pueda subcontratar
algunos de los procesos o subprocesos que en ella se desarrollan a terceras
empresas dedicadas especificamente a alguno de ellos.

e informacién documentada

Para este apartado de la norma se encuentra que lo que anteriormente se conocia
bajo el término de “documento” y “registro” pasaran a denominarse informacién
documentada. La norma propone en el anexo A el tratamiento de debe déarsele a
dicha informacién. La finalidad del numeral 7.5 de la versién 2015 de esta norma
es aportar mayor flexibilidad en cuanto a la informacion que la empresa debe
tener, es decir, el medio en que se tiene, el método de almacenamiento o el
formato que se emplee.
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Tabla 1. Comparativo ISO 9001: 2008 Vs 2015

Cuadro comparativo 1SO 9001:2008 E ISO 9001:2015

ISO 9001:2008

ISO 9001:2015

No solicita el reconocimiento de los
riesgos
Yy N0 menciona este término en el
documento.

Se hace visible un nuevo enfoque hacia la
permanencia
del negocio. También es indispensable
especificar
todos los riesgos por adelantado y
establecer
estrategias para mitigar o eliminarlos.

Involucra poca informacion sobre
generalidades.
(Seccion 4.2.1).

Se incrementa el nivel de detalle en la
informacion
en cuanto a procesos y controles,
expectativas,
identificacion de partes interesadas y de los
riesgos
que podrian enfrentar.

Demanda la presencia de un manual
de la calidad
(Seccion 4.2.2).

No es indispensable contar con un manual
de la
calidad. Sin embargo, los documentos
necesarios para
el SGC (planificacion, operacion y control de
procesos)
continlan siendo obligatorios.

Abarca el desarrollo de informacién
sobre la
gestiéon de recursos (seccion 6).

Cambia su titulo por “Planificacién” e
incorpora:
acciones para trabajar con riesgos y
oportunidades,
estructura de objetivos de la calidad y de un
proceso
de planificacion, y planificacion para el
cambio.

Identifica a la seccién 7 como
“Realizacion del
producto”.

Cambia su nombre a seccién 7 “Soporte” e
incluye

los requerimientos 6.3, 6.4 (infraestructura,

ambiente

de trabajo) de la version 2008, y una version

menos
exigente del 7.6 (calibracion); asi como
informacion
documentada y sus controles, conocimiento,

y
competencia, conciencia y comunicacion.
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Incluye una gran lista de
requerimientos para
el proceso de disefio y desarrollo
(seccidn 7.3).

Ahora se indica s6lo como “Desarrollo”.
Ademas, la
seccion no es tan detallada y reduce los
requerimientos
considerablemente.

Identifica a la seccién 8 como
“Medicion, analisis
y mejora”

Cambia su nombre a seccion 8 “Operacion”
e involucra
aspectos actualizados de la seccion 7
(version 2008)
—menos el aspecto de calibracion—, y del
punto 8.3
(control del producto no conforme). El
proceso de
compra ahora se llama “control de provision
externa
de bienes y servicios”.

Vincula el punto 8.5 como “Mejora” y
exige la
documentacion de acciones
preventivas (seccién
8.5.3).

El punto 8.5 se convierte en “Desarrollo de
bienesy

servicios” y no tiene una clausula de accién
preventiva. Se utiliza toda la norma como
herramienta de

prevencion de riesgos

Introduce la seccién 10 como “Mejora”,

enfocada
No incluye seccién 10. en temas de conveniencia, adecuacion y
efectividad
del SGC.
Estructura
1. Objeto y campo de aplicacion 1. Objeto y campo de aplicacion
2. Normas para su consulta 2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones
4.Sistema de gestion de calidad 4. Contexto de la organizacion
5. Responsabilidad de la direccién 5. Liderazgo
6. Gestion de los recursos 6. Planificacion
7.Realizacion del producto 7. Soporte
8. Medicion , andlisis y mejora 8.0peracion

9. Evaluacion del desempeiio

10. Mejora continua

0.4.2.7.2. Cambios relevantes en la norma ISO 14001

Al igual que la norma ISO 9001, el cambio mas notorio en esta norma corresponde

a su estructura, la cual comprende 10
correcta implementacion de un sistema

numerales de requisitos exigidos para la
de gestidbn ambiental, a partir de la version
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2015 su estructura pasara de tener cuatro numerales a detallarse de la siguiente
forma:

Alcance

Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Contexto de la Organizacion
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacion

. Evaluacion del Desempefio
10.Mejora

©CoNOoOGAODE

Los requisitos en cada uno de los numerales expresados en la antigua version se
transforman para presentar los siguientes cambios significativos en la
actualizacion al afio 2015:

¢ Repensar el impacto.

Con un nuevo término denominado “condicion ambiental”, se busca que no solo se
vea el impacto que genera la empresa en el medio ambiente sino que se
consideren también los riesgos a los que se expone la organizacion frente a los
posibles cambios que tenga el medio ambiente.

e Riesgos y oportunidades.

En este apartado la organizacion debe demostrar que ha identificado y establecido
los vinculos existentes entre ella y el medio ambiente, a su vez como se
interrelacionan entre ellas, los posibles riesgos que representan para la empresa
y como intervienen a los largo de toda la operacién de la organizacion. De igual
forma aprovechar las oportunidades que implican los factores ambientales en la
consecucién del negocio.

¢ Fortalecimiento de las disposiciones de cumplimiento.

A pesar que la versidbn 2004 requeria una evaluacién del cumplimiento de
disposiciones ambientales, esta actualizaciébn requiere que la organizacién
especifique de forma clara como se va a evaluar dicho cumplimiento y la forma en
gue se va a hacer el seguimiento a este registro.
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Tabla 2. Comparativo ISO 14001: 200

4 Vs 2015

Cuadro comparativo 1ISO

14001:2004 E 1SO 14001:2015

ISO 14001:2004

ISO 14001:2015

No solicita el reconocimiento de los
riesgos
y no menciona este término en el
documento.

Es indispensable especificar
todos los riesgos por adelantado y
establecer
estrategias para mitigar o eliminarlos.

Involucra poca informacion sobre
generalidades.

Contexto de la organizacion entendido como
aumento de la conciencia ambiental, énfasis
en las partes interesadas y procesos
integrados. Relevancia contexto y liderazgo.

Control indirecto a proveedores.

Control activo en el impacto de la cadena de
suministro. Enfoque ciclo de vida.

Control de la interaccion de la actividad
empresarial/medio ambiente.

Gestidn estratégica del negocio priorizando
la administracion de riesgos asociados con
amenazas y oportunidades.

Control operacional

Operacion y perspectiva del ciclo de vida,
control activo en la cadena de suministro.

Acciones preventivas

Mejora continua a través del andlisis de

riesgos.
Estructura
1. Objeto y campo de aplicacion 1. Objeto y campo de aplicacion
2. Normas para consulta 2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones 3. Términos y definiciones
4. Requisitos del sistema de gestion
ambiental 4. Contexto de la organizacion
4.1 Requisitos generales 5. Liderazgo
4.2 Politica ambiental 6. Planificacion
4.3 Planificaciéon 7. Soporte
4.4 Implementacion y operativa 8.0Operacion

4.5 Verificacion

9. Evaluacion del desempefio

4.6 Revision por la direccion

10. Mejora continua
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0.4.2.8. Proceso de actualizacién del sistema de gestion

Teniendo en cuenta que los certificados de ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004
perderan validez en el afio 2018, es importante que las empresas comiencen con
el proceso de actualizacion que en muchas empresas puede ser un poco mas
demorado debido a situaciones propias de la organizacién como su tamafio o la
naturaleza de sus procesos. Segun ICONTEC, para asegurar la correcta
actualizacion de los sistemas de gestion es importante tener en cuenta aspectos
como conocer la nueva version de la norma y determinar las brechas que deben
abordarse para cumplir con los nuevos requisitos de la norma ISO 9001 e ISO
14001: 2015. Otros aspectos a tener en cuenta son:

e Es importante que se defina un plan de transicion para la actualizacion del
sistema de gestibn de la organizacion, en donde se identifique las
actividades, responsables, cronograma de ejecucion y recursos.

e Suministrar el entrenamiento y conocimiento apropiado a todas las
partes que tienen un impacto en la eficacia y desempefio de la
organizacién, en los nuevos requisitos y en el resultado esperado de su
implementacion.

o Establecer el contexto de la organizacion vy, revisar el direccionamiento
estratégico de la organizacion.

e Revisar o confirmar el alcance del sistema de gestion certificado

Una vez abordados los aspectos anteriores, proceder a la actualizacion del
sistema de gestion para cumplir con los requisitos. Para el éxito de la actualizacion
se debe verificar periédicamente el avance y la eficacia del plan de transicion.

Uno de los pasos finales del proceso de transicion es la realizacibn de una
auditoria teniendo en cuenta los requisitos de la nueva norma y tomar las acciones
correctivas que de esta deriven. De esta manera todas las organizaciones que
desean renovar su certificado estaran listas para hacerlo ante el ente competente,
ICONTEC.

0.4.2.9. Gestiodn del riesgo

Es una vision que permite manejar la incertidumbre sobre cualquier posible
amenaza que pueda presentarse en la organizacion. Los riesgos existentes o
potenciales en una empresa pueden provenir de distintos escenarios como lo son
el medio ambiente, los seres humanos, aspectos tecnolégicos, el mercado, el
estado o sus politicas, a su vez pueden afectar multiples areas de las
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organizaciones y tocar distintos procesos provocando un alto grado de
desestabilizacion en los sistemas de gestion.

La gestion de riesgos implica la adoptar las medidas necesarias para impedir,
reducir o controlar los riesgos identificados por la organizacion con el fin de que el
impacto que puedan generar sobre esta se eliminen en la medida que sea posible,
o de no ser asi, lograr reducirlos al maximo.

Para lograr tener el control sobre estos posibles riesgos entran a intervenir
aspectos como la evaluacién de riesgos, manejo de riesgos y mitigacion de los
mismos a través de estrategias que van desde la aceptacion de los riesgos hasta
la eliminacion de los mismos.

0.4.2.9.1. Estrategias para el tratamiento de los riesgos
e Asumir el riesgo

La Direccion decide asumir el riesgo ya que no representa una amenaza mayor,
en este caso se requiere que se haga la identificacion del riesgo, reconociendo
gue la empresa lo conoce y se compromete a controlarlos de tal forma que con el
paso del tiempo no se conviertan en un riesgo significativo.

e Mitigar el riesgo

Esta estrategia propone implementar controles que lleven el riesgo a un nivel de
aceptacion, dejando documentado de forma clara cuales son los controles a
utilizar y los métodos para su consecucion.

e Transferir el riesgo a un tercero

La empresa debe definir la viabilidad de subcontratar a expertos el servicio que se
estd viendo amenazado con el propdsito de no asumir el riesgo existente. Con
esta estrategia se debe evaluar si econdmicamente es viable o si puede
representar un cambio traumatico para el proceso en cuestion.

e Eliminar el riesgo

Generalmente esta estrategia no es recomendable por las dificultades que puede
ocasionar en la empresa, sin embargo esta estrategia propone eliminar cualquiera
que sea la fuente del riesgo existente, ya sea el activo, el proceso, la actividad o
incluso dependiendo de los costos que se puede considerar en eliminar el area o
unidad de negocio.
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0.4.2.9.2 Evaluacion del riesgo

El proceso de evaluacion de riesgos es aquel que le permitird a una organizacion
relacionar la probabilidad de que el riesgo se materialice con el impacto que puede
generar en la empresa y sus consecuencias.

0. 4.2.9.2.1. Metodologias para la evaluacién de riesgos
e Norma ISO 31000

Esta norma describe un proceso de manera sistematica para la gestion de riesgos,
definiendo que sin importar el tamafio o el tipo de organizacion, todas enfrentan
factores externos e internos que generan un nivel de incertidumbre sobre si sera
posible la consecucién de los objetivos propuestos.

El correcto establecimiento y mantenimiento de esta norma permite que la
empresa:

v" Aumente la probabilidad de alcanzar sus objetivos.

Cumpla requisitos legales, reglamentarios y normativos.

Cuente con una herramienta para la toma de decisiones asertiva.
Fundamente su planificacion en un analisis real de los riesgos.
Alcance nuevos niveles de eficacia y eficiencia en sus procesos.

RS

Para entender mejor la forma como se realizarse la evaluacion de riesgos a través
de la norma ISO 31000 hemos tomado de www.asolengin.files.wordpress.com la
siguiente gréfica:

Grafico 1. Evaluacion de riesgos a través de la Norma ISO 31000
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e Modelo COSO

Este modelo es conocido como una metodologia para generar informes basados
en el control interno de la organizacion. El control interno posee cinco
componentes que son aplicables dentro de las empresas independientemente de
la actividad econdmica a la que se dediquen, su tamafio o0 sus caracteristicas
administrativas, dichos componentes son: un ambiente de control, una evaluacion
de riesgos, las actividades de control (politicas y procedimientos), informacion
y comunicacioén y por ultimo la supervision.

Por lo anterior es importante que las organizaciones adopten modelos como este
para mejorar sus procesos a través del establecimiento de controles, a nivel de
automatizacion, alineacion con los riesgos del negocio, y con el cumplimiento de
objetivos.

De acuerdo a la informacibn suministrada por el portal Web
www.auditoriasistemasinfo.blogspot.com.co/ la metodologia de describe de
manera gréfica asi:

Grafico 2. Modelo COSO

ActividaFes de Sup?rvisic'm
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0.4.2.10. Anédlisis del Contexto

Existen aspectos externos e internos a las organizaciones que pueden afectar el
proposito de la misma y su direccion estratégica, y que por tanto deben tenerse en
cuenta en los sistemas de gestion integral, ya que son aspectos que pueden
intervenir en la capacidad de la organizacién para conseguir los resultados
deseados.

El andlisis del contexto es fundamental puesto que permite determinar los
problemas internos y externos de la organizacion que en caso de no tratarse
pueden provocar no conformidades en los productos o servicios prestados a los
clientes. Es importante identificar los aspectos internos y externos que son
relevantes para la estrategia de la organizacion.

El objetivo del andlisis del contexto es que la informacidén que se obtiene a partir
del analisis funcione como una base para la toma de decisiones relacionada con
las actividades y procesos de la empresa, con las decisiones estratégicas
relacionadas con el futuro de la empresa, o estimacién de los riesgos en cierta
situacion.

La comprensién del contexto externo incluye el analisis de lo relacionado con el
entorno legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social y econémico,
ya sea internacional, nacional, regional o local. Mientras que la comprension del
contexto interno analiza los valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio
de la organizacion. (ISO 9001:2015)

Una parte fundamental del andlisis del entorno es la compresion de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, ahora bien, podriamos
definir las partes interesadas como aquellas personas u organizaciones que
pueden afectar o verse afectada por una decisibn o actividad que tome la
organizaciéon. Cabe resaltar la importancia de identificar las partes interesadas que
realmente son relevantes para la organizacion y sus procesos.

Segun la norma ISO 900:2015, se pueden considerar como partes interesadas a
los clientes, propietarios, proveedores, banqueros, sindicatos, reguladores, socios,
los competidores, e incluso grupos de presion.
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Grafico 3. Fuentes interesadas
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Fuente: Autores

Es muy importante realizar un seguimiento y revision periodica de la pertinencia de
la informacion sobre el contexto y las partes interesadas, sobre todo en un mundo
cambiante, en el que avances en la tecnologia u otros aspectos externos pueden
dejar a una organizacién fuera del mercado.

0.4.2.10.1. Metodologia para el analisis de contexto

Existen varios métodos para analisis de contexto, entre los cuales se destacan los
siguientes:

e Matriz DOFA

Es un método que permite el enfrentamiento entre los factores internos y externos,
gue conduce al desarrollo de estrategias alternativas. Las letras D, O, F, A
representan debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas.

Los cuatro componentes de la matriz que usualmente se presenta en un cuadro
2x2, se dividen en los aspectos internos que corresponden a las fortalezas y las
debilidades de la empresa, y los aspectos externos, de contorno, o del medio en el
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que se desenvuelve la compafia. Estos ultimos se refieren a las oportunidades y
las amenazas.

Los pasos a seguir para construir una matriz DOFA son los siguientes:

1.
2.

Identificar las fortalezas internas de la organizacion.
Identificar las debilidades de la compafia que de alguna manera
condicionan su operacion.
Identificar las amenazas externas que pueden afectar el funcionamiento de
la organizacion o el logro de sus objetivos.
Identificar las oportunidades que pueden afectar positivamente a la
organizacion.
Comparar las fortalezas internas con las oportunidades externas y registrar
las estrategias FO resultantes en la casilla apropiada.

Comparar las debilidades internas con las oportunidades externas y
registrar las estrategias DO resultantes.
Comparar las fortalezas internas con las amenazas externas y registrar las
estrategias FA resultantes.
Comparar las debilidades y amenazas y registrar estrategias para minimizar
los efectos de ambas.

Grafico 4. Esquema de Matriz DOFA.

MATRIZ DOFA Fortalezas (F) Debilidades (D)
Lista de fortalezas. Lista de debilidades
Oportunidades (O) Estrategias (FO) Estrategias (DO)
Lista de | Usar las fortalezas para | Minimizar debilidades
oportunidades aprovechar las | aprovechando
oportunidades. oportunidades.
Amenazas (A) Estrategias (FA) Estrategias (DA)
Lista de amenazas Usar fortalezas para Minimizar debilidades y
minimizar el impacto de | amenazas.
las amenazas.

Fuente: Autores
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Este método es realmente util ya que ademas permite establecer una matriz de
estrategias enfocadas a potencializar las fortalezas y las oportunidades, a
neutralizar, evitar o minimizar las debilidades y planear detalladamente las
contingencias necesarias para enfrentar la materializacion de las amenazas.

e POAM

El perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) es la metodologia que
permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una
empresa. Dependiendo de su impacto e importancia se puede determinar si un
factor constituye una amenaza o una oportunidad para la organizacion.

La metodologia para su elaboracién consiste de los siguientes pasos:

Obtencion de informacion sobre los factores objeto de andlisis.

Identificacion de las oportunidades y amenazas.

Seleccionar areas de andlisis ya sea econdmica, politica, social, etc.

Priorizacion y calificacion de los factores externos: Se califica las

oportunidades y las amenazas; donde Bajo es una oportunidad o amenaza

menor y Alta es una oportunidad o amenaza importante. Luego se

promedian las calificaciones y se obtiene el POAM.

5. Calificacion del impacto donde se determina el impacto actual de cada
oportunidad o amenaza en la empresa.

6. Elaboracion del POAM; este permitira analizar el entorno corporativo, en el

cual se presentara la posicion de la organizacion frente al medio en el que

se desenvuelve, asi como el grado del impacto de cada factor sobre la

organizacion.

PwbrE

0.4.2.11. Gestion del conocimiento

Un concepto amplio sobre la gestion del conocimiento habla acerca de la
necesidad que tiene una organizacion de transferir el conocimiento existente a
través de todos los 6rganos dentro de la empresa. Lograr este proceso de
transferencia y transmision implica una serie de esfuerzos en los que se deben ver
involucrados todos los miembros de la organizacién, pues el termino abarca desde
el lugar donde se genera el conocimiento hasta los puntos practicos donde se
busca que sea empleado y produzca el fruto por el cual se ideo.

Actualmente la norma ISO 9001 en su version 2015 invita a ver el conocimiento
como un capital que debe cuidarse con la misma intensidad que se haria con los
activos y demas inversiones en la que pueda estar interesada la organizacion. Es
importante reconocer que para el continuo crecimiento de la empresa es
indispensable que los conocimientos aplicados sean o mas asertivos y que logren
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eliminar al méximo cualquier margen de error al momento de realizar la operacién
de la empresa.

0.4.2.12. Gestion del cambio

El cambio en una organizacién es una transformacion de estrategias, sistemas,
procedimientos o practicas de trabajo que busca darle un valor agregado a la
empresa a través de la mejora en los elementos antes mencionados.
Generalmente cualquier tipo de cambios afectan directa o indirectamente a todas
las partes interesadas de la empresa, esta es la razén por la que debe realizarse
de manera planificada, evitando que en el proceso de transicion se lesionen
caracteristicas propias de la organizacion.

Es alli donde empieza a mencionarse el concepto de gestién del cambio, la alta
direccion debe iniciar a definir los cambios concretos que se van a presentar de
manera general y dentro de cada uno de los procesos, es decir, para gestionar el
cambio en un sistema integral se debe comenzar detallando los nuevos objetivos
del sistema y de cada proceso; planes de accion para alcanzarlos, sus
responsables y el tiempo que se ha estipulado para su cumplimiento;
posteriormente desarrollar los indicadores asociados a cada objetivo propuesto
para controlar el rendimiento de los procesos con respecto a los estos.

Suele ser normal que en este proceso de transicion se presente resistencia por
parte de aquellos que puedan verse afectados, sin embargo es una medida que
para la alta direccién debe adoptarse como un reto, sustentar y transmitir a toda la
organizacion la importancia de que se obtenga el mayor grado de eficacia al
momento de la implementacién del cambio.
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0.4.3 MARCO CONCEPTUAL

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
.detectada u otra situacion no deseable en los productos o servicios ofrecidos.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

Cadena de valor: Concepto tedrico que describe el modo en que se desarrollan
las actividades y acciones de una empresa. En ella se describen las diferentes
etapas que intervienen en el proceso econdmico y en las cuales se les afiade valor
al producto, desde la consecucién de la materia prima hasta la distribucion del
producto determinado.

Calidad: Propiedad, caracteristicas o conjunto de ellas que estan presentes en los
productos o servicios y que son las que permiten apreciarlas y compararlas con
respecto a las restantes que también pertenecen a su misma especie o condicion.
A instancias de un producto o un servicio, la calidad sera la percepcién que del
mismo tiene el cliente, es decir, si satisface 0 no sus expectativas.

Ciclo de vida: Etapas consecutivas e interrelacionadas del sistema del producto,
desde la adquisicién de la materia prima o su generacion a partir de recursos
naturales hasta el tratamiento al finalizar su vida util.

Ciclo PHVA: Procedimiento logico y por etapas que permite el mejoramiento
continuo a través de los siguientes pasos:

e Planificar: Se debe planificar la forma de mejorar las actividades
relacionadas con la calidad y medio ambiente , encontrando qué cosas se
estan haciendo incorrectamente o se pueden mejorar y determinando ideas
para solucionar esos problemas.

e Hacer: Implementacion de las medidas planificadas.

e Verificar: Revisar que los procedimientos y acciones implementados estan
consiguiendo los resultados deseados.

e Actuar: Realizar acciones de mejora para obtener los mayores beneficios
para la organizacion.

Cliente: Persona natural o juridica a quien va dirigidos los productos y servicios de
una organizacion.

Contexto Organizacional: Combinacion de factores internos y externos, y de
condiciones que pueden afectar el enfoque de una organizacion y sus productos,
servicios, inversiones y a las partes interesadas.
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Entre los factores internos se encuentran la cultura organizacional, productos y
servicios, roles y responsabilidades, politicas y objetivos, estrategias, recursos,
conocimientos, procesos, personas, capital, tiempo, sistemas de informacion,
normas, procesos de toma de decisiones, modelos y directrices de la
organizacion.

Por otro lado los factores externos hacen referencia a legislacion general,
impuestos, politicas gubernamentales, factores especificos del sector, clima,
comercio internacional, factores sociales, actitudes del consumidor, desarrollo de
la competencia, entre otros.

Enfoque basada en procesos: Principio que sostiene que los resultados que se
desean obtener se pueden alcanzar de manera mas eficiente cuando las
actividades y recursos se gestionan como un proceso. Considerando, a su vez,
que dichas actividades deben permitir una transformacion de unas entradas en
salidas y que en dicha transformacion se debe aportar valor, al tiempo que se
ejerce un control sobre el conjunto de actividades.

Enfoque basado en riesgos: Principio que implica la adaptacion al sistema de
gestibon de calidad de métodos o procedimientos para la evaluacion,
administracion, eliminacién y/o minimizacién de los riesgos a los que se enfrenta
una empresa.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion Ambiental: Estrategias que permiten organizar diversas actividades
tendientes a conseguir una mejor calidad de vida y asimismo gestionar todas
aquellas necesarias para prevenir y minimizar los tipicos casos que conducen a la
contaminacion del medio ambiente.

Gestion del riesgo: Conjunto de técnicas, herramientas, métodos o
procedimientos de apoyo para tomar las decisiones apropiadas en la evaluacion,
administracion, eliminacion y/o minimizacion de los riesgos de una forma légica,
teniendo en cuenta la incertidumbre, la posibilidad de futuros sucesos y los efectos
sobre los objetivos acordados; tiene como objeto la prevencion de los riesgos en
lugar de la correccién y la mitigacion de dafios una vez que éstos se han
producido.

Liderazgo: Comportamiento y compromiso cuya finalidad es dirigir e influir
positivamente en el comportamiento de los demas para la consecucion de unos
determinados objetivos.

Medio Ambiente: Sistema formado por elementos naturales y artificiales que
estan interrelacionados y que son modificados por la accion humana. Se trata del
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entorno que condiciona la forma de vida de la sociedad y que incluye valores
naturales que existen en un lugar y momento determinado. Podria decirse que el
medio ambiente incluye factores fisicos (como el clima y la geologia), biologicos
(la poblacién humana, la flora, la fauna, el agua) y socioeconémicos (la actividad
laboral, la urbanizacion, los conflictos sociales).

Mejora continua: Proceso recurrente de optimizacion del Sistema de Gestion de
calidad, para lograr mejoras en el desempefio en este campo, de forma coherente
con la politica de calidad de la organizacion.

No conformidad: No cumplimiento de un requisito de calidad del producto o
servicio. Puede ser una desviacién de estandares, practicas, procedimientos de
trabajo, requisitos normativos aplicables, entre otros.

Politica de calidad: Intencion manifiesta de la Alta Direccion de una empresa de
orientar la organizacion y gestion de la misma segun un sistema de Gestion que
busca la mejora continua enfocada a la satisfaccion de los clientes, de la propia
organizacién y de terceros implicados.

Politica ambiental: Intenciones y direccion de una organizacion, relacionadas con
el desempefio ambiental, como las expresa formalmente su alta direccién.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto: Conjunto de caracteristicas y atributos tangibles (forma, tamafio,
color...) e intangibles (marca, imagen de empresa,) que resultan de un proceso y
gue el cliente acepta, en principio, como algo que va a satisfacer sus necesidades.

Recursos: Conjunto de elementos disponibles para llevar a cabo las actividades
en una organizacion, dichos recursos pueden ser tecnoldgicos, financieros,
humanos, técnicos y de infraestructura.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefadas.

Responsabilidad social: Contribucion activa y de tipo voluntaria para lograr un
mejoramiento social, ambiental y econdmico de parte de las diferentes empresas.

Riesgo: Combinacion de la probabilidad de que ocurra una o mas exposiciones o
eventos peligrosos y la severidad del dafio que puede ser causada por éstos.

Servicio: Conjunto de actividades encaminadas a satisfacer una necesidad
particular de los clientes.
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Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.

Sistema de gestiéon: Conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactian para establecer politicas, objetivos y procesos
para el logro de estos objetivos.

Sistema de gestion ambiental: Sistema estructurado de gestion que incluye la
estructura organizativa, planificacion de actividades, responsabilidades,
practicas, procesos, procedimientos y los recursos para desarrollar, implantar,
llevar a cabo, revisar y mantener al dia los compromisos en materia de proteccion
ambiental que tiene la organizacion. Este sistema determina qué elementos deben
considerar las empresas en materia de proteccion ambiental para asegurar que en
el desarrollo de sus actividades se tiene en cuenta la prevencién y la minimizacion
de los efectos sobre el entorno.

Sistema de gestion de calidad: Serie de actividades coordinadas que se llevan a
cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar
aguellos elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los
requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccién del mismo.

Sostenibilidad: Capacidad de una organizaciébn de utilizar recursos para

satisfacer necesidades actuales y asegurar su continuidad social, ambiental y
financiera sin comprometer los recursos futuros

Valoracion del riesgo: Consiste en emitir un juicio sobre la tolerancia o no del
riesgo estimado.

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada, o
percibirse como afectada por una decision o actividad.

Informacion documentada: Informacién que una organizacion tiene que controlar
y mantener, y el medio que la contiene.
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0.5. METODOLOGIA

0.5.1 DELIMITACION DEL PROYECTO
0.5.1.1Delimitacion espacial

El proyecto se desarrollara en la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S ubicada
en la ciudad de Cartagena, en el barrio Pie del Cerro, cuya actividad econémica es
la prestacion del servicio de transporte especial terrestre de pasajeros en el
territorio local, regional y nacional.

0.5.1.2 Delimitacion temporal

El estudio del proyecto “Disefio de la actualizacién del sistema de gestion de la
empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S. a la version 2015 de las normas ISO
9001:2008 e ISO 14001:2004”, se desarrollara en seis (6) meses a partir del mes
de marzo de 2016, teniendo en cuenta que para el afio 2018 los certificados ISO
9001:2008 e ISO 14001:2004 perderan validez, por esta razén la empresa debera
empezar la transicion a la nueva norma en el afio 2017.

0.5.2TIPO DE INVESTIGACION

Teniendo en cuenta que la norma ISO 9001: 2015 y 2008 e ISO 14001:2015 y
2004, especifican los requisitos para un sistema de gestion de Calidad y Medio
Ambiente respectivamente, los cuales pueden ser utilizados por la empresa para
certificaciones o fines contractuales, el presente estudio es de tipo descriptivo
puesto que se evaluara de forma detallada el estado actual de los sistemas de
gestiéon de la empresa, el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma y el
entorno de la empresa lo cual servira de base para disefiar un plan para la
actualizacion del sistema de gestidén de calidad y ambiental.

0.5.3FUENTES DE RECOLECCION DE DATOS

0.5.3.1 Fuentes de recoleccion primarias

Para obtener la informacion, se utilizar4 la técnica de la observacion de los
procesos existentes dentro de la organizacion, se entrevistara a las personas
encargada de los sistemas de gestion de la empresa; con la ayuda de un
cuestionario que nos mostrara la situacién actual de la empresa y el nivel de
cumplimiento de los requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015; con la participacién y compromiso de la direccion.
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0.5.3.2 Fuentes de recoleccién secundarias

Para esta investigacion las fuentes secundarias usadas seran las normas ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015, libros, estudios, articulos y tesis realizados
relacionados con el tema.

0.5.4 POBLACION Y MUESTRA

Como el proyecto sera realizado en la empresa transportes MS Gaitan, la
poblacion son todos empleados que integran la nébmina directiva de la empresa
que estad conformada por cinco (5) personas. Por otro lado como muestra para
este proyecto se tomard del coordinador del sistema de gestion integral y el
Coordinador de operaciones de la empresa.

0.5.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Con base en la informacion recopilada en la empresa, las normas y las
investigaciones consultadas, se procedera a un analisis cualitativo con el fin de
identificar el contexto de la empresa, el estado actual de los sistemas y el
cumplimiento de estos con respecto a la norma ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

Para lo anterior, esta investigacion constara de las siguientes fases:

Fase 1: Revision de la documentacion base para la implementacion de un sistema
de gestion de calidad y medio ambiente, apoyados en las normas ISO 9001:2015
e 1SO 14001:2015.

Fase 2: Se realizara un diagnéstico de la empresa que se hara utilizando una
matriz DOFA, donde se analizara el contexto interno y externo de la organizacion,
ademas se conoceran los riesgos aplicables a sus procesos utilizando como base
la norma 1SO 31000, por ultimo se analizara la concordancia de la plataforma
estratégica con dicha realidad.

Fase 3: En esta fase se hara la verificacion del cumplimiento de la empresa frente
a los requisitos de los sistemas de gestién de acuerdo a las normas actuales, esto
se llevara a cabo a través la observacion directa y la realizacion de un
cuestionario a las personas encargadas de los sistemas de gestibn y procesos
operativos de la empresa.

Fase 4. Con base a los resultados del diagndstico y la verificacion del
cumplimiento de las normas, se diseflardn los elementos necesarios para la
actualizacion del sistema de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.
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Fase 5: Apoyandonos en las fases anteriores se elaborara a modo de propuesta
para la empresa un plan de accion para la implementacion de los cambios

exigidos.

Fase 6: En esta ultima fase, se realizara el informe final y la presentacion a los
PARES evaluadores de la universidad.

0.5.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE

Requisitos a cumplir de la norma
ISO 9001:2015

Capitulo 4: Contexto de la
organizacion

Capitulo 5: Liderazgo
Capitulo 6: Planificaciéon
Capitulo 7: Apoyo
Capitulo 8: Operacion

Capitulo 9: Evaluacion de
desempenfio

Capitulo 10: Mejora

Requisitos a cumplir de la norma
ISO 14001:2015

Capitulo 4: Contexto de la
organizacion

Capitulo 5: Liderazgo
Capitulo 6: Planificacién
Capitulo 7: Apoyo
Capitulo 8: Operacion

Capitulo 9: Evaluacion de

INDICADOR FUENTE

-Nivel de cumplimiento
norma ISO 9001:2015

Capitulo 42l 10 Documentacion interna de la

empresa

-Nivel de cumplimiento
norma ISO 14001:2015
Capitulo4 al 10
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desempeno

Capitulo 10: Mejora

Factores externos:
-Crecimiento de la demanda

- Fortalecimiento de la
competencia

-Cambios en la requisitos legales
aplicables

- Nuevas tendencias en el sector

economico -Matriz de riesgos y politicas

de administracién de Riesgo
creadas
Factores internos:

- Competencia y formacion del

personal -Plan estratégico actualizado

- Calidad y confiabilidad del
servicio

- Capacidad de operacidn para la
prestacion del servicio

- Disponibilidad de presupuesto
para la mejora continua

-Documentacién Actualizada

Elementos y documentos del -Cumplimiento del plan para
sistema de gestién integral el diseiio de la actualizacidn
del sistema de gestion

-Camara de Comercio

-Documentacién interna de
la empresa

Documentos internos del
sistema de gestion integral
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0.6. RECURSOS

0.6.1. RECURSOS FINANCIEROS

Estos recursos estardn constituidos por los gastos de papeleria, impresion,
fotocopias, transporte y el costo total de la investigacion los cuales seran

asumidos por los autores del proyecto.

A continuacion, se presenta un gasto aproximado de los recursos.

Tabla 4. Recursos Financieros

RUBRO CANTIDAD | VALOR UNITARIO | VALOR TOTAL
PAPELERIA
RESMA DE PAPEL AR 9.000,00 | $ 18.000,00
IMPRESIONES 200] $ 300,00 | $ 60.000,00
COPIAS 250] $ 80,00 | $ 20.000,00
EMPASTE AR 30.000,00 | $ 60.000,00
ELEMENTOS TECNOLOGICOS
INTERNET | 200] $ 1.500,00 | $  300.000,00
DESPLAZAMIENTO
TRANSPORTE | 100] $ 2.000,00 | $  200.000,00
OTROS INSUMOS
OTROS INSUMOS | 13 50.000,00 | $ 50.000,00
SUBTOTAL $  708.000,00
IMPREVISTO (5%) $ 35.400,00
TOTAL $  743.400,00

0.6.2. RECURSOS HUMANOS

Fuente: Autores

Conformado por los autores del presente proyecto, Divanis Liseth Berrio
Rodriguez y Daniela Montt Valbuena; asi como la participacion del asesor de la
investigacion, el docente Oscar Zafiga Fernandez.
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0.7. CRONOGRAMA

Tabla 5. Cronograma

Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 | Mes 5 Mes 6

Revisién de la
documentacion
base para la
implementacion
de un sistema de

gestion de
calidad y medio
ambiente.

Diagnostico de la
empresa
(DOFA),
identificacion de
riesgos, revision
de la plataforma
estratégica.

Diagnostico

general de la
empresa frente
a la norma
(Aplicacion y
andlisis de
resultado de la
encuesta)

Levantamiento
de informacion
documentada
necesaria para
dar cumplimiento
la norma ISO
9001 e ISO
14001  versién
2015 en la
empresa
Transportes MS
Gaitan S.A.S.

Elaboracién del
plan de accion
para la
implementacion
de los cambios
exigidos

Realizacién del
informe final.

Fuente: Autores
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1. CAPITULO I. GENERALIDADES DE LA EMPRESA Y PLATAFORMA
ESTRATEGICA

1.1GENERALIDADES DE LA EMPRESA

A continuacion presentaremos los datos que corresponden a Sistema de Gestion
Integral actual de la empresa.

RESENA HISTORICA DE TRANSPORTES MS GAITAN S.A.S.

Transporte MS Gaitan, se cre6 en el afio 2002 bajo el nombre Arluz inversiones,
en el afio 2007 dandole fortaleza y por estrategia se convierte en Transporte MS
Gaitan. Desde hace fecha se ha venido posicionando en el sector de transporte
especial en la ciudad de Cartagena.

CLIENTES
Estos son algunos de los clientes de la empresa Transportes Ms Gaitan S.A.S.:

SERVICIOS Y EQUIPOS
EXTERRAIN

PUERTO BAHIA

HOTEL SONESTA
AGUAS DE CARTAGENA

PRODUCTOS Y SERVICIOS

e Servicio de transporte especial de pasajeros
e Servicios turisticos
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

JUNTA DE SOCIOS
GERENTE GENERAL

--------- Asesor Juridico

Contador

GERENTE COMERCIAL

Asente COORDINADOR DE OPERACIONES COORDINADOR DEL SGl

Administrativo

Conductores

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL

Prestacion de servicio de transporte especial y de servicios turisticos conforme a
los requisitos de la norma ISO 9001: 2008, OHSAS 18001:2007 e ISO
14001:2004.

EXCLUSIONES
Para la aplicacion y cumplimiento de la norma 1SO9001:2008, se excluyen los

siguientes requisitos, con la justificacion para ello que en cada caso se indica:

Se excluye del sistema de gestidon de la calidad el numeral 7.3 Disefio y Desarrollo
debido a que la empresa solo presta servicios como Transportador a empresas, el
cliente entrega las rutas y solo se le presta el servicio. También se excluye el
numeral 7.6 equipos de seguimiento y medicién, dado que la empresa no posee
equipos de calibracidén en la operacion, porque no son necesarios para esta.
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1.2 PLANEACION ESTRATEGICA

MISION

Transportes MS Gaitan S.A.S., Tiene como mision la prestacion del servicio de
transporte especial terrestre de pasajeros en el territorio local, regional y nacional.
Contamos con un talento humano competente y motivado, con un moderno parque
automotor y con la mejor infraestructura fisica, logistica y tecnolégica, o que nos
permite ofrecer a nuestros clientes un excelente servicio con calidad y seguridad.

VISION

En el afio 2020 ser reconocidos en el mercado regional, como una organizacién
lider en la prestacion de servicios de transporte especial de pasajeros, renting
vehicular y agenciamiento de viajes, con crecimiento sostenible en el mercado y
atendiendo las necesidades de las empresas del sector industrial, turistico y
escolar.

POLITICA INTEGRAL

TRANSPORTES MS GAITAN S.AS., empresa dedicada a la prestacion de
servicio especial de transporte y servicios turisticos, se compromete a:

e El cumplimiento de los requisitos de nuestros clientes, incrementando su
confianza por medio de servicios adecuados a sus requerimientos,
generando evidencia del empleo de procesos enmarcados en la mejora
continua.

e La prevencion de lesiones y enfermedades mediante el control de los
riesgos, enfatizando en los riesgos viales y ergonémicos.

e El cumplimiento de los requisitos legales y de otra indole aplicable a la
organizacion.

e Prevenciéon de la contaminacion y el control de los aspectos ambientales,
gestionando el uso eficiente de los recursos naturales.

El marco anterior se da apoyados en un talento humano competente y
comprometido, con tecnologia actual e infraestructura adecuada que garanticen
procesos eficientes y la sostenibilidad de la empresa a través del tiempo
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OBJETIVOS INTEGRALES

e Aumentar la cobertura de la empresa en el transporte de servicio especial

e Conseguir la habilitacion del registro nacional de turismo

e Mantener en 0 la accidentalidad vial

¢ Implementar programas para la prevencion y promocion de la seguridad y la
salud ocupacional.

e Controlar los aspectos e impactos ambientales derivados de la operacion

1.3 ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL

1.3.1 DESCRIPCION
La empresa ha identificado en el Mapa de Procesos, los procesos necesarios para

el Sistema de Gestion Integral.

Estos se agrupan de la siguiente manera:

Procesos de direccion: son los que suministran las directrices y controles de los
demas procesos, y a través de los cuales se logra el mantenimiento y

mejoramiento de los productos, procesos, y del SGI.

Procesos de soporte: administran y suministran los recursos para apoyar los

procesos de realizacion del producto.

Procesos de realizacion: son aquellos procesos necesarios para la realizacion

del producto y que le agregan valor al mismo.

Se asignd al gerente comercial como representante de la Direccién, quien con
independencia de sus funciones tiene la responsabilidad de implementar y
mantener el Sistema de Gestion Integral de la empresa e informar a la Alta
Direccion el desempefio del mismo.
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1.3.2 MAPA DE PROCESOS

CLIENTES

PARTES
INTERESADAS

a[s

[[PROCESOS ESTRATEGICOS | @

| N
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Qs oosesoosesiNRRRN ‘ GESTION o R
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|
& ‘ | PROCESOS OPERACIONALES | @
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COMERCIAL TRANSPORTE SERVICIOS .
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2. CAPITULO II. DIAGNOSTICO INICIAL DEL CUMPLIMIENTO DE LA
EMPRESA CON RESPECTO A LA VERSION 2015 DE LAS NORMAS ISO
9001 E I1SO 14001

En este diagndstico se evalla el nivel actual de cumplimiento que tiene la empresa
Transportes Ms Gaitan frente a los requisitos de la versién 2015 de la norma ISO
9001 e ISO 14001 lo cual nos servira como base para el levantamiento y
actualizacion de la informacion documentada requerida para dar cumplimiento a

este estandar.

Para el andlisis de cada requisito se evalla el porcentaje obtenido en la tabulacion
de datos y la justificacion del mismo de acuerdo a la entrevista con la persona
encargada de los sistemas de gestion de la empresa Transportes MS Gaitan
S.AS.

Para los célculos de los porcentajes finales de cumplimiento de cada requisito se

utilizé la siguiente metodologia:

e Primero se agruparon por cada numeral de la norma las respuestas
arrojadas por la encuesta aplicada a la personada encargada de los
sistemas de gestibn de la empresa. (Ver anexo A. Encuesta).
Posteriormente se clasificaron las resultados teniendo en cuenta el nimero
de respuestas que cumplian en un 25%,50%, 75%, 100% o 0% con lo
establecido por la norma. (Ver anexo B. Tabulacién de datos: Respuestas
de los requisitos de la norma)

e Luego se hallaron los porcentajes de cumplimiento por cada requisito (Ver
anexo C, Porcentajes De Cumplimiento). Para cada nivel de cumplimiento

(25%,50%,75%) se realiz6 el célculo de la siguiente forma:

_ #PR * %Cumplimiento
PC

%P

Donde;

54



#PR=Numero de preguntas contestadas de un requisito en un porcentaje de

cumplimiento determinado.
PC= Total de preguntas contestadas en ese requisito.

Por ejemplo para el requisito de conocimiento de la organizacion y su contexto
(4.1), el numero de preguntas contestadas fue de 7, de estas el niumero de
respuestas que cumplian con un porcentaje de 25% de cumplimiento de la norma

fueron 2, por lo tanto:

20,25
%P = - = 0,07 =7%

Una vez realizado los célculos para cada uno de los niveles de cumplimiento del
requisito se realiz6 una sumatoria para obtener el porcentaje de cumplimiento total

de este. (Ver anexo C, Porcentajes De Cumplimiento)

Un porcentaje de 0% representa No Cumplimiento de la norma, por lo tanto no se

incluye para el calculo del porcentaje final de los requisitos.

Por dltimo, se calculd el promedio de los porcentajes de los niveles de
cumplimiento, para asi obtener el porcentaje total de cumplimiento de los sistemas
de gestion de la empresa con las normas NTC ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

(Ver anexo C. Porcentajes Ponderados)

Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacién se muestran los resultados del
diagnéstico por cada requisito los cuales estan enumerados de igual manera que
la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001:

4. Contexto de la organizacién
En la siguiente grafica se muestran los porcentajes de cumplimiento para este

requisito con respecto a la version 2015 de las normas 1SO 9001 e ISO 14001 en
la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.:
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Grafico 8. Porcentajes de cumplimiento. Requisito: Contexto de la
Organizacion

4. Contexto de la organizacion

H Porcentaje de cumplimiento en relacion con la version 2015 de las normas I1SO 9001 e ISO 14001

0,
21% 17%

B B

Conocimientodela  Compresiéon de las  Determinacidon del Sistemas de gestion- Sistemas de gestion-
organizacidny su necesidades y alcance del sistema Generalidades Enfoque basado en
contexto expectativas de las procesos

partes interesadas.

Fuente: Autores

4.1 Conocimiento de la organizacion y su contexto

Luego de realizar el diagnostico se encontrd que este requisito tiene un porcentaje
de cumplimiento con las normas NTC ISO 9001:2015 e NTC ISO 14001:2015 de
21% debido a que:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. no tiene identificado los
aspectos internos y externos que afectan su capacidad para lograr los
objetivos de los sistemas de gestién, por ende, no existe informacion
documentada y al alcance de las partes interesadas respecto a esto. Esto
se debe a que la empresa aun no es consciente de la importancia del
entorno en la consecucion de los objetivos, y como el hecho de conocer los
aspectos que pueden afectar los procesos le permite a la empresa tener un
mayor control. Por otro lado, en la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.

no se consideran los cambios y tendencias que pueden tener un impacto en
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los objetivos de la organizacién ya que este no se considera como un
procedimiento relevante para el éxito de los sistemas de gestion.

2. Generalmente no se considera la relacion, percepcion y valor de las partes
interesadas, asi como tampoco los aspectos gubernamentales, prioridades
estratégicas, politicas y compromisos internos que pueden afectar la
consecucion de los objetivos de los sistemas de gestion ambiental y de
calidad.

3. Sin embargo, la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. tiene en cuenta la
disponibilidad de los recursos y los cambios tecnolégicos para la correcta

realizacion de sus actividades.

4.2Compresion  de las expectativas y necesidades de las partes

interesadas

En este requisito se encontré un porcentaje de cumplimiento con las normas de un
17% con respecto a la version 2015 de las normas 1SO 9001 e ISO 14001, esto se

debe a:

1. La empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S. no tiene establecido cuales son
todas las partes interesadas que son relevantes para los sistemas de
gestion. No siempre se considera a los clientes y usuarios como parte
interesada en los sistemas de gestion, y aunque en algin momento se
hayan determinado los requerimientos de estos no siempre se mantienen
actualizados dichos requerimientos.

2. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. no considera los proveedores,
distribuidores, minoristas u otros como parte interesada en los sistemas de
gestién de la organizacion. En la empresa, estos solo son considerados
como parte de la cadena de suministro y no como variables que en
determinado momento pueden afectar los objetivos de los sistemas de

gestion si no se ejerce control sobre estos.
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3.

La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. considera a entes reguladores
como parte interesada de los sistemas Unicamente cuando es necesarios,

en situaciones como auditorias.

4.3Determinaciéon del alcance del sistema

Al evaluar este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento del 100%

con respecto a la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001, debido a

que:

1.

4.4.
4.4.1.

Transportes MS Gaitan S.A.S. tiene determinado el alcance de los sistemas
de gestion de calidad y medio ambiente, ademas, dichas informacion se
encuentra documentada y disponible para las partes interesadas que ellos
han dispuesto, como lo son los directivos.

Dentro de dicho alcance se han establecido las actividades, productos y
servicios que puedan tener aspectos ambientales significativos derivados
de la actividad de la empresa. Sin embargo, se hace necesario su
actualizacion para estar en concordancia con la versién 2015 de las normas
ISO 9001 e ISO 14001.

Sistemas de gestion

Generalidades

Siendo Transportes MS Gaitan S.A.S. una empresa certificada en las normas NTC

ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004, encontramos en este requisito un cumplimiento

de 100% en relaci6bn con la version 2015 de las normas antes mencionadas,

debido a que:

1.

La empresa tiene implementando un sistema de gestion de calidad y un
sistema de gestibn medioambiental bajo la norma NTC ISO 9001:2008 e
ISO 14001:2004, lo cual ha permitido que las actividades se desarrollen de
la mejor manera y bajo estandares internacionales, lo cual le ha generado

satisfaccion en los clientes y usuarios de la organizacion y ademas un plus
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0 ventaja frente a otras empresas del sector que no tiene implementados
sistemas de gestion o estos no son efectivos o bien administrados.

2. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. ha determinado acciones de
mejora para los sistemas de gestion de calidad y medioambiente, con el fin

de mantener la satisfaccion de los clientes y usuarios.

4.4.2 Enfoque basado en procesos

Al realizar el diagndéstico encontramos un 98% de cumplimiento en este requisito
con respecto a la versién 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001, sin embargo
las respuestas que se obtuvieron fueron basadas en los riesgos asociados a los
procesos con respecto a la Seguridad y Salud en el trabajo, el cumplimiento con

respecto a esto se soporta asi:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. aplica un enfoque basado en
procesos para el sistema de gestion de calidad asi como también para el
sistema de gestion de medio ambiente, considerando que los resultados se
pueden obtener de manera mas eficiente cuando las actividades y los
recursos se gestionan como un proceso.

2. Teniendo en cuenta el enfoque basado en procesos la empresa ha
determinado y descrito los procesos necesarios para los sistemas de
gestion, su secuencia e interaccion, asi como los insumos necesarios y los
resultados esperados de cada proceso.

3. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. no ha identificado los riesgos a
la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccién del cliente si las
salidas no deseadas se entregan o la interacciéon de los proceso es ineficaz
ya que este requisito no se habia contemplado antes en la norma 1SO 9001
e 1ISO 14001.

4. Transportes MS Gaitan S.A.S. tiene plenamente identificado los criterios,
meétodos, medidas, e indicadores de eficacia y eficiencia necesarios para

asegurar que tanto la operacion y el control de los procesos sean eficaces,
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sin embargo no tiene identificados indicadores de resultados para los
mMismos.

5. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. identifica cuales son los
recursos necesarios para la eficiencia de los sistemas de gestién y ademas
garantiza su disponibilidad.

6. Las responsabilidades y autoridades para los procesos estan identificados y
asignados.

7. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se asegura que se implementan
las acciones necesarias para alcanzar los resultados deseados vy
establecidos, sin embargo no realizan la medicion del logro de los
resultados.

8. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se asegura de controlar,
analizar y cambiar los procesos en caso de que sea necesario, con el
propdsito de que sigan proporcionando los resultados previstos, y de esta
manera se asegura la mejora continua de la actividad en general de la
empresa, lo cual conlleva a la satisfaccion de los clientes y usuarios

externos.
5. Liderazgo
Para este requisito se encontraron los siguientes porcentajes de cumplimiento con
En la siguiente grafica se muestran los porcentajes de cumplimiento para este

requisito con respecto a la version 2015 de las normas 1ISO 9001 e ISO 14001 en
la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.:
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Grafico 9. Porcentajes de cumplimiento. Requisito: Liderazgo.

5. Liderazgo
# Porcentaje de cumplimiento respecto a la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001
98% 100% 100% 100% 100%
) ) _y _ i _ i _ i _ i
Liderazgoy Liderazgoy  Politica de calidad Roles Politica ambiental Roles
compromiso con compromiso con organizacionales, organizacionales,
respecto al respecto a los responsabilidades responsabilidades
sistema de gestion clientes. y autoridades y autoridades
de calidad.

Fuente: Autores

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestién de la
calidad.

En este requisito la empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S. obtuvo un porcentaje
de cumplimiento de 98% con respecto a la version 2015 de las normas ISO 9001 e
ISO 14001, esto se debe a que:

1. Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. demuestran
liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestién de la calidad y
al sistema de gestion ambiental y la mayoria de las veces promueven la
rendicion de cuentas por parte de los responsables de los sistemas, a fin de
verificar la eficacia de los sistemas.

2. Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. aseguran que
se establecen las politicas de calidad y objetivos de calidad para el sistema
de gestion de calidad compatibles con la direccion estratégica de la

organizacion.
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Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. asegura la
integracion de los requisitos del sistema de gestion de calidad con los
procesos de negocio de la organizacion.

Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. promueve el
conocimiento del enfoque basado en procesos a los responsables de los
sistemas de gestion.

Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. vela por que los
recursos necesarios para el sistema de gestion de calidad y ambiental
estén disponibles.

Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se encarga de
comunicar la importancia de una gestion eficaz y conforme con los
requisitos del sistema de gestidon calidad y ambiental a todos los miembros
de la organizacion.

Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se asegura que
el sistema de gestion logre los resultados previstos a través de revisiones
periodicas y rendiciones de cuentas por parte de los responsables y
posteriores acciones correctivas en caso que sea necesario.

Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S. apoyan y
direccionan a las personas que contribuyen a la eficacia del sistema de
gestion de la calidad y ambiental.

Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S. promueve la

innovacion y la mejora continua de los procesos de la organizacion.

10.Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. apoya otros

roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo aplicado a sus

areas de responsabilidad.

5.1.2 Liderazgo y compromiso con respecto a las necesidades y expectativas

de los clientes

En este requisito encontramos cumplimiento del 75% con respecto a lo exigido por
la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001, debido a que:
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1. Los directivos de Transportes MS Gaitan S.A.S. no se aseguran que los
riesgos que pueden afectar a la conformidad de los bienes y servicios y la
satisfaccion del cliente estén identificados y por lo tanto no existen medidas
para tratarlos de tal manera que no cause inconformidades. Esto se debe a
que los directivos no reconocen la importancia de la plena identificacion y
evaluacion de los riesgos a los que se enfrenta la empresa. Actualmente los
anicos riesgos que se identifican, evaltan y controlan en la organizacion
son los relacionados con la seguridad y salud en el trabajo. Cabe resaltar,
que debido a que la normas anteriormente no mencionaba la gestion de
riesgos, los directivos no lo habian tomado como parte importante para el
éxito de los sistemas de gestidén de la empresa.

2. En Transportes MS Gaitan S.A.S. se vela por que los requisitos del cliente
se determinan y se cumplen, y ademas se asegura que se mantenga el
enfoque en la mejora de la satisfaccion del cliente a través de la constante

retroalimentacion con los clientes.

5.2. Politica de calidad y politica ambiental

En este requisito se encontr6 un porcentaje de cumplimiento del 100% con

respecto a la version 2015 de las normas 1ISO 9001 e ISO 14001, debido a que:

1. Los directivos de Transportes MS Gaitdn S.A.S. demuestran compromiso
con la politica de calidad y la politica ambiental de la organizacion.

2. La politica de calidad y la politica ambiental de Transportes MS Gaitan
S.A.S. son adecuadas a la organizacién, estan divulgadas y son revisadas
peribdicamente para su mejora continua y actualizacion.

3. La politica de calidad y la politica ambiental incluye compromisos de mejora
continua del sistema de gestion de calidad y ambiental, asi como el
cumplimiento de requisitos aplicables.

4. La politica de calidad y ambiental se encuentran documentadas en el
sistema de gestion de calidad y en el sistema de gestion ambiental de

63



Transportes MS Gaitan S.A.S. y disponible para los usuarios internos y

externos.

5.3. Roles organizacionales, responsabilidades y autoridades

En este requisito encontramos un cumplimiento del 100% con respecto a la
version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001, esto se debe a que:

1.

6.

En Transportes MS Gaitan S.A.S. las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes estan debidamente asignados y comunicados dentro
de la organizacion a todos los niveles.

La responsabilidad y autoridad para asegurarse de que los sistema de
gestion de calidad y ambiental esta conforme con los requisitos de las
Normas Internacionales ISO 9001 E ISO 14001 est4 asignada.

La responsabilidad y autoridad de informar sobre el desempefio del sistema
de gestion de calidad, del sistema de gestibn ambiental y cualquier
necesidad de mejora estan debidamente asignadas.

La responsabilidad y autoridad para garantizar que los procesos interactian
y se estan entregando los resultados previstos estan asignadas.

La responsabilidad de promover la importancia del conocimiento de las
necesidades del cliente en toda la organizacion estan asignadas de manera
clara.

Todo lo anterior, se encuentra documentado en los perfiles de cargos de la

organizacion.

Planificacion

En la siguiente grafica se muestran los porcentajes de cumplimiento para este
requisito con respecto a la version 2015 de las normas 1SO 9001 e ISO 14001 en
la empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S.:
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Grafico 10. Porcentajes de cumplimiento. Requisito: Planificacion.
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6.1Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

Al evaluar este requisito encontramos un porcentaje de 36% con respecto a la
version 2015 de las normas 1ISO 9001 e ISO 14001, esto a causa de que:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. no tiene planificado ni
implementado un proceso para tomar acciones que aborden los riesgos
asociados con amenazas y oportunidades a los que se enfrenta la
organizacién y el correcto desempefio de los sistemas de gestion de calidad
y ambiental. Como se mencion6 anteriormente la empresa aun no ha
identificado los riesgos a los que se enfrentan los procesos con respecto al
cumplimiento de sus objetivos especificos, por ende, no existen acciones
para abordar riesgos 0 amenazas potenciales.

2. Al planificar el sistema de gestion ambiental y de calidad la empresa
Transportes MS Gaitdn S.A.S. no consideré todo su contexto, y las

necesidades y expectativas de las partes interesadas. Esto se debe a que
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el estudio del contexto se llevdo a cabo sin tener en cuenta todos los
aspectos relevantes relacionados con proveedores y contratistas.

3. No se han determinado los riesgos y las oportunidades que pueden afectar
los objetivos del sistema de gestion de calidad, del sistema de gestidon
ambiental, la satisfaccion del cliente, la reduccion o prevencién de efectos
no deseados y la mejora continua. Por lo tanto, no se planifican acciones
para hacer frente a estos riesgos y oportunidades.

4. Sin embargo, se han determinado los aspectos de su actividad que puedan
tener impactos significativos sobre el medio ambiente y dichos aspectos se
han socializado con todos los niveles de la organizacion, ademas se
mantiene informacién documentada sobre los aspectos usados para
determinar los aspectos ambientales significativos e impactos ambientales
asociados. Para esto, la empresa cuenta con un procedimiento para la

identificacion y valoracion de aspectos ambientales.

6.20bjetivos de la calidad y ambientales y la planificacién para alcanzarlos

En este requisito encontramos un cumplimiento total con respecto a la versiéon
2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001, gracias a que:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. tiene objetivos de calidad y
objetivos ambientales, los cuales estan amoldados a la realidad de la
empresa, son medibles, tienen cuenta los requisitos aplicables, y se
divulgan y actualizan periédicamente.

2. Se conserva informacion documentada de los objetivos de calidad y
ambientales disponibles a las partes interesadas que la empresa considera.

3. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. ha determinado como se logran
los objetivos, qué recursos son necesarios, las responsabilidades, tiempos
de ejecucion, y como se evaluaran los resultados. Esta informaciéon se

mantiene documentada.
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6.3 Planificacién de los cambios

En este requisito encontramos que la empresa no cumple con lo establecido en la
version 2015 de las normas 1ISO 9001 e ISO 14001, puesto que:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. no identifica ni determina las
necesidades y oportunidades de cambio para mantener y mejorar el
rendimiento de los sistemas de gestion. Este bajo cumplimiento se debe a
gue la empresa cuando determina la necesidad de hacer cambios, esto no
se hace de forma planificada, no se lleva a cabo la identificacion de los
riesgos y oportunidades y revision de las posibles consecuencias del
cambio y no se analiza la disponibilidad de recursos para determinado
cambio. Ademas de lo anterior no se evalla si los sistemas de gestion se

pueden ver comprometidos con los cambios.
6.3 Obligaciones de cumplimiento
Este requisito en la empresa no se cumple debido a que:

La empresa no tiene informacion documentada sobre la identificacion y acceso a
aguellas obligaciones relacionadas con sus aspectos ambientales, especificando
de qué forma aplican dichas obligaciones. Se evidencia que la empresa no tiene
claro, que este aspecto hace referencia no solo a las obligaciones legales o
reglamentarias, sino también las necesidades y expectativas de las partes
interesadas consideradas de obligado cumplimiento y compromisos voluntarios
tales como normas de la industria y de la organizacion, relaciones contractuales,

entre otros.

7. Soporte

En la siguiente grafica se muestran los porcentajes de cumplimiento para este
requisito con respecto a la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001 en
la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.:
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Grafico 11. Porcentajes de cumplimiento. Requisito: Soporte.
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7.1 Recursos

En este requisito se encontr6 un porcentaje de cumplimiento del 53% con respecto
a la version 2015 de las normas 1SO 9001 e ISO 14001, debido a que:

1. En la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. generalmente se determinan
y proporcionan los recursos necesarios para la implementacion,
mantenimiento y mejora continua de los sistemas de gestion de calidad y
medioambiente, ademas, se tienen en cuenta los recursos inexistentes que
deben ser subcontratados. Aungue en ocasiones es necesario persuadir a
los directivos para la autorizacion de recursos.

2. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. cuenta con una infraestructura
necesaria para el funcionamiento de la empresa y para asegurar la
conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccion del cliente, la cual
cuenta con una oficina adecuada con todos los servicios necesarios para
su funcionamiento, equipos de computo, sistemas de comunicacion y de

transportes adecuados.
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3. Los dispositivos de seguimiento y medicion que utiliza la empresa
Transportes MS Gaitan para la correcta prestacion del servicio, no
requieren ser calibrados, debido a que son sistemas de GPS los cuales se
actualizan de forma periédica y automatica a través de un sistema satelital.

4. La empresa determinan los conocimientos necesarios para el
funcionamiento de los sistemas de gestion y sus procesos, sin embargo no

se asegura el mantenimiento de dichos conocimientos.

7.2. Competencias

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 63% respecto a
la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001, debido a que:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. ha determinado las
competencias necesarias del personal a cargo de las actividades del
sistema de gestion y estas se encuentran plasmadas en los perfiles de cada
cargo.

2. En la empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S. aunque se planifican
acciones para seguir formando al personal, a través del plan de
capacitacion de la empresa, este no se lleva a cabo en su totalidad, debido
a que por la actividad de la empresa muy pocas veces se logra reunir a los
conductores y demas personal para capacitaciones, y hasta el momento no
se han establecido otro tipo de estrategias para el cumplimiento de los

planes de formacion.

7.3 Toma de conciencia

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 94% con

respecto a la version 2015 de las normas ISO 901 e ISO 14001, debido a que:

1. Transportes MS Gaitdn S.A.S. se concientiza al personal acerca de la

importancia de las politicas y los objetivos de los sistemas de gestion de
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calidad y medioambiente y de las consecuencias del no cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestibn a través de charlas en reuniones
programadas con el personal.

2. Sin embargo, no siempre se concientiza al personal acerca de la
importancia de su contribucién a la eficacia de los sistemas de gestion pues
se asume que el personal conociendo su responsabilidad reconoce la
importancia de su gestion para los sistemas de gestion.

3. El personal de Transportes MS Gaitan S.A.S. esta consiente de aspectos
ambientales significativos y los impactos potenciales y reales relacionados
con su trabajo, esto se hace a través de las reuniones programadas con el

personal.

7.4 Comunicacion

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento del 25%, en relacion
con la version 2015 de las normas 1ISO 9001 e ISO 14001, debido a que:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. no ha establecido canales
internos y externos de comunicacion relevantes para los sistemas de
gestion de manera clara, como lo son el sistema de recepcion y tratamiento
de PQRS y la encuesta de satisfaccion del cliente, y no se tiene control
sobre las acciones que se toman derivadas de los resultados de estos
canales. En este requisito encontramos un bajo porcentaje porque a pesar
de que existe una encuesta de satisfaccion del cliente no se tiene claro
cuando se aplica y como se evaltuan los resultados.

2. La empresa no cuenta con una herramienta que le permita responder a las

preguntas especificas que pide la norma.
7.5 Informacion documentada

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento del 68%, en relacién
con la version 2015 de las normas 1SO 9001 e ISO 14001, debido a que:
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. Actualmente en Transportes MS Gaitdn S.A.S. no se encuentra
documentados todos los requisitos exigidos por la version 2015 de las
normas 1SO 9001 e ISOO 14001, teniendo en cuenta que apenas se
esta iniciando el proceso de transicion, sin embargo se encuentran
documentados los requisitos de los sistemas de gestion de calidad de
acuerdo a la NTC ISO 9001:2008 y del sistema de gestion de calidad de
acuerdo a la NTC ISO 14001:2004. Dicha documentacion se encuentra
en el manual de gestion integral de la empresa.

. Al crearse nueva informacion o actualizacion de la existente la persona
encargada de los sistemas se asegura que esta tenga una adecuada
identificacion y descripcion; como el titulo, fecha, autor, o el nimero de
referencia, ademas de que esta contenga un formato adecuado.

En Transportes MS Gaitdn S.A.S. no toda la informacion documentada
esta disponible y adecuada para su uso cuando y donde sea necesario
por las personas que la direccion ha determinado son partes interesadas
para los sistemas de gestion, esto debido a que en la organizacion no se
tiene definido claramente quienes pueden tener acceso a dicha
informacion, actualmente quien maneja y hace uso de esta informacion
es las persona encargada de los sistemas integrados de gestion. Esta
informacion no se encuentra protegida en su totalidad de pérdida de
confidencialidad, uso indebido o pérdida de integridad ya que la
plataforma donde se almacena digitalmente la informacion puede ser
vulnerable y permitir que personas no autorizadas tengan acceso a ella.

. Sin embargo en Transportes MS Gaitan S.A.S. la informacién puede
correr el riesgo de dafiarse debido a que no se controla en su totalidad
el almacenamiento y conservacién de la informacion, lo cual puede
afectar la preservacion de la legibilidad de esta.

En Transportes MS Gaitan S.A.S. se realiza el adecuado control de
cambios, cambiando de versiones la documentacion cuando es

necesario con el fin de llevar un orden de las actualizaciones.
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6. En la empresa no se tiene claro cuél informacion documentada de
origen externo puede ser considerada necesaria para el sistema de
gestion. Esto debido a que no se consideran agentes externos como
proveedores y contratistas partes interesadas de los sistemas de

gestion.

8. Operacion

En la siguiente grafica se muestran los porcentajes de cumplimiento para este
requisito con respecto a la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001 en
la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.:
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Grafico 12. Porcentajes de cumplimiento. Requisito: Operacion.
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8.1Planificacion y control operacional

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 67%, en relacion
con la version 2015 de las normas 1ISO 9001 e ISO 14001. Esto debido a que:
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1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. ha establecido criterios para la
planificacion y ejecucién de los procesos y se realiza control de los
procesos segun dichos criterios.

2. Se mantiene la informacién documentada en la medida necesaria para
tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo como estaba
previsto. Esta informacion se encuentra en los planes de calidad que la
empresa desarrolla de manera periédica.

3. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. ejerce control sobre los
procesos externos a través de la evaluacion periddica de las actividades
realizadas por contratistas.

4. Sin embargo, no se da total cumplimiento al requisito puesto que la
empresa no controla en su totalidad los cambios, no todos son planificados
y no se revisan las consecuencias de los cambios no deseados. Esto es
evidencia de que no existe un procedimiento que permita gestionar los
cambios y las consecuencias que dichos cambios pueden generar en los

sistemas de gestion.

8.2Determinacién de las necesidades del mercado y de las interacciones

con el cliente.

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 78%, en
relacion con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto debido

a que:

1. En la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. no existe un Unico proceso
claro para interactuar con los clientes y determinar sus necesidades
relacionadas con el servicio prestado. Esta informacién puede ser obtenida
a través de acercamientos personales con los clientes o a través de correos
electronicos o llamadas telefonicas.

2. Para la correcta prestacion de los servicios de transportes se determinan y
tienen en cuenta los requisitos no establecidos por el cliente pero

necesarios para el uso de tal servicio.
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3. En la empresa transportes Ms Gaitan S.A.S. se determinan y cumplen los
requisitos legales y reglamentarios aplicables a la actividad, especialmente
aguellos dictados por la superintendencia de puertos y transportes.

4. En la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se verifican con el cliente los
requisitos de los servicios antes de comprometerse a suministrarlos, esto se
hace en reuniones concertadas con los clientes potenciales y en reuniones
de seguimientos con los clientes actuales. En estas reuniones se aseguran
gue los requisitos del contrato que difieran de los expresados previamente
se resuelven a fin de buscar siempre la satisfaccion del cliente y que la
empresa pueda cumplir con dichos requisitos.

5. Sin embargo, uno de las razones por la que no se da total cumplimiento al
objetivo es que no se mantiene informacién documentada acerca de todas
las revisiones de los requisitos con los clientes debido a que estas se hacen
de manera informal y no se deja constancia de dichas revisiones.

6. En los casos en los que el cliente no de una informaciébn documentada
acerca de sus requisitos, la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se
comunica con el cliente a fin de confirmar los requisitos antes de la
prestacion del servicio.

7. Cuando hay cambios en los requisitos de los clientes, se modifica la
informacion documentada existente y se asegura que el personal sea
consciente de los cambios.

8. Se han establecido canales con el cliente para la informacién de los
servicios, consultas, informacion sobre contratos y acciones sobre
contingencias. Dichos canales son los correos y teléfonos institucionales de
la organizacion que se les suministran a los clientes al momento de
empezar la relacion contractual y que ademas se encuentran disponibles en

la pagina de la empresa www.msgaitan.com.

9. Por ultimo, aunque existe un procedimiento de quejas y reclamos este no
es totalmente eficaz porque la informacion derivada de este no siempre es

utilizada para los procesos de mejora continua.

75


http://www.msgaitan.com/

8.3Preparacion y respuesta ante emergencias

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 100%, en
relacion con la versién 2015 de las normas 1ISO 9001 e ISO 14001. Esto debido

a que:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. ha establecido e implementado
un procedimiento que especifica cOmo reaccionar ante una emergencia o
accidente ambiental potencial, dicho procedimiento se titula Procedimiento de
emergencias, sin embargo no se cuenta con un procedimiento documentado

gue especifique las acciones para reducir las posibles consecuencias.

2. La empresa Transportes Ms Gaitdn emprende acciones para reducir las
consecuencias ante las situaciones de emergencia ambiental apropiadas de
acuerdo a la magnitud y acciones para evitar que se presenten situaciones de
emergencia ambiental. Es por esto que se ponen a prueba los vehiculos
peribdicamente con el fin de revisar la emisién de gases y demas sustancias y
se revisan después de haberse presentado alguna situacion de emergencia o

realizado alguna de las pruebas.
8.3. Proceso de planificacién operacional

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 88%, en
relacion con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto debido

a que:

1. En la empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S. existe un proceso para
determinar los requisitos para los servicios, teniendo en cuenta los objetivos
de calidad pertinente.

2. En la empresa no existe un proceso para identificar y abordar los riesgos
relacionados con el logro de la conformidad de los servicios, esto se debe
en gran medida a que el aspecto de gestion de riesgos no se consideraba
importante para el desarrollo de los sistemas de gestion y en ultimas de la

satisfaccion del cliente, esta percepcién ademas se soporta en el hecho de
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que esto no se habia contemplado en las versiones anteriores de las
normas 1SO 9001 e ISO 14001. Aunque la empresa tiene conocimiento de
la norma ISO 31000 que hace referencia a la gestion de riesgos, estos
conceptos no se habia aplicado para la implementacion y éxito de los
sistemas de gestion.

3. La empresa cuenta con un proceso para determinar los recursos que seran
necesarios, derivados de los requisitos para los servicios.

4. En Transportes MS Gaitan S.A.S. existen un proceso para determinar los
criterios para la aceptacion de bienes y servicios.

5. En Transportes MS Gaitdn S.A.S. existen procesos para la verificacion,
validacion, seguimiento, medicién, inspeccion y ensayo de actividades
especificas de los servicios prestados, y ademas un proceso que determina
como se establecen y comunican los datos de rendimiento.

6. En la empresa existe un proceso para determinar los requisitos de las
actividades de entrega y post- entrega, conservacion y trazabilidad de los
servicios.

7. El resultado de estos procesos de planificacién se presentan en una forma
adecuada para las operaciones de la empresa.

8.4Control de producto y servicio suministrado

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 80%, en
relacion con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto debido

a que:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se asegura que los bienes y
servicios suministrados externamente se ajustan a los requisitos
especificados por lo clientes y demas partes, a través de la verificacion y
revision de las condiciones del servicio antes de ser prestado.

2. Sin embargo, no se da cumplimiento total a este requisito ya que en la

empresa no se identifican los riesgos y los impactos potenciales de los
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procesos contratados externamente debido a la falta de conciencia de la
empresa y por ende la inexistencia de un proceso para tal fin.

Otro aspecto que impide el cumplimiento total de este requisito es que la
empresa no define el grado en que el control de un proceso previsto
externamente es compartida entre la organizacion y el proveedor.

A pesar de que la empresa realiza control a los proveedores a través de
evaluaciones periddicas no se tiene claro quién es el responsable del
control de los procesos externos, debido a esto cada empresa realiza
controles por separados y no hay espacio para la retroalimentacion
derivado de dichos controles.

En la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se han establecido y aplicado
criterios para la evaluacion, seleccion y evaluacion de los proveedores en
funcion de su capacidad para proporcionar bienes y servicios, de
conformidad con los requisitos de la organizacion. La informacién resultante
se mantiene documentada en informes de evaluacion de proveedores y
adicionalmente se archiva copia del resultado en la hoja de vida del
proveedor.

La empresa suministra a proveedores informacién documentada acerca de
los bienes y servicios a ser prestados o el proceso a realizar y ademas
requisitos para la aprobacion o la liberacibn de bienes y servicios,
procedimientos, procesos 0 equipos con el fin de que se realicen de
acuerdo a las especificaciones de la empresa.

La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. asegura que el personal
suministrado por los proveedores es el adecuado facilitAndole la
informacion documentada acerca de los requisitos para la competencia del
personal que realizara los procesos o actividades.

Cuando se entablan relaciones comerciales con un proveedor la empresa le
suministra a esta informacién documentada acerca de los requisitos del
sistema de gestion y les hace saber la importancia de su labor en la

consecucion de estos requisitos.
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8. La empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S. comunica a los proveedores
informacion documentada acerca de cualquier actividad de verificacion que
la organizacién, o su cliente, quieran llevar a cabo en ellos, a través de los
canales de comunicacion establecidos con ellos, ya sean via e-mail o por
notificacion escrita.

9. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. monitorea el desemperio de los
proveedores externos a través de revisiones y auditorias periodicas y se
mantiene la informacion documentada de los resultados de estos

monitoreos.

8.5Desarrollo de bienes y servicios

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 71%, en
relacion con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto debido

a que:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. planifica e implementa los
procesos para el desarrollo de los servicios de acuerdo con el enfoque
basado en procesos y en la determinacién de etapas y controles de los
procesos de desarrollo se tienen en cuenta la naturaleza, la duracion, la
complejidad de las actividades de desarrollo, clientes, asuntos legales y
reglamentarios que especifiquen etapas o procesos de control particulares.

2. En la determinacion de etapas y controles de los procesos de desarrollo se
tienen en cuenta los riesgos y oportunidades asociados a la naturaleza de
los servicios a ser desarrollado y posibles consecuencias del fracaso, sin
embargo, no se tienen en cuenta los riesgos y oportunidades asociados con
el nivel de control del proceso esperado por los clientes y las partes
interesadas.

3. El cumplimiento de este requisito se ve afectado ya que en la empresa
Transportes MS Gaitan S.A.S. no tiene en cuenta el impacto potencial
sobre la capacidad de la organizacion para satisfacer consistentemente las

necesidades del cliente. Esto debido a que se ha realizado una andlisis que
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4.

8.

permita a la empresa tener claramente identificados aquellas variables que
pueden afectar la capacidad de la empresa para realizar sus actividades.
Ademas de lo anterior se tienen en cuenta los requisitos especificados por
la organizacion como esencial para el tipo especifico de servicios
desarrollados, las normas o cédigos de préacticas que la organizacion se ha
comprometido a poner en practica, recursos internos y externos necesarios,
la asignacion de responsabilidades y autoridades de las partes involucradas
en el proceso. la informacion necesaria documentada sobre la aplicacion de
los procesos de desarrollo, las salidas y su idoneidad.

En la determinacion de etapas y controles de los procesos de desarrollo la
empresa tiene en cuenta las actividades necesarias para transferir desde el
desarrollo hasta la produccién de prestacion o servicio.

La empresa no aplica controles para verificar que el resultado que se
consigue mediante las actividades de desarrollo este claramente definido.
La empresa Transportes Ms Gaitan aplican controles en los siguientes
aspectos:

e Verificacidn que las salidas estén en una forma adecuada para su
posterior utilizacion y prestacion de los servicios y la correspondiente
vigilancia y medicion.

e Verificacién que los procesos de desarrollo previstos se han seguido,
los resultados son consistentes con las entradas y el objetivo de la
actividad de desarrollo se ha cumplido.

e Que los servicios prestados como consecuencia del desarrollo
llevados a cabo son aptos para el proposito.

e Que se hace control de cambio apropiado y la gestion de la
configuracion se mantiene durante todo el desarrollo de bienes.

La empresa Transportes Ms Gaitan se asegura a través de procesos de
verificacion que la transferencia del desarrollo a la disposicion del servicio
se da cuando las etapas del desarrollo se han completado o estan
gestionados de modo tal que no hay un impacto adverso en la organizacién

y en la satisfaccion del cliente.
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8.6 Produccion de bienes y servicios

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 71%, en relacion
con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto debido a que:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. tiene definidos los controles
para garantizar la disponibilidad de informacion documentada que describe
las caracteristicas de los servicios, las actividades a realizar y los
resultados esperados.

2. La organizacion verifica a través de revisiones periodicas que se usen los
equipos adecuados para la correcta prestacion de los servicios.

3. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. controla que el personal sea el
competente para la actividad, desde el proceso de contratacion del personal
donde se realizan las pruebas pertinentes hasta evaluaciones periddicas al
personal, para asegurar su competencia.

4. En Transportes MS Gaitdn S.A.S. se controla la liberacion de los servicios,
las actividades de entrega y posteriores a la entrega y se controla la
prevencion de la inconformidad debido a un error humano a través de la
constante capacitacion del personal operativo de la empresa.

5. Aunque se verifica el estado de las salidas del proceso con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion no se mantiene informacion
documentada al respecto lo cual disminuye el porcentaje de cumplimiento
de este requisito.

6. En Transportes MS Gaitan S.A.S. se protege y salvaguarda las propiedades
suministradas por clientes o proveedores externos y se informa a estos en
caso que estos bienes sufran algun dafio a través de los canales de
comunicacion establecidos con el cliente, tales como el correo electrénico o
notificacion escrita.

7. En Transportes MS Gaitan S.A.S. se han determinado y se cumplen con
actividades posteriores a la entrega relacionadas con los riesgos asociados

a los servicios prestados y la retroalimentacion de los clientes, sin embargo,
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no cumplen con actividades posteriores a la entrega relacionadas con los
requisitos legales y reglamentarios.

8. Otra de las razones por las cuales no se da total cumplimiento a este
requisito es que la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. no lleva a cabo
los cambios de una manera planificada y sistemética, teniendo en cuenta la
revision de las posibles consecuencias de los cambios. Esto debido a que
los cambios en los procesos se dan cuando estos presentan algun

inconveniente y no se mantiene informacién documentada al respecto.

8.7 Liberacién de bienes y servicios

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 69%, en relacion
con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto debido a que:

1. En Transportes MS Gaitan S.A.S. se ponen en practica actividades para
verificar que se cumplen los requisitos de los servicios como revisiones
antes de la prestacion del servicio y se mantiene evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion.

2. La liberacion del servicio se hace una vez se haya verificado la conformidad
de este de acuerdo a las especificaciones del cliente.

3. Sin embargo, no se da total cumplimiento a este requisito ya que cuando la
liberacion del servicio es aprobado por el cliente no se mantiene evidencia
de quien aprobd la liberacién del servicio, ya que cuando esto ocurre se
realiza de manera informal ya se via telefonica o personalmente, lo cual
puede ser motivo de reclamos o inconformidad en caso de que algun

inconveniente se presente.
8.8 Bienes y servicios no conformes

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 75%, en
relacion con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto se

debe a:
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1. Enla empresa Transportes Ms Gaitan se aseguran que los servicios que no
se ajusten a los requisitos se identifican mediante la revisién previa y se
controla para prevenir su uso o0 entrega no intencional y se toman acciones
adecuadas a la naturaleza de la no conformidad y sus efectos, como por
ejemplo, cambio del vehiculo que prestaria el servicio por otro en condicion
optima o cambio del conductor.

2. Sin embargo no se da cumplimiento total a este requisito debido a que,
cuando se realiza la correccion no se realiza una nueva verificacion para
determinar la conformidad de la correccion pues una vez realizado los
ajustes la empresa asume que el servicio esta conforme.

3. En la empresa se mantiene documentada la descripcion de las no

conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente.

9. Evaluacién del desempeiio

En la siguiente grafica se muestran los porcentajes de cumplimiento para este
requisito con respecto a la version 2015 de las normas 1SO 9001 e ISO 14001 en
la empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S.:
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Grafico 13. Porcentajes de cumplimiento. Requisito: Evaluacion del
desempefio.

9. Evaluacion del desempeiio

E Porcentaje de cumplimiento respecto a la versién 2015 de las normas ISO
9001 e ISO 14001

100% 100%

Seguimiento, medicion, Auditoria interna Revisidén por la direccién
analisis y evaluacion

Fuente: Autores

9.1 Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 93%, en relacion
con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto se debe a:

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. determina lo que necesita ser
monitoreado y medido para efectos de la eficacia del sistema de gestion de
calidad y el sistema de gestion ambiental y se determinan los métodos de
seguimiento, medicion, analisis y evaluacién para garantizar resultados
validos.

2. La empresa determina cuando se llevaran a cabo dichas las evaluaciones y
seguimientos, cuando estos resultados seran analizados y evaluados y
ademds, se conserva informacion documentada como evidencia del
seguimiento.

3. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. evalta el desempefio de los

proveedores.
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4. La empresa obtiene datos relacionados con la retroalimentacion del cliente,
las opiniones de estos y las percepciones de la organizacién, sus procesos
y sus servicio, sin embargo, aunque existe un método claros para la
obtencion de esta informacion como la encuesta de satisfaccion, no
siempre esta informaciébn se analiza para determinar oportunidades de
mejora lo cual no permite el total cumplimiento de este requisito, ya que por
en ocasiones esta informacion se archiva sin que se le de tratamiento a las

observaciones plasmadas en la encuesta por los clientes
9.2 Auditoria Interna

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 100%, en
relacion con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto se debe

a.

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. tiene un programa de auditoria en el

cual se establecen los intervalos en los cuales se llevan a cabo las auditorias.
2. La empresa selecciona los auditores de tal manera que estos sean imparciales.

3. Los resultados de la auditoria se comunican a los administrativos para realizar

las mejoras pertinentes.
4. Se mantiene la informacion documentada de la auditoria y sus resultados.
9.3 Revision por la direccion

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 100%, en
relacion con la versién 2015 de las normas 1ISO 9001 e ISO 14001. Esto se debe

a.

1. Los directivos de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. revisan los
sistemas de gestion de la organizacion, a intervalos planificados, para
asegurar su continua conveniencia, adecuacion y eficacia y se conserva

informacion documentada como evidencia de la revision.
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10. Mejora Continua

En la siguiente grafica se muestran los porcentajes de cumplimiento para este
requisito con respecto a la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001 en

la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.:

Grafico 14. Porcentajes de cumplimiento. Requisito: Mejora Continua.

10. Mejora Continua

# Porcentaje de cumplimiento con respecto a la version 2015 de las normas
ISO 9001 e ISO 14001

No conformidad y acciones correctivas Mejora

Fuente: Autores

10.1 No conformidad y acciones preventivas

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 100%, en
relacion con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto se debe

a.

1. La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. toma medidas para controlar,
corregir y evitar consecuencias de las no conformidades, se realizan las
acciones necesarias para eliminar las no conformidades y se examina la
eficacia de las acciones correctivas emprendidas.

2. En la empresa se realizan cambios en los sistemas de gestidon de calidad y

medioambiente cuando es necesario.
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3. Se mantiene informacién documentada de las no conformidades, acciones

tomadas y resultados de las acciones correctivas.

10.2 Mejora continua

En este requisito encontramos un porcentaje de cumplimiento de 100%, en
relacion con la version 2015 de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Esto se
debe a:

1. La empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S. esta comprometida con la
mejora los sistemas de gestidn, los procesos y los productos y servicio
como respuesta a cambios en el contexto, en los riesgos y al analisis de los

datos.
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3. CAPITULO Ill. ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA EMPRESA TRANSPORTE
MS GAITAN S.A.S.E IDENTIFICACION DE RIESGOS

La nueva version de las normas ISO 9001 e ISO 14001 revela la importancia de
que las organizaciones deban establecer las cuestiones tanto externas como
internas que son pertinentes para su propoésito y su direccidn estratégica, y que
pueden afectar a su capacidad para lograr los resultados previstos de su Sistema
de Gestion de la Calidad.

En este capitulo, se analizara el contexto inmediato tanto interno como externo, de
la empresa Transportes MS Gaitdn S.A.S., lo cual nos servird de base para

identificar los riesgos a los que se enfrenta la organizacion.
3.1 Andlisis del contexto
3.1.1 Analisis Externo

Para el andlisis externo de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se tuvieron
en cuenta los factores Politicos, econémicos, sociales, tecnolégicos, ambientales y

legales.
e Factor Politico

El ambiente politico se ve grandemente influenciado por el gobierno de turno el
cual promueve politicas que pueden incidir en las empresas ya sea para

incentivar, limitar o prohibir actividades o iniciativas.

En el caso del sector transportes, uno de los aspectos mas importantes para el
correcto desarrollo de la actividad es la infraestructura, a nivel nacional, segun un
articulo publicado por la revista Portafolio, la actividad econdmica se expandiria
apenas 2,9 por ciento al cierre del afio 2015, lo cual deja ver que el pais ha
persistido un “preocupante rezago en materia de infraestructura” que deja en
evidencia que la Nacion tiene una de las dotaciones mas pobres en infraestructura
de los paises que conforman la Alianza del Pacifico, y esto en parte se debe a la

falta de politicas por parte del gobierno en materia de infraestructura. A nivel local,
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existen muchos problemas en la infraestructura, los cuales se acrecientan en
épocas de inviernos, cuando las carreteras de la ciudad se inundan y causan caos
en la movilidad. Sin embargo, segun el plan de gobierno del alcalde de la ciudad
de Cartagena, se priorizara la pavimentacion de las vias por donde circularan las
rutas de servicio publico colectivo, se gestionara ante las facultades de Ingenieria
Civil de la ciudad la realizacion de estudios de ingenieria que planteen soluciones
para el mejoramiento de la movilidad y retomara y complementara el Plan Maestro
de Movilidad de la Ciudad de Cartagena, lo cual supone no solo mejores en la

malla vial de la ciudad sino también en la movilidad.

Una problematica que afecta el sector de transportes de pasajeros es el transporte
ilegal, que en Ultimas se constituyen como una de sus mas grandes competencias.
Cuando hablamos de transporte ilegal nos referimos a aquellas personas que
prestan servicios de transportes mas econdémicos en carros particulares que no
cuentan con los permisos para dicha actividad. Aunque en el plan de gobierno del
actual Alcalde de la Ciudad de Cartagena, Manolo Duque, se evidencia un
compromiso por ejercer control sobre el transporte informal, actualmente no
existen politicas que regulen la actividad de transporte de pasajeros ilegal en la
cuidad y en el pais, que puedan minimizar el transporte ilegal en Colombia e
incrementar los incentivos para los transportadores de pasajeros legales que

actualmente son muy pocos.

En conclusion, en este aspecto se encontraron varias amenazas como por
ejemplo, la poca inversion por parte del estado en infraestructura lo cual que en la
ciudad de Cartagena donde la malla vial esta deteriorada, los tiempos del servicio
de transporte sean aun mayores, ademas de causar dafos a los vehiculos. Por
otro lado, el poco control de las autoridades a empresas y personas dedicadas al
transporte ilegal se convierte en una amenaza ya que estos al presar servicios

mas econodmicos pueden afectar la consecuciéon de nuevos clientes en la empresa.
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e Factor Econémico

El estudio de este factor es importante para una organizacion debido a que los
acontecimientos que ocurren en la economia pueden afectar significativamente a
la empresa de ese modo el crecimiento del economia, las variaciones en los

precios, la inflacion, son variables que repercuten sobre la actividad empresarial.

Cuando hablamos del sector transporte es evidente que una de las variables que
mas incide en la actividad son los precios del combustible, cualquier reajuste al
precio de estos afecta el transporte por carretera e incide mucho en los costos de
operacion de los vehiculos y de todo el sector del transporte, por lo que la rebaja
en sus precios siempre es significativa para tratar de equilibrar los costos de toda
la cadena del sector. En Colombia, con la caida de los precios del petrdleo, se
cred un panorama poco favorable, ya que existen proyectos que a esos precios
del petrdleo son poco viables. En este momento producir un barril en Colombia ya
es caro por la falta de infraestructura de transporte y logistica, los constantes
bloqueos de las comunidades (que pueden detener por semanas 0 meses las
operaciones) y por los atentados de grupos al margen de la ley, cuyos costos
deben asumir las compafiias. Este tipo de acontecimientos evita que baje los
precios de los combustibles, y es de saber, que en Colombia tenemos una de las

gasolinas mas caras siendo paises productores.

Como consecuencia de lo anterior, las empresas de transporte al tratar de
equilibrar sus ingresos con sus costos, aumentan el valor de los servicios que

prestan, lo cual no siempre es atractivo para los clientes.

En términos de inversion, segun FEDESARROLLO, los requerimientos de
inversion del sector transporte son los mas grandes de todos los requerimientos
de infraestructura en el pais e incluyen tanto mantenimiento y rehabilitacion de las
vias en mal estado, como un mejoramiento de red vial y de los puertos maritimos y
aéreos. Se estima actualmente la brecha de inversion corresponde al 8% del PIB y
gue para satisfacer la demanda actual y futura de la infraestructura, el pais debera

haber invertido el 3,1% del PIB anual entre 2011 y 2020. Sin embargo, este no
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serd un camino facil. La participacion privada en infraestructura vial ha servido
para la modernizacion de la red vial y actualmente el programa de cuarta

generacion de concesiones (4G) representa un importante esfuerzo fiscal.

Por otro lado, el rezago en este sector, también tiene que ver con la reduccion de
costos de los inversionistas que buscan aumentar su rentabilidad sin hacer

grandes inversiones, lo que pone en riesgo la seguridad de los pasajeros.

Un aspecto importante a mencionar es que a raiz de la existencia de numerosas
empresas de gasolineras en la ciudad, estas buscan realizar convenios con las

empresas del sector e incluso realizar créditos a estas.

Por ultimo, otro factor importante son las tasas de interés, en Colombia al subir
las tasas de interés, como lo hecho el Banco de la Republica en los ultimos ocho
meses, se espera que suban, a su vez, las tasas de interés que los bancos

comerciales les cobran a la gente y a las empresas.

De hecho, parece que ya esos intereses también suben, y se sentird en, por
ejemplo, créditos de consumo en general (incluyendo las tarjetas de crédito) y

eventualmente en el de los microcréditos para las pequefias empresas.

Con estas medidas, el Banco de la Republica busca que la gente tome menos
dinero prestado para consumir, y que las empresas se endeuden menos para

invertir.

AuUn con la desaceleracion del crecimiento econdémico, en este momento el Emisor
considera que es deseable que, si es necesario, se desacelere aliin mas, pues hay
exceso de gasto sobre el ingreso nacional. De tal manera, frenar un poco mas el
crecimiento, encareciendo los préstamos para la gente, es preferible que seguir
soportando alzas cada vez mayores en la canasta familiar. A principios de este
mes, el DANE sefalé que la inflacion para marzo de este afio fue de 0,94 por
ciento, lo que implica un aumento de 0,35 puntos porcentuales en comparacion

con la registrada en marzo de 2015, que fue de (0,59%).
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En conclusion, en este aspecto encontramos amenazas para las empresas como
los altos precios del petrdleo y del dolar que conllevan al aumento del precio de los
servicios, lo cual se ve mitigado en cierta medida por una oportunidad como son
los convenios establecidos con gasolineras del sector. Otra amenaza son altas
tasas de interés en el mercado lo cual aumenta las obligaciones financieras de la

empresa y desaceleramiento del crecimiento general del sector.

e Factor Social

Los distintos valores de la sociedad, la idiosincrasia nacional y en términos
generales las costumbres y habitos de una cierta comunidad determinan, en
buena medida, de qué modo debe operar una organizacion, ya que tienen una
fuerte influencia sobre las relaciones personales, estructura organizacional, la

actitud ante trabajo, etcétera.

La empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se encuentra ubicada en la ciudad de
Cartagena, la cual es la capital del departamento de Bolivar fundada en 1533 e
independizada el 11 de noviembre de 1811. Se ha convertido en uno de los

principales destinos turisticos del pais.

Demograficamente la ciudad se compone de la fusidon entre blancos, negros e
inmigrantes del medio oriente; por lo cual el resultado dio que la poblacién en
Cartagena fuera predominantemente mestiza y mulata. La poblacién total de la
ciudad es de aproximadamente 1 millén de habitantes.
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Grafico 11. Poblacién Demogréafica Cartagena de Indias

Extension Poblacion

Municipios
(k) (hab)
Cartagena de Indias 7091 1.001.755
Clemencia 150,1 12,540
Santa Rosa 151 22592
Turbaco e e
Turbana 148 14,883

Fuente: DANE- Estimacidn para el 2015

Como se observa en el grafico 6 la poblacion cartagenera el 52,72% de ella se
encuentra represada en las edades entre 0 a 29 afos, es una poblaciéon
mayoritariamente joven, se observa ademas como la piramide poblacional
presenta una marcada angostura al pasar los grupos de edad; las personas entre
los 30 a 59 afios representan el 36,89% y los mayores de 60 y mas representan el

10,40%.

Grafico 12. Grupo Poblacional

Grupo poblzcional

Fuente. Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias, Secretaria de planeacion de Cartagena.
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En cuanto a la poblacion por sexos observamos que la poblacién femenina
representa el 51,70% del total de la poblacion mientras que el restante 48,30% es

para la poblacion masculina como se puede observar en la gréfica 7.

Grafica 13. Distribucion poblacional por sexo

Distribucion poblacional
por sexo

Fuente. Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias, Secretaria de planeaciéon de Cartagena.

En cuanto a las edades segun datos de la secretaria de planeacion de Cartagena,
el hecho de que la poblacién femenina sea mayor se debe socialmente a la
violencia y muertes tempranas en dicho grupo poblacional. Lo cual pone en
evidencia una problematica social en la ciudad manifestada a través de rifias

constantes, enfrentamiento entre pandillas y crimen organizado.

Grafico 14. Distribucidn por estratos

Estrato Poblacion
Estrato 1 352 960
Estrato 2 323.883
Estrato 3 216,389
Estrato 4 31.850
Estrato 5 41.857
Estrato & 22 960
MIA 280
Total a0 179

Fuente. Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias, Secretaria de planeacion de Cartagena.
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Lo que se observa en la anterior grafica es que el 68,36% de la poblacion
cartagenera vive en los estratos 1 y 2; el 25,07% en el 3y 4, el 6,55% en los
estratos 5y 6 y el restante 0,03% se desconoce su estrato. Lo cual evidencia que

la mayoria de la poblacion cartagenera es de escasos recursos.

Por otro lado, las tendencias en el empleo permiten tener una visién acerca de las
actividades en las cuales se ocupa la poblacion cartagenera. En la siguiente tabla,

se muestra las tendencias de empleo de la ciudad.

Tabla 6. Tendencias de empleo

POSLACON
CARTAGENA 2012

ACTIVIDAD ECONORECA

Fuente. Alcaldia Mayor de Cartagena de Indias, Secretaria de planeacion de Cartagena.

De esta forma se puede evidenciar que los sectores econdémicos que MAas
poblacion ocupan son: Comercio, Hoteles y Restaurantes con el 31,3%. Seguido
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de los Servicios, Comunales, Sociales y Personales con el 24%. En tercer y cuarto
lugar se encuentran Transporte, almacenamiento y comunicaciones e industria

manufacturera, con un 14,1% y un 11,09% respectivamente.

En lo que a turismo se refiere, Segun informes de la Corporacion de Turismo de
Cartagena y el Sistema de Informacién Turistica de Cartagena (SITCAR), el
turismo extranjero ha crecido en una tasa promedio del 12,7% para Cartagena en
los ultimos 4 afos, lo que supera la tasa de crecimiento en promedio de toda
Colombia en ese mismo periodo. En ese orden de ideas, Cartagena de Indias, por
ser una ciudad turistica, se convierte en una plaza ideal para el desarrollo de

negocios de transporte de pasajeros.

Con respecto a la industria, segun la revista portafolio, Cartagena representa casi
el 100 por ciento de la produccién bruta de la industria bolivarense y aporta el 6
por ciento del total nacional. Entre los principales sectores de trabajo instalados se
encuentran el petroquimico, los plasticos, las materias primas industriales, los

productos quimicos y, en menor escala, el sector de bebidas y alimentos.

El sector industrial de Mamonal ha tenido un desarrollo exponencial, impulsado
especialmente por la construccion de la Refineria de Cartagena, la cual llevé a la
generacion de grandes construcciones y obras de infraestructura, como la Zona
Franca La Candelaria, que en alianza con Desarrolladora de Zonas Francas S.A.,
lidera proyectos inmobiliarios de bodegas y la construccién de obras industriales

para los usuarios que se han venido instalando en el parque.

El sector industrial de la ciudad de Cartagena, es muy importante para las
empresas del sector transportes de pasajeros, ya que a falta de rutas de servicio
publico que lleguen al sector, las empresas optan por contratar los servicios de

empresas privadas de transportes para la movilidad de sus empleados.

En conclusion, en este factor encontramos que Cartagena por ser una ciudad en
constante desarrollo industrial ser convierte en una plaza ideal para el crecimiento
comercial de la empresa, especialmente en el sector de mamonal, como se

menciono anteriormente. Lo cual se convierte en una oportunidad para la empresa
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de llegar a méas clientes corporativos. Por otro lado, se evidencia una amenaza
relacionada con el riesgo publico, ya que es una ciudad propensa a atracos, robos,

vandalismo, etc.
e Factor tecnologico

La tecnologia es un factor que en estas dos Ultimas décadas ha tomado un giro
que ha tomado por sorpresa a multiples empresas en el pais, sin embargo para el
sector de transporte son aspectos puntuales en la evolucidon de este campo que
pueden afectar de manera directa a la prestacion del servicio, y como
consecuencia de este lograr mantenerse competente frente a empresas del mismo

sector.

Los usuarios de transporte especial, turistico y de lujo demandan tres aspectos
principales, confort, velocidad y oportunidad, a lo anterior se puede dar respuesta
a través de dos herramientas: vehiculos modernos y una plataforma para la

planificacion de la atencién oportuna del servicio.

En la ciudad de Cartagena existen aproximadamente 8 empresas dedicadas a
este tipo de transporte de forma legal, sin embargo es dificil determinar el nimero
de las mismas que practican esta actividad sin ser regulados por el ente
competente. A pesar de eso, el 100% de las empresas cuentan con un porcentaje
y de acuerdo a andlisis del mercado realizado por la empresa Transportes MS
Gaitan, entre el 50% y el 70% de vehiculos propios con modelos de 2014 a 2016,
un porcentaje del 10% al 20% son vehiculos de modelos 2012 a 2013 vy el
pequefio porcentaje restante corresponde a vehiculos con una antigiedad
superior a 5 afos. Por esta razén cualquier empresa de transporte que no tiene
contemplado dentro de sus prioridades la renovacién anual de un alto nimero de

vehiculos, con el tiempo dejara de ser llamativa en el mercado.

La razén por la esto sucede es sencilla, a medida que las casas matrices van
desarrollando nuevos modelos de vehiculos y estos van saliendo al mercado, los

usuarios también conocen estos movimientos y exigen que el servicio que van a
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recibir cuente con unas caracteristicas minimas que satisfagan sus necesidades

especificas: comodidad y lujos.

La tendencia del mercado del sector transporte en cuanto a oportunidad en el
servicio inicio dando un vuelco radical con la aparicion de dos plataformas que han
paralizado el transporte, estas son EasyTaxi y Uber. Estas dos compafias
dedicadas principalmente a cambiar la forma de la prestacion servicio publico y
privado, lanzaron plataformas de interaccion donde un usuario desde la
comodidad de su casa puede facilmente solicitar un servicio y de manera casi
inmediata tener la certeza de qué vehiculo va a prestar el servicio, quién lo
conducira, la tarifa establecida para este recorrido y el tiempo estimado que debe

esperar hasta que el vehiculo se encuentre justamente en frente de él.

Otro aspecto a considerar es el uso indispensable que se le da a los GPS, que no
es mas que una plataforma que suministra informacién sobre la ubicacién en
tiempo real de un objeto o persona a través de un satélite que de manera remota
brinda los datos de localizacion necesarios, sin embargo esta descripcion se
queda en un nivel basico cuando se indaga sobre los dispositivos GPS a los que
pueden tener acceso las empresas de transporte. Estos dispositivos brindan
informacion sobre el estado del vehiculo (apagado, prendido y en movimiento o
estacionado), los recorridos que ha realizado, los tiempos entre un punto en el
espacio y otro y la velocidad de movimiento. Los datos descritos anteriormente
son otorgados de manera explicita, sin embargo a partir de ellos se puede
determinar los tiempos de ocio del vehiculo, el consumo de gasolina de este y el

nivel de productividad para cada unidad de transporte.
e Factor Legal

La RAE define legislacion como el “Conjunto o cuerpo de leyes por las cuales se
gobierna un Estado, o una materia determinada.”. La maxima garante de las leyes
en Colombia es la constitucién politica de 1991, también llamada la “Constitucién
de los Derechos Humanos”, esta reemplazo a la anterior Constitucién Politica de
1886 el dia 4 de julio de 1991.
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Es considerada la Carta Magna, y tiene como funcion principal la unidad nacional
y el aseguramiento de la vida, la convivencia, el trabajo, la justicia, la igualdad, el

conocimiento, la libertad y la paz de todos los colombianos.

Todo esto dentro de un marco democratico, juridico y participativo; de esta manera

se garantiza el orden politico, econdmico y social.

En ese orden de ideas la constitucion politica establece en sus Articulos 114 y150,
qgue el Congreso dela Republica - que es un cuerpo colegiado - es la Unica que

puede reformar la Constitucion, hacer las leyes y ejercer control politico.

La Constitucion esta compuesta por un preambulo, 13 titulos y unas disposiciones

transitorias.

Para el sector de transporte especial existen normativas especificas bajo las
cuales deben regirse las empresas transportadoras, dichas normas son emitidas
por el Ministerio de Transporte quien es el que tiene el poder para ejercer control

en este sector, las normas que actdan en vigencia son:

v Decreto 0348 del 25 de febrero de 2015 “Por el cual se reglamenta el
servicio publico de transporte terrestre automotor especial y se adoptan
otras disposiciones”. Es alli donde se contemplan términos acerca del
tiempo vy tipo de los vehiculos, radio de accién, colores y distintivos,
capacidad transportadora, habilitacibn de empresas transportadoras,
términos para la contratacion y tipo de contratacion, requisitos, condiciones
y obligaciones para la prestacion del servicio, seguros Yy polizas
contractuales 'y  extracontractuales, fondo de responsabilidad,
subcontratacion de vehiculos, tarjetas de operacién, cambio de empresa,
vinculacion y desvinculacion de vehiculos, cambio de modalidad de

transporte, transporte privado y a turistas.

v 1079 del 26 de mayo de 2015“por el cual se expide en decreto unico
reglamentario del sector transporte”. Este decreto contempla aspecto como

la estructura del sector transporte, colocando a la cabeza al Ministerio de
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transporte, el fondo nacional para la reposicién y renovacion del parque
automotor del servicio publico de transporte de pasajeros y por ultimo el
fondo nacional de seguridad vial. Adicional a eso su objeto es
complementar el decreto 0348, haciendo aclaraciones en términos y

ampliando los temas planteados en el mismo.

e Factor ambiental:

Cartagena de Indias es una ciudad conocida a nivel mundial por la magia que esta
impregnada en sus calles, monumentos, en su cielo, Cartagena tiene una historia
que llama la atencién de millones de personas al afio, que recorren distancias

sorprendentes para visitar su historia y la divinidad de sus playas.

Por otro lado esta la Cartagena con grandes y modernos puertos, plataformas
para transporte de mercancias, una ciudad con de empresas dedicadas la
transformaciéon de petréleo, empresas metalmecanicas, quimicas, cementeras, oil

& gas, entre muchas otras componen una gran industria.

A pesar de las maravillas de la ciudad, también existe otra parte de ella que no
todos aprecian, esa que se extiende a lo largo de la ciénaga de la virgen hacia el
interior de la ciudad y es alli donde se concentra la mayor parte de la poblacién,

que viven en estratos 1 y 2 y son catalogados como los pobres de Cartagena.

Sin importar cualquiera de las 3 partes de la cuidad que se quiera observar, todas
cuentan con una necesidad ambiental que debe ser atendida de manera urgente,
pues de no ser asi, la calidad de vida de los ciudadanos llegara a niveles muy

inferiores a los aceptables.

Tomando en cuenta la legislacion vigente en cuanto a temas ambientales en

Colombia, estos son los que afectan directamente al sector de transporte:

v" Resolucion 601 de 2006: por lo cual se establece la Norma de Calidad del
Aire o Nivel de Inmision, para todo el territorio nacional en condiciones de

referencia.
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v" Resolucién 0898 de 1995: por el cual se regulan los criterios ambientales
de calidad de los combustibles liquidos y sélidos utilizados en hornos y
calderas de uso comercial e industrial y en motores de combustion interna
de vehiculos automotores.

v" Decreto 838 de 2005: por el cual se modifica el decreto 1713 de 2002,
sobre disposicion final de residuos sélidos y se dictan otras disposiciones.

v" Resolucion 477 de 2004: por el cual se modifica la resolucion 1045 de
2003, en cuanto a los plazos para iniciar la ejecucion de los planes de
gestion integral de residuos solidos, PGIRS, y se toman otras
determinaciones.

v" Decreto 919 de 1989: por la cual se crea y organiza el sistema nacional

para la prevencion de atencion a desastres y se dictan otras disposiciones.

La legislacion detallada anteriormente permite ver el grado de regulacion que
deberia existir en la ciudad, sin embargo hablar de que esto sea una realidad llega
a ser algo surreal, Cartagena enfrenta problemas de extrema contaminacion de
desechos en zonas como la ciénaga de virgen, el lago de Basurto, las faldas de la
popa y el sector industrial de Mamonal. Contaminacion de aire en lugares donde el
trafico vehicular es excesivo como el mercado de Basurto y los cuatro vientos por
donde transitan vehiculos que a simple vista se detecta que no cumplirian a
satisfaccion con un examen tecnicomecanico. Contaminacion auditiva en los
sectores populares de la ciudad a causa de los reconocidos “pickups” y en las vias
principales provocados por los pitos y bocinas de los vehiculos que por ellas
transitan. Contaminacion de agua en los cuerpos como mares, lagos y bahias a
causa de vertimientos de residuos solidos y liquidos de origen doméstico e

industrial.
3.1.2 Analisis Interno

El andlisis interno tiene como objetivo conocer los recursos y capacidades con los

gue cuenta la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. e identificar sus fortalezas y
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debilidades. Para esto analizaremos aspectos relevantes de las diferentes areas

de la organizacion.

Respecto al &rea administrativa de Transportes MS Gaitdn S.A.S. podemos decir
que existen objetivos y estrategias gerenciales claramente definidos y se
encuentran documentados y al alcance de las personas interesadas. Ademas, las
politicas de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. estan claramente definidas

y se procura el cumplimiento de estas.

La empresa Transportes Ms Gaitan cuenta con una estructura organizacional
conformada por Gerente, Coordinador de operaciones, Coordinador de los
sistemas integrales de gestion, coordinador comercial, y asesores externos
encargados de la parte contable y legal, por ser una empresa mediana la
estructura organizacional jerarquica por area es ideal para su correcto
funcionamiento. Sin embargo, es indispensable tener especial cuidado con las
areas que son tercerizadas y ejercer un mayor control sobre estas, para que las

actividades se lleven a cabo de acuerdo a los lineamientos de la empresa.

En cuanto a la planificacion, no existe documentacion formal de la planificacion de
la prestacion de servicios, lo que puede llevar a la empresa a tomar medidas
correctivas en caso de que algo fuera de lo establecido ocurra en vez de medidas

preventivas que pueden disminuir costos a la hora de solventar alguna dificultad.

La gerencia de Transportes MS Gaitan S.A.S. muestra un compromiso por lograr
la realizacion efectiva de todo lo planeado, a través de la motivacion y la
delegacion de funciones claras y el posterior control y monitoreo de las tareas
asignadas. Ademas de lo anterior, se procura propiciar un ambiente sano para el
trabajo, donde los trabajadores se sientan motivados a realizar las actividades

correspondientes a su rol.

En el area comercial se evidencia que las estrategias para la captacion de clientes
se han cumplido y los ingresos de la compariia han aumentado, existe una amplia
cobertura de los servicios prestados que va desde contratos de transportes con

empresas hasta transporte particular.
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En Transportes MS Gaitan S.A.S., se tiene claro que el cliente es importante y se
procura siempre la satisfaccion de este a través de la prestacion de un excelente
servicio, escuchando siempre sus necesidades, es debido a esto que se evidencia
una lealtad en los clientes de la empresa, ya que estos se han mantenido en los
altimos afios. Para mantener la retroalimentacion con los clientes se aplica una
encuesta de satisfaccion que solo evalla la calidad del servicio como tal, y si se
quiere tener una vision global es necesario incluir preguntas acerca de la gestion
administrativa de la organizacion para asi identificar fallas en esta y tomar las

acciones correctivas que tengan lugar.

En el &rea de contabilidad y finanzas se evidencia un buen nivel de rentabilidad y
endeudamiento. Sin embargo, el nivel de liquidez se ve afectado por la demora en
los pagos de algunos clientes, lo cual hace que la aumenta la cartera y en
ocasiones dificulta la posibilidad de solventar los gastos de la organizacion o
situaciones imprevistas. Por otro lado, existe posibilidad de acceso a

financiamiento.

Ademas de lo anterior, cuentan con un gerente y contador capacitados y con
experiencia en el area, lo cual supone que las decisiones que se toman en la
empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. estan fundamentadas y son acordes a la

realidad de la organizacion.

En el area de recursos humanos sobre contratacion de los empleados se hace de
manera formal, incluyendo exdmenes de ingreso y egreso, igualmente se verifica
que el personal subcontratado cumpla con los requisitos para la realizacion de al
actividad, en el caso de los conductores, se tiene un estricto control sobre las

licencias de conduccion.

En Trasportes MS Gaitan S.A.S. existe un compromiso con la salud de los
trabajadores y es por esto que se toman las medidas de seguridad y salud en el
trabajo necesaria y establecida por la ley. En términos de capacitacion, aunque
existe un programa de capacitacion este no cumple a cabalidad y en los tiempos
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establecidos, esto a causa de que es dificil coordinar a todo el personal para
capacitaciones sin afectar la operacion de la empresa.

Dentro de la organizacion se manejan relaciones laborales de armonia entre todos
los niveles organizativos lo cual facilita la realizacion del trabajo, los trabajadores
perciben liderazgo y motivacion por parte de los superiores. Ademas se evidencia
una prioridad al trabajo en equipo .bajo nivel de ausentismo, y trabajadores
identificados con la empresa

Por otro lado, se evidencia por parte del personal un desconocimiento de los
factores tanto internos como externos que pueden afectar la correcta realizacién

de la actividad empresarial y la satisfaccion de los clientes.

Por dltimo, en el area de operacion Transportes MS Gaitan S.A.S. cuenta con una
flota de vehiculos de ultima generacion, que les brindan a los clientes comodidad y
prestigio. Cuentan con GPS que permite el rastreo de los vehiculos y que ayuda a
tener un control total sobre la operacién y sobre las rutas. Ademas cuentan con
una flota de vehiculos capaz de cubrir la demanda actual, y cuentan con empresas

aliadas en caso de que la demanda excede la capacidad.

Sin embargo existe una alta rotacién del personal subcontratado para el manejo

de vehiculos.

En Transportes MS Gaitan S.A.S., cuenta con un programa de mantenimiento que
aunque no contiene toda la informacién necesaria tal como la discriminacién entre
mantenimiento preventivo y correctivo, se lleva a cabo con eficiencia para evitar
fallas los vehiculos y demas recursos tecnoldgicos y de esta evitar molestias en
los clientes o demoras en la prestacion de los servicios. Ademas, la empresa
Transportes MS Gaitan S.A.S. se encuentra ubicada en un punto estratégico que
permite el acceso a las zonas mas importantes de la ciudad, como el centro,
manga, bocagrande y la zona industrial de la ciudad de Cartagena, de manera agil

y rapida acortando los tiempos de espera y ejecucion de los servicios.
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En resumen las varias fortalezas como una estructura organizacional apropiada,
ambiente de trabajo propicio para el desarrollo de las actividades, capacidad de
flota de acuerdo a la demanda del mercado, cumplimiento de mantenimiento de la
flota de vehiculos, ubicacion estratégica que permite facil acceso a diferentes
zonas, personal Motivado y comprometido, cumplimiento de leyes de seguridad y

salud, entre otras.

Con respecto a las debilidades se encontraron incumplimiento del programa de
capacitacion de la empresa lo cual impide la constante formacion del personal,
ausencia de informacion documentada para la planificacion de la prestacién de
servicios, exceso de trabajo del personal por sobretiempos, alta rotacion del
personal subcontratado, desconocimiento por parte del personal del contexto y los
riesgos que influye en la correcta prestacion del servicio, demora en los pagos de

los clientes y retraso en los pagos al personal.
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3.1.3 Matriz DOFA de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.

A continuacidbn se muestra una matriz DOFA de la empresa Transportes MS

GAITAN S.A.S. como resultado del andlisis del contexto realizado:

Tabla 7. Matriz DOFA Transportes MS Gaitan S.A.S.

OPORTUNIDADES

1. Evolucibn o avance en
tecnologias de monitoreo y
rastreo de unidades de
transporte.

2. Apoyo de empresas de

FORTALEZAS

1. La empresa Transportes MS
Gaitan S.A.S. cuenta con una
estructura organizacional
apropiada.

2. En la empresa Transportes
MS Gaitdn S.A.S. existe un
ambiente de trabajo propicio
para el desarrollo de las
actividades.

3. Transportes Ms Gaitan
cuenta con una capacidad de
flota de acuerdo a la demanda
del mercado.

4. En transportes Ms Gaitan
existe un plan de
mantenimiento de la flota y se
garantiza el cumplimiento de
este.

5. Ubicacion estratégica que

permite  facil acceso a
diferentes zonas.
6. Personal Motivado vy

comprometido.

FO1l.Implementar un sistema
de
desde internet que permita el
de

desde la

informacion accesible

control las actividades
empresa

garantizando el cumplimiento

DEBILIDADES

1. Incumplimiento del
programa de capacitacion de
la empresa lo cual impide la
constante  formacion  del
personal.

2. Ausencia de informacién
documentada para la
planificacién de la prestacion
de servicios.

3. Exceso de trabajo del
personal por sobretiempos.

4. Alta rotacién del personal
subcontratado.

5. Desconocimiento por parte
del personal del contexto que
influye en la correcta
prestacion del servicio.

6. Demora en los pagos de
los clientes.

DO1l.Establecer sistemas de
formacion permanentes

segun las necesidades.

DO2.Programar las rutas de
acuerdo a las zonas de

salida y destino para evitar el
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transportes aliados de la zona.

3. Prestigio y posicionamiento
en el mercado.

4. Descuentos y créditos en las
gasolineras de la zona.

5. Inversion privada para la
adquisicion de nuevas unidades
de transporte.

6. Amplios mercados para la
prestacion del servicio en la
ciudad de Cartagena y sus
alrededores.

AMENAZAS

1. Altos precios del petréleo y
del délar.

2. Altas tasas de interés.

3. Dafos irreparables en las
unidades de transporte.

4. Cambios en la legislacion que
aplica al sector transportes.

5. Riesgo publico (Protestas,
bloqueos de vias, asaltos,
vandalismo).

6. Infraestructura deficiente en
la ciudad.

7. Poco control a empresas
ilegales de
Transporte/Competencia desleal

de estandares.

FO2.Alianzas estratégicas con

empresas del sector para
aumentar la flota de vehiculos

y cubrir la demanda.

FALl.Crear una estrategia para
acceder a rutas alternas en
caso de accidentes para no
causar demoras en los
servicios y divulgarlos con el

personal.

FA2.Crear de

contingencia en caso de que

planes

se excedan los tiempos de
de

vehiculos para no afectar la

mantenimientos los

prestacion del servicio.

exceso de trabajo para los
empleados.

DA1.Establecer mecanismos
de control de gestibn para
registrar, controlar, medir y
las

hacer seguimiento de

variables que inciden

directamente en la correcta

prestacion de los servicios.

DA2.Realizar  evaluaciones
de desempefo del personal
en sus jornadas de trabajo
para garantizar el
cumplimiento efectivo de las
actividades asignadas segun

su cargo y rol.
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3.2. Identificacion de riesgos

Tradicionalmente en la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. los riesgos se han
tratado de forma no estructurada, mediante soluciones puntuales tomadas como
accion correctiva a un accidente o incidente ocurrido y con el dafio ya causado. La
correcta gestion del riesgo, hace que sus efectos se vean mitigados y sus

consecuencias no sean tan adversas como lo serian si el riesgo no se gestionase.

Sabemos que todos los procesos de una organizacion estan expuestos a unos
riesgos, y siendo los Sistema de Gestion de la Calidad y Ambiental procesos no va
a dejar de estar expuesto a ellos.

Teniendo en cuenta el analisis de contexto realizado en la empresa Transportes
MS Gaitdn S.A.S., se identificaron factores de riesgos que pueden afectar los
procesos Y la eficacia de la actividad de la empresa. Dichos riesgos se muestran

en la tabla siguiente:

Tabla 8. Factores de riesgo

1. |Riesgo Operativo X | X | X X
2. |Riesgo Econdémico/ Financiero | X | X X
Riesgos de recursos
e X | X | x| X X
3. |tecnoldgicos
4. |Riesgo estratégico X X | x
5. |Riesgo de cumplimiento X X
6. |Riesgo De Imagen X | X | X X
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Siguiendo la metodologia de la Guia Para la Administracién de Riesgos (DAFP), y
con base en la identificacion descrita en la Tabla 8 Factores de riesgo, definimos
los riesgos especificos de acuerdo a la actividad que realiza la empresa

Transportes MS Gaitan S.A.S. los cuales describimos a continuacion:
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Tabla 9. Identificacidon de riesgos Transportes Ms Gaitan S.A.S.

Gestion administrativa

Operativo

Incumplimiento de
los planes de
formacion del

personal.

No se lleva a cabo la planificacién de las
capacitaciones propuestas para la formacion
del personal de la empresa

Falta de tiempo disponible a
causa de la carga de trabajo
gue impide crear los espacios
y cumplir con la planificacion

El personal desconoce temas

especificos gque son necesario

para la ejecucion de sus

tareas, lo cual puede generar

fallas en la prestacion del
servicio

Gestion administrativa

Gestién administrativa/

Operativo

Pérdidas de personal
clave

Posibles accidentes

El personal encargado de funciones vitales
en la empresa abandona el cargo sin hacer
una entrega oficial del mismo

Ambiente de trabajo tenso,
excesiva carga laboral,
reajustes salariales
inconvenientes

Pérdida de conocimiento
sobre los procesos, retrasos
por seleccion y contratacion

de nuevo personal

Transporte especial/
Servicios turisticos

Operativo

de trabajo por
sobrecarga de
trabajo.

Los conductores deben cumplir multiples

servicios gue se programan en intervalos

cortos, razon por la que deben exceder la
velocidad para cumplir

Mala planificacién de los
horarios de acuerdo al numero
de vehiculos

Accidentes

Gestién direccion

Financiero

Incumplimiento en
pagos a personal y
demas obligaciones

Las obligaciones son pagadas fuera de los
tiempos pactados con el personal de la
empresa, sus proveedores y contratistas

Retraso en los pagos de los
clientes

Perdida de contratistas,
insatisfaccién del cliente
interno
Corte en el suministro por

Gestiodn direccion/ Gestion

administrativa

Operativo

Dafios parciales o
irreparables en las
unidades de
transportes

El parque automotor puede sufrir averias en
uno o mas de sus vehiculos

Accidentes, vandalismo,
incendios, fallas en los
mantenimientos,
incumplimiento del plan de
mantenimiento

Pérdida financiera, Pérdida de

parte de los proveedores

clientes por insuficiencia de
vehiculos

Gestion integral

Estratégico

Incumplimiento en
los objetivos y metas
propuestas por la
organizacion

Los objetivos se cumplen de manera parcial,

en niveles por debajo de los establecidos
por la organizacion

realidad de la empresa, poco

Metas incoherentes con la

compromiso del personal

Desmotivacién del personal a

causa de los resultados
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Gestion integral

Estratégico

Incoherencia entre
los objetivos y los
indicadores de
gestion de los
procesos

Los indicadores de gestién no estan
alineados a los objetivos organizacionales ni
a sus politicas

Mala definicién de los
objetivos

Desalineacion de la
plataforma estratégica de la
organizacion, medicién de
aspectos no relevantes para
analizar la gestion de los
procesos

Transporte Especial/

Variacion en los

Los cambios en las politicas externas

Cambios en las politicas

Aumento en los precios de los

Servicio turistico Financiero precios de los afectan directamente en los precios de la externas y conflicto entre servicios prestados, pérdida
insumos (Gasolina) gasolina para el pais gobiernos de clientes

o L i La empresa no cuenta con la solvencia i -

Gestién direccion/ Gestion : . - . . . L Pagos atrasados por parte de | Interrupcion de suministro por
7 . Financiero lliquidez financiera para cumplir sus obligaciones de :
administrativa q p p 9 los clientes parte de los proveedores
corto plazo
. . . Incumplimiento en las

L L i . . Las tasas de interés de entidades o

Gestion direccion/ Gestion . . Altas tasas de interés ) ; ; o ) . obligaciones, elevado
Financiero financieras sobrepasan la capacidad de Politicas financieras externas 9

administrativa

en los prestamos

pago de la empresa

endeudamiento, perdida de la
buena imagen

Gestién direccion

Cumplimiento

Responsabilidad civil

La organizacién puede generar dafios a
terceros en el ejercicio de sus actividades,
ejemplo: dafios a otros vehiculos o lesiones
a personas

Malos procedimientos,
descuido de los conductores,
falta de capacitacion por parte

de la empresa, fatiga

Dafios irreparables en
propiedad privada, muerte o
invalidez a terceros, pérdida

econdmica

Gestion Administrativo

Operativo

Rotacion de personal

La empresa pierde personal de manera
constante

La naturaleza de los contratos
con los clientes amerita que
se desvinculen de acuerdo a
la demanda de cada contrato

Pérdida de tiempo en
seleccion, contratacion e
induccién de personal nuevo

Todos los procesos

Tecnolégicos

Hackeo de la
plataforma de
servicios

Dada la complejidad de la plataforma, otras
compafiias pueden optar por hackearla para
tomar la base de datos de clientes para
beneficio propio

Sistema de seguridad
insuficiente

Pérdida de informacién vital,
retraso en las actividades,
incumplimiento a los clientes,
insatisfaccion de los mismos

Gestion mantenimiento/
transporte especial/
Servicio turistico

Operativo

Vandalismo

Durante la ejecucion de las actividades,
conductores, vehiculos, personal
administrativo y clientes puede sufrir de
ataques o golpes

Problemas sociales en el
entorno

Dafios en la integridad fisica y
psicoldgica de las partes
interesadas, dafios la
infraestructura
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Gestién direccion/ Gestién
administrativa

Cumplimiento

Variacion en la
legislacién

Las politicas, leyes, normas y estatutos
cambian de manera periédica

Las necesidades del pais
requieren la actualizacién de
las leyes que lo regulan

Desactualizacién y
desconocimiento de las
mismas.

Impacto especifico que una
legislacién puede provocar en
las actividades de la empresa

Transporte Especial/
Servicio turistico

Operativo

Bloqueo en vias de
transporte

Se puede presentar blogueos que permitan
el correcto flujo de vehiculos en la ciudad.

Protestas, manifestaciones,
accidentes, arreglos viales.

Demoras en la prestacion de
los servicios, insatisfaccion de
los clientes.

Transporte Especial/
Servicio turistico/ Gestion
de mantenimiento

Operativo

Infraestructura vial
deficiente

Las vias no estan en 6ptimas condiciones

para la correcta circulacion de los vehiculos.

Falta de inversion por parte
del gobierno.

Dafios en los vehiculos,
retrasos en los servicios e
insatisfaccion del cliente.

Gestion administrativa

Operativo

Accidentes laborales

Durante el ejercicio de sus labores el

personal puede sufrir lesion orgéanica,

perturbacién funcional o psiquiatrica,
incapacidad, invalidez o muerte

Actos y condiciones
inseguras, causas personales
0 ambientales

lesion organica, perturbacion
funcional o psiquiatrica,
incapacidad, invalidez o
muerte

Gestion administrativa

Operativo

Enfermedad Comun
o laboral

Los empleados pueden sufrir afecciones
como consecuencia directa de las labores
gue desempefia o por origen comudn que
incluye condiciones ambientales

Exposicion constante a
condiciones ambientales o de
seguridad que afecten su
salud

Bajo rendimiento y
productividad del trabajador,
contagio a demas personal,

incapacidades constantes,
mala prestacion del servicio

Gestion Integral

Imagen/
Cumplimiento

Insatisfaccion de
clientes

El cliente resulta inconforme por la
prestacion del servicio, ya sea por
condiciones internas o externas

Personal poco capacitado en
servicio al cliente, demoras en
la prestacion del servicio

Perdida de los clientes, mala
imagen o reputacion frente a
clientes potenciales

Gestién administrativa/
Gestion Integral

Ambiental

Emision de gases

El ejercicio de combustion genera gases
que afectan a la comunidad y al
medioambiente

Revision insuficiente del
estado de los vehiculos,
mantenimientos inefectivos,
falta de control
tecnicomecanico

Quejas por parte de la
comunidad, contaminacion
ambiental

Gestién administrativa/
Gestion Integral/ Gestion de
mantenimiento

Operativo

Fallas mecanicas en
los vehiculos

Los vehiculos sufren fallas que puede
provocar derrame de liquidos, dafios en
piezas

Revision insuficiente del
estado de los vehiculos,
mantenimientos inefectivos

Dafio ambiental, pérdida total
del vehiculo
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Gestién administrativa/
Gestion Integral/ Gestion
direccion

Cumplimiento

Cambios en los
planes de gobierno

Debido a que los gobiernos cambian de
manera periédica, la empresa puede verse
obligada a cambiar sus planes estratégicos

y operativos

Rotacién periédica normal en
los gobiernos y falta de un
procedimiento de gestién de
conocimiento dentro de la
empresa.

Cambios en los planes
estratégicos y operativos

Gestién administrativa/
Gestion Integral

Estratégico

Resistencia al
cambio

La implementacion de nuevas estratégias
para alcanzar los objetivos puede generar
en el personal rechazo, lo anterior debido a
la antigua estandarizacion de procesos y
procedimientos con los cuales el personal
ya se siente comodo y acostumbrado

Aceptacion de antiguas
rutinas de trabajoPersonal
acostumbrado a la realizacién
de una misma actividad de
manera sistematica y falta de
un procedimiento de gestion
del cambio dentro de la
organizacion.

No alcanzar los nuevos
objetivos debido a que
personal no logré adaptarse a
las nuevas estrategias

Gestion administrativa/
Gestion Integral

Estratégico

Desmotivacion del
personal

El personal no se encuentra animicamente
con el deseo de contribuir a las metas de la
empresa

Problemas personales,
ambiente de trabajo tenso,
estrés resultante de actividad
propia de la empresa, retrasos
en los pagos

Mala prestacion del servicio,
insatisfaccion de clientes,
pérdida de personal

Gestion administrativa

Tecnolégicos

Altos niveles de
subcontratacion

Debido a la alta demanda la empresa
recurre a contratacion con otras empresas
del sector con el fin de cumplir a sus clientes

Alta demanda, insuficiencia
del parque automotor

Falta de control de la
prestacion del servicio de la
empresa subcontratada

Gestién comercial

Imagen

Aparicion de nuevos
competidores

Ampliacién del sector de transporte especial
y turistico dandole aparicion a nuevas
empresas

Ampliacién del sector
Creacion de nuevas empresas

Pérdida de mercado
Revision del portafolio para
generar nuevos Servicios.

Gestién comercial

Imagen

Competencia con
empresas de
transporte ilegal

En el mercado existen empresas y personas
utilizando vehiculos no regulados para
prestar un transporte puablico, turistico y
especial

Desempleo, transporte
regulado con precios
excesivos, falta de control
sobre estas empresas

Pérdida de mercado
Bajar los precios hasta
igualarlos a la competencia 'y
seguir en el sector

Gestion comercial/ Gestion
direccion

Imagen

Falta de fidelidad de
los clientes

Los clientes permanecen en la empresa por
un tiempo demasiado corto

Altos costos
Traslado de clientes a otras
empresas del sector

Pérdida de mercado

113




Gestion Integral

Operativo

Desconocimiento de
los procedimientos
por parte del
personal

El personal que labora en la empresa no
conoce los documentos asociados al
proceso en el que se encuentra

Falta de divulgacion del
sistema de gestion

Malas practicas por
desconocimiento de
procedimientos

Gestion Integral

Estratégico

Auditorias internas
ineficaces

El ejercicio de verificacion de la conformidad
de sistema de gestion no proporciona
informacion veraz sobre el estado de este

Poca competencia del
personal que realiza las
auditorias
Falta de disposicién de los
lideres de procesos a la hora
de atender las auditorias

No deteccién de todas las no
conformidades resultantes de
los procesos
Pérdida de los certificados de
la conformidad del sistema de
gestién

Todos los procesos

Tecnolégicos

Fallas en los equipos
electrénicos

Los equipos tecnoldgicos presentan fallas o
dafios. Dichos equipos pueden ser:
Computadores, Impresoras, Scanner, entre
otros.

Falta de mantenimiento
preventivo u obsolescencia.

Dafios irreparables en los
equipos, Perdidas de
informacion e interrupcion de
la actividad administrativa de
la empresa.

La separacion en la fuente, almacenamiento

Gestion administrativa/ Ambiental dis Ig;%?g#zggl de |V disposicion final de los residuos peligrosos Mala aplicacion de Contaminacién ambiental
Gestion Integral posict generados en el marco del cumplimiento procedimientos.
residuos. -
misional no se da de forma adecuada.
Desconocimiento de A No se identifican y evalGan los
Gestion administrativa/ los aspectos Falta de determinacion de aquellos aspectos aspectos ambientales Impactos significativos sobre
. Ambiental SP gue tienen o puedan tener impactos 1Sp P g .
Gestion Integral ambientales AT . . relacionados con los procesos el medio ambiente.
. significativos sobre el medio ambiente.
aplicables. de la empresa.
Gestion administrativa Imagen Proveedores no Los proveedores escogidos no son los Inadecuada aplicacion de los Insatisfaccién de los clientes
9 calificados. adecuados para el suministro del producto. procesos de seleccion.
) " . No existe un procedimiento
Gestién administrativa Imagen Subcontratistas no Los subcontratistas escogidos no son los para seleccion de Insatisfaccion de los clientes
calificados. adecuados para la prestacion del servicio. h
P P subcontratistas.
. Perjuicio ocasionado a una persona o bien o o . . -
Transporte Especial/ . . . h - Malas précticas, fallas Dafios en la integridad fisica
P P Operativo Accidente vial material en un determinado trayecto de p mater?al y

Servicio turistico

movilizacién.

mecanicas.
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El personal contratado no es el adecuado

Las tareas y actividades no se

i - . . Personal no B g Mala aplicacion del proceso h
Gestion administrativa Operativo o para realizar la actividad para la cual fue ” ejecutan de acuerdo a lo
calificado de seleccion de personal. .
contratado. establecido.
. - No se detectan, identifican,
Se entrega al cliente producto o servicio que !
. Entrega de producto . ; controlan y previene el uso o . i .
Todos los procesos Operativo no cumple con los estandares de calidad o h A Insatisfaccion de los clientes
no conforme h entrega no intencional de los
los legamente establecidos.
Productos no conforme
No tener a la mano
Los documentos del SIG no contienen informacién veraz en cuanto a
Documentos control de revisiones, no se tiene a No aplicacion de los procedimientos,
Todos los procesos Operativo desactualizados y disposicion los documentos necesarios procedimientos de control manuales, formatos, guias,

mal manejados

identificados adecuadamente, en su version
0 revision vigente

establecidos

planes de calidad,
especificaciones e
instrucciones de trabajo.
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3.3 Anadlisis y valoracion de riesgos

En el analisis del riesgo se busca establecer la probabilidad de ocurrencia del
mMisSmo y sus consecuencias, este Ultimo aspecto puede orientar la clasificacion del
riesgo, con el fin de obtener informacion para establecer el nivel de riesgo y las
acciones que se van a implementar.

Segun la Guia DAFP Se han establecido dos aspectos a tener en cuenta en el
andlisis de los riesgos identificados: Probabilidad e Impacto.

En la siguiente tabla se analizan los riesgos teniendo en cuenta la probabilidad la
se entiende como la posibilidad de ocurrencia del riesgo y el Impacto el cual se
entienden como las consecuencias que puede ocasionar a la organizacion la
materializacion del riesgo. De esto se deriva una zona de riesgo que a la que se
enfrenta una entidad en ausencia de acciones por parte de la Direcciéon para
modificar su probabilidad o impacto.

Por altimo, la valoracion del riesgo es el producto de confrontar los resultados de
la evaluacion del riesgo con los controles identificados en la organizacion, esto se
hace con el objetivo de establecer prioridades para su manejo y para la fijaciéon de
politicas en los riesgos que en la zona de riesgo residual aun representen una
amenaza para la organizacion

El andlisis y valoracion del riesgo depende de la informacidén obtenida en la fase
de identificacion de riesgos.
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Tabla 10. Analisis y valoracién de riesgos

Reducir Se
Incumplimiento Evitar ’ mantiene el Reducir,
de los planes Compar'tir No existen resultado de Evitar,_
.7 POSIBLE MAYOR OPERATIVO EXTREMA NO EXISTEN la EXTREMA | Compartir o
de formacion o] controles evaluacion transferir
del personal. transferir -
. antes de los riesgo
riesgo
controles.
Los Pasa a
Reducir, controles escala
Evitar, inferior con
Pérdidas de Compartir Planes de_ son respecto a Asumir el
ersonal clave IMPROBABLE MAYOR OPERATIVO ALTA o compensacio efectivos y la matriz de BAJO riesao
P transferir | NS salariales estan evaluacion ’
. documentad
riesgo antes de
0s
controles.
Reducir Se
Posibles Evitar ’ Los mantiene el Reducir,
accidentes de Com ar'tir Cronograma controles | resultado de Evitar,
trabajo por POSIBLE MAYOR OPERATIVO EXTREMA g de asignacion existentes la EXTREMA | Compartir o
sobrecarga de . de turnos no son evaluacion transferir
; transferir - .
trabajo. fiesao efectivos. | antes de los riesgo
9 controles.
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. Se
L Reducir, - .
Incumplimiento . Los mantiene el Reducir,
Evitar, " .
en pagos a Compartir Politicas de controles | resultado de Evitar,
personal y PROBABLE MODERADO FINANCIERO ALTA g) recuperacion existentes la ALTA Compartir o
demas . de cartera. no son evaluacion transferir
S transferir ; -
obligaciones . efectivos. | antes de los riesgo
riesgo
controles.
Pasa a
Los
escala
controles . .
inferior con
son respecto a
Pdlizas efectivos y .
. la matriz de
Reducir estan evaluacion
~ L documentad
Dafos Evitar, os antes de
. parciales o POSIBLE MAYOR OPERATIVO EXTREMA Compartir controles. BAJO As.umlr el
irreparables en o Los Pasa a riesgo
las unidades de transferir Alicacion del controles escala
transportes riesgo plicacior inferior con
procedimiento son
: respecto a
de efectivos y la matriz de
mantenimient estan evaluacion
0. documentad
antes de
0s
controles.
Revisiones
periddicas de Pasa a
. las metas Los
. Reducir, escala
Incumplimiento . planteadas y controles L
I Evitar, . i inferior con
en los objetivos ] Compartir analizar si son respecto a Asumir el
y metas RARO MAYOR ESTRATEGICO ALTA P son efectivos y pec BAJO ;
o] . la matriz de riesgo
propuestas por . coherentes estan i
R transferir evaluacion
la organizacion : con el documentad
riesgo ; . antes de
funcionamient 0s
controles.
oreal dela
empresa
Pasa a
. . Los
Incoherencia Reducir, escala
; controles . .
entre los Evitar, L inferior con
objetivos y los . Compartir R_ey@on son respecto a Asumir el
S POSIBLE MODERADO | ESTRATEGICO ALTA periédica de efectivos y : BAJO ;
indicadores de o] o . la matriz de riesgo
. . los objetivos. estan i
gestion de los transferir evaluacion
. documentad
procesos riesgo os antes de
controles.
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Convenios

con las
) gasolineras Se
Reducir, - .
L . que les Los mantiene el Reducir,
Variacion en Evitar, . | tado d Evi
los precios de Compartir | .. permitan controles | resultado de vitar,
10S INSUMOS PROBABLE MAYOR FINANCIERO EXTREMA o financiar los existentes la EXTREMA | Compartir o
. . pagos del no son evaluacion transferir
(Gasolina) transferir ; -
. producto y le efectivos. | antes de los riesgo
riesgo
otorguen controles.
descuentos
en el mismo
Pasa a
. Los
i, contoles | 1o
Com ar’tir Préstamos a son respecto a Asumir el
lliquidez POSIBLE MODERADO FINANCIERO ALTA P entidades efectivos y pec BAJO .
o} bancarias estan la matriz de riesgo
transferir documentad evaluacion
riesgo os antes de
controles.
. Se
Reo!ucw, mantiene el Reducir,
Evitar, :
Altas tasas de Combartir No existen resultado de Evitar,
interés en los PROBABLE MODERADO FINANCIERO ALTA g NO EXISTEN controles la ALTA Compartir o
prestamos . evaluacion transferir
transferir t
. antes de los riesgo
riesgo
controles.
Los Cambia el
L controles | resultado a
Evaluacion )
son una casilla
del . . -
~ efectivos | inferior de la
desempefio .
pero no matriz de
Reducir d(_a los estan evaluacion
..’ | trabajadores.
Evitar, documentad | antes de Asumir o
Respon'_sa_\blllda IMPROBABLE MAYOR LEGAL ALTA Compartir _ 0s. controles | MODERAD disminuir el
d civil o Pdlizas de Pasa a (0] .
. e Los riesgo
transferir | responsabilid controles escala
riesgo ad civil son inferior con
extracontract - respecto a
efectivos y .
ual que . la matriz de
estan .
aseguren el evaluacion
- documentad
cumplimiento antes de
0s
del controles.
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compromiso
financiero en

caso de
dafios a
terceros
Reducir Se
Lot mantiene el Reducir,
Evitar, .
Rotacién de Compartir N/ | N/ | No existen resultado de EV|tar,.
CASI SEGURO MENOR OPERATIVO ALTA NO EXISTEN la ALTA Compartir o
personal o] Al A controles . :
. evaluacion transferir
transferir .
. antes de los riesgo
riesgo
controles.
Pasa a
Reducir Los escala
' | Programas de controles | . "
Hackeo de la . Evitar, antivirus son inferior con
plataforma de | IMPROBABLE | MAYOR | TECNOLOGICO |y pp | COmpartr |\ oo iidady | X efectivos y | fESPeCO@ 1 gago Asumir el
servicios S ° roteccion estan la matriz de resgo
transferir tgcnolé ica documentad evaluacion
riesgo 9 antes de
0s
controles.
. Se
Reo!ucw, mantiene el Reducir,
Evitar, .
. Compartir N/ | N/ | No existen resultado de EV|tar,_
Vandalismo POSIBLE MODERADO OPERATIVO ALTA o NO EXISTEN Al A controles la ALTA Compartir o
. evaluacion transferir
transferir .
. antes de los riesgo
riesgo
controles.
Verificaciéon
Pasa a
. constante de Los
Reducir, . escala
. los cambios controles . .
Evitar, inferior con
Variacién en la Compartir en las _Ieyes son respecto a Asumir el
. = CASI SEGURO | MODERADO LEGAL EXTREMA que aplican al | X efectivos y . BAJO .
legislacién o} . la matriz de riesgo
. sector del estan -
transferir evaluacion
. transporte y documentad
riesgo antes de
control de 0s
P controles.
términos.
Red_ucw, 59 Reducir,
Evitar, mantiene el .
Blogueo en Compartir N/ | N/ | No existen |resultado de Evitar,
vias de POSIBLE MAYOR OPERATIVO EXTREMA c? NO EXISTEN Al A controles a EXTREMA | Compartir o
transporte . . transferir
transferir evaluacion -
. riesgo
riesgo antes de los
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controles.
Calculo de los Los .
. . controles Cambia el
Reducir, tiempos de . .
. existentes | resultado a Reducir,
Evitar, llegada a los . .
Infraestructura Compartir | destinos que son una casilla EV|tar,.
A . CASI SEGURO | MODERADO OPERATIVO EXTREMA efectivos | inferior de la ALTA Compartir o
vial deficiente o] contemple . .
. pero no matriz de transferir
transferir | demoras por estan evaluacion riesgo
riesgo | mal estado de 9
| . documentad | antes de
as vias.
0s controles
Implementaci Pasa a
Reducir 6n de un Los escala
Lo sistema de controles . .
Evitar, : inferior con
Accidentes Compartir Seguridad y son respecto a Asumir el
POSIBLE MAYOR OPERATIVO EXTREMA Salud en el efectivos y : BAJO ;
laborales o} ; A la matriz de riesgo
. Trabajo, estan .
transferir Programa de documentad evaluacion
riesgo rrogran antes de
inspecciones 0s
Do controles.
periddicas
Pasa a
. . Los
Reducir, | Implementaci escala
. ’ controles . .
Evitar, on de un inferior con
Enfermedad Compartir | sistema de son respecto a Asumir el
Comun o POSIBLE MAYOR OPERATIVO EXTREMA P - . efectivos y pec BAJO .
o] vigilancia . la matriz de riesgo
laboral . . L estan -
transferir | epidemioldgic evaluacion
. documentad
riesgo a antes de
0s
controles.
Constante
retroalimenta Pasa a
. iy Los
Reducir, cion con los escala
. . controles . .
Evitar, clientes a inferior con
Insatisfaccion Compartir través del son respecto a Asumir el
. RARO MAYOR IMAGEN ALTA s efectivos y . BAJO .
de clientes o] establecimien ostan la matriz de riesgo
transferir | to de canales evaluacion
. ) documentad
riesgo para el mismo antes de
f 0s
fin ( controles.
encuestas de
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satisfaccion,

PQRS)
Control de
emision de
gases Pasa a
. Los
vehiculares controles escala
Asumir o periddicas e son inferior con
Emision de | |\ ioroBABLE | MODERADO | AMBIENTAL | MOPERAD | iginyiy | Incluidas en efectivos y | respectoa BAJO Asumir el
gases (0] el riesgo Io§ _ estan la matriz de riesgo
manteor;lmlent documentad egﬁlggcéc;n
preventivos 0s controles.
de los
vehiculos
Pasa a
Reducir, Seguimiento conlw_tcr);es escala
Fallas Evitar, estricto del son inferior con
mecénicas en | PROBABLE MAYOR OPERATIVO | EXTREMA | Compartir | programa de efectivos y | respectoa BAJO Asumir el
los vehiculos o} mantenimient ostan la matriz de riesgo
transferir odela evaluacion
. documentad
riesgo empresa. os antes de
controles.
. Los
. Seguimiento Se
REe\(,jiE:rlr’ de los planes cor;tcr)ﬁles mantiene el
Cambios en los Com ar,tir de gobierno efectivos resultado de MODERAD Asumir o
planes de PROBABLE MENOR CUMPLIMIENTO ALTA P en temas que la disminuir el
gobierno ° puedan pero no evaluacion o riesgo
transferir afectar a la estan antes de los
riesgo documentad
empresa. os controles.
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Se
mantiene el
. . . . resultado de .
Resistenciaal | |\ opopalE | MENOR | ESTRATEGICO Bajo | Asumirel | yo existen | V| N/ | Noexisten la BAJO Asumir el
cambio riesgo Al A controles o riesgo
evaluacion
antes de los
controles.
Aplicacién del
procedimiento
de motivacion
de la Pasa a
empresa a Los escala
través de controles . ;

L, Asumir o planes de son inferior con ir el
Desmotivacion | \\iopopa E | MODERADO | ESTRATEGICO | MOPERAD | hicminuir | compensacié | X efectivos y | fESPeCO@ 1 gayo Asumir e
del personal (0] : o . la matriz de riesgo

elriesgo | n, actividades estan lUaci6
de integracién documentad evajuacion
o antes de
y relajacion 0s controles
para liberar la )
tensioén
generada por
la actividad
. . Se
Reducir, Evaluacion - .
Evitar del Los mantiene el Reducir,
Altos niveles de TECNOLOGICO Com ar’tir desempefio controles | resultado de Evitar,
@ POSIBLE | MODERADO ALTA P P X existentes la ALTA | Compartir o
subcontratacion S o] de los ., .
. . no son evaluacion transferir
transferir | subcontratista : .
. efectivos. | antes de los riesgo
riesgo S.
controles.
Aplicacion del Pasa a
Reducir procedimiento Los escala
' | comercial que controles L
L Evitar, . inferior con
Aparicion de Compartir permita son respecto a Asumir el
nuevos POSIBLE MODERADO IMAGEN ALTA P fidelizaralos | X efectivos y pec BAJO .
; o] . . la matriz de riesgo
competidores . clientes estan -
transferir : evaluacion
. mediante documentad
riesgo . antes de
estrategias de 0s
controles.
mercadeo.
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Aplicacion del

- Pasa a
Reducir procedlmlento Los escala
. ' | comercial que controles L
Competencia Evitar, permita son inferior con
con €mMpresas | ppoBABLE | MODERADO IMAGEN ALTA | ComPartir | gy elizar a los efectivos y | respectoa BAJO Asumir el
de transporte o] . . la matriz de riesgo
. . clientes estan >
ilegal transferir : evaluacion
. mediante documentad
riesgo . antes de
estrategias de 0s
controles.
mercadeo.
Aplicacion del P
- asa a
. procedimiento Los
Reducr, comercial que controles escala
Falta de Evitar, permitaq son inferior con
fidelidad de los | IMPROBABLE | MAYOR IMAGEN ALTA | COMPAMIN | ielizar a los efectivos y lreSpeC.to 2| BAIO Asumir el
clientes ° clientes estan a matn; ae resgo
transferir . evaluacion
fiesao mediante documentad antes de
9 estrategias de 0s controles
mercadeo. )
Se
Los mantiene el
Capacitacion gzgglltz ss resultlido de
del personal. luacio
Reducir no son evaluacion
Desconocimien . ’ efectivos. | antes de los
to de los Evitar, . controles. Asumir o
procedimientos | IMPROBABLE | MAYOR OPERATIVO ALTA Comga”” Los Pasa a MODgRAD disminuir el
por parte del . escala riesgo
transferir . . controles . .
personal . Divulgacion inferior con
riesgo son
de la efectivos respecto a
documentacio 0S¥ | |a matriz de
estan i
n del SIG. evaluacion
documentad
antes de
0s
controles.
L, Pasa a
Reducir, Apllc_ac_lon y Los escala
. seguimiento controles s
o Evitar, inferior con
Auditorias . Compartir del son respecto a Asumir el
internas POSIBLE MAYOR ESTRATEGICO | EXTREMA P procedimiento efectivos y pec BAJO .
L o] oo p la matriz de riesgo
ineficaces . de auditoria estan -
transferir evaluacion
. dela documentad
riesgo o antes de
organizacion. 0s
controles.
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Pasa a

. Los
Reducir, escala
. controles . ;
Fallas en los ] Evitar, . . son inferior con o
equipos PROBABLE MAYOR TECNOLOGICO EXTREMA Compartir Mantenlml_ent efectivos y respec_to a BAJO As_umlr e
P S o] 0 preventivo . la matriz de riesgo
electrénicos . estan -
transferir evaluacion
. documentad
riesgo antes de
0s
controles.
Los Pasa a
Reducir, controles escala
Evitar, Procedimient inferior con
Inadecuada Compartir | o de gestién son respecto a Asumir el
disposicién final POSIBLE MODERADO AMBIENTAL ALTA P ge efectivos y pec BAJO ;
. o] de residuos . la matriz de riesgo
de residuos. transferir eligrosos estan evaluacion
. Pellg ) documentad
riesgo antes de
0s
controles.
Los Pasa a
Desconocimien Reducir, | Procedimient controles escala
Evitar, ode inferior con
to de los Compartir | identificacion son respecto a Asumir el
aspectos POSIBLE MODERADO AMBIENTAL ALTA P T efectivos y pec BAJO ;
X o} y valoracion . la matriz de riesgo
ambientales transferir | de aspectos estan evaluacion
aplicables. . 'SP documentad
riesgo ambientales. os antes de
controles.
Pasa a
. Los
Reducir, - escala
. Procedimient controles . :
Evitar, inferior con
Proveedores no Compartir o de comp’ras son respecto a Asumir el
< PROBABLE MODERADO IMAGEN ALTA y seleccion efectivos y . BAJO .
calificados. o] de ostan la matriz de riesgo
transferir evaluacion
. proveedores. documentad
riesgo antes de
0s
controles.
Reducir . 59 .
. '’ | Evaluacién de Los mantiene el Reducir,
Evitar, o :
Subcontratistas Compartir desempefio cqntroles resultado de EV|tar,_
e PROBABLE MODERADO IMAGEN ALTA de los existentes la ALTA Compartir o
no calificados. o) . ., .
.| subcontratista no son evaluacion transferir
transferir - .
riesgo S. efectivos. | antes de los riesgo

controles.




Los

Pasa a

Reducir, o escala
. Procedimient controles . ;
Evitar, inferior con
. . Compartir o de . son respecto a Asumir el
Accidente vial PROBABLE MODERADO OPERATIVO ALTA emergencia efectivos y : BAJO ;
o] . la matriz de riesgo
. en caso de estan L
transferir . : evaluacion
. accidente vial documentad
riesgo antes de
0s
controles.
Los Pasa a
Reducir, controles escala
Evitar, Aplicacion del son inferior con
Personal no POSIBLE MAYOR OPERATIVO | EXTREMA | COMpartir | procedimiento efectivos y | respectoa BAJO Asumir el
calificado o] de gestion ostan la matriz de riesgo
trqnsferlr humana documentad evaluacion
riesgo antes de
0s
controles.
Los Pasa a
Reducir, Procedimient controles escala
Evitar, inferior con
Entrega de Compartir 0 de control son respecto a Asumir el
producto no | PROBABLE MODERADO | OPERATIVO ALTA P de productos efectivos y pec BAJO A
o] . la matriz de riesgo
conforme transferir no estan evaluacion
. conformes. documentad
riesgo antes de
0s
controles.
Los Pasa a
Reducir, Procedimient escala
: controles . .
Documentos Evitar, o de control son inferior con
desactualizado | ppypARI E | MODERADO | OPERATIVO ALTA Compartr |~ de efectivos y | respectoa BAJO Asumir el
sy mal o] informacién estan la matriz de riesgo
manejados transferir | documentada evaluacion
. documentad
riesgo os antes de
controles.
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CAPITULO IV. LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION DOCUMENTAL
REQUERIDA POR LA VERSION 2015 DE LAS NORMAS ISO 9001 E ISO 14001
EN LA EMPRESA TRANSPORTES MS GAITAN S.A.S.

La actualizacion de un sistema integrado de gestion comprende varias etapas que
inician con la determinacion de los cambios requeridos, el disefio de los
documentos necesarios y culmina con la implementacién y divulgacion de dichos
cambios a toda la organizacion. Para dar alcance al objetivo planteado en el
presente proyecto, se crearon, actualizaron y eliminaron en la medida que fue
necesario para cumplir con cada uno de los numerales descritos en las normas
ISO 9001 E ISO 14001 versién 2015, los documentos que comprenden el sistema
de gestién integral de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.

Para comprender de manera clara el proceso de disefio, se creé una tabla que
consigna a manera de resumen todos los documentos exigidos por las normas en
sus versiones antiguas y la version a la que se desea actualizar, el detalle de cada

documento se encuentra en la seccién de Anexos. (Ver Anexos D)

Tabla 11.Documentos requeridos por las normas ISO 9001 e ISO 14001
version 2015

DOCUMENTOS REQUERIDOS POR LAS NORMAS ISO 9001 E ISO 14001 VERSION
2015 PARA LA EMPRESA TRANSPORTE MS GAITAN S.A.S.
o
L
a)
O o] g8
zz| 2| N < )
No. DOCUMENTO <5 N 2 é DESCRIPCION
Ol
50| 5l 2
o <
Se actualizaron las normas de referencia
que comprenden el alcance vy
Alcance X numerales que se excluyen
2 |Mapa de procesos X Permanece Igual.
Se agregan las normas de referencia (ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015) y los
Caracterizacion de los numerales especificos que aplican a cada
3 |procesos del SGI X proceso




Se hizo un rediseiio para las entradas,
salidas y actividades de los procesos

Politica del SGI

Como nuevo requisito de las normas 1SO
9001 e ISO 14001 version 2015 se
contempla dentro de la politica el
compromiso por la satisfaccion de las
partes interesadas.

Objetivos e indicadores
del SGI

Se agregan objetivos que garanticen el
cumplimiento de la politica del SGI.

Se crearon indicadores que apunten al
cumplimiento de los objetivos.

Procedimiento de
identificacion de
requisitos legales

Teniendo en cuenta la nueva version se
cambia la terminologia y se agregan
conceptos de Seguridad y Salud en el
trabajo.

Procedimiento de
identificacion y gestion
de riesgos

Se cre6 un procedimiento donde se
establecen los  mecanismos  para
identificar, valorar y darle tratamiento a los
riesgos potenciales y existentes de la
organizacion, la identificacién de aspectos
internos o externos que generen cambios
en la plataforma estratégica de la
empresa o cualquier cambio que afecte al
SGI. Esto debido a que en el diagndéstico
inicial realizado se evidencia que la
empresa no tiene pleno conocimiento de
cémo identificar y gestionar los riesgos de
la organizacion.

Identificaciéon de
impactos y aspectos
ambientales

El documento se ajusta de acuerdo a nueva
terminologia y con base en los aspectos que
se detallan en la matriz de aspectos e
impactos ambientales

Procedimiento de
gestién de residuos
peligrosos

Se anexd una tabla con los tipos de
tratamiento para disposicion final y
recomendaciones para el manejo de los
residuos peligrosos generados

10

Procedimiento de
gestion del cambio

Teniendo en cuenta el diagndstico inicial
de la empresa que evidencio que no
contaban con un proceso para gestionar
los cambios, se cre6 un procedimiento
para identificar y darle tratamiento a los
riesgos que se originan a partir de los
cambios en los procesos de la empresa

11

Procedimiento de
gestion del
conocimiento

Como medida de control para el riesgo
identificado de perdida personal clave y
por ende de informacion que se puede
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presentar por el alto nivel de rotacion de
personal se cred un procedimiento con el
proposito de establecer actividades que
permitan asegurar que el conocimiento de
la empresa, y entre ésta y su entorno, se
materialice en aprendizaje organizacional
transferible a los miembros de esta, con el
propésito de fortalecer su productividad y
competitividad.

12

Formato de lecciones
aprendidas

Se cre6 un formato de lecciones
aprendidas con el propésito de que los
trabajadores plasmen los conocimientos
adquiridos sobre un proceso o sobre una
0 varias experiencias. Esto como
complemento del procedimiento de
gestion de conocimiento ayuda a la
generacion de nuevos conocimientos, a
identificar oportunidades de mejora y
retroalimentacion.  Ademéas  permiten
replicar acciones que fueron exitosas y/o
evitar errores en contextos similares, lo
cual es una buena herramienta para el
aprendizaje de personal nuevo.

13

Procedimiento de
motivacion,
comunicacion,
participacién y consulta

Teniendo en cuenta el andlisis del
contexto, se incluyen procedimiento para
comunicacion externa con las partes
interesadas como medida de control de
las actividades tercerizadas.

14

Perfiles de cargo y
manual de funciones

Se agregaron responsabilidades
especificas para cada cargo y la
formacién correspondiente.

15

Procedimiento de
Gestion Humana

Teniendo en cuenta la nueva version se
cambia la terminologia usada. Se
reemplazan la palabra documentos por
informacion documentada.

Teniendo en cuenta que segun el analisis
de contexto la empresa no cumplia con el
plan de formacion se creé un nuevo plan
de formacion a manera de sugerencia
para el préximo afio acorde a las
necesidades reales que se presentan en
la organizacién actualmente, junto con el

16 |Plan de Formacion responsable por actividad.
Se incluye matriz de mantenimiento para
Procedimiento de tener claridad a cuales elementos se les
17 |mantenimiento aplica mantenimiento  preventivo 0
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correctivo.

18

Procedimiento de
informacién
Documentada

Para este nuevo componente se cred un
procedimiento con base en los
procedimientos de control de documentos
y registros, unificAndolo para tener asi una
sola directriz que aborda todos los temas

19

Procedimiento de
compras, proveedores y
subcontratistas

Se anexa a este procedimiento los
lineamientos para subcontratar servicios,
lo anterior no estaba  definido
anteriormente en ningun procedimiento.
Es debido a esto que en el diagndstico
inicial se evidencio falta de control en los
servicios tercerizados.

20

Procedimiento de
gestiébn comercial

Se agregan aspectos para medir la
satisfaccion del cliente y la recepcion y
tratamiento de quejas y reclamos

21

Procedimiento de
prestacion de servicios

Se hace una asignacion de
responsabilidades a todo el personal que
interviene en el proceso

22

Procedimiento en caso
de emergencia vial

El procedimiento fue creado en diciembre
de 2015, la edicion inicial tiene incluidos
los aspectos necesarios para esta
actividad

23

Procedimiento de
servicio no conforme

Este procedimiento cuenta con
informacion  util y actualizada para
actividad que se requiere

24

Encuesta de satisfaccion

Se adicionaron preguntas relacionadas
con la eficacia de la gestion administrativa
de la empresa ya que solo se analizaba la
calidad del servicio como tal. Esto permite
obtener mas informacién que permita la
mejora continua.

25

Procedimiento de quejas
y reclamos

Debido a la importancia de la medicion y
analisis de la percepcion y satisfaccion de
los clientes con respecto a los servicios
ofrecidos, se estandarizo un
procedimiento para el tratamiento de las
quejas y reclamos que puedan
presentarse antes, durante o después de
la prestacion del servicio

26

Procedimiento de
auditorias

Se documenta que de ser necesarias
auditorias especificas para los procesos,
se pueden llevar a cabo con la
autorizacion previa del coordinador del
SGly la gerencia
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Procedimiento de

Se anexan los factores para realizar un
efectivo analisis de contexto.

Se suprime el termino accidn preventiva a

27 |Gestion Direccidn lo largo del documento
Dentro de este procedimiento no se
contemplan acciones preventivas,
Unicamente se determina el procedimiento
Procedimiento de para el levantamiento de acciones
28 |acciones correctivas correctivas
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CAPITULO V. PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE LA ACTUALIZACION
DE LOS SISTEMAS DE GESTION EN LA EMPRESA TRANSPORTES MS
GAITAN DE ACUERDO A LA VERSION 2015 DE LAS NORMAS ISO 9001 E
ISO 14001

Para lograr la transicion de las certificaciones otorgadas con las normas I1SO
9001:2008 e ISO 14001:2004 a la version 2015 de las mismas ICONTEC ha
definido un periodo de transicion de 3 afios contados a partir de la publicacion de
la norma ISO 9001:2015 y de la norma ISO 14001:2015 lo cual pone la fecha
limite en septiembre de 2018.

Teniendo en cuenta que los cambios en los requisitos de una norma de sistemas
de gestiébn implican actividades de actualizacion para la organizacidbn cuyos
sistemas de gestion esta certificado, es importante determinar un curso de accién
para lograr la transicion de manera correcta.

De acuerdo a publicaciones en la pagina web de ICONTEC, el Plan de transicion
de la certificacion con las normas ISO 9001 e ISO 14001 version 2015, se
recomienda que la auditoria de actualizacion se realice maximo a los 2 afos
de haberse publicado las nuevas normas por la ISO, es decir en el afio 2017.
No obstante lo anterior, se debe tener en cuenta que las fechas maximas de
actualizacion seran: para la norma ISO 14001, 2018-09-14; y para la norma ISO
9001, 2018-09-22.

A continuacion, presentamos un plan de un afio para la implementacion de la
actualizacion de los sistemas de gestidon de acuerdo a la version 2015 de las
normas 1ISO 9001 e ISO 14001 para la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.
Cabe resaltar que su cumplimiento en el plazo estipulado o antes dependera del
esfuerzo que la empresa disponga para el éxito de este.
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Tabla 12. Plan para la implementacion de la actualizacién de los sistemas de

gestion ala version 2015 de las normas 1SO 9001 e ISO 14001

PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DE LA ACTUALIZACION TRANSPORTES MS GAITAN SAS

PERIODO
Al | o | bv| ©| ~| 0| & S| I Y
o RESPON [} [} [} [} [} [} [} 1] 1] Do o
N ACTIVIDAD ol o o| 0| 9| 0| O] @] ©| 8| @ 2
SABLE | 3| 3|33 333353222
S| 3| =
Conocer los requisitos y conceptos de las nuevas normas ISO
9001:2015 e I1SO 14001:2015. Es importante que todo el personal
involucrado en los sistemas de gestién conozca las exigencias de Coordinad
1 |la nueva version de las normas. Para esto se deben organizar or SIG
espacios donde la persona encargada de los sistemas de gestion
les comunique a todos los niveles de la empresa los nuevos
cambios gque se presentaran en los sistemas de gestion.
Coordinad
2 Identificar brechas organizacionales, que necesitan ser |or SIG/
abordadas para cumplir los nuevos requisitos. Alta
Direccion
Definir 'y desarrollar un plan de transicion para la | Coordinad
3 actualizacion del sistema de gestion de la organizacién, que | or SIG/
incluya actividades, responsables, cronograma de ejecucion y | Alta
recursos. Direccion
Suministrar el entrenamiento y conocimiento apropiado a
4 todas las partes que tienen un impacto en la eficacia 'y Coordinad
desempefio de la organizacion, en los nuevos requisitos y en el or SIG
resultado esperado de su implementacion
Tener en cuenta el estudio del contexto de la organizacion y la
revision del direccionamiento estratégico de la empresa que se
realizd en el presente proyecto e interiorizarlo como parte Coordinad
5 | primordial en la eficacia de los sistemas de gestion y por ende en or SIG
la satisfaccion del cliente. Esto se podria hacer a través de
campafas de sensibilizacion del personal involucrado en los
sistemas de gestion.
Coordinad
. ) . ., e or SIG/
6 | Revisar o confirmar el alcance del sistema de gestién certificado. Alta
Direccion
. . . . - Coordinad
Actualizar el sistema de gestion para cumplir los requisitos or SIG/
7 |revisados y proporcionar la verificacion de la eficacia y Alta
documentar toda la informacion requerida. . -
Direccion
8 Verificar periédicamente el avance y la eficacia del plan de | Coordinad
transicion. or SIG
9 Programar, planificar y ejecutar la auditoria interna al sistema | Coordinad
de gestion, considerando los requisitos de la nueva norma. or SIG
10 Definir e implementar las correcciones y acciones correctivas Coordinad
pertinentes. or SIG
11 Realizar la revision del sistema de gestién por la alta direccion de | Alta
la organizacién direccién
12 Coordinar y confirmar con Bureau Veritas el desarrollo de la Coordinad
auditoria de actualizacion. or SIG
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5. CONCLUSIONES

Como resultado del proyecto realizado se pudo evidenciar que aunque la empresa
Transportes MS Gaitdn S.A.S. cuenta con un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2008 y un sistema de gestion ambiental basado en
la norma 1SO 14001:2004 encontramos falencias en cuanto a lo que la version
2015 de las normas antes mencionadas exige.

Encontramos que aunque el analisis del contexto de la organizacion constituye
una herramienta que permite tener un punto de partida para encaminar los
objetivos del Sistema de Gestion de Calidad y el sistema de gestiébn ambiental,
este analisis no es parte relevante a la hora de tomar decisiones en cuanto a los
sistemas de gestion de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S. se refiere.

La nuevas version de las normas hace un mayor énfasis en el contexto de la
organizacién, considerando a otras partes interesadas diferentes al cliente,
incluyendo a la misma organizacion y sus beneficios econdmicos, sin embargo
en la empresa Transportes Ms Gaitan no se han establecido cuales son las partes
interesadas en los sistemas de gestion y ademas, no se considera proveedores,
distribuidores, minoristas u otros involucrados en la cadena de suministro como
parte interesada en los sistemas de gestion actuales.

Otro requisito explicito que encontramos relevante es el pensamiento basado en
riesgos para apoyar y mejorar el entendimiento y aplicacion del enfoque por
proceso, el cual es muy importante que la empresa tome en consideracion en aras
de poder trabajar en los riesgos relacionados a los sistemas de gestion y a la no
conformidad de los servicios prestados.

Pudimos evidenciar que la versiéon 2015 de la norma ISO 14001, se enfoca no
solo a la conformidad de la organizacién, en el cumplimiento de requisitos
legales y otros requisitos ambientales, sino mucho méas a su desempefio en: la
preservacion del ambiente en su alcance de actividades, la prevencion de
la contaminacion, el control de residuos y contaminacion cuando se generen,
incluyendo las consideraciones de beneficio econdmico por estas actuaciones.
Sin embargo, observamos que muchas de las soluciones frente a los aspectos
e impactos ambientales identificados por la empresa se manejan por medio de
soluciones con enfoque correctivo Sin  pensar en primera instancia en
soluciones preventivas.

Con base en el diagnostico inicial que se realizé de la empresa Transportes MS
Gaitan S.A.S. el cual arrojo un porcentaje de cumplimiento de 74% con respecto a
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los requisitos establecidos por las normas ISO 9001 e ISO 14001, pudimos
determinar la inexistencia de algunos procedimientos necesarios y la necesidad de
actualizacion de otros para dar total cumplimiento a este estandar.

Para proceder a la revision de los procedimientos era necesario analizar el
contexto de la empresa Transportes Ms Gaitan, se realizdé un analisis interno y
externo a través de una matriz DOFA y a partir de este andlisis se logr6 la
identificacion y valoracion de los riesgos que enfrentan los procesos de la
organizaciéon y se plantearon sus causas, alternativas para tratarlos y causas
potenciales en caso de que no se tomen medidas para mitigar sus efectos.

El andlisis del contexto y de los riesgos nos permitié tener un panorama mas claro
de la empresa y como los procedimientos de los sistemas de gestion debian
adaptarse a dicha realidad.

Luego de realizar todo el levantamiento y actualizacion de la informacion
documentada necesaria se establecié un plan con fechas propuestas para llevar a
cabo la implementacion de la actualizacidon y lograr la transicion de las Normas
ISO 9001:2008 e ISO 14001:2004 a la version 2015 de las mencionadas normas.

Podemos concluir que la importancia de estos sistemas radica en que su correcta
aplicacion permitira a la empresa el aumento de la productividad y competitividad
gracias a la estandarizacion de los procesos y procedimientos al interior de las
organizaciones, a partir de los cuales pueden elevar sus indicadores de
productividad y competitividad, y de esta forma adaptarse a los cambios del
entorno mediante la generacion de nuevas ventajas competitiva permitiendo
lograr un incremento en la satisfaccion del cliente interno y externo.
Ademas de lo anterior, permite incrementar la gestion ambiental dentro de los
procesos de planeacion estratégica de la organizacion.
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7. RECOMENDACIONES

El sistema de gestion de calidad y el sistema de gestion ambiental deben
permanecer actualizado y debe ser divulgados a todo el personal, quienes
deben asimilar los beneficios que su implementacibn aporta a la
satisfaccion de los clientes y la permanencia de la empresa Transportes MS
Gaitan S.A.S. en el mercado.

Es pertinente la programacion de jornadas periddicas de capacitacion en
materia de los sistemas de gestion de calidad y medioambiente que incluya
la medicion de los resultados a través de pruebas escritas, preguntas o
demostraciones de conocimientos adquiridos.

Se recomienda mantener informacion documentado y actualizada respecto
a las variables internas y externas que de alguna manera afecten e influyan
en los objetivos y efectividad de los sistemas de gestion, dicha informacion
debe estar al alcance de las partes interesadas.

Se recomienda la identificacion de las partes interesadas relevantes para
los sistemas de gestion, juntos con sus requerimientos o necesidades y
procurar mantener actualizada dicha informacion.

Se recomienda considerar a agentes externos como proveedores o
distribuidores como parte importante en el desarrollo de los sistemas de
gestion de calidad y medio ambiente de la empresa transportes MS Gaitan
S.AS.

Se recomienda mantener las acciones de mejora de los sistemas de gestion
de calidad y medio ambiente.

Se recomienda identificar en su totalidad los riesgos asociados a la no
conformidad de los bienes y servicios y a la satisfaccién de los clientes.

Se recomienda mantener retroalimentacién constante con los clientes y
usuarios a través de los canales que la empresa disponga, a fin de conocer
sus expectativas y necesidades que pueden variar de acuerdo al tiempo y

las tendencias.
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Se recomienda que la empresa tenga un mayor conocimiento de su
contexto y de las necesidades y requisitos de las partes interesadas
relevantes a los sistemas de gestion.

Se recomienda establecer procesos para identificar y determinar
necesidades y oportunidades de cambio que permitan a la empresa mejorar
los sistemas de gestion.

Se recomienda asegurar que las personas involucradas tengan claridad a
cerca de las responsabilidades y autoridades en los procesos de los
sistemas a través de campafias de sensibilizacion de roles vy
responsabilidades.

Se recomienda establecer controles sobre la totalidad de la informacion
externa relevante a los sistemas de gestion de la empresa.

Realizar acciones para la preservacion de la informacion que se encuentra

en fisico en las instalaciones de la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.
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ANEXOS



Anexo A. Encuesta

TRANSPORTES MS GAITAN SAS

DIAGNOSTICO SOBRE LA NORMA 1SO 9001:2015 E ISO 14001:2015

FECHA

CRITERIOS DE CALIFICACION

Favor marcar con una x el porcentaje de cumplimiento de cada uno de los elementos mencionados a continuacioén.

Anotar cualquier comentario o justificacion relevante en la columna de observaciones.

No. Elementos 0.25 | 0.50 | 0.75 | 1 | Observaciones
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
¢La organizacion ha identificado los aspectos internos y externos que
afectan su capacidad para lograr los objetivos de los sistemas de
1 gestion?
¢Existe documentacion en la empresa acerca de los aspectos internos y
externos que afectan la capacidad de la empresa para el logro de los
2 objetivos de los sistemas de gestion?
3 ¢La organizacion actualiza esos aspectos cuando es necesario?
¢Se consideran los cambios y tendencias que pueden tener un impacto
4 en los objetivos de la organizacidn?
¢Se considera la relacion, percepcidn y valor de las partes interesadas
5 en la organizaciéon? X
éSe consideran los aspectos gubernamentales, prioridades estratégicas,
6 politicas y compromisos internos? X
7| éSe considera la disponibilidad de recursos y los cambios tecnoldgicos? X
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS
éSe determinan las partes interesadas que son relevantes para los
8 sistemas de gestién?
9 ¢Se determinan los requerimientos de las partes interesadas? X
10 éSe mantienen actualizadas dichas determinaciones? X
¢éSe consideran los clientes y usuarios como partes interesadas en los
11 sistemas de gestion? X
éSe considera proveedores, distribuidores, minoristas u otros
involucrados en la cadena de suministro como parte interesada en los
12 sistemas de gestién?
éSe considera los entes reguladores o cualquier otra parte interesada
13 en el sistema de gestidn de calidad? X

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA
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14 ¢ Esta determinado el alcance de los sistemas de gestion? X
¢El alcance se encuentra disponible como informaciéon documentada
15 para todas las partes interesadas? X
éSe encuentran incluidos en el alcance las actividades, productos y
16 servicios que puedan tener aspectos ambientales significativos? X
4.4 SISTEMA DE GESTION
4.4.1 GENERALIDADES
17 ¢Existe un sistema de gestion de calidad? X
18 ¢Existe un sistema de gestién ambiental? X
¢Se han determinado acciones de mejora continua para el sistema de
19 gestidn de calidad? X
¢Existen acciones de mejora continua para el sistema de gestion
20 ambiental? X
4.4.2 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
¢éSe aplica un enfoque basado en procesos para el sistema de gestiéon de
21 la calidad? X
¢Se han determinado y descrito los procesos necesarios para el sistema
22 de gestién de calidad? X
¢Se aplica un enfoque basado en procesos para el sistema de gestion
23 ambiental? X
¢Se han determinado y descrito los procesos necesarios para el sistema
24 de gestién ambiental? X
¢Se determinan los insumos necesarios y los resultados esperados de
25 cada proceso? X
26 ¢Se determina la secuencia e interaccién de estos procesos? X
éSe determinan los riesgos a la conformidad de los bienes y servicios y
la satisfaccion del cliente si las salidas no deseadas se entregan o la
27 interaccion proceso es ineficaz?
éSe determinan los criterios, métodos, medidas, e indicadores de
rendimiento relacionados necesarios para asegurar que
28 tanto la operacion y el control de estos procesos son eficaces? X
29 | éSe determinan los recursos necesarios y se garantiza su disponibilidad? X
30 ¢éSe asignan responsabilidades y autoridades para los procesos? X
¢Se implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados
31 planificados? X
¢éSe controlan, analizan y cambian (si es necesario), estos procesos
asegurando que siguen proporcionando los
32 resultados previstos? X
33 éSe asegura la mejora continua de estos procesos? X
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5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y compromiso con respecto a los sistemas de gestion

34

¢La alta direccién demuestra liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de la calidad y al sistema de gestion ambiental?

35

¢Promueve la alta direccién la rendicidn de cuentas por parte de los
responsables de procesos para la eficacia del sistema de gestion de
calidad y la eficacia del sistema de gestion ambiental?

36

¢La alta direccidn se asegura que se establecen las politicas de calidad y
objetivos de calidad para el sistema de gestion de calidad y que sean
compatibles con la direccidn estratégica de la organizacion?

37

¢La alta direccidon se asegura que se establecen las politicas ambientales
y objetivos para el sistema de gestién ambiental y que sean compatibles
con la direccidn estratégica de la organizacién?

38

¢La alta direccidn asegura la integracion de los requisitos del sistema de
gestion de calidad con los procesos de negocio de la organizacién?

39

¢La alta direccidon promueve el conocimiento del enfoque basado en
procesos?

40

¢La alta direccidn vela por que los recursos necesarios para el sistema
de gestién de calidad y ambiental estén disponibles?

41

¢ La alta direccién comunica la importancia de una gestién eficaz y
conforme con los
requisitos del sistema de gestidn calidad y ambiental?

42

¢La alta direccidn asegura que el sistema de gestion logre los resultados
previstos?

43

¢éLa alta direccidn apoya y direcciona a las personas que contribuyen a
la eficacia del sistema de gestidn de la calidad y ambiental?

44

¢La alta direccidon promueve la innovacién y la mejora continua?

45

¢éLa alta direccidn apoya otros roles pertinentes de la direccidn, para
demostrar su liderazgo
aplicado a sus areas de responsabilidad?

5.1.2 Liderazgo y compromiso con respecto a las necesidades y
expectativas de los clientes

46

¢éLa alta direccidn asegura que los riesgos que pueden afectar a la
conformidad de los bienes y servicios y la
satisfaccién del cliente se identifican y se tratan?

47

¢éLa alta direccidn se asegura que los requisitos del cliente se
determinan y se cumplen?

48

¢La alta direccidn asegura que se mantenga el enfoque en proveer
consistentemente productos y servicios que satisfagan
a los clientes y los requisitos reglamentarios aplicables?
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¢La alta direccidn asegura que se mantenga el enfoque en la mejora de
49 la satisfaccion del cliente? X
5.2 POLITICA DE CALIDAD
50 ¢Existe una politica de calidad establecida por la alta direccién? X
51| ¢La politica de calidad es apropiada al propdsito de la organizacién? X
¢éLa politica de calidad proporciona un marco para establecer objetivos
52 de calidad? X
¢éLa politica de calidad incluye un compromiso de cumplir con los
53 requisitos aplicables? X
¢ La politica de calidad incluye un compromiso de mejora continua del
54 sistema de gestion de la calidad? X
55| éLa politica de calidad esta disponible como informaciéon documentada? X
56 ¢éLa politica de calidad es divulgada dentro de la organizacién? X
57 | éLa politica de calidad esta disponible a los interesados segun proceda? X
éLa politica de calidad es revisada para su continua mejor y
58 actualizacién? X
5.3 Roles organizacionales, responsabilidades y autoridades X
¢La alta direccidn asegura que las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes se asignen y comuniquen dentro de la
59 organizacién? X
¢La alta direccidn asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse
de que el sistema de gestién de calidad esta conforme con los
requisitos de esta
60 Norma Internacional? X
¢La alta direccidn asigna la responsabilidad y autoridad para garantizar
que los procesos interactlan y se estan entregando los resultados
61 previstos? X
¢La alta direccidn asigna la responsabilidad y autoridad para informar
sobre el desempenfio del sistema de gestion de la calidad y cualquier
necesidad de mejora?
62 mejora X
¢La alta direccidn asigna la responsabilidad y autoridad para garantizar
la promocidn del conocimiento de las necesidades del cliente en toda la
63 organizacién? X
5.2 POLITICA AMBIENTAL
64 ¢ Existe una politica ambiental establecida por la alta direccién? X
65| ¢Lla politica ambiental es apropiada al propdsito de la organizacién? X
¢La politica ambiental proporciona un marco para establecer objetivos
66 ambientales? X
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¢éLa politica ambiental incluye un compromiso de cumplir con los
67 requisitos aplicables? X
¢La politica ambiental incluye un compromiso para la proteccion del
68 medio ambiente incluida la prevenciéon de la contaminacién? X
¢ La politica de calidad incluye un compromiso de mejora continua del
69 sistema de gestion ambiental? X
70| éLa politica ambiental estd disponible como informacién documentada? X
71 éLa politica ambiental es divulgada dentro de la organizacién? X
72| ¢la politica ambiental estd disponible a todas las partes interesadas? X
¢éLa politica ambiental es revisada para su mejora continua y
73 actualizacién? X
5.3 Roles organizacionales, responsabilidades y autoridades
¢La alta direccidon asegura que las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes se asignen y comuniquen dentro de la
74 organizacién? X
¢La alta direccidn asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse
de que el sistema de gestién de calidad y ambiental estd conforme con
75 los requisitos de estas Normas Internacionales? X
¢La alta direccidn asigna la responsabilidad y autoridad para garantizar
que los procesos interactlan y se estan entregando los resultados
76 previstos? X
¢La alta direccidn asigna la responsabilidad y autoridad para informar
sobre el desempefio del sistema de gestion de calidad, del sistema de
77 gestién ambiental y cualquier necesidad de mejora? X
¢La alta direccidn asigna la responsabilidad y autoridad para garantizar
la promocidén del conocimiento de las necesidades del cliente en toda la
78 organizacién? X
6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades
¢éLa organizacidn planificéd e implementd un proceso para tomar
acciones que aborden los riesgos asociados con amenazas y
79 oportunidades?
¢Al planificar el sistema de gestion ambiental la organizacién considerd
80| su contexto y las necesidades y expectativas de las partes interesadas?
¢Se determinan los riesgos y las oportunidades que pueden afectar los
objetivos del sistema de gestion de calidad, la satisfaccién del cliente, la
81| reduccidn o prevencién de efectos no deseados y la mejora continua?
¢éSe planifican acciones para hacer frente a estos riesgos y
82 oportunidades?
éSe integran e implementan las acciones en los procesos del sistema de
83 gestion de la calidad y ambiental?
84 ¢Se evalua la eficacia de estas acciones?
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¢La organizacién determina los aspectos que puedan tener impactos
85 significativos sobre el medio ambiente? X
¢La organizacién comunica los aspectos ambientales significativos a
86 todos sus niveles? X
éLa organizacién tiene informacion documentada sobre los aspectos
usados para determinar los aspectos ambientales significativos e
87 impactos ambientales asociados? X
6.3.1. obligaciones de cumplimiento
¢éSe han identificado y se tiene acceso a las obligaciones de
88 cumplimiento relacionadas con aspectos ambientales significativos?
éSe ha determinado como se aplican estas obligaciones de
89 cumplimiento en la organizacién?
¢La organizacién tiene informacion documentada sobre sus
90 obligaciones de cumplimiento?
6.2 Objetivos de la calidad y ambientales y la planificacion para
alcanzarlos
91 ¢Existen objetivos de calidad en la organizacion? X
92 ¢Existen objetivos ambientales en la organizacién? X
93 ¢Los objetivos son coherentes con las politicas de la organizacién? X
94 ¢Los objetivos son medibles? X
95 ¢Los objetivos tienen en cuenta los requisitos aplicables? X
96 ¢Los objetivos se divulgan y se actualizan periédicamente? X
¢La organizacién conserva informacion documentada sobre los
97 objetivos? X
éLa organizacién determina como se lograran los objetivos, qué
recursos seran necesarios, responsabilidades, tiempos de ejecucion, y
98 como se evaluaran los resultados? X
6.3 Planificacidn de los cambios
¢éLa organizacién identifica y determina las necesidades y oportunidades
de cambio para mantener y mejorar el rendimiento de los sistemas de
99 gestion?
éLa organizacién lleva a cabo el cambio de una manera planificada y
sistematica, identifica de riesgos y oportunidades
100 y revisa las posibles consecuencias del cambio?
7. SOPORTE
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
¢éSe han determinado y proporcionado los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacidon, mantenimiento y mejora continua de
101 los sistemas de gestion?
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102

¢éSe tienen en cuenta los recursos internos existentes, capacidades,
limitaciones y los bienes o servicios que se deben adquirir
externamente?

7.1.2 Infraestructura

103

¢Se ha debe determinado, proporcionado y mantenido la
infraestructura necesaria para el funcionamiento de la empresa y para
asegurar la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccién del
cliente?

104

¢éLainfraestructura incluye edificios y servicios asociados, equipos
incluyendo hardware y software, y sistemas de transporte, de
comunicacion e informacion?

7.1.3 Ambiente de trabajo

105

¢Se determina, proporciona y mantiene un ambiente de trabajo
necesario para la operacion de la empresa
y para asegurar la conformidad de los bienes y servicios y la satisfaccién
del cliente?

7.1.4 Dispositivos de seguimiento y medicion

¢Se determinan, proporcionan y mantienen los dispositivos de
seguimiento y medicién necesarios para verificar la conformidad con los
requisitos del producto o servicio?

106
107 ¢ Los dispositivos son aptos para el propésito?
éSe conserva la informacién adecuada y documentada como una
prueba de aptitud para el uso del seguimiento y la medicién de los
108 dispositivos?

7.1.5 Conocimiento

109

¢éSe determinan los conocimientos necesarios para el funcionamiento
de los sistemas de gestidn y sus procesos y asegurar la conformidad de
los bienes y servicios, la satisfaccion del cliente y la proteccidn del
medio ambiente?

110

éSe asegura el mantenimiento de dichos conocimientos?

7.2 COMPETENCIAS

éSe determinan las competencias necesarias del personal a cargo de las
actividades del sistema de gestion?

111 X
éSe aseguran que estas personas son competentes con base en la
112 educacion, la formacién y la experiencia? X
¢Se toman acciones para formar al personal y se evalla la eficacia de
113 estas acciones?
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114

¢Se mantiene registros y documentacién de formacidn, habilidades y
experiencia?

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

115

¢éSe concientiza al personal acerca de la importancia de las politicas y
los objetivos de los sistemas de gestidn?

116

¢Esta consciente el personal de aspectos ambientales significativos y los
impactos potenciales y reales relacionados con su trabajo?

117

¢éSe concientiza al personal acerca de su contribucidn a la eficacia de los
sistemas de gestién?

118

éSe concientiza al personal acerca de las consecuencias del no
cumplimiento de los requisitos del sistema de gestiéon?

7.4 COMUNICACION

119

¢éSe han establecido canales de comunicacién internos y externos
relevantes para los sistemas de gestiéon?

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

120

¢Estd documentada la informacién requerida por la norma ISO
9001:2015 Y la ISO 14001:20157

121

¢ Estd documentada la informacion adicional determinada por la
organizacién como necesarios para la eficacia de los sistemas de
gestion?

7.5.2 Creacion y actualizacidn

122

¢Al crearse o actualizarse una informacion documentada se asegura
que esta tenga una adecuada identificacién y descripcién (por ejemplo,
un titulo, fecha, autor, o el nimero de referencia)?

123

¢Al crearse o actualizarse una informacion documentada se asegura
gue esta tenga un formato adecuado?

124

¢Se revisa y aprueba la idoneidad y adecuacion de la informacion
documentada?

7.5.3 Control de la informacion documentada

125

éSe controla que la informacidon documentada esté disponible y
adecuada para su uso cuando y donde sea necesario?

126

¢Se controla que la informacion documentada esta protegida de forma
adecuada (por ejemplo, de pérdida de confidencialidad, uso indebido o
pérdida de integridad)?
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127

éSe controla la distribucion, acceso, recuperacion y uso de la
informacién documentada?

128

éSe controla el almacenamiento y conservacioén, incluyendo la
preservacion de la legibilidad de la informacion documentada?

129

¢éSe realiza el adecuado control de cambios, por ejemplo, cambio de
versiones de la documentacion?

130

¢éSe identifica y controla la informacién documentada de origen externo
considerada necesaria para el sistema de gestion?

8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

131

¢La organizacion establece criterios para la planificacidn y ejecucidn de
los procesos?

132

¢La organizacion realiza control de los procesos segun los criterios
establecidos?

133

¢Se mantiene la informacidon documentada en la medida necesaria para
tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo como estaba
previsto?

134

¢La organizacion controla los cambios planificados y revisa las
consecuencias de los cambios no deseados?

135

¢Se adoptan medidas para mitigar los efectos adversos cuando es
necesario?

136

éSe controlan los procesos contratados externamente?

8.2 DETERMINACION DE LAS NECESIDADES DEL MERCADO Y DE LAS
INTERACCIONES CON LOS CLIENTES

8.2.1 Generalidades

137

éExiste un proceso para interactuar con los clientes y determinar sus
necesidades relacionadas con los bienes y servicios?

8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con los bienes y
servicios

138

éSe determinan los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
los requisitos para la entrega y post-entrega del producto o servicio?

139

éSe determina los requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso de los bienes y servicios?

140

éSe determinan los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los
bienes y servicios?

149




¢Se determinan los requisitos adicionales considerados necesarios por
o
141 la organizacion? X
8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los bienes y servicios
éSe revisa los requisitos de los bienes y servicios antes de
142 comprometerse a sumistrarlos? X
¢La organizacion se asegura que los requisitos de los bienes y servicios
inen?
143 se definen? X
¢La organizacién se asegura que los requisitos del contrato o pedido
144 que difieran de los expresados previamente se resuelven? X
¢La organizacién se asegura de su capacidad de cumplir con los
145 requisitos? X
éSe mantiene la informacién documentada de la revisién de los
146 requisitos?
¢Se confirman los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando
147 | €l cliente no suministra una declaracion documentada de los requisitos? X
Cuando hay cambios en los requisitos de los clientes, ¢Se modifica la
informacidon documentada y se asegura que el personal sea consciente
ios?
148 de los cambios? X
8.2.4 Comunicacion con el cliente
éSe determinan e implementan canales de comunicacién con el cliente
149 para la informacién de bienes y servicios?
¢Se determinan e implementan canales de comunicacién con el cliente
para las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las
150 modificaciones?
éSe determinan e implementan canales para la retroalimentacion de los
151 clientes incluyendo quejas?
éSe determinan e implementan canales para la comunicacion con el
152 | cliente acerca de informacion para el manejo de la propiedad de este?
¢Se determinan e implementan canales para la comunicacion con el
cliente para informacion de requisitos especificos para acciones de
. o
153 contingencia® X
8.2 Preparacion y respuesta ante emergencias
¢éLa organizacién establece e implementa un procedimiento que
especifique como reaccionar ante una emergencia o accidente
154 ambiental potencial? X
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155

¢La organizacién emprende acciones para reducir las consecuencias
ante las situaciones de emergencia ambiental apropiadas de acuerdo a
la magnitud de estas?

156

¢La organizacién emprende acciones para evitar que se presenten
situaciones de emergencia ambiental?

157

¢La organizacion pone a prueba el procedimiento periédicamente y
ademas se encarga de revisarlo y actualizarlo después de haberse
presentado alguna situacidon de emergencia o realizado alguna de las
pruebas?

8.3 Proceso de planificacion operacional

158

¢Existe un proceso para determinar los requisitos para los productos y
servicios, teniendo en cuenta los objetivos de calidad pertinente?

159

¢Existe un proceso para identificar y abordar los riesgos relacionados
con el logro de la conformidad de los bienes y servicios?

160

¢Existe un proceso para determinar los recursos que seran necesarios,
derivados de los requisitos para los bienes y servicios?

161

¢Existe un proceso para determinar los criterios para la aceptacion de
bienes y servicios?

162

¢Existe un proceso para la verificacién, validaciéon, seguimiento,
medicidn, inspeccidén y ensayo de actividades especificas de los bienes 'y
servicios?

163

¢Existe un proceso para determinar cdmo se establecen y comunican
los datos de rendimiento?

164

éExiste un proceso para determinar los requisitos de las actividades de
entrega y post- entrega, conservacion y trazabilidad de los bienes y
servicios?

165

¢El resultado de este proceso de planificacidn se presenta en una forma
adecuada para las operaciones de la organizacién?

8.4 Control de productos y servicios suministrado externamente

8.4.1 Generalidades

166

¢La organizacién se asegura que los bienes y servicios suministrados
externamente se ajustan a los requisitos especificados?

8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision externa

167

¢Se identifican los riesgos y los impactos potenciales de los procesos
contratados externamente?

168

¢éSe define el grado en que el control de un proceso previsto
externamente es compartido entre la organizacion y el proveedor?
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169

¢éSe define la capacidad de los controles potenciales?

170

¢Se establecen y aplican criterios para la evaluacién, seleccién y
evaluacion de los proveedores en funcién de su capacidad para
proporcionar bienes y servicios, de conformidad con los requisitos de la
organizacién?

171

¢Se mantiene la informacion documentada que describe los resultados
de las evaluaciones?

8.4.3 Informacién documentada de los proveedores externos

172

¢Se comunica a la empresa externa informacién documentada acerca
de los bienes y servicios a ser prestados o el proceso a realizar?

173

¢Se comunica a la empresa externa informacion documentada acerca
de los requisitos para la aprobacién o la liberacién de bienes y servicios,
procedimientos, procesos o equipos?

174

¢Se comunica a la empresa externa informacién documentada acerca
de los requisitos para la competencia del personal?

175

¢Se comunica a la empresa externa informacién documentada acerca
de los requisitos del sistema de gestiéon?

176

¢Se comunica a la empresa externa informacién documentada acerca
de cualquier actividad de verificacidon que la organizacién, o su cliente,
quieran llevar a cabo en ellos?

177

¢Se comunica a la empresa externa informacién documentada acerca
los requisitos para el tratamiento de la propiedad proporcionada a la
organizacién?

178

¢éLa organizacidn se asegura de la adecuacion de los requisitos
especificados antes de comunicarselos al proveedor externo?

179

¢éLa organizacién monitorea el desempefio de los proveedores
externos?

180

¢Se mantiene documentado los resultados de los monitoreos a los
proveedores externos?

8.5 Desarrollo de bienes y servicios

8.5.1 Desarrollo del proceso

181

¢éLa organizacién planifica e implementa los procesos para el desarrollo
de productos y servicios consistentes con el enfoque basado en
procesos?

182

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta la naturaleza, la duraciény la
complejidad de las actividades de desarrollo?

183

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta cliente, los legales y reglamentarias que
especifiquen etapas o procesos de control particulares?
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184

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta los requisitos especificados por la
organizacién como esencial para el tipo especifico de bienes y servicios
desarrollados?

185

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta las normas o cédigos de practicas que la
organizacién se ha comprometido a poner en practica?

186

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta los riesgos y oportunidades asociados a
la naturaleza de los bienes y servicios a ser desarrollado y posibles
consecuencias del fracaso?

187

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta los riesgos y oportunidades asociados
con el nivel de control del proceso esperado por los clientes y las partes
interesadas?

188

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta el impacto potencial sobre la capacidad
de la organizacién para satisfacer consistentemente las necesidades del
cliente?

189

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta los recursos internos y externos
necesarios?

190

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta la asignacién de responsabilidades y
autoridades de las partes involucradas en el proceso?

191

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta la necesidad de participacién de los
grupos de clientes y grupos de usuarios en el proceso de desarrollo?

192

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta la informacion necesaria documentada
sobre la aplicacién de los procesos de desarrollo, las salidas y su
idoneidad?

193

¢En la determinacién de etapas y controles de los procesos de
desarrollo se tienen en cuenta las actividades necesarias para transferir
desde el desarrollo hasta la produccidn de prestacidn o servicio?

8.5.2 Control del desarrollo

194

éSe aplican controles para verificar que el resultado que se consigue
mediante las actividades de desarrollo este claramente definido?

195

¢éSe aplican controles para verificar que las entradas se definen a un
nivel suficiente para que las actividades de desarrollo emprendidas se
entiendan y no de espacio a la ambigliedad, conflicto o falta de
claridad?
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196

¢éSe aplican controles para verificar que las salidas estén en una forma
adecuada para su posterior utilizacidn para la produccién de bienes y
prestacion de los servicios y la correspondiente vigilancia y medicién?

197

¢Se aplican controles para verificar que los problemas y las cuestiones
que surjan durante el proceso de desarrollo se resuelven o tratan de
otra manera antes de comprometerse con mas trabajo de desarrollo?

198

¢Se aplican controles para verificar que los procesos de desarrollo
previstos se han seguido, los resultados son consistentes con las
entradas y el objetivo de la actividad de desarrollo se ha cumplido?

199

éSe aplican controles para verificar que los bienes producidos o
servicios prestados como consecuencia del desarrollo llevado a cabo
son aptos para el propdsito?

200

¢Se aplican controles para verificar que se hace control de cambio
apropiado y la gestion de la configuracion se mantiene durante todo el
desarrollo de bienes?

8.5.3 Desarrollo de transferencia

201

¢La organizacién se asegura que la transferencia del desarrollo a la
disposicion del producto o servicio se da cuando las etapas del
desarrollo se han completado o estan gestionados de modo tal que no
hay un impacto adverso en la organizacidn y en la satisfaccion del
cliente?

8.6 Produccion de bienes y servicios

8.6.1 Control de la produccidn de bienes y prestacion de los servicios

200

¢éLa organizacién controla la disponibilidad de informacion
documentada que describe las caracteristicas de los bienes y servicios?

201

¢éLa organizacién controla la disponibilidad de informacion
documentado que describa las actividades a realizar y los resultados
esperados?

202

éLa organizacidn controla que se usen los equipos adecuados?

203

¢éLa organizacién controla la disponibilidad, la aplicacién y uso de
dispositivos de seguimiento y medicién?

204

¢éLa organizacién controla que el personal sea el competente para la
actividad?

205

¢éLa organizacién controla la validacion y aprobacion y revalidacion
periddica, de cualquier proceso para la produccién de bienes y
prestacion de servicios en los que los productos resultantes no pueden
verificarse mediante seguimiento o medicidn posteriores?
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éLa organizacién controla la liberacidn de los bienes y servicios, las

206 actividades de entrega y posteriores a la entrega? x
¢La organizacién controla la prevencién de la inconformidad debido a
207 un error humano? X
8.6.2 Identificacidn y trazabilidad

¢La organizacién identifica el estado de las salidas del proceso con
208 respecto a los requisitos de seguimiento y medicién? X
209 éSe mantiene informacién documentada al respecto?
510 8.6.3 Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos

¢La organizacidn identificar, verifica,

protege y salvaguarda las propiedades suministradas por clientes o
211 proveedores externos? X

éSe informa a los clientes en caso dado los bienes se han danado,
212 perdido o resultaron ser inadecuados para el uso previsto? X

8.6.4 Preservacion de bienes y servicios
¢La organizacién se asegura de preservar los bienes y servicios, durante
su procesamiento y la entrega al destino previsto, con el fin de
213 mantener la conformidad con los requisitos? X
8.6.5 Actividades posteriores a la entrega
éSe determinan y cumplen con actividades posteriores a la entrega
relacionadas con los riesgos asociados a los bienes y servicios

214 prestados?

éSe determinan y cumplen con actividades posteriores a la entrega
215 relacionadas con la retroalimentacidn del cliente?

éSe determinan y cumplen con actividades posteriores a la entrega
216 relacionadas con los requisitos legales y reglamentarios?

8.6.6 Control de cambios
¢éLa organizacién lleva a cabo los cambios de una manera planificada y
sistematica, teniendo en cuenta la revision de las posibles
217 consecuencias de los cambios?
¢Se mantiene informacién documentada que describe los resultados de
218 la revisién de los cambios?
8.7 Liberacion de bienes y servicios

éSe ponen en practica actividades para verificar que se cumplen los

219 requisitos de los bienes y servicios? X
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¢Se mantiene evidencia de la conformidad con los criterios de
220 aceptacién? X
¢éLa liberacidn de los bienes y servicios se hace hasta que se haya
221 verificado la conformidad de estos?
¢Si la liberacion es aprobada por una autoridad pertinente y, cuando
sea aplicable, por el cliente, se cuenta con informacién documentada
222 que indica la persona (s) que autoriza la liberacién?
8.8 Bienes y servicios no conformes
¢Se asegura que los bienes y servicios que no se ajusten a los requisitos
223 | se identifican y controla para prevenir su uso o entrega no intencional? X
¢Se toman acciones (incluyendo correcciones si es necesario)
224 adecuadas a la naturaleza de la no conformidad y sus efectos? X
¢Cuando se corrigen los bienes y servicios no conforme, se somete a
una nueva verificacién para demostrar la conformidad con los
225 requisitos?
éSe mantiene Informacion documentada de la descripcidn de la
naturaleza de las no conformidades y de cualquier accién tomada
226 posteriormente? X
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién
9.1.1 Generalidades
¢La organizacién determina lo que necesita ser monitoreado y medido
para efectos de la eficacia del sistema de gestion de calidad y el sistema
227 de gestién integral? X
¢éSe evalla el desempenfio del proveedor externo?
228 X
éSe determinan los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
229 evaluacidn, segun sea el caso, para garantizar resultados validos? X
230 ¢Se determinan cudndo se llevaran a cabo el seguimiento y medicidn? «
¢Se determina cuando los resultados del seguimiento y la medicion
. . 5
231 seran analizados y evaluado- X
532 éSe determinan que indicadores de rendimiento se necesitan? «
¢La organizacién conserva informacion documentada apropiada como
. . 5
233 evidencia de los resultados? X
9.1.2 Satisfaccion del cliente
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¢La organizacién obtiene datos relativos a la retroalimentacién del
cliente, las opiniones de estos y las percepciones de la organizacién, sus
234 procesos y sus bienes y servicios? X
235 ¢éSe definen los métodos para la obtencién de estos datos? X
236 | ¢Seevalua lainformacion para determinar oportunidades de mejora?
9.1.3 Analisis y evaluacion de los datos
¢Se analizan y evallan los datos correspondientes derivadas del
237 seguimiento, la medicion y otras fuentes pertinentes?
9.2 Auditoria interna
¢éSe realizan auditorias internas a intervalos planificados para
23g | Proporcionar informacidn sobre si los sistemas de gestidn son eficaces? X
¢La organizacién selecciona los auditores para garantizar la
239 imparcialidad del proceso de auditoria? X
240 ¢Existe un programa de auditoria? X
¢Se garantiza que los resultados de las auditorias se reportan a la
241 administracién pertinente para la evaluacién? X
¢Se toman las medidas apropiadas sin demora indebida?
242 X
éSe mantiene informaciéon documentada como evidencia de la
243 ejecucién del programa de auditoria y sus resultados? X
9.3 Revision por la direccion
¢La alta direccidn revisa los sistemas de gestion de la organizacién, a
intervalos planificados, para asegurar su continua conveniencia,
244 adecuacién y eficacia? X
éSe conserva informacién documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la direccidn, incluyendo las acciones
?
245 tomadas: X
10. MEJORA CONTINUA
10.1 No conformidad y acciones correctivas
éSe toman medidas para controlar, corregir y evitar consecuencias de
i ?
246 las no conformidades? X
éSe evalua la necesidad de adoptar medidas para eliminar las causas de
247 la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir? X
¢éSe realizan las acciones necesarias para eliminar las no
248 conformidades? X
249 éSe examina la eficacia de las acciones correctivas emprendidas? «
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250 ¢éSe realizan cambios en los sistemas de gestidn, si es necesario? X
¢La organizacién conserva informaciéon documentada de las no
conformidades, acciones tomadas y resultados de las acciones
251 correctivas? X
10.2 Mejora
¢La organizacion mejora los sistemas de gestién, los procesos y los
productos y servicio como respuesta a cambios en el contexto, en los
252 riesgos y al andlisis de los datos? X
553 ¢La organizacion evalua, prioriza y determina la mejora a implantar?
X
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Anexo B. Tabulacion de datos: Respuestas de los requisitos de la

norma
Transportes MS Gaitan SA % de cumplimiento
n° | VARIABLES N°P | P.C{0| 0,25/0,5| 0,75| 1
4.1 | Conocimiento de la organizacion y su contexto 71 7|4 2| 0 0] 1
Compresién de las necesidades y expectativas de las
4.2 | partes interesadas. 6| 6|2 41 0 o 0
4.3 | Determinacidn del alcance del sistema 3] 310 0| O 0| 3
4.4 |Sistemas de gestidn- Generalidades 4 4|0 o O 0| 4
4.4 |Sistemas de gestidn-Enfoque basado en procesos 13| 13|1 o O 12
Liderazgo y compromiso con respecto al sistema de
5.1 |gestion de calidad. 121 12 |0 0| O 111
Liderazgo y compromiso con respecto a las
5.1 |necesidades y expectativas de los clientes. 4| 4|1 0| O 0| 3
5.2 | Politica de calidad 9| 9]0 0| O 0| 9
Roles organizacionales, responsabilidades y
5.3 |autoridades 5/ 50 0| O 0| 5
5.2 | Politica ambiental 10| 10|0 0| O 0|10
Roles organizacionales, responsabilidades y
5.3 |autoridades 5| 5|0 o O 0| 5
6.1 |Acciones para abordar los riesgos y oportunidades 9| 9|5 11 0 0| 3
Objetivos de la calidad y ambientales y la
6.2 | planificacion para alcanzarlos 9| 9]0 0| O 0| 9
6.3 | Planificacién de los cambios 2| 212 0| O o 0
6.3 | Obligaciones de cumplimiento 3] 313 0| O o 0
7.1 | Recursos 10| 103 o] O 71 0
7.2 | Competencias 41 4|0 21 0 0| 2
7.3 | Toma de conciencia 4| 4|0 0| O 1] 3
7.4 | Comunicacion 1{ 1|0 1{ O o 0
7.5 |Informacién documentada 11| 11 |0 2| 1 6| 2
8.1 | Planificacién y control operacional 6| 6|1 0| O 4| 1
Determinacion de las necesidades del mercado y de
8.2 |las interacciones con el cliente. 18| 182 o 3 2|11
8.2 | Preparacidn y respuesta ante emergencias 4 010 of O o 4
8.3 | Proceso de planificacién operacional 8| 8|1 0| O o 7
8.4 | Control de producto y servicio suministrado 15| 153 o O 0|12
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8.5 | Desarrollo de bienes y servicios 21| 21 |6 o O 0|15
8.6 | Produccién de bienes y servicios 18| 185 2| 0 011
8.7 |Liberacién de bienes y servicios 4| 41 o O 1| 2
8.8 | Bienes y servicios no conformes 41 4|1 o] O 0| 3
9.1 |Seguimiento, medicidn, analisis y evaluaciéon 11| 11 |0 o] 1 1| 9
9.2 | Auditoriainterna 6| 6|0 0| O 0| 6
9.3 | Revision por la direccién 2| 210 0| O 0| 2
10.1 | No conformidad y acciones correctivas 6| 6|0 o O 0| 6
10.2 | Mejora 2| 2|0 0| O 0| 2

Donde N°P= Numero de preguntas

PC= Numero de preguntas contestadas
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Anexo C. Porcentajes de cumplimiento por requisito

Porcentajes de cumplimiento con respecto a la versiéon 2015 de las normas ISO 9001 e ISO

14001 Transportes MS Gaitan S.A.S.

n° VARIABLES 0| 0,25 0,5| 0,75 1 [ Cumplimiento
Conocimiento de la organizacion y su

4.1 contexto 0| 0,07 0 0| 0,14 21%
Compresidn de las necesidades y expectativas

4.2 de las partes interesadas. 0| 0,17 0 0 17%

4.3 Determinacion del alcance del sistema 0 0 0 0 100%

4.4 Sistemas de gestion- Generalidades 0 0 0 0 100%
Sistemas de gestidon-Enfoque basado en

4.4 procesos 0 0 0 0| 092 92%
Liderazgo y compromiso con respecto al

5.1 sistema de gestion de calidad. 0 0 0| 0,06| 0,92 98%
Liderazgo y compromiso con respecto a los

5.1 clientes. 0 0 0 o[ 0,75 75%

5.2 Politica de calidad 0 0 0 0 1 100%
Roles organizacionales, responsabilidades y

5.3 autoridades 0 0 0 0 100%

5.2 Politica ambiental 0 0 0 0 100%
Roles organizacionales, responsabilidades y

5.3 autoridades 0 0 0 0 1 100%
Acciones para abordar los riesgos y

6.1 oportunidades 0| 0,03|0,00 o[ 0,33 36%
Objetivos de la calidad y ambientales y la

6.2 planificacién para alcanzarlos 0 0 0 0 1 100%

6.3 Planificacién de los cambios 0 0 0 0 0 0%

6.3 Obligaciones de cumplimiento 0 0 0 0 0 0%

7.1 Recursos 0 0 0| 0,53 0 53%

7.2 Competencias 0| 0,13 0 0 0,5 63%

7.3 Toma de conciencia 0 0 0| 0,19| 0,75 94%

7.4 Comunicacion 0| 0,25 0 0 0 25%

7.5 Informacion documentada 0| 0,05/0,05( 0,41| 0,18 68%

8.1 Planificacién y control operacional 0 0 o o,5| 0,17 67%
Determinacion de las necesidades del

8.2 mercado y de las interacciones con el cliente. |0 0/0,08| 0,08| 0,61 78%

8.2 Preparacion y respuesta ante emergencias 0 0 0 0 1 100%

8.3 Proceso de planificacién operacional 0 0 0 ol 0,88 88%

8.4 Control de producto y servicio suministrado |0 0 0 0 0,8 80%

8.5 Desarrollo de bienes y servicios 0 0 0 o 0,71 71%
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8.6 Produccidn de bienes y servicios 0| 0,01 0 0,08| 0,61 71%
8.7 Liberacion de bienes y servicios 0 0 0| 0,19 0,5 69%
8.8 Bienes y servicios no conformes 0 0 0 0| 0,75 75%
9.1 Seguimiento, medicion, anadlisis y evaluacion |0 0{0,05| 0,07| 0,82 93%
9.2 Auditoria interna 0 0 0 0 1 100%
9.3 Revision por la direccién 0 0 0 0 1 100%
10.1 | No conformidad y acciones correctivas 0 0 0 0 1 100%
10.2 | Mejora 0 0 0 0 1 100%
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ANEXO D. Documentos requeridos por las normas I1SO 9001:2015 e ISO
14001:2015 para la empresa Transportes MS Gaitan S.A.S.

1. Alcance de la organizacion

Prestacion de servicio de transporte especial y de servicios turisticos conforme a los
requisitos de la norma ISO 9001: 2015, OHSAS 18001:2007 e ISO 14001:2015.

EXCLUSIONES
Para la aplicacion y cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, se excluyen los

siguientes requisitos, con la justificacion para ello que en cada caso se indica:

Se excluye del sistema de gestion de la calidad el numeral 8.3 Disefio y Desarrollo
debido a que la empresa solo presta servicios como Transportador a empresas, el
cliente entrega las rutas y solo se le presta el servicio. También se excluye el
numeral 71.5.Recursos de seguimiento y medicién, dado que la empresa no posee
equipos de calibracién en la operacion, por qué no son necesarios para esta.

2. Mapa de procesos

\ MEJORA CONTINUA I
@ PROCESOS ESTRATEGICOS | @
|
s oenesoenes NS > GESTION \ S
DIRECCION
| PROCESOS OPERACIONALES |
CLIENTES
COMERCIAL TRANSPORTE SERVICIOS SATISFACION
PARTES ESPECIAL
INTERESADAS TURISTICOS
PROCESOS DE APOYO
DRI, . GESTION MANTENIMIENTO
pusTRATIVA | R | 4.
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3. Caracterizacion de los procesos del SGI

. Version:01
ST B TVATETE (53!&’9;} CARACTERIZACION COMERCIAL .
ey ey > Fecha: Julio 13
¥ de 2016
S Identificar las expectativas, necesidades del cliente y tendencias del mercado
Objetivo: - : B L . . L
para definir estrategias de fidelizacion, posicionamiento y mejora del servicio.
Al . Abarca desde las necesidades del cliente, tendencias del mercado y
cance:

oportunidad de negocios hasta la satisfaccién de los clientes.

Responsable:

Gerente Comercial

Parametros de medicion:

Ver matriz de indicadores

Normas de referencia

ISO 9001:2015 ISO 14001:2015

4.1 Comprension de la organizacion

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
5.1.2 Enfoque al cliente

6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades

6.2 Objetivos ambientales y planificacion para lograrlos

7 Apoyo

8 operacion (Excepto 8.3)

10 Mejora

OHSAS 18001:2007

4.3.2 Requisitos legales y otros

4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad, rendicion de cuentas y autoridad.

4.4.4 Documentacion

Proveedor

Clientes externos

Entrada Actividades Salidas Cliente
Identificar las
necesidades del
cliente y Plan de mercadeo
Informacién tendencias del
suministrada mercado
por los clientes Realizar la
recoleccion de Base de datos
mformacmn clientes Todos los procesos
pertinente
Asesorar la
prestacion del | Asesoria al cliente
Servicio
Ejecutar la venta -
] . Publicidad,
del portafolio de .
) . convenio, eventos
Portafolio de SEIVICIO
Serviclos Entregar los .
Transporte especial
contratos y Contratos
o ! y de carga
requisitos de éste
Estudio de Informe de
participacion en el | participacion en el | Todos los procesos
mercado mercado




Realizar
evaluacion dela
satisfaccion del

cliente

Informe de
satisfaccion del
cliente

Clientes internos y externos

Quejas,
reclamos y
sugerencias

Atencion a la
queja, reclamoy
sugerencia

Solucién a la
gueja o reclamo

Procesos soporte:

Todos los procesos

Comunicaciones:

Todos los procesos

Recursos:

Econdmicos, infraestructura, personal competente, equipos de comunicacion,

equipos de computo, internet, papeleria

Riesgos asociados:

Ver matriz de riesgos




Version: 01

T \Y’(@ CARACTERIZACION GESTION ADMINISTRATIVA .
g e Fecha: Julio
13 de 2016
Gestionar, administrar y controlar las actividades e informacién relacionada
con el talento humano, garantizando la competencia para la adecuada
Objetivo: prestacion de los servicios y funcionamiento organizacional. Gestionar,
administrar y controlar las actividades de compra y almacenamiento de los
materiales necesarios para la prestacion del servicio.
Aplicar desde la definicion de las necesidades de personal hasta la
Alcance: verificacion de la eficacia de los planes de formacion y la definicion de las

oportunidades de mejora

Responsable:

Director Administrativo- Director recursos humanos

Parametros de medicion:

Ver matriz de indicadores

Normas de referencia:

ISO 9001:2015 ISO 14001:2015

4.1 Comprensioén de la organizacion

4.2 Comprensioén de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
5.1.2 Enfoque al cliente

6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades
6.2 Objetivos ambientales y planificacion para lograrlos

7 Apoyo

8 operacion (Excepto 8.3)

10 Mejora

OHSAS 18001:2007

4.3. planificacion

4.4. Implementacién y Operacion

4.5. verificacion

Proveedor

Entrada Actividades Salidas Cliente

Todos los procesos del
SGC

Realizar cotizacion de
requerimientos
Administrar la base de
datos de proveedores.
Seleccionar, evaluar y
revaluar proveedores.
Elaborar y enviar orden
de compra
Gestionar las
actividades para el
recibido y revision de los
requerimientos
comprados.
Identificar, almacenar,
organizar y entregar los
requerimientos que han
sido comprados.
Gestionar las
actividades de control
del proceso.

Requerimientos
comprados y
almacenados
Resultados de

desempefio de
proveedores

Todos los
procesos del
SGl

Solicitud de
requerimiento




Todos los procesos

Solicitud de
personal,
Documentos e
informacion de
Hojas de vida,
Requisitos de
los cargos,
Necesidades
de programas
y cursos de
capacitacién

Administrar la
informacion del Talento
Humano de acuerdo con

los procedimientos y
requerimientos de la
organizacion.
Verificacién y control de
vinculaciones y
desvinculaciones del
personal.

Llevar y mantener
actualizadas las hojas
de vida del personal.

Realizar las actividades
relacionadas con la
seleccion de personal.
Realizar y analizar los
resultados de las
evaluaciones de
competencia y
desempefio del
personal.
Gestionar la induccién,
capacitacion y desarrollo
del personal.
Coordinar la entrega de
informacion,
documentos y puesto de

trabajo.
Coordinar la realizacion

y andlisis de las

evaluaciones de

formacion.
Realizar la liquidacién

Personal
competente
seleccionado y
vinculado.
Archivo activo de
hojas de vida.
Resultado de
entrevista. Plan
de formacion.
Evaluacion y
andlisis de
resultados
evaluacion de
competencias y
desempefio

de némina.

Todos los
procesos del
SGl

Procesos soporte:

Todos los procesos

Comunicaciones:

Todos los procesos

Recursos:

Econdmicos, infraestructura, personal competente, equipos de comunicacion,
equipos de cémputo, internet, papeleria

Riesgos asociados:

Ver matriz de riesgos




Version: 01

e ("‘159} GESTION DIRECCION
oty e Fecha: Julio
Y 13 de 2016
L Establecer los lineamientos de la planificacion estratégica de acuerdo a los
Objetivo: - S ' o S
propdsitos de la organizacién, revisando periédicamente la eficacia del SGI.
Alcance: El proceso aplica desde la planificacion estratégica hasta el cumplimiento y

seguimiento de las estrategias organizacionales definidas.

Responsable:

Gerente General

Parametros de
medicion:

Ver matriz de indicadores

Normas de referencia:

ISO 9001:2015, ISO 14001:2015
5 Liderazgo

6 Planificacion

9 Evaluacion del desempefio

10 Mejora

OHSAS 18001:2007

4.2 Politica de SSO

4.3.3 Objetivos y programas

4.6 Revision por la direccion

Proveedor Entrada Actividades Salidas Cliente
Revisién politica y
objetivos del sistema Politica y
Resultados de L
auditorias internas RPN objetivos de
Comunicacién interna calidad
Desempefio de los Retroalimentacion del Decisiones Todos los
procesos cliente sobre SGI procesos
Acciones correctivas . Comunicacion
. Revision del SGI
Todos los procesos y preventivas €s
Recursos
Necesidad de . asegurados
Realizar presupuestos
recursos en
presupuesto
Revisar la eficacia de
Probuestas para la las acciones Informe de
P as p preventivas tomadas | revision por la
mejora — — ) s
Reunién de revision por direccién
la direccion. Clientes
Revision de los
. . requisitos
Requisitos cliente _q ——
Realizar analisis
estratégico

Procesos soporte:

Todos los procesos

Comunicaciones:

Todos los procesos

Recursos:

Econdmicos, infraestructura, personal competente, equipos de comunicacion,
equipos de computo, internet, papeleria

Riesgos asociados:

Ver matriz de riesgos
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p—— k,*/go‘j\; CARACTERIZACION GESTION INTEGRAL
b e Fecha: Julio
| il 13 de 2016
Establecer los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, OHSAS
Objetivo: 18001:2007, en la organizacién y realizar un seguimiento para la mejora
continua
Alcance: Todos los procesos del SGI

Responsable:

Coordinador del SGI

Parametros de
medicion:

Ver matriz de indicadores

Normas de referencia:

ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 OHSAS 18001:2007

En su totalidad

Proveedor Entrada Actividades Salidas Cliente
Requisitos de la
Norma ISO Implementar y dar
9001:2015, ISO cumplimiento a los
14001:2015, requisitos de las
OHSAS normas aplicables
18000:2007.
Comunicacion Documentos
Documentos y interna, Control de Todos los
. aprobados y
registros documentos y procesos

Todos los procesos

registros.

actualizados

Analisis de datos

Analisis de las
tendencias de los
procesos.
Seguimiento,
implementacién y
cierre de AC

Resultados de
auditorias
internas

No conformidades

Seguimiento y
medicién de los
procesos

Seguimiento a
las acciones
tomadas

Aspectos en
seguridad y salud

Implementar planes
y programas en

Programas SST

ocupacional SST
Aspectos Implementar planes
ambientales y programas en MA
Requisitos del Control del
Clientes cliente, legales y Auditoria interna producto No
reglamentarios conforme
Identificacion del Informe de
Quejas y reclamos producto no Quejas y
conforme reclamos

Clientes externo

Procesos soporte:

Todos los procesos

Comunicaciones:

Todos los procesos




Econdmicos, infraestructura, personal competente, equipos de comunicacion,

Recursos: . . . .
equipos de computo, internet, papeleria

Riesgos asociados: Ver matriz de riesgos
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e, CARACTERIZACION MANTENIMIENTO
| e L'\V’*'J_y;/ Fecha: Julio
{ o 43 13 de 2016

Garantizar el mantenimiento preventivo y correctivo de equipos, herramientas
Objetivo: y vehiculos que afectan el servicio ofrecido al cliente, asegurando el buen

estado y funcionamiento de los mismos.

Aplica para todos los equipos, herramientas, vehiculos y equipos de oficina
Alcance: que hacen parte de la organizacién e inciden directamente en la prestacién del

servicio.

Responsable:

Gerente de operaciones

Parametros de medicién:

Ver matriz de indicadores

Normas de referencia:

ISO 9001:2015 1SO 14001:2015

6. Planificacion
7. Apoyo

8.1 Planificacién y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.5 Produccidn y provision del servicio

10 Mejora

OHSAS 18001:2007

4.3 Planificacion

4.4 Implementacién y Operacién

Proveedor Entrada Actividades Salidas Cliente
Revisar e identificar
el estado actual de Requisiciones,
los equipos, Equipos y
Solicitud de nerramientas y vehiculos en
reparacion o vehiculos de la 6ptimas Transporte
Todos los procesos mantenimiento organizacion condiciones, especial y
de un equipo o Elaborar y ejecutar Resultados de transporte de
vehiculo. plan de mantenimientos y carga
mantenimiento calibraciones
realizadas.
Mantener y registrar
los resultados los
mantenimientos.
L o Insumos o Gestionar los Equipo, Vehiculo Todos los
Gestion administrativa servicios controles del disponible [0CES0S
comprados P P

proceso.

Procesos soporte:

Transporte especial

Comunicaciones:

Documentos asociados al proceso

Recursos:

Econdmicos, infraestructura, personal competente, equipos de comunicacion,

equipos de computo, internet, papeleria

Riesgos asociados:

Ver matriz de riesgos
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SR TN @u\/l CARACTERIZACION TRANSPORTE ESPECIAL
IGER. W o Fecha: Julio
Ny 13 de 2016
Gestionar las actividades relacionadas con la prestacién del servicio de
Aeoforms acuerdo a los requerimientos pactados con el cliente y la planificacion
Objetivo: . : . . : L
realizada previamente, buscando la satisfaccion del cliente y continuidad
del servicio.
Alcance: Aplica desde gestion de mercadeo hasta la ejecucion del servicio.

Responsable:

Gerente Operativo

Parametros de medicién:

Ver matriz de indicadores

Normas de referencia:

ISO 9001:2015 1SO 14001:2015

4.1 Comprensién de la organizacién

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas

5.1.2 Enfoque al cliente
6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades

6.2 Objetivos ambientales y planificacion para lograrlos

7 Apoyo

8 operacion (Excepto 8.3)

10 Mejora

OHSAS 18001:2007
4.3.2 Requisitos legales y otros
4.4.1 Recursos, funciones, responsabilidad, rendicidn de cuentas y

autoridad.
Proveedor Entrada Actividades Salidas Cliente
Contratos de Determinar imi
. O requisitos Cumplimiento de Gestion
Comercial prestacion de requerimientos de

servicios

establecidos en
los contratos

los contratos

administrativa

Proveedor de combustible

Vales de
combustible

Recibir facturas
de combustible,
relacionarlas y
consolidar la
facturas emitidas
por el proveedor

Consumo de
combustible

Gestion
administrativa

Mantenimiento

Hoja de vida
de vehiculos

Revision y
actualizacion de
documentos
legales de
vehiculos

Actualizar en el

sistema la base

de datos de los
vehiculos

Documentos de
vehiculos
actualizados

Mantenimiento

Servicios
ejecutados

Elaboracion de
facturas a cliente

Facturas de
venta

Gestion
administrativa




Verificacion Simit
de Conductores

Proveedores

Facturas de

Recepcion de

Gestion Humana

Gestion

proveedores facturas administrativa
Realizar la
Gestion administrativa afII!aC|on de Gestién Humana
vehiculos a la
empresa
Orden de Verificar la
Comercial servicio/lista de | disponibilidad del _
clientes parque automotor | Programacion
y realizar la de ruta
Gestién Humana Base de datos asignacion al Cliente externo-
conductores cliente cliente interno
Revisar la

Clientes internos y externos

Novedades de
recorrido

programacion y
disposicion de
recursos

Novedades de
programacion de
rutas

Operacion

Programacion
de ruta

Calcular el
promedio de
combustible

consumido
diariamente

Servicios
ejecutados

Gestion
administrativa

Procesos soporte:

Comercial, Gestion Humana, Mantenimiento

Comunicaciones:

Comercial, Gestion Humana, Mantenimiento

Recursos:

Econdmicos, infraestructura, personal competente, equipos de

comunicacién, equipos de cédmputo, internet, papeleria

Riesgos asociados:

Ver matriz de riesgos




4. Politica del SGI

TRANSPORTES MS GAITAN S.A.S., empresa dedicada a la prestacion de servicio
especial de transporte y servicios turisticos, se compromete a:

» EI cumplimiento de los requisitos de nuestros clientes y partes interesadas,
incrementando su confianza por medio de servicios adecuados a sus
requerimientos, generando evidencia del empleo de procesos enmarcados en
la mejora continua.

» La prevencion de lesiones y enfermedades mediante el control de los riesgos,
enfatizando en los riesgos viales y ergonomicos.

> El cumplimiento de los requisitos legales y de otra indole aplicable a la
organizacion.

» prevencion de la contaminacion y el control de los aspectos ambientales,
gestionando el uso eficiente de los recursos naturales.

El marco anterior se da apoyados en un talento humano competente vy
comprometido, con tecnologia actual e infraestructura* adecuada que garanticen

procesos eficientes y la sostenibilidad de la empresa a través del tiempo.

*el término infraestructura refiere a la flota de vehiculos



5. Objetivos e indicadores del SGI

OBJETIVOS INDICADORES FORMULA META FRECUENCIA
No. De clientes 2 Cliente al Anual
Aumentar la cobertura | NUmero de nuevos Adjudicados/Total afo
de la empresa en el clientes captados en | clientes visitados
transporte de servicio | el periodo
especial
0% mensual
MantenerenO la Numero de No. Accidentes
accidentalidad vial. accidentes viales periodo
reportados en el
periodo
Consumo mes actual- | 5% anual Trimestral
Controlar los aspectos | Ahorro de Energia consumo mes
e impactos anterior /Consumo
ambientales derivados mes anterior
de la operacion. Consumo mes actual- | 5% anual Trimestral
Ahorro de Agua consumo mes
anterior /Consumo
mes anterior
Residuos 100% Trimestral
Disposicion de dispuestos/Total
residuos Generados residuos
generados*100
N° de indicadores 80% Semestral
Porcentaje de que cumplen la
cumplimiento de las meta/N° Total de
Mejorar metas propuestas en | indicadores
continuamente la los Indicadores del
eficacia del sistema de | Sistema de Gestidn
gestion. Integral
Resultados de la 85% Semestral
Nivel de satisfaccion encuesta de
de los clientes con satisfaccidon
respecto a los
servicios ofrecidos
por la empresa
No. Capacitaciones 90% Trimestral

Desarrollar las
competencias del

Porcentaje de
cumplimiento del plan
de capacitacion del
personal

realizadas / Total
capacitaciones
programadas




personal. No. Capacitaciones 90% Trimestral
Porcentaje de eficacia | eficaces / Total
de las capacitaciones capacitaciones
realizadas
No. Evaluaciones que | 80% Trimestral
Nivel de desempefio | pasan la meta / Total
del personal de evaluaciones
realizadas
N° de vehiculos 5 Anual
Numero de vehiculos | nuevos adquiridos
nuevos adquiridos en
el periodo
mgggg:igﬁa y 10 . ' Solicitud de servicios | 80%- Mensual
sisternas de Nivel de oportunidad | asignados Tiempo
informacion de respuesta a las oportunamente/Total | limite de
solicitudes de de solicitudes respuesta
servicios recibidas 20 Min.
Total de reportes 5% Mensual

indice de reportes
generados por mal
funcionamiento de la
plataforma de
servicios

negativos/Total de
servicios asignados




6. Procedimiento de identificacion de requisitos legales aplicables
Version: 01
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1. OBJETIVO

El objetivo del presente documento es establecer los mecanismos a aplicar por
TRANSPORTES MS GAITAN S.A.S., para identificar, actualizar, registrar, evaluar el
cumplimiento y tener acceso a los requisitos legales y requisitos de otra indole
relacionados con la Seguridad Industrial, Salud Ocupacional y Medio Ambiente, a los
gue la Organizacibn se someta y que sean aplicables a sus Actividades,
Instalaciones y Servicios.

2. ALCANCE

Este documento es aplicable a todas las areas del Sistema Integrado de Gestién.

3. DEFINICIONES

NORMATIVIDAD EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO: Término
para referirse a las normas de seguridad y salud en el trabajo vigentes en el
territorio colombiano.

NORMATIVIDAD EN MEDIO AMBIENTE: Término para referirse a las
normas de Medio Ambiente vigentes en el territorio colombiano.

SALUD: Es un estado de bienestar fisico, mental y social. No solo en la
ausencia de enfermedad.




TRABAJO: Es toda actividad que el hombre realiza de transformacion de la
naturaleza con el fin de mejorar la calidad de vida.

AMBIENTE DE TRABAJO: Es el conjunto de condiciones que rodean a la
persona y que directa o indirectamente influyen en su estado de salud y en su
vida laboral.

RIESGO: Combinacion de la probabilidad de que ocurra un(os) evento(s) o
exposicion(es) peligro(s), y la severidad de la lesion o enfermedad que pueda
ser causada por el(los) evento(s) o exposicion(es)

FACTOR DE RIESGO: Es un elemento, fendmeno o accibn humana que
puede provocar dafio en la salud de los trabajadores, en los equipos o en las
instalaciones.

INCIDENTE: Evento(s) relacionado(s) con el trabajo, en el(los) que ocurrié o
pudo haber ocurrido lesion o enfermedad (independiente de su severidad), o
victima mortal. Un accidente es un incidente que da lugar a lesion,
enfermedad o victima mortal. Un incidente en el que no hay lesion,
enfermedad ni victima mortal, también se puede denominar como “casi-
accidente” (situacion en la que casi ocurre un accidente). Una situacion de
emergencia es un tipo particular de incidente.

ACCIDENTE DE TRABAJO: Es un suceso repentino que sobreviene por
causa o con ocasion del trabajo y que produce en el trabajador dafios a la
salud (una lesién organica, una perturbacion funcional, una invalidez o la
muerte). Segun lo anterior, se considera accidente de trabajo:

El ocurrido en cumplimiento de labores cotidianas o esporadicas en la
empresa.

El que se produce en cumplimiento del trabajo regular, de 6rdenes o en
representacion del empleador asi sea por fuera de horarios laborales o
instalaciones de la empresa.

El que sucede durante el traslado entre la residencia y el trabajo en transporte
suministrado por el empleador.

De igual manera no se considera un accidente de trabajo el sufrido durante
permisos remunerados o0 no, asi sean sindicales, o en actividades deportivas,
recreativas y culturales donde no se actle por cuenta o en representacion del
empleador.

ENFERMEDAD LABORAL: Es el dafio a la salud que se adquiere por la

exposicién a uno o varios factores de riesgo presentes en el ambiente de
trabajo.

MEDIO AMBIENTE: Entorno durante el cual una organizacién opera, incluidos
el aire, el agua, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y
sus interrelaciones.

SALUD OCUPACIONAL: Se define como la disciplina que busca el bienestar
fisico, mental y social de los empleados en sus sitios de trabajo.



e En Colombia el campo de la Seguridad y Salud Ocupacional, se encuentra
enmarcado en toda la reglamentacion dada a través del Decreto 1072 de
2015.

e REGLAMENTACION EN COLOMBIA SOBRE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO: Las normas vigentes en materia de seguridad y salud ocupacional
se observan e identifican en la Matriz de Normatividad legal de Salud
Ocupacional.

e REGLAMENTACION EN COLOMBIA SOBRE MEDIO AMBIENTE: Las
normas vigentes en materia de medio ambiente se observan e identifican en la
Matriz de Normatividad Legal de Medio Ambiente.

e REQUISITOS LEGALES: Se denomina toda aquella regulacion vy
procedimientos establecidos en la Constitucién Politica de Colombia y que es
de obligatorio cumplimiento para TRANSPORTES MS GAITAN SAS.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

NORMA ISO 9001:2015
NORMA OSHAS 18001:2007
NORMA ISO 14001: 2015
DECRETO 1072 de 2015

5. DESARROLLO

5.1 BUSQUEDA DE NORMAS DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO Y
MEDIO AMBIENTE

5.1.1 BUSQUEDA PRINCIPAL

El coordinador del SGI consulta minimo una vez cada seis meses a través de
Internet las novedades de la normatividad aplicable. Esta consulta se hace por medio
de un buscador o ingresando a paginas especificas que manejen bases de datos de
normatividad aplicable, utilizando como palabra clave “Sequridad y Salud en el
trabajo” Colombia, A continuacion se referencia buscadores:

e www.google.com
e www.yahoo.com
e Www.msn.com
Algunas de las paginas Colombianas que manejan normatividad de Seguridad y

Salud en el trabajo y Medio Ambiente son:



e www.minproteccionsocial.gov.co/VBeContent/NewsDetail.asp?ID=14774
&IDCo mpany=3
Ministerio de la Proteccion Social

e http://www.cisred.com
PORTAL especializado en Seguridad Integral, Salud Ocupacional y Proteccion
Ambiental

e www.colombia.com
Reformas 2003

e www.presidencia.gov.co
Presidencia de la Republica

e Www.secretariasenado.gov.co
Secretaria del Senado de la Republica

e www.minambiente.gov.co
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible

e Www.mintransporte.gov.co
Ministerio de transporte

e Www.minminas.gov.co
Ministerio de Minas y Energia

e Www.epacartagena.gov.co
Establecimiento Publico Ambiental EPA

Todas estas paginas se caracterizan por tener links (enlaces) que nos remiten a
bases de datos de la normatividad colombiana vigente. Estas no son las Unicas
opciones, sino, que son paginas oficiales de entes gubernamentales y privados de
confianza, por lo que estdn enunciadas en este procedimiento.

5.1.2 BUSQUEDA SECUNDARIA

Si durante el mes no se puede realizar la consulta por Internet, si se considera
necesario se puede hacer una consulta con los entes competentes en el tema, que
para nuestro caso es la ARL COLPATRIA. Esta consulta se puede hacer
personalmente en sus instalaciones.

5.1.3 REGISTRO DEL RESULTADO DE LA BUSQUEDA

Si durante la basqueda no se encuentra ninguna novedad frente a la normatividad de
Seqguridad y Salud en el trabajo y Medio Ambiente aplicable, se registra la
observacién en el Registro de Busqueda y Actualizacion de Requisitos Legales,
dicho registro especifica la forma de blusqueda utilizada e indica el dia que se realizo.



Las novedades que se encuentren referentes a normatividad nueva serén evaluadas
como lo indica el numeral 5.1.4.

Las novedades que se encuentren referentes a normatividad obsoleta igualmente
generaran un cambio en La Matriz De Normatividad legal de Seguridad y Salud en el
trabajo y la Matriz de Normatividad legal de Medio Ambiente, el cual debe ser
actualizado el mismo dia de la busqueda.

5.1.4 EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMATIVIDAD DE
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO, Y MEDIO AMBIENTE COMO DE OTRA
INDOLE Y OTROS ASPECTOS QUE LA ORGANIZACION SUSCRIBA
RELACIONADOS CON SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

Si se encuentra nueva normatividad aplicable, ésta debe ser evaluada para
determinar si la misma aplica siguiendo los siguientes pasos:

a. el coordinador del SGI, lee la nueva normatividad y registra los numerales o
articulos de la norma que aplican a la empresa en La Matriz de Normatividad Legal
de Seguridad y Salud en el trabajo si corresponde a Seguridad y Salud en el trabajo
y en la matriz de normatividad Legal de Medio Ambiente si corresponde al medio
ambiente

b. El hallazgo de la nueva normatividad es informado al asesor juridico o en su
defecto quien haga sus veces.

c. Si se encuentra normatividad nueva que aplique a TRANSPORTES MS GAITAN
SAS vy su interpretacidbn no es clara, se busca asesoria legal competente para
evaluarla con el asesor juridico de la organizacion; si esto aplica, se pide el concepto
legal al consultado.

d. Si la normatividad encontrada aplica se genera un plan de accion con las
actividades requeridas para dar conformidad a ésta.

5.1.5 MONITOREO AL CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS

El monitoreo al cumplimiento de requisitos legales y otros que apliquen, se lleva a
cabo mediante la utilizacion de La Matriz de Normatividad de Seguridad y Salud en el
trabajo, la Matriz de Normatividad Contractual y Matriz de normatividad de medio
ambiente, utilizando la columna de seguimiento a controles donde se explican las
actividades a realizar para verificar el cumplimiento de la misma.

5.1.6 ACCESO A LA NORMATIVIDAD

Esta informacion se guardara en el sistema (medio magnético) y en la carpeta del
seguimiento del S.G.I para su consulta.



5.2 EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO LEGAL

Para verificar que TRANSPORTES MS GAITAN SAS. Cumple con los requisitos
legales aplicables a la organizacion y con terceros, hace uso de La Matriz de
Normatividad de Seguridad y Salud en el trabajo, Matriz de Normatividad Contractual
y Matriz de Normatividad Medio Ambiental. Esta evaluacion se realiza por lo menos
una vez al afio y en cada matriz se coloca la fecha de evaluacion y resultado de la
misma.

6. REFERENCIAS

v

v

Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la
calidad. Fundamentos y vocabulario

Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 9001:2015, Sistemas de gestion de la
calidad. Requisitos.

Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 14001:2015, Sistemas de gestidn
ambiental. Requisitos.

OHSAS 18001:2007. Sistemas de gestion en seguridad y salud ocupacional.
Requisitos



7. Procedimiento de identificacion y gestion de riesgos
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1. OBJETIVO

Establecer, Implementar y mantener la aplicacion de una herramienta para la
Identificacion evaluacion de los riesgos presentes en las diferentes areas de
ejecucion de Actividades de TRANSPORTES MS GAITAN S.A.S., con el fin de
establecer y aplicar medidas de prevencion y control aguellos que tengan o puedan
generar un impacto significativo en las partes interesadas o en las operaciones.

2. ALCANCE

Se aplica a los diferentes procesos, productos y/o servicios desarrollados por todo el
personal que se encuentra bajo el control de la organizacion de acuerdo a lo
siguiente:

» Los riesgos reales o potenciales de las actividades presentes y futuras en
condiciones de operaciéon normal, anormal y de emergencias en actividades
rutinarias y no rutinarias.

» Las leyes aplicables y los compromisos asumidos por la organizacion.

3. DEFINICIONES Y TERMINOS

Actividad: son los pasos secuenciales que comprenden un trabajo o el conjunto de
tareas que concatenadas constituyen un subproceso.

Condicion anormal: Derivadas de las situaciones no rutinarias de los procesos o
actividades.

Condicion de emergencia: Derivada de una situacion inesperada que genera una
amenaza irreversible o de dificil control sobre las personas y requiere para su control
la realizacion de actividades y recursos especificos.



Condicion normal: Derivada de los procesos o actividades en condiciones normales
de operacion.

Fuente: Identifica el proceso, sustancia quimica precisa, objetos, instrumentos,
condiciones fisicas y psicolégicas de las personas que generan el factor de riesgo.
Medidas de control operacional: Acciones de eliminacién, sustitucion, controles de
ingenieria, controles administrativos, sefalizacion o Elementos de proteccidn
personal que se implementan para la intervencion de los Peligros, se identifican en la
fuente, medio y trabajadores, y se proponen de acuerdo a la siguiente jerarquia:
Eliminacion, sustitucion, control de ingenieria, control administrativo, Pepes.
Organizacion: Conjunto de personas, equipos e instalaciones, con una disposicion
de responsabilidades, autoridades y relaciones.

Parte interesada: Individuo o grupo que tiene interés o est4d afectado por el
desemperio de seguridad y salud ocupacional de la organizacion.

Peligro: Fuente, situacion o acto con potencial de dafio en términos de enfermedad,
lesion a las personas, o una combinacion de estos.

Riesgo aceptable: Riesgo que se ha reducido a un nivel que la organizacion puede
soportar respecto a sus obligaciones legales y su propia politica de Seguridad y
Salud Ocupacional.

Riesgo: Combinacion de la probabilidad de que ocurra un evento peligroso o de la
exposicién y la severidad de la lesion o la enfermedad (afectacién a la salud) que
puede ser causada por un evento 0 una exposicion.

Aceptar el riesgo: decision informada de aceptar las consecuencias y probabilidad

de un riesgo en particular.

Compartir el riesgo: cambiar la responsabilidad o carga por las pérdidas que
ocurran luego de la materializacion de un riesgo mediante legislacién, contrato,
seguro o cualquier otro medio.

Reducir el riesgo: aplicar controles para disminuir las probabilidades de ocurrencia
de un evento y/o su ocurrencia.

Probabilidad: grado en el cual es probable que ocurra un evento, que se debe medir
a través de los hechos ocurridos realmente y la cantidad de eventos que puedan
ocurrir.

Riesgo residual: nivel de riesgo que permanece luego de tomar medidas de
tratamiento de riesgo.

Valoracion del riesgo: Proceso de evaluar el riesgo que surge de un(os) peligro(s)

teniendo en cuenta la suficiencia de los controles existentes, y de decidir el (los)
riesgo(s) es (son) aceptable(s) o no.
4. DESARROLLO

4.1. Laidentificacion y Evaluacion del Riesgo comprende los siguientes pasos:

4.1.1. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO O ANALISIS DE CONTEXTO

Para realizar un andlisis de contexto de la empresa, se debe iniciar por analizar el
entorno (diagnostico externo) con el fin de identificar oportunidades y amenazas que



afecta positiva 0 negativamente el cumplimiento de la mision y objetivos de la
empresa, y analizando el estado de la organizacion (diagnostico interno) con el fin de
detectar fortalezas y debilidades. Las situaciones del entorno o externas pueden ser
de caracter social, cultural, econémico, tecnoldgico, politico y legal, bien sean
internacionales, nacionales o regionales segun sea el caso de analisis. Las
situaciones internas estan relacionadas con la estructura, cultura organizacional, el
modelo de operacién, el cumplimiento de los planes y programas, los sistemas de
informacion, los procesos y procedimientos y los recursos humanos y economicos
con los que cuenta una entidad. Este proceso se realiza a través de una matriz DOFA
(debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas).

ANALISIS EXTERNO

Se debe hacer un andlisis al entorno para predecir como los siguientes factores
pueden impactar positiva 0 hegativamente a la organizacion:
e Factores econémicos
e Factores politicos
Factores tecnol6gicos
Factores geograficos
Factores sociales
Factores competitivos

ANALISIS INTERNO

Para determinar el perfil de la capacidad interna de la organizacién se analizaran los
siguientes temas:

Capacidad directiva

Capacidad competitiva

Capacidad financiera

Capacidad tecnoldgica

Capacidad del talento humano

4.2. IDENTIFICACION DE RIESGOS

Identificar los eventos o situaciones que puedan entorpecer el normal desarrollo de
los objetivos de cada proceso, refiriéndose a sus caracteristicas generales.

Tomando como base la Guia para la administracién de riesgos DAFP se identificaran
los factores de riesgo y su relacion con los procesos de la empresa de acuerdo a la
siguiente clasificacion:



Riesgo Estratégico: Se asocia con la forma en que se administra la Entidad. El
manejo del riesgo estratégico se enfoca a asuntos globales relacionados con
la misién y el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la clara definicion de
politicas, disefio y conceptualizacion de la entidad por parte de la alta
gerencia.

Riesgos de Imagen: Estan relacionados con la percepcion y la confianza por
parte de la ciudadania hacia la institucion.

Riesgos Operativos: Comprenden riesgos provenientes del funcionamiento y
operatividad de los sistemas de informacion institucional, de la definicion de
los procesos, de la estructura de la entidad, de la articulacion entre
dependencias.

Riesgos Financieros: Se relacionan con el manejo de los recursos de la
entidad que incluyen: la ejecucion presupuestal, la elaboracion de los estados
financieros, los pagos, manejos de excedentes de tesoreria y el manejo sobre
los bienes.

Riesgos de Cumplimiento: Se asocian con la capacidad de la entidad para
cumplir con los requisitos legales, contractuales, de ética publica y en general
con su compromiso ante la comunidad.

Riesgos de Tecnologia: Estan relacionados con la capacidad tecnoldgica de la
Entidad para satisfacer sus necesidades actuales y futuras y el cumplimiento
de la mision.

Habiendo identificado el factor, se describe el riesgo, posibles causas vy
consecuencias potenciales, toda la informacién se consigna en una tabla asi:

IDENTIFICACION

FACTOR DE CONSECUENCIAS

PROCESO RIESGO RIESGO DESCRIPCION CAUSAS POTENCIALES

4.3.

ANALISIS DE RIESGOS

Este es el proceso donde se determina en nivel de exposicién de la empresa frente a
los riesgos identificados y la capacidad de responder ante los mismos. Los criterios
para analizar los riesgos son:

4.3.1. Probabilidad de ocurrencia: Se evalia de acuerdo a estos criterios:
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA
Nivel Concepto Descripcion Frecuencia
1 Raro

El evento puede ocurrir solo en No se ha presentado en



circunstancias excepcionales. los ultimos 5 afios

El evento puede ocurrir en algun Al menos de una vez en
2 Improbable L ~
momento. los Ultimos 5 afios
. El evento podria ocurrir en algin Al menos de una vez en
3 Posible P ~
momento. los ultimos 2 afios
4 Probable El evento probablemente ocurrira en Al menos de una vez en
la mayoria de las circunstancias. el ultimo afio
. Se espera que el evento ocurra en la , ~
5 Casi Seguro peraq Mas de una vez al afio

mayoria de las circunstancias

4.3.2. Nivel de impacto: Se evaltua de acuerdo a estos criterios:

IMPACTO
Nivel Concepto Descripcién
- Si el hecho llegara a presentarse, tendria consecuencias o
1 Insignificante . .
efectos minimos sobre la entidad
Si el hecho llegara a presentarse, tendria bajo impacto o
2 Menor .
efecto sobre la entidad
Si el hecho llegara a presentarse, tendria medianas
3 Moderado 9 ) P ! .
consecuencias o efectos sobre la entidad
Si el hecho llegara a presentarse, tendria altas
4 Mayor . .
consecuencias o efectos sobre la entidad
o Si el hecho llegara a presentarse, tendria desastrosas
5 Catastrofico 9 P

consecuencias o efectos sobre la entidad

4.3.3. Tipo de impacto: es posible que se presente un tipo de impacto por cada
riesgo o la combinacién de dos o mas, se evallan de acuerdo a lo siguiente:

e Estratégico: Se asocia con la forma en que se administra la Entidad. El
manejo del riesgo estratégico se enfoca a asuntos globales relacionados con
la mision y el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la clara definicion de
politicas, disefio y conceptualizacion de la entidad por parte de la alta
gerencia.

e De Imagen: Estan relacionados con la percepcién y la confianza por parte de
la ciudadania hacia la institucion.

e Operativos: Comprenden riesgos provenientes del funcionamiento vy
operatividad de los sistemas de informacion institucional, de la definicion de
los procesos, de la estructura de la entidad, de la articulacion entre
dependencias.



e Financieros: Se relacionan con el manejo de los recursos de la entidad que
incluyen: la ejecucion presupuestal, la elaboracion de los estados financieros,
los pagos, manejos de excedentes de tesoreria y el manejo sobre los bienes.

e De Cumplimiento: Se asocian con la capacidad de la entidad para cumplir
con los requisitos legales, contractuales, de ética publica y en general con su
compromiso ante la comunidad.

e De Tecnologia: Estan relacionados con la capacidad tecnologica de la
Entidad para satisfacer sus necesidades actuales y futuras y el cumplimiento
de la mision.

e De confidencialidad: estdn relacionados con el conjunto de medidas
preventivas y reactivas de la organizacion que permiten resguardar y proteger
la informacion buscando mantener la confidencialidad, la disponibilidad e
integridad de la misma.

e De seguridad: se refiere al bienestar de las personas y objetos dentro de la
organizacién, como lo son los riesgos sociales (robo, hurto, terrorismo, etc.) y
aguellos que causan dafio directo a las personas (agresiones, amenazas,
extorsion, etc.).

4.3.4. Zona de riesgo y medidas de respuesta

CALIFICACION, EVALUACION Y RESPUESTA A LOS RIESGOS

IMPACTO
PROBABILIDAD
VALOR Insignificante Menor Moderado Mayor Catastrofico

VALOR 1 2 3 4 5
Raro 1 B B M A A
Improbable 2 B B M
Moderado 3 B M
Probable 4 M A
Casi seguro 5 A A

ZONA DE RIESGO MEDIDAS DE RESPUESTAS

B: zona de riesgo baja Asumir el riesgo
M: zona de riesgo moderada Asumir o disminuir el riesgo

A: zona de riesgo alta Reducir, evitar, compartir o transferir el riesgo
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4.4. Valoracion de riesgos:

4.4.1. ldentificacion de los controles existentes aplicados a los riesgos identificados.

La empresa debe identificar si esta aplicando algun tipo de control para mitigar el
impacto de los riesgos previamente identificados.

4.4.2. Valoracion de los controles existentes:

El objetivo de esta etapa es valorar cada uno de los riesgos identificados en la etapa
anterior de acuerdo con la efectividad de los controles aplicados. Dependiendo del
control utilizado y su efectividad, se llegard a un nuevo resultado que arrojara la
situacion final del proceso con respecto al riesgo evaluado.

Formato de valoraciéon de riesgos

VALORACION
Controles Criterio de Efectividad Resultado

Procedimiento para la valoracion de riesgos

Para adelantar la evaluaciéon de los controles existentes es necesario describirlos
estableciendo si son preventivos (por cuanto ellos disminuyen la probabilidad) o
correctivos (disminuyen el impacto)

Existen varios tipos de control que se pueden aplicar segun los resultados arrojados
en el andlisis de los riesgos y la zona de riesgo en la que se encuentre el proceso.
luego de escoger el tipo de control, se define el estado de esos controles mediante
unos criterios ya establecidos, los cuales determinaran la efectividad de los controles
mencionados y en Ultimas, la variacion de la condicion del proceso con respecto al
riesgo y en ultima de la zona de riesgo en general.

En la siguiente tabla se pueden observar los distintos tipos de control posibles:

Politicas claras y aplicadas
Seguimiento al plan estratégico
Indicadores de gestion
Tableros de control
Seguimiento al cronograma
Evaluacion del desempefio

CONTROLES DE GESTION




Informes de gestion

Monitoreo de riesgos

CONTROLES OPERATIVOS

Conciliaciones

Verificacion de firmas

Consecutivos

Listas de chequeo

Registros controlados

Segregacion de funciones

Niveles de autorizacién

Custodia apropiada

Procedimientos formales aplicados

Pélizas

Seguridad fisica

Contingencias y respaldo

Personal capacitado

Aseguramiento y calidad

CONTROLES LEGALES

Normas claras y aplicadas

Control de términos

Una vez definido los controles se evallan teniendo en cuenta los criterios que
muestran en la siguiente tabla. A partir de los criterios asignados para cada riesgo se

asigna una nueva valoracion para este.

CRITERIOS DE CONTROL

Criterio

Valoracion del Riesgo

No existen controles

Se mantiene el resultado de la evaluacion
antes de controles

Los controles existentes no son
efectivos

Se mantiene el resultado de la evaluacion
antes de controles

se



Los controles existentes son efectivos | Cambia el resultado a una casilla inferior de

pero no estan documentados la matriz de evaluacidn antes de controles
Los controles son efectivos y estan Pasa a escala inferior con respecto a la
documentados matriz de evaluacién antes de controles

El resultado obtenido a través de la valoracion del riesgo es denominado también
tratamiento del riesgo, ya que se involucra la seleccion de una o0 mas opciones para
modificar los riesgos y la implementacion de tales acciones.

Por dltimo, la zona de riesgo en la que queda después de la valoracion se le
denomina zona de riesgo residual.

4.5. SEGUIMIENTO Y CONTROL

Se deben implementar las acciones de tratamiento en caso de que sea necesario de
acuerdo a la valoracion de los riesgos.

Ademas, se debe realizar revision y monitoreo de las acciones implementadas y
evaluar su eficacia de manera anual. Por ultimo, establecer intervalos para la
revision, actualizacion e identificacion de nuevos riesgos de manera semestral o
cuando las condiciones de la empresa lo requieran.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e NTC ISO 31000:2011. Gestion del riesgo
e Guia para la administraciéon de riesgos DAFP



8. Procedimiento de identificacion de aspectos e impactos ambientales
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1. OBJETIVO

Definir la metodologia para identificar y evaluar los aspectos ambientales
relacionados con los procesos de la empresa, con el fin de determinar aquellos que
tienen o puedan tener impactos significativos sobre el medio ambiente.

2. ALCANCE

Este procedimiento contempla todas las actividades que la empresa realiza, a través
de sus procesos, teniendo en cuenta condiciones de operacion rutinaria, no rutinaria
y en estado de emergencia.

3. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del Coordinador del SGI identificar y alorar los aspectos
ambientales.

4. DEFINICIONES y TERMINOS

Medio ambiente: entorno en el cual una organizacion opera, incluidos el aire, el
agua, el suelo, los recursos naturales, la fauna, la flora, los seres humanos y sus
interrelaciones.



Aspecto ambiental: elemento de las actividades, productos o servicios de una
organizacion que puede interactuar con el medio ambiente

Impacto ambiental: cualquier cambio en el medio ambiente, ya sea adverso
beneficioso, como resultado parcial o total de los aspectos ambientales de una
organizacion.

Condiciones de Operacion rutinaria: corresponde a una actividad, subproceso o
equipo operando en condiciones planificadas.

Condiciones de Operacion No rutinaria: corresponde a una actividad, subproceso
0 equipo operando en condiciones no planificadas.

Condiciones de Operacion en Estado de Emergencia: hecho fortuito que ocurre
de manera imprevista, interrumpiendo el normal funcionamiento del sistema y que
exige una rapida atencién (condiciones de alerta, como incendios, sismos, derrames,
roturas, explosion); genera siempre un impacto ambiental significativo.

5. PROCEDIMIENTO

5.1. IDENTIFICACION DE ASPECTOS AMBIENTALES

La organizacién identificara los aspectos ambientales asociados a cada una de sus
actividades, teniendo presentes que el aspecto ambiental que no es identificado no
se puede controlar.

Cada proceso, debera detectar sus aspectos ambientales a partir, entre otras, de las
siguientes fuentes de informacion:

Legislacion ambiental vigente

Andlisis ambiental de la organizacion

Procesos de la organizacion

Andlisis de incidentes

Actividades, productos y servicios nuevos, analizados antes de su puesta en
servicio

Auditorias (internas o externas);

No Conformidades;

Revisién de la Gerencia; y

Comunicaciones de las partes interesadas

5.2. Metodologia para la Identificacion del Aspecto Ambiental.

Se deben identificar los procesos de las actividades, productos o servicios de la
organizacién, y luego definir para cada uno de éstos, cuales son las entradas y
salidas.



Se definen los criterios de significacién a considerar por la organizacion.

Con base en los criterios de significacion se determinan los impactos ambientales
significativos.

5.3. Matriz de Evaluacion de Aspectos Ambientales Significativos.

Para el registro de aspectos ambientales e impactos ambientales significativos se
diligencia la MATRIZ DE ASPECTOS E IMPACTOS AMBIENTALES.

La matriz se diligencia teniendo en cuenta lo descrito en el instructivo
DILIGENCIAMIENTO MATRIZ DE ASPECTOS AMBIENTALES E IMPACTOS
AMBIENTALES.

Aquellos aspectos ambientales identificados que estén regulados por algun requisito
legal se consideraran significativos independientemente de la puntuacion obtenida.

Los aspectos ambientales significativos son considerados para fijar los programas,
objetivos y metas ambientales.

Anualmente, el Coordinador de Sistema Integrado revisa la identificacion y valoracion
de los aspectos ambientales. Del mismo modo se identifican y valoran nuevamente
los aspectos ambientales cuando se produzcan cambios en los procesos y/o la
actividad y cuando se incluyan nuevos servicios.



9. Procedimiento de Gestion de residuos peligrosos.

Version: 00
. /,( ) PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RESIDUOS
R Al 7 PELIGROSOS Fecha:
Vil | Septiembre 10 de
| 2014
REGISTRO DE REVISIONES
Rev. | Revisado | Fechade Descripcion de Aorobé
N° por Revisién Cambios P
00. |Coordinad | Septiembre L Gerente General
or del SIG | 10 de 2014 Edicion inicial
1. OBJETO:

Precisar las acciones realizadas por TRANSPORTES MS GAITAN S.A.S., para la
separaciéon en la fuente, almacenamiento y disposicion final de los residuos
peligrosos generados en el marco del cumplimiento misional, con el fin de minimizar
el impacto sobre el ambiente.

2. ALCANCE:

Va desde la generacion del residuo hasta la entrega de estos a las organizaciones
encargadas del tratamiento y disposicion final.

El presente procedimiento aplica a todo el personal propio, proveedores y empresas
colaboradoras que realizan tareas para TRANSPORTES MS GAITAN S.A.S.

3. REFERENCIAS

4. DEFINICIONES Y TERMINOS

GTC-24

Aceites usados: Son aquellos con base mineral o sintética que se han
convertido o tornado inadecuados para el uso asignado o previsto
inicialmente.




Almacenamiento: “Es el depodsito temporal de residuos o desechos
peligrosos en un espacio fisico definido y por un tiempo determinado con
caracter previo a su aprovechamiento y/o valoracion, tratamiento y/o
disposicion final.

Corrosivo: Es la sustancia quimica que destruye de forma visible los
tejidos vivos o causa alteraciones irreversibles en los mismos debido a la
accion quimica en la zona de contacto.

Disposicion final de residuos peligrosos: Es el proceso de aislar y
confinar los residuos o desechos peligrosos, en lugares especialmente
seleccionados disefiados y debidamente autorizados, para evitar la
contaminacion y los dafios o en riesgos a la salud humana y al ambiente.

Etiqueta: Informacion impresa que se hace sobre el riesgo que puede
representar una mercancia, por medio de colores o simbolos; se ubica
sobre los diferentes empaques o embalajes de las mercancias (véase
numeral 5.2 de la NTC 1692:2005)

Explosivo: Material que produce un desprendimiento casi instantaneo de
presion, gas y calor cuando se somete a un impacto abrupto, presion o
temperaturas elevadas.

Generador: Cualquier persona cuya actividad produzca residuos o
desechos peligrosos; si no se conoce la persona que produce dichos
desechos serd la persona que tenga en su posesion el residuo el
generador.

Inflamable: Describe cualquier sdlido, liquido, vapor o gas que se inflame
facilmente y se queme rapidamente.

Hoja de seguridad: Contiene informacién acerca del producto quimico
(propiedades fisicas y quimicas, riesgos a la salud, medidas de primeros
auxilios, medidas para derrames e incendios, medidas de transporte y
disposicion final).

Posesion de residuos o desechos peligrosos: Es la tenencia de
residuos peligrosos con animo de duefio o propietario bien sea que este la
tenga en su posicion o que otra persona tenga el residuo en un lugar a
nombre de él.

Tratamiento: Es el conjunto de operaciones, procesos 0 técnicas
mediante los cuales se modifican las caracteristicas de los residuos o
desechos peligrosos teniendo en cuanta el riesgo y grado de peligrosidad
de estos, para incrementar sus posibilidades de aprovechamiento y/o
valoracion o para minimizar los riegos para la salud humana y el ambiente.



5. GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS PELIGROSOS

5.1.

Residuos Peligrosos

Son aquellos residuos que por sus caracteristicas infecciosas, toxicas, explosivas,
corrosivas, inflamables, volatiles, combustibles, radiactivas o reactivas puedan
causar riesgos a la salud humana o deteriorar la calidad ambiental hasta niveles que
causen riesgos a la salud humana. También son residuos peligrosos aquellas que sin
serlos en su forma original se transforman por procesos naturales en residuos
peligrosos. Asimismo se consideran residuos peligrosos los envases, empaques y
embalajes que hayan estado en contacto con ellos.

5.2.

Caracterizacion residuos generados

Teniendo en cuenta las actividades diarias realizadas en los diferentes espacios de
la organizacion, se considera que los residuos generados son:

Cuadro 1. Clasificacion de los residuos, color de recipientes y

Rotulos respectivos

TIPO DE COLOR| CONTENIDO BASICO ETIQUETA
RESIDUO

NO VERDE| Residuos que van al rellenq NO RECICLABLES
PELIGROSOS sanitario

No reciclable

NO GRIS | Carton, papel, periddico , archiva QY
PELIGROSO o similares '-"
S Limpios
RECICLABLE CARTON-

Reciclables PAPEL
NO Plasticos:  polieftearato, PET]| r'2 7
PELIGROSO | AZUL | polipropileno, polietileno, bolsas '-"
S PVC,

acrilicos, policarbonatos, poliflex| RECICLABLE
Reciclables garrafas entre PLASTICO

otros
PELIGROSOS NEGRO, Resto de sustancias quimicas y
QUIMICOS sus

otro

empaques o0 cualquier




residuo

Contaminado con estos.

REACTIVOS

RIESGO QUIMICO

PELIGROSOS

NEGRO

Toners y cartucho

TONNERS Y
CARTUCHO
RIESGO QUIMICO

PELIGROSOS

NEGRO

Tubos fluorescentes

TUBOS
FLORESCENTES
RIESGO QUIMICO

PELIGROSOS

NEGRO

Pilas - baterias

PILAS- aterias
RIESGO QUIMICO

PELIGROSOS

NEGRO

Residuos de Aparatos Eléctricos Y
Electrénicos

RAEES

7.3. Informacién béasica sobre los residuos peligrosos

7.3.1. Llantas

El material con el cual se fabrican las llantas incluye productos altamente quimicos,
como el azufre, zinc, cadmio y plomo, principalmente. Al ser sometidos a la
combustion, sus componentes liberan compuestos en forma de nubes de gases y

particulas sélidas muy téxicas para la salud y el ambiente.

7.3.2. Baterias

La mayoria de las baterias de coche se componen de metales pesados como el
niquel, el cadmio, plomo, mercurio y acido sulfurico, y los metales se trata de una
causa de preocupacién ambiental. Si no se eliminan en el orden adecuado, estas
sustancias quimicas toxicas y metales mezclan con el suelo cuando la bateria se

deteriora, poniendo en peligro la vida silvestre y contaminar el suelo




7.3.3. Aceites, grasas, lubricantes

El aceite contiene una serie de hidrocarburos no degradables biol6gicamente, que
destruyen el humus vegetal y acaban con la fertilidad del suelo. El diagndstico
también explica que este tipo de desechos contiene sustancias toxicas como plomo,
cadmio y compuestos de cloro, los cuales contaminan la tierra.

7.3.4. Téner y Cartuchos

El toner, también llamado tinta seca, es un polvo seco usado en fotocopiadoras e
impresoras laser para formar textos e imagenes en un papel. Se componen de un
alto contenido de plastico y metales asi como restos de tintas. Tirar el cartucho vacio
significa un gran dafio para el medio ambiente, ademas de un despilfarro en materias
primas.

El cartucho de tinta, también llamado cartucho de inyecciébn de tinta, es un
componente de la impresora que se puede sustituir cuantas veces se requiera. El
nombre proviene del hecho de que corresponde a un contenedor duro que es
insertado en el interior de la maquina y que contiene la tinta ya sea a base de agua o
un solvente especial. Cada cartucho de tinta puede contener varios depoésitos
independientes de tinta.

Los téner y cartuchos se encuentran en un estado solido, de color generalmente
negro y en una apariencia de cubos o rectangulos solidos

Estan catalogados como peligrosos, con un nivel de peligrosidad de toxicidad
extrinseca que es la capacidad de dar origen, por su eliminacién, a sustancias
toxicas agudas o cronicas en concentraciones que pongan en riesgo a la salud de la
poblacién

Es recomendable no golpear los toner para impedir la dispersion de polvo.
7.3.8. Tubos Fluorescentes

Los tubos fluorescentes, también conocidos como luminarias fluorescentes, son
luminarias que cuentan con una lampara de vapor de mercurio a baja presion que es
utilizada normalmente para la iluminacion industrial y doméstica. Su principal ventaja
comparada con otras lamparas, como las incandescentes, es su eficiencia
energeética.

Los tubos fluorescentes se encuentran en estado soélido, con forma cilindrica de
vidrio. Su color varia de acuerdo al color del polvo fluorescente aplicado en el tubo de
vidrio.

Las partes que componen las lamparas fluorescentes son: el tubo de vidrio, la base,
los electrodos, montura, polvo fluorescente y gas mercurio.



Estan catalogados como sustancias toxicas y sustancias infecciosas, con un nivel de
peligrosidad de clasificacion aguda representando un grave riesgo para el medio
ambiente.

Los tubos fluorescentes no se deben romper o ser expuestos al calor.
7.3.9. Pilas

Las pilas son una fuente de energia eléctrica obtenida por transformacion directa de
energia quimica y constituida por uno o varios elementos primarios que no son
recargables.

Las se encuentran en un estado fisico sélido; su forma varia dependiendo del tipo de
pila.

Estan catalogados como sustancias toxicas corrosivas, lo que significa que las
sustancias contenidas en las pilas pueden deteriorar la estructura fisica de los tejidos
biolégicos durante un tiempo determinado.

Estos residuos no deben ser abiertos o expuestos al fuego. La exposicion a los
ingredientes contenidos en el interior o la combustién de los mismos pueden ser
dafiinas.

7.3.10. Residuos de Aparatos Eléctricos y Electrénicos

Se entiende por Aparatos Eléctricos y Electronicos todos aquellos aparatos que para
funcionar necesitan corriente eléctrica 0 campos electromagnéticos, y los aparatos
necesarios para generar, transmitir y medir tales corrientes de energia y de
magnetismo. Entonces se dice que los Residuos de los Aparatos Eléctricos y
Electrénicos o RAEE son todos los aparatos eléctricos y electronicos que pasan a ser
residuos; este término comprende todos los componentes, subconjuntos vy
consumibles que forman parte del producto que en el momento que se desecha.
Teniendo en cuenta la actividad diaria realizada en los diferentes espacios de
TRANSPORTES MS GAITAN SAS, se consideran los siguientes aparatos eléctricos
y electronicos:

e Equipos de informatica y telecomunicaciones: Como computadores
personales o PC (que incluye también mouse, pantalla y teclado)
computadoras portatiles (incluyendo unidad central, mouse, pantalla y teclado)
impresoras. copiadoras, escaner, calculadoras de mesa y de bolsillo,
terminales de fax, teléfonos, teléfonos celulares, contestadores automaticos.

e Aparatos eléctricos de consumo: Como equipos de aire acondicionado y
aparatos que sirven para reproducir sonido o imagenes.

e Aparatos de alumbrado: Como luminarias para lamparas fluorescentes.
7.3.11. Waipers impregnados de aceite, lubricantes

Todo envase o material impregnado de aceite, lubricante o residuo peligroso se
cataloga asi.



7.4. Separacion, clasificacién y almacenamiento de residuos peligrosos

Los residuos peligrosos originados son clasificados y almacenados adecuadamente,
y se velara por la correcta manipulacion con los elementos de proteccion personal
adecuados.

El almacenamiento de dichos residuos no excedera los seis (6) meses; estos
deberan ser almacenados maximos por el tiempo establecido transcurso en el cual
se dara disposicion final correspondiente.

El contenedor esté identificado con un rotulo que especifica el tipo de residuos que
se alojan alli:

7.5. RESIDUOS PELIGROSOS
Utilizado para los residuos peligrosos como téner y cartuchos de impresora.

Los residuos peligrosos como bombillas y RAEES generados son dispuestos en
cajas o en las cajas originales de los productos.

Los residuos liquidos como aceites deberan ser envasados, etiquetados de forma
clara, legible e indeleble.

7.5.1. Almacenamiento de los residuos:

Las areas de almacenamiento de residuos se identificardn de acuerdo al tipo de
residuos que contengan, realizando separaciones con base en las incompatibilidades
fisico - quimicas que los mismos presenten, en funcion de los riesgos ambientales
gue su mezcla pueda ocasionar.

La separacion de los residuos debera hacerse teniendo en cuenta los siguientes
criterios:

e Separar los residuos liquidos de los sélidos.
e Separar los residuos peligrosos o especiales de los no peligrosos.
e Separar los residuos peligrosos o especiales entre si, de acuerdo con el tipo
de contaminante y su grado de peligrosidad.
Esto con el fin de evitar mezclar residuos incompatibles, es decir, los que reaccionan
violentamente, o los que forman subproductos inflamables o toxicos.

7.5.2. Ruta de Recolecciéon de los Residuos:

La recoleccién de los residuos no tiene una periodicidad definida puesto que se van
recogiendo dependiendo del tipo de residuo generado.

7.5.3. Tratamiento y disposiciéon Final de los residuos peligrosos:



Para realizar una adecuada disposicion final de los residuos peligrosos, es
importante tener en cuenta lo establecido en el Decreto 4741 de 2005 que ademas
de dar directrices sobre el cuidado en el manejo de estos residuos indica que la
disposicion final de los residuos peligrosos debe hacerse por personas o empresas
debidamente autorizadas que cuenten con los permisos, licencias, autorizaciones o
demds instrumentos de manejo y control ambiental otorgados por la autoridad
ambiental competente.
Como indicaciones de caracter general, a continuacion se plantean alternativas de
tratamiento y disposicion final:

Tabla 2: Tipos de tratamiento para disposicion final y recomendaciones para el
manejo de los residuos peligrosos generados

RESIDUO
PELIGROSO

LLANTAS

ACEITES

BATERIAS

TONERS Y
CARTUCHOS
TUBOS
FLUORESCENTES

PILAS

Residuos de
Aparatos

Eléctricos y
Electronicos

RAEES

RECOMENDACIONES PARA
EL MANEJO

No deben enterradas ni

abandonadas.

ser

Evitar vertimientos al suelo o cuerpos
de agua.

No deben ser expuestos al fuego ya
gue pueden causar grandes incendios.

No deben ser expuestos al fuego ya
gue pueden causar grandes incendios.

Se debe manejar con cuidado para
evitar el rompimiento de los tubos

No deben ser expuestos al fuego ya
gue pueden causar grandes incendios.

Se debe tener especial cuidado en
evitar el rompimiento de estos residuos
ya que muchos de ellos (como las
pantallas de los computadores)
contienen mercurio y otros materiales
peligrosos para el medio ambiente y la
salud humana.

DISPOSICION FINAL

Entregar a gestor
autorizado

Entregar a gestor
autorizado

Entregar a gestor
autorizado

Entregar a gestor

autorizado

Entregar a gestor
autorizado

Entregar a gestor
autorizado
Entregar a
autorizado con
ambiental,

de 2010.

externo

externo

externo

externo

externo

externo

gestor
licencia

Decreto 2820
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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para un proceso sistematico de identificacion de
riesgos, evaluacion de riesgos y determinacién de controles relacionados a la
calidad, Seguridad, Salud Ocupacional y ambiente asociados con los cambios y
nuevos proyectos en las actividades que desarrolla TRANSPORTES MS
GAITAN S.A.S.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica para cualquier cambio y nuevos proyectos que se
generen en todas las areas operativas y administrativas de TRANSPORTES MS
GAITAN S.A.S, asi como a todos sus contratistas.

3. DEFINICIONES

Andlisis del cambio: Proceso que permite identificar la existencia y

caracteristicas de los peligros para evaluar la magnitud de los riesgos

asociados en los cambios 0 nuevos proyectos y decidir si dichos riesgos son o

no aceptables.

Cambio: Modificacion significativa de un proceso, instalacion o equipo ya

existente.

Gestion del cambio: Aplicacion sistematica de procesos y procedimientos
para identificar peligros, evaluar, controlar y monitorear los riesgos en los

cambios y nuevos proyectos




Proyecto: Conjunto de actividades realizadas bajo un esquema establecido,
gue tienen un inicio y un fin, y que tienen por objetivo crear una instalacion o
proceso totalmente nuevo.

4. RESPONSABILIDADES

Gerente General

Aprobar y revisar los cambios

Coordinador SGI

Revisar y aprobar la Gestion de Cambio.

Facilitar el proceso de Gestion de Cambio y orientar a los participantes de
acuerdo a la metodologia.

Evaluar todo cambio o nuevo proyecto antes de la ejecucién mediante el
proceso de Gestion de Cambio.

Implementar los controles definidos en la Gestion de Cambio
Actualizar la Gestién de Cambio de ocurrir modificaciones que no fueron
contempladas en el analisis inicial

Trabajadores en general
Contribuir con su experiencia y participar de manera activa en el proceso de
Gestion de Cambio.

5. ESTANDARES

5.1 GENERALES

La Gestion de Cambio considera la identificacion de los peligros, evaluacion
de los riesgos y determinacion de controles en:

Todo cambio o propuesta de cambio en la organizacién, actividades o
materiales, incluyendo nuevos proyectos.

Modificaciones al Sistema de Gestion de calidad, medio ambiente y
Seguridad y Salud Ocupacional (organizacién/actividades) incluyendo
cambios temporales y sus impactos sobre las operaciones, procesos y
actividades.

La Gestion de Cambio se aplica como un proceso continuo previo a la
introduccidon del cambio o ejecucion del nuevo proyecto.

La Gestion de Cambio se basa en el procedimiento de identificacion de
peligros y evaluacién del riesgo y cumple con lo indicado en dicho
procedimiento.



- El resultado de la aplicacién de la Gestion de Cambio se registra y/o actualiza
segun corresponda, en la matriz de peligros y valoracion del riesgo y se hace
segun los lineamientos del procedimiento de identificacion de peligros y
evaluacion del riesgo.

5.2. PROCESO DE GESTION DEL CAMBIO
5.2.1. La Gestién de Cambios consta de las siguientes etapas:

- Establecer las caracteristicas del cambio
- Analizar el cambio

5.2.2. La etapa de establecer las caracteristicas del cambio implica que el
gerente, Coordinador SGI y conductores realicen las siguientes actividades:

- Definan si existe un nuevo riesgo, nuevo peligro o variacion de alguno de estos
y si el cambio amerita aplicar el presente procedimiento.

5.2.3 La etapa de Analizar el Cambio implica que el Coordinador SGI y
conductores realizan:

- Evaluar de manera general el cambio 0 nuevo proyecto mediante el formato
de gestion del cambio identificando los peligros potenciales.

- Elabore un Diagrama de Procesos por Actividades y Tareas de los procesos,
subprocesos, actividades y tareas hasta un nivel que permita identificar con
precision el peligro.

- Evaluar el cambio o nuevo proyecto mediante el procedimiento de
identificacion de peligros y evaluacion del riesgo y registralo en la matriz de
identificacion de riesgos de TRANSPORTES MS GAITAN SAS. Dicha
evaluacion debe considerar tanto los peligros y riesgos relacionados con la
implementacion/construccion del cambio/proyecto, asi como los nuevos
peligros y riesgos que se crearan para el area.

- Socializar al gerente y personal de campo los hallazgos encontrados.

6. CAPACITACION

6.1 Los supervisores que tengan como responsabilidad realizar Gestién del
Cambio deberan ser capacitados mediante el curso de identificacion de peligros y
evaluacion del riesgo y ademas los cursos, capacitaciones y charlas que ofrece la
empresa cliente.
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1. OBJETO

Establecer las actividades para asegurar que el conocimiento de la empresa, y entre
ésta y su entorno, se materialice en aprendizaje organizacional transferible a los
miembros de esta, con el proposito de fortalecer su productividad y competitividad.

2. ALCANCE

Incluye la identificacién del conocimiento, su desarrollo, formalizacién, transferencia,
apropiacion, uso y medicion de la gestion del mismo.

3. DEFINICION

Aprendizaje Organizacional: proceso dinamico y continuo de adquisicion e
integracion de conocimiento, habilidades y actitudes soportadas en la observacién
sistematica, la reflexion abierta y compartida, la construccidon conjunta de
perspectivas y la experimentacion coordinada.

Conocimiento: Informacion almacenada después de un proceso de aprendizaje el
cual puede darse por medio de la experiencia o la introspeccion.

Informacioén: conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un mensaje
gue cambia el estado de conocimiento del sujeto o sistema que recibe dicho mensaje




4. RESPONSABLES

Es responsabilidad de la gerencia promover la gestion del conocimiento expresando
Su compromiso con este, y facilitando los recursos necesarios para su efectividad.

Es responsabilidad del coordinador de gestion Humana planear y llevar a cabo todas
las actividades necesarias para la planeacion, identificacion, disefio, desarrollo,
transferencia y retencion del conocimiento. Asi como la aplicacion del formato de
lecciones aprendidas.

Es responsabilidad de los miembros de la organizacion participar activamente en la
gestion del conocimiento aportando sus conocimientos para la mejora de la
organizacion y aprendiendo lo necesario para la correcta realizacion de sus
actividades.

5. DESARROLLO DE ACTIVIDADES O PROCEDIMIENTO:

5.1 PLANEAR LA GESTION DE CONOCIMIENTO

Con el fin de fortalecer la gestion de conocimiento en la empresa, se fortalecen las
redes de conocimiento conformadas asi:

e Empleados de la empresa cuyo proposito es capitalizar el aprendizaje obtenido en
la ejecucion de los procesos en lecciones aprendidas que aportan al fortalecimiento
de la gestion organizacional.

e Empleados de la empresa con los clientes/usuarios de sus servicios cuyo proposito
es fortalecer la oferta de valor de la empresa con aprendizaje obtenido en la
ejecucion de los servicios que permiten recoger las experiencias y retroalimentacion
de los clientes y usuarios.

e Empleados de la empresa con aliados y otros grupos objetivo, cuyo objetivo es
compartir experiencias y conocimiento que aporten para el fortalecimiento de la
oferta de valor de la empresa y del Sector.

La gestion del conocimiento como eje fundamental de la Gestion Estratégica de la
empresa, requiere la articulacion de: estrategia, resultados de la ejecucion de los
procesos, uso de herramientas tecnolégicas, gestion de la informacion, desarrollo del
talento humano, cultura organizacional, gestion de la comunicacién y gestion
documental. Las herramientas tecnolégicas y la gestion de la informacién permiten la
rapida y adecuada transmision, generacion y difusion del conocimiento. El desarrollo



del talento humano y de una cultura organizacional actian como elementos
transversales de la empresa exigiendo el compromiso de los empleados en todos los
niveles en el fomento del intercambio y la colaboracion entre ellos e incrementando
del aprendizaje organizacional.

Gestion de la comunicacion: facilita los canales adecuados para promover el flujo de
la informacion y el conocimiento entre los empleados y el entorno que conforman las
redes de conocimiento anteriormente mencionadas.

Gestion documental: aporta para la conservacion de la informacion que se genera.

5.2 IDENTIFICAR EL CONOCIMIENTO

El conocimiento a gestionar en la empresa puede generarse internamente o a partir
de fuentes externas.

El conocimiento externo se identifica a través de:

e Fuentes de informacion que sean de interés para la empresa respecto a su
estrategia y servicios.

¢ Investigaciones, publicaciones especializadas en los temas de interés de la
empresa.

e Normatividad aplicable y vigente.
e Buenas practicas externas como modelos de gestion, herramientas tecnolégicas.

e Situacion del mercado y del entorno respecto a aspectos legales, sociales,
econdmicos, tecnolégicos, politicos, ambientales; entre otros.

¢ Retroalimentacion de los clientes

El conocimiento interno se identifica a través de:

e Lecciones aprendidas en la implementacion de cada uno de los procesos.
e Investigaciones, estudios.

e Experiencias, actitudes, aptitudes de los empleados.

e Iniciativas, innovacion.

¢ Trabajo en equipo



5.3DISENAR LA BASE DE CONOCIMIENTO
La base de conocimiento de la empresa esta conformada de la siguiente manera:

e Documentos controlados que conforman el Sistema de Gestion Integral (SGI).
Comprende todos los documentos definidos en la implementacion del SGI.

e Documentos generados en la prestacion de los servicios: incluye todos los
documentos particulares que se generan para la ejecucion de cada servicio y que
aportan para que el mismo se desarrolle aplicando las mejores practicas del sector y
las aprendidas y apropiadas en la Empresa.

e Registros de operacion del Sistema de Gestion Integral (SGI). Los cuales son
controlados de acuerdo con el procedimiento Control de Registros.

e Lecciones aprendidas y acciones correctivas y de mejora. Las cuales se han
dispuesto considerando las necesidades de informacion de cada empleado para la
realizacion de sus actividades y los niveles de confidencialidad establecidos.

5.4 DESARROLLO DE CONOCIMIENTO
5.4.1 Desarrollo de conocimiento interno en la empresa

Teniendo en cuenta las fuentes de conocimiento identificadas en el numeral 5.2 de
este procedimiento, se crean las condiciones para el desarrollo del conocimiento a
través de:

e Desarrollo de competencias con estrategias de formacion y capacitacion que se
promueven a través del proceso Gestion Humana y el plan de capacitacion.

e Trabajo en equipo que se fomenta con el desarrollo de una cultura organizacional
cooperativa, con reuniones formales de estudio y comunicacion de informacion,
generacion de ideas entre empleados de los diferentes niveles organizacionales

e Promocion y estimulo para la generacidbn de nuevas ideas e iniciativas que
fortalezcan la gestion de la empresa.

e La generaciéon de lecciones aprendidas, acciones correctivas y de mejora como
resultado de la implementacién de los procesos y proyectos y de la prestacion de los
servicios.

5.5LECCIONES APRENDIDAS

La formulacion de lecciones aprendidas se puede realizar en cualquier circunstancia,
en particular como parte del ejercicio de analisis y verificacion del cumplimiento de
los objetivos de los procesos y los proyectos en el formato Lecciones Aprendidas.



En este formato se registran:

e Nombre del proceso, proyecto
Nombre de la dependencia

Titulo de la leccion aprendida
Situacion (problema o experiencia)
Causas (si aplica)

Consecuencias

Recomendaciones o conclusiones

El formulario de lecciones aprendidas se debe llevar a cabo inmediatamente después
de cada reunién del equipo, mientras todos los miembros estan disponibles y
mantienen los recuerdos frescos.

Cualquier miembro del equipo debe ser asignado como facilitador, a excepcion del
lider del proyecto quien tiene tendencia a dominar la reunion. El rol del facilitador es
ayudar a que el equipo aprenda. Los miembros deben comprender que las lecciones
aprendidas son una via de aprendizaje y no un proceso de evaluacion del
rendimiento. De esta forma, el facilitador debe fomentar el clima para que todos
participen.

5.6. TRANSFERENCIA DE CONOCIMIENTO

Los canales a través de los cuales se realizara la distribucion o transferencia del
conocimiento son: Pagina web, correo electrénico, sitios compartidos (cloud
computing), sitio de ubicacién de la documentacién del SIG, sistemas de informacion,
induccion y reinduccion al personal, capacitacion, otros canales de comunicacién
interna identificados (carteleras, boletines, eventos), reuniones de equipos de trabajo,
publicaciones en medios especializados, foros, congresos; entre otros.

El propdsito es proporcionar el conocimiento que necesita la empresa en su interior y
hacia las partes interesadas. Al interior, a fin de que cada colaborador de la empresa
conozca lo necesario para la realizacion de sus actividades especificas, para que la
organizacién cuente con el conocimiento aun en ausencia de algunos de sus
empleados y para sentar las bases para fortalecer el conocimiento organizacional en
nuevas y mejoras practicas en su gestion y entrega de servicios con alto valor
agregado a los clientes.



5.7RETENER EL CONOCIMIENTO
La retencidn del conocimiento incluye:

e Seleccionar, a partir de los mdltiples sucesos que vive la organizacion, la
informacion, procesos, experiencias, aprendizajes que por su valor deben retenerse.

e Guardar la experiencia en forma apropiada.
e Garantizar que la memoria organizacional se actualice constantemente.

e Promover el uso del conocimiento adquirido como parte del aprendizaje
organizacional

El conocimiento interno, se fortalece en reuniones periddicas donde se analizan las
lecciones aprendidas, las acciones correctivas y de mejora, las propuestas de
innovacion y mejora a fin de determinar su impacto e incorporacién en el disefo
estratégico y de gestion de la empresa como parte de su base de conocimiento
organizacional para su posterior consulta.

El conocimiento se almacena poniéndose a disposicion de todos los interesados.
5.8 VERIFICAR LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

La verificacion de la eficiencia y efectividad de la gestibn de conocimiento en la
empresa, se determina a través de:

Revision semestral del estado de la base de conocimiento en cuanto a:

e Cobertura y actualizacion: revisa que la base de conocimiento contenga la
informacion estipulada en numeral 5.3. de este procedimiento y ésta se
encuentre actualizada. Esta revision puede suponer la necesidad de incluir
otras fuentes de informacion en la base de conocimiento.

e Incorporacion de las experiencias, iniciativas y lecciones aprendidas como
parte de la estrategia, gestion, productos y servicios y del aprendizaje
organizacional de la empresa

e Canales y estrategias de identificacion, gestion y comunicacion del
conocimiento.

5.9FORMULAR ACCIONES CORRECTIVAS, DE MEJORA Y LECCIONES
APRENDIDAS

A partir de los hallazgos u oportunidades de mejora identificadas, se formulan
Lecciones Aprendidas /o Acciones correctivas, preventivas y de mejoramiento.



6. REFERENCIAS
Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos

Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 14001:2015, Sistemas de gestion ambiental.
Requisitos.



12. Formato de Lecciones Aprendidas

(v

£
T EYRUCEES

TRANSPORTES MS GAITAN SAS

Version 1

LECCIONES APRENDIDAS

08/08/2016

AREA O DEPENDENCIA: FECHA:

DIA MES ANO

INFORMACION BASICA

De un titulo a ésta leccién aprendida y escriba una breve presentacion de la lecciéon aprendida

TITULO:

PRESENTACION:

DESCRIPCION DEL PROBLEMA PRESENTADO

Describa lo sucedido de forma clara y resumida

QUE PASO:




UBICACION DEL EVENTO FECHA DEL EVENTO

DONDE:
AREA:
DISTRITO:

SECCION

DIA MES ANO

FECHA:

RESUMEN DE CAUSAS

Trate de describir la causa raiz del problema presentado

LECCIONES APRENDIDAS

Liste conclusiones y recomendaciones pensando en gue otra persona pueda aprender de su problema y solucion




DESCRIPTORES

Escriba las palabras que puedan ayudar a una persona a ubicar esta historia en una base de informacién y marque con una X la categoria
en la que desea clasificar esta leccion aprendida

DESCRIPTORES:

Administracion y Gestion Proyectos

Planeacion Mantenimiento

Medicion y control de

HSEQ procesos

Incidentes Ambientales Operaciones de Transportes
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1. OBJETIVO

Establecer el Procedimiento que indique la mecanica para que se lleve a cabo la
comunicacién interna entre los diversos niveles y funciones de la empresa
TRANSPORTES MS GAITAN S.A.S., y la correspondiente a las partes interesadas
externas, en relacion con el Sistema Integrado de Gestién.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a la Alta Direccion, el Representante de la Gerencia,
Responsable HSE y el personal en general

3. DEFINICIONES

e Partes Interesadas: Persona o grupo que tiene interés o esta afectado por el
desempefio de calidad, ambiental, o de seguridad y salud ocupacional de una
organizacion.

e Comunicacion Interna: Son todos aquellos medios de informacion utilizados por la
empresa con la finalidad de que el personal interno de la organizacion reciba y
envie informacién necesaria para el desempefio de los procesos del sistema
integrado de gestion.

e Comunicacion Externa: Son todos aquellos medios de informacion utilizados con
la finalidad de que se efectle reciba y envie informacion necesaria a las partes




interesadas (clientes externos, proveedores, entes reguladores, entidades
gubernamentales, comunidad, otros).

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e Procedimientos Gerenciales.

e Procedimientos obligatorios del SGI

5. DESARROLLO

5.1 COMUNICACION

La compafia discrimina las comunicaciones asi: Comunicacion Interna vy
Comunicacion Externa, para la primera se utilizan:

= Celulares

= Correos electronicos

= Reuniones del SGI.

= Memorandos

= Circulares

= Carteleras.

= Protectores de pantalla en el computador

Para la segunda, la papeleria membrete y el e-mail.

5.2 UBICACION CARTELERAS CORPORATIVAS

La ubicacion de las carteleras corporativas sera la que esta definida segun el
diagrama a continuacion:

A continuacion se presenta en forma esquematizada las actividades que se requieren
realizar para enviar y recibir la comunicacién interna y para enviar y recibir la
comunicacion externa.



Comunicacion
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A 4

La comunicacion
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A
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Firma recibo de
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La comunicacion

se envia

acciones?

NO

Sl

Ejecutar en el tiempo

\ 4

Diligenciar y firmar el
Registro de
Cominicadns

\ 4

Envia correspondencia a
diferentes puestos de
trahain

v

Recibo de comunicacién
con firma de recibido

\ 4
Archivar

de acuerdo a
comiinicacian recihida

Y




Comunicacion

externa
\ 4 A 4
La comunicacion La comunicacion
<A recihe <, envia

\ 4 A 4
Recibir la comunicacion Diligenciar v comunicado
en recepcion: llamadas, en papel membretado.
documentos. naauetes.

l A 4

Firmar recibo de Enviar comunicacién

comunicacion y entregar
conia

\ 4
Recibir informacién con

¢Requiere recibido.
tomar
acciones?
\ 4
Ejecutar en el tiempo de .| Archivar.
acuerdo a comunicacion d
recibida.

5.3PARTICIPACION Y CONSULTA DEL PERSONAL:

Participacion y consulta del trabajador en identificacion de peligros, de aspectos e
impactos ambientales, evaluacion de riesgos y determinacion de controles,
investigacién de incidentes, desarrollo de politicas y objetivos, consulta de cambios
por medio de las charlas, el comité de convivencia laboral, las listas de chequeo de
condiciones y actos sub-estandares, la encuesta de evaluacién de factores de
riesgos sicosociales, las reuniones del COPASST (invitando a los trabajadores a las
reuniones, aunque no sean miembros) y la consulta con contratistas cuando haya
cambios que afecten SSTMA y las partes interesadas.

6. PLAN DE MOTIVACION

TRANSPORTES MS GAITAN S.A.S. cuenta con actividades que mejoran la
satisfaccion necesaria para que los empleados se desempefien de manera



adecuada, llevando asi a la empresa al éxito y a su vez exista el crecimiento
personal del trabajador y de la empresa.

Por esto es importante ofrecerle al empleado una muy buena atencion, es decir que
se tengan en cuenta sus necesidades y que estén satisfechos con sus empleos.

Actividades:

Fiestas anuales

Celebracion de cumplearios

Bonificaciones

Reconocimientos, premios y capacitaciones por lograr mayor rendimiento y
productividad en la empresa.

participacion del empleado en la identificacion de los riesgos en sus puestos
de trabajos.

ANANENRN

\



14.Perfiles de cargo y manual de funciones

CARGO GERENTE GENERAL

Jefe Inmediato N.A.

Definir, gestionar y mantener el cumplimiento de las
politicas y objetivos de TRANSPORTE MS GAITAN

Objetivo del Cargo S.A.S., ademas de dirigir y controlar el correcto

desarrollo de todos los procesos que se llevan a cabo
dentro de la empresa, encaminados siempre al
cumplimiento  de los planes  estratégicos
comprendidos en la mision y la vision.

Personas a Cargo Todo el personal

Cargos a Supervisar Todos los cargos de la empresa subordinados a él

segun el organigrama.

FUNCIONES DEL CARGO

Administrar las cuentas bancarias de la organizacion.

Asignar los recursos econémicos y/o el presupuesto necesario para el desarrollo
de las actividades de la empresa.

Aprobar en todos los casos las requisiciones, 6rdenes de compra, 6rdenes de
servicio y subcontratacion de obras de cualquier tipo.

Firmar contratos con clientes

Dar el VoBo. a los vehiculos que soliciten afiliacion a TRANSPORTE MS GAITAN
SAS Apoyar a la gestion comercial de la empresa

Avalar la contratacién de personal.

Desarrollar negocios mediante alianzas estratégicas y/o acuerdos, con empresas
del sector, para el desarrollo de la actividad econdmica de la empresa y el
fortalecimiento de la misma.

Realizar reuniones con los responsables de los procesos, con el objeto de
coordinar el trabajo y asegurar que sus objetivos estén orientados hacia el
objetivo general de TRANSPORTE MS GAITAN SAS

Aprobar el plan de accion propuesto y si es necesario la asignacion de los
recursos necesarios para corregir las no conformidades reales o potenciales de
acuerdo a las acciones correctivas o preventivas propuestas.

Aprobar los documentos del SGI

Solicitar la revisidn, actualizacion, Identificacion y Evaluacion de Riesgos en las
instalaciones administrativas

Apoyar a la Secretaria a dar respuesta oportuna de las comunicaciones del
publico en general (autoridades en SST, vecinos, comunidad, entre otras).

Liderar y velar por el cumplimiento de la planificacion estratégica de
TRANSPORTE MS GAITAN S.A.S.

’ RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Asistir a las reuniones a que sean convocados por el coordinador del SGI




e Cumplir los objetivos, normas establecidas en el sistema de Gestion Integral,
reglamento interno de trabajo, Higiene y Seguridad Industrial.

e Conocer los factores de riesgos propios de su oficio, como los efectos derivados
de la exposicidn, las medidas preventivas y de proteccién establecidas por la
organizacion.

e Mantener los lineamientos de ética y rigor en cada una de las funciones
realizadas en su cargo.

e Colaborar activamente en el desarrollo de las actividades de Seguridad Salud
Ocupacional y medio ambiente de la empresa.

* Informar al Comité Paritario de Salud Ocupacional o vigia sobre cualquier Factor
de Riesgo que exista en el sitio de trabajo o cualquier area de la empresa.

* Aportar con base a su experiencia, sugerencias que permitan controlar o evitar
riesgos existentes en su lugar de trabajo.

¢ Mantener su lugar de trabajo en orden y limpio.

e Cumplir los lineamientos establecidos en el procedimiento de gestion de residuos
solidos de la compaiiia.

* Reportar todos los incidentes de seguridad y ambientales ocurridos en el
desarrollo de sus actividades.

e Asegurar que los requisitos del SGI se establezcan, implementen y mantengan de
acuerdo con las normas 1SO 9001, OHSAS 18001 e ISO 14001.

AUTORIDADES DEL CARGO

e Exigir el buen manejo de todos los recursos de la empresa.

e Hacer cumplir las politicas y los objetivos de TRANSPORTE MS GAITAN SAS, y
su implementacion, y conservacion.

» Validar la politica Integral como directriz del SGI.

« Nombrar un representante de la gerencia frente al sistema de gestidn integral
segun las normas 1SO 9001, OHSAS 18001 e ISO 14001.

« Avalar los niveles de autoridad y responsabilidad para los cargos dentro del SGI.

| COMPETENCIA

A continuaciéon se definen los requisitos de competencia para el cargo, con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencias necesarias:

AREA DE
COMPETENCIA REQUISITOS
EDUCACION Profesional en administracion de empresas, economista 0
abogado.
) Manejo de programas de computadoras (Excel, Word,
FORMACION Powerpoint).
HABILIDADES | ision del cambio
ADMINISTRATIVAS Lealtad
Y TECNICAS Capacidad de decision




Orientacion a logros

Tolerancia a la frustracion
Relaciones Interpersonales
Creatividad

Habilidad verbal

Liderazgo

manejo de personal

Autonomia en toma de decisiones.

EXPERIENCIA

Tres (3) afios en gestibn empresarial y/o
administrativos en el sector transporte.

cargos

EXAMENES DE INGRESO, PERIODICOS Y DE RETIRO

Los exdmenes que se deben realizar son:

e Examen médico Ocupacional

NECESIDADES DE CAPACITACION

Las capacitaciones a realizar son:

e Induccion

v Mision, visién y Politicas de la empresa

v" Funciones, responsabilidades y alcance del cargo

v Riesgos Ocupacionales del cargo

v' Comité de Salud Ocupacional, acoso laboral y ambiental

Higiene industrial

Introduccion al sistema de gestion integral
Percepcion del riesgo

Riesgos Prioritarios

Investigacion de accidentes.

Mejora continua

Gestién ambiental

Socializacién de programa de Inspecciones HSE




CARGO GERENTE COMERCIAL

JEFE INMEDIATO Gerente General

OBJETIVO DEL

Es responsable de identificar las expectativas, necesidades del
cliente y tendencias del mercado para definir estrategias de
fidelizacién y posicionamiento de la empresa.

CARGO

PERSONAS A

CARGO NA.
CARGOS A NA
SUPERVISAR o

FUNCIONES DEL CARGO

Disefiar y vender el portafolio de servicios

Realizar la cotizacion del servicio

Gestionar la adquisicion de nuevos clientes

Participar en ruedas de negocios, ferias

Gestionar la documentacion necesaria para participar en licitaciones y
convocatorias

Registrar y actualizar la informacion correspondiente de los clientes de
TRANSPORTE MS GAITAN SAS.

Realizar la evaluacién de satisfaccion del cliente para establecer la percepcién del
cliente con respecto al servicio

Realizar visitas empresariales

Disefar estrategias de mercadeo

Gestionar la logistica para eventos en los cuales la empresa participa

Realizar publicaciones de la empresa en medios de comunicacion

Establecer un ambiente de expansion a través del contacto permanente con los
clientes, y la competencia, a fin de efectuar un sondeo de necesidades y lograr
una consolidacion a mediano y largo plazo en el mercado.

Desarrollar negocios mediante alianzas estratégicas y/o acuerdos, con empresas
del sector, para el desarrollo de la actividad econémica de la empresa y el
fortalecimiento de la misma.

Decidir en conjunto con los diferentes directores acerca de los precios, tarifas y
condiciones de contratacion de los servicios prestados por la empresa.

Velar por que la pagina web de la empresa esta actualizada.

Gestionar contratos publicos o privados.

Recuperacion de cartera.

Elaborar y hacer seguimiento al comportamiento de los indicadores del area.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Asistir a las reuniones a que sean convocados por el coordinador del SIG y por
Gerencia.




Cumplir los objetivos, normas establecidas en el sistema de Gestion Integral,
reglamento interno de trabajo, Higiene y Seguridad Industrial.

Conocer los factores de riesgo propios de su cargo y de cada oficio a su cargo, a
su vez los efectos derivados de la exposicion y las medidas preventivas y de
proteccion de toda la empresa.

Mantener los lineamientos de ética y rigor en cada una de las funciones
realizadas en su cargo.

Colaborar activamente en el desarrollo de las actividades de Seguridad Salud
Ocupacional de la empresa.

Informar al Comité Paritario de Salud Ocupacional o vigia sobre cualquier Factor
de Riesgo que exista en el sitio de trabajo o cualquier area de la empresa.
Informar la ocurrencia de accidentes e incidentes de trabajo en forma oportuna
Aportar con base a su experiencia sugerencias que permitan controlar o evitar
riesgos existentes en su lugar de trabajo.

Mantener su lugar de trabajo en orden y limpio.

Rendir cuenta a los superiores de sus funciones y responsabilidades.

Garantizar la satisfaccion del cliente interno y externo.

Asegurar que los requisitos del SGI se establezcan, implementen y mantengan de
acuerdo con las normas establecidas en ISO 9001, OHSAS 18001 e ISO 14001.
Cumplir los lineamientos establecidos en el procedimiento de gestion de residuos
sélidos de la compaiiia.

‘ AUTORIDADES DEL CARGO

Representar a la gerencia en reuniones y eventos
Aplicar descuentos a las tarifas del servicio

| COMPETENCIAS

A continuacién se definen los requisitos de competencia para el cargo, con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencias necesarias:

AREA DE
COMPETENCIA REQLISOS
EDUCACION Profesional en administracion o carreras afines
i Manejo de programas de computadoras (Excel, Word, Powerpoint).
FORMACION
Proactivo
Capacidad de decisién
Orientacion a logros
HABILIDADES Tolerancia a la frustracion
ADMINISTRATIVAS | Relaciones Interpersonales
Y TECNICAS Creatividad

Habilidad verbal
Liderazgo
Autonomia en toma de decisiones.

EXPERIENCIA Tres (3) afios en cargos similares




NECESIDADES DE CAPACITACION

Las capacitaciones a realizar son:

Induccion

v" Misién, vision y Politicas de la empresa

v Funciones, responsabilidades y alcance del cargo
v" Riesgos Ocupacionales del cargo

v' Comité de Salud Ocupacional, acoso laboral y ambiental
Ventas

Atencion al cliente

Introduccion al sistema de gestion integral
Percepcion del riesgo

Riesgos Prioritarios

Mejora continua

Gestion ambiental



CARGO: COORDINADOR DEL SGI

JEFE INMEDIATO Gerente General

Promover el mejoramiento continuo de la empresa,
administrar y coordinar las actividades necesarias para el
mantenimiento del Sistema de Gestion Integrado, informar a
la gerencia General acerca del desempefio del Sistema para

OBJETIVO DEL CARGO efectos de su revision, y promover la toma de conciencia de

los requisitos del cliente a todos los niveles de la empresa.

PERSONAS A CARGO Ninguna

Todos los cargos de la empresa en la implementacion

CARGOS A SUPERVISAR | del Sistema de Gestion Integrado.

Asesor externo

| FUNCIONES DEL CARGO

Coordinar el sistema de Gestion Integral de la compafia, cumpliendo los
parametros establecidos en ISO 9001, OHSAS 18001 e ISO 14001.

Velar por el cumplimiento de los parametros de HSEQ dentro de la gestion
empresarial de TRANSPORTE M.S GAITAN SAS. Conforme con los requisitos
establecidos en las Normas Técnicas, la legislaciéon y los lineamientos de la
empresa.

Supervisar el 6ptimo funcionamiento del Sistema de gestion integrado por medio
de la revision de los procedimientos, la evaluacion de los procesos; a fin de
mantenerlos y lograr el mejoramiento continuo.

Cumplir y hacer cumplir las politicas, reglamentos, normas y procedimientos
vigentes del Sistema de gestion integrado en TRANSPORTE M.S GAITAN SAS.
Tomar acciones en caminadas a la divulgacion de la politica.

Asesorar la pertinencia de las acciones correctivas y preventivas encontradas y
Verificar su seguimiento.

Realizar todas aquellas funciones propias del cargo u otras que sean asignadas
por su jefe inmediato.

Apoyar la presentacion de informes de los jefes de procesos para la rendicion de
cuentas a gerencia general.

Realizar la induccion al personal antiguo y nuevo.

Coordinar la aplicacion de los programas y subprogramas.

Realizar la gestion necesaria para mantener, actualizar y documentar el SGI.
Presentar a la alta gerencia los informes sobre el desempefio del sistema de
gestion del SGI, para su revisidn y se use como base para la mejora del sistema
de gestion.

Informar a la gerencia general sobre el desempefio del SGI.

Identificar, calificar y divulgar los riesgos reales y/o potenciales asociados a las
actividades de la empresa.

Coordinar la socializacion de procedimientos del SGI a cada area que le aplique.
Coordinar la divulgacion de las responsabilidades y autoridades frente al SGI.




Establecer, definir, socializar los objetivos, metas y programas en HSEQ.
Coordinar las actividades necesarias a la preparacion de las auditorias del SGI
Alinear la politica con los objetivos del SGI

Investigar no conformidades generadas y cerrarlas a través del procedimiento de
acciones correctivas y preventivas.

Preparar el programa y plan de auditoria interna del SGI (éste incluye fechas de
realizacion, requisitos, areas a auditar, seleccion del equipo auditor, entre otros).
Mantener actualizado la documentacion y registros del sistema de gestion.
Coordinar la realizacion de auditorias internas y externa.

Velar por la adecuada disposicion de los residuos solidos y peligrosos en la
realizacion de las actividades de la empresa.

Reunirse Semestralmente con Gerencia, con el objeto de realizar las Revisiones
Gerenciales.

Rendir informe de no conformidades, acciones correctivas y preventivas a la
gerencia.

Monitorear el cumplimiento de los objetivos, metas y programas en HSEQ.
Revisar los documentos del SGI

Ejecutar la induccion al personal

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Conocer los factores de riesgo propios de cada oficio, a su vez los efectos
derivados de la exposicion y las medidas preventivas y de proteccion de toda la
empresa.

Mantener los lineamientos de ética y rigor en cada una de las funciones
realizadas en su cargo.

Asegurar que los requisitos y procedimientos de control expuestos en los planes
integrados, sean aplicados permanentemente.

Conocer, entender y aplicar la Politica Integral.

Cumplir los objetivos, metas y programas HSEQ.

Garantizar la objetividad al realizar las investigaciones evitando errores en la
toma de decisiones.

Velar que los monitoreos de las variables de seguimiento del sistema se realicen
dentro de las frecuencias establecidas.

Rendir cuenta a los superiores de sus funciones y responsabilidades.

Preservar la salud de los trabajadores de la organizacion.

Asegurar el sostenimiento de la organizaciéon verificando el cumplimiento de la
normatividad colombiana vigente.

Cumplir y velar por el cumplimento de los lineamientos establecidos en el
procedimiento de gestion de residuos.

’ RENDICION DE CUENTAS

e Informar oportunamente a la ARL los reportes de cualquier accidente que se
presente en la empresa

e Comunicar a la gerencia el estado de las afiliaciones y en términos generales
las contrataciones y personal vinculado.

e Estar presente con la gerencia en el seguimiento que se haga por cual tema
legal relacionado con seguridad y salud ocupacional.



AUTORIDADES DEL CARGO

e Hacer que los requisitos del SGI se establezcan, implementen y mantengan de
acuerdo con las normas 1ISO 9001, OHSAS 18001 e ISO 14001.

« Denunciar, sefialar suspender cualquier actividad que se desvie de la Politica
Integral, procedimientos o atente contra los lineamientos establecidos en el SGI.

e Autoridad dentro del Sistema de Gestion Integrado segun los procedimientos de
norma.

| COMPETENCIA |
A continuacion se definen los requisitos de competencia para el cargo, con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencias necesarias:

AREA DE
COMPETENCIA

EDUCACION

REQUISITOS

Profesional en administracion, Ingenieria industrial, o
Economista.

Manejo de programas de computadoras (Excel, Word, Powerpoint).
Conocimiento en sistemas de gestion integrados

Conocimientos en brigadas industriales

Diplomado en seguridad y salud ocupacional

Vision del cambio

Proactivo

Lealtad

Capacidad de decisién

Orientacion a logros

Tolerancia a la frustracion

Relaciones Interpersonales

Creatividad

Habilidad verbal

Liderazgo

manejo de personal

Autonomia en toma de decisiones.

EXPERIENCIA Dos (2) afios en manejo de actividades relacionadas con el cargo.

FORMACION

HABILIDADES
ADMINISTRATIVAS
Y TECNICAS

NECESIDADES DE CAPACITACION
Las capacitaciones a realizar son:
e Induccion
v Mision, visién y Politicas de la empresa
v" Funciones, responsabilidades y alcance del cargo
v' Riesgos Ocupacionales del cargo
v' Comité de Seguridad y salud en el trabajo, acoso laboral y ambiental

CARGO COORDINADOR DE OPERACIONES

JEFE INMEDIATO Gerente General
Es responsable de coordinar, planificar y dirigir las
funciones y actividades operativas del servicio, a fin de




OBJETIVO DEL obtener los méas altos niveles de efectividad, manteniendo

CARGO los mayores indices de seguridad y motivacion en el campo
de trabajo.

PERSONAS A Todos en la operaciones

CARGO

CARGOS A Conductores

SUPERVISAR

FUNCIONES DEL CARGO

Realizar visitas IN SITU con el fin de tener claridad acerca de los requerimientos
del servicio

Disefar las rutas de ejecucion del servicio

Controlar el cumplimiento del cronograma del servicio.

Asistir a las reuniones con los supervisores del contrato.

Investigar, desarrollar iniciativas orientados a consolidar el negocio.

Convocar periédicamente reuniones con el personal a cargo, donde se informara
sobre situaciones adversas, benéficas y generalidades o sugerencias
constructivas en procura del mejoramiento del servicio.

Dar respuesta efectiva a quejas y reclamos

Realizar evaluaciones escritas a conductores

Gestionar capacitaciones a los conductores en seguridad vial

Analizar toda la informacion referente a la ejecucion del servicio: las
especificaciones del servicio, tiempo de ejecucion, recursos, etc. Esto para
realizar ajustes necesarios en el servicio.

Realizar diariamente el seguimiento y control a cada servicio y reportarlo al
director administrativo

Verificar mensualmente el SIMIT y RUNT de los conductores

Llevar un control de la documentacion de cada vehiculo y de cada conductor
Velar por el cumplimiento del plan de mantenimiento preventivo del parque
automotor

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Asistir a las reuniones a que sean convocados por el coordinador del SIG y por
Gerencia.

Cumplir los objetivos, normas establecidas en el sistema de Gestion Integral,
reglamento interno de trabajo, Higiene y Seguridad.

Conocer los factores de riesgo propios de su cargo y de cada oficio a su cargo, a
su vez los efectos derivados de la exposicion y las medidas preventivas y de
proteccion de toda la empresa.

Mantener los lineamientos de ética y rigor en cada una de las funciones
realizadas en su cargo.

Colaborar activamente en el desarrollo de las actividades de Seguridad Salud
Ocupacional de la empresa.

Informar al Comité Paritario de Salud Ocupacional o vigia sobre cualquier Factor
de Riesgo que exista en el sitio de trabajo o cualquier area de la empresa.




« Informar la ocurrencia de accidentes e incidentes de trabajo en forma oportuna

* Informar a Gestion Humana sobre la ocurrencia de situaciones que tengan
incidencia con los conductores.

« Aportar con base a su experiencia sugerencias que permitan controlar o evitar
riesgos existentes en su lugar de trabajo.

e Mantener su lugar de trabajo en orden y limpio.

« Rendir cuenta a los superiores de sus funciones y responsabilidades.

e Garantizar la satisfaccion del cliente interno y externo.

e Asegurar que los requisitos del SGI se establezcan, implementen y mantengan de
acuerdo con las normas establecidas en ISO 9001, OHSAS 18001 e ISO 14001.

e Cumplir los lineamientos establecidos en el procedimiento de gestion de residuos
solidos de la compafiia.

‘ AUTORIDADES DEL CARGO

» Solicitar rendicion de cuentas a su personal a cargo.

* Realiza una evaluacion técnica dependiendo del cargo a seleccionar.

e Suspender cualquier actividad que se desvie de la Politica Integral,
procedimientos o atente contra los lineamientos establecidos en el SGI.

e Hacer cumplir los lineamientos establecidos en el plan de manejo de residuos
sélidos de la compafiia.

COMPETENCIAS

A continuacion se definen los requisitos de competencia para el cargo, con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencias necesarias:

AREA DE
COMPETENCIA REDSISIeS

EDUCACION Profgsmnal en admlnlstra_m_on O carreras afines. Técnico o

tecnologo en carreras administrativas
i Manejo de programas de computadoras (Excel, Word, Powerpoint).

FORMACION
Proactivo
Capacidad de decisién
Orientacion a logros

HABILDADES | | erpersonales

ADMINISTRATIVAS Creatividad P

Y TECNICAS Habilidad verbal
Liderazgo
manejo de personal
Autonomia en toma de decisiones.

EXPERIENCIA Tres (3) afios en cargos similares y manejo de personal.

NECESIDADES DE CAPACITACION

Las capacitaciones a realizar son:

e Induccion



Mision, vision y Politicas de la empresa
Funciones, responsabilidades y alcance del cargo
Riesgos Ocupacionales del cargo

Comité de Salud Ocupacional, acoso laboral y ambiental
Higiene industrial

Introduccion al sistema de gestion integral
Percepcion del riesgo

Riesgos Prioritarios

Investigacion de accidentes.

Mejora continua

Gestion ambiental

Socializacién de programa de Inspecciones
Seguridad vial

v
v
v
v



CARGO CONTADOR

Organizar la actividad econdémica y contable de la

OBJETIVO L
organizacion.

JEFE INMEDIATO Gerente general

PERSONAS A CARGO N/A

CARGOS A SUPERVISAR |N/A

FUNCIONES DEL CARGO

* Revisar los documentos contables tales como Facturas a clientes, Facturas de
proveedores, notas contables, extractos bancarios, recibos de cajas, etc.

« Elaborar y/o revisar nominas, borradores de declaracion de retencion en la fuente
e industria y comercio, IVA y Declaracion de Renta.

e Manejar libros de banco y registrar los ingresos-egresos que tenga la empresa.

» Cotejar el estado de los libros con los movimientos y saldos en bancos.

» Revisar aportes parafiscales, vacaciones y todas las demas prestaciones sociales
a la que se hacen acreedores los empleados.

» Elaborar y firmar de Balance y Estados Financieros para las diferentes entidades,
gue requieran dicha informacion.

» Contabilizar facturas de compra de bienes y servicios.

* Revisar las facturas de ventas para proceder a causar las retenciones que
practicaran los clientes.

 Manejo de caja

« Listar anexo de las cuentas de impuestos Yy diligencia el registro establecido por
la entidad correspondiente (DIAN, alcaldia distrital), el cual es entregado al
Revisor Fiscal

* Informa a Gerencia el valor a cancelar en impuestos para tener su aprobacion.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

e Cumplir con la politica y objetivos de HSEQ (Calidad, Salud, Seguridad y
Ambiente), con las Normas y los reglamentos de Higiene, Seguridad Industrial y
Ambiente.

e Informar condiciones y actos inseguros.

 Reportar incidentes, accidentes y enfermedades cuando lo presencien y lo
padezcan.

e Cumplir con los procedimientos de HSEQ, con los controles para Emergencias
de la empresa. con el plan de evacuacion de la empresa y con los programas de
HSEQ.

 Mantener en condiciones de orden y aseo, su area de trabajo.

AUTORIDADES DEL CARGO

Denunciar, sefalar cualquier actividad que se desvie de la Politica Integral,
procedimientos o atente contra los lineamientos establecidos en el SGI.




COMPETENCIA

A continuacion se definen los requisitos de competencia para el cargo, con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencias necesarias:

AREA DE COMPETENCIA REQUISITOS
EDUCACION Profesional en Contaduria Publica
FORMACION Actualizaciones en normas contables y tributarias
HABILIDADES Habilidad verbal
ADMINISTRATIVAS Y Liderazgo
TECNICAS Autonomia en toma de decisiones.
EXPERIENCIA Dos (2) afios minimo en cargos similares.




CARGO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

JEFE INMEDIATO

 Gerente Comercial

OBJETIVO DEL

Realizar todas las actividades de apoyo a la gerencia para

CARGO gue logro de los objetivos trazados
PERSONAS A

CARGO N/A

CARGOS A

SUPERVISAR NIA

FUNCIONES DEL CARGO

* Realizar la facturacion

* Informe Quincenal de gastos por caja menor

* Manejo y legalizacién de caja menor

e Legalizacion de anticipos

e Elaboracion y comprobantes de recibo de caja
« Elaborar y montar pagos de seguridad social

» Conciliaciones bancarias

* Suministrar informacién de estados de cuentas al coordinador de operaciones
» Elaboracion de la nomina

e Elaboracion de cheques

« Elaboracion de 6rdenes de pagos

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

e Asistir a las reuniones a que sean convocados por el coordinador del SIG y por

Gerencia.

e Cumplir los objetivos, normas establecidas en el sistema de Gestion Integral,
reglamento interno de trabajo, Higiene y Seguridad Industrial.

e Conocer los factores de riesgo propios de su cargo y de cada oficio a su cargo, a
su vez los efectos derivados de la exposicion y las medidas preventivas y de
proteccion de toda la empresa.

* Mantener los lineamientos de ética y rigor en cada una de las funciones
realizadas en su cargo.

* Colaborar activamente en el desarrollo de las actividades de Seguridad Salud
Ocupacional y ambiente de la empresa.

e Informar al Comité Paritario de Salud Ocupacional o vigia sobre cualquier Factor
de Riesgo que exista en el sitio de trabajo o cualquier area de la empresa.

« Informar la ocurrencia de accidentes e incidentes de trabajo en forma oportuna

e Aportar con base a su experiencia sugerencias que permitan controlar o evitar
riesgos existentes en su lugar de trabajo.

¢ Mantener su lugar de trabajo en orden y limpio.

* Rendir cuenta a los superiores de sus funciones y responsabilidades.




e Cumplir los lineamientos establecidos en el procedimiento de gestion de residuos
solidos de la compafiia.

| AUTORIDADES DEL CARGO |
e Suspender cualquier actividad que se desvie de la Politica Integral,
procedimientos o atente contra los lineamientos establecidos en el SGI.
e Hacer cumplir los lineamientos establecidos en el plan de manejo de residuos
sélidos y el programa de seguridad vial de la compaiiia.

COMPETENCIAS

A continuacion se definen los requisitos de competencia para el cargo, con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencias necesarias:

AREA DE
COMPETENCIA REQUISITOS
EDUCACION Bachlll_er o es'Eudlos tec_nl_cos en secretariado o contables.
Profesional en areas administrativas
3 Manejo de programas de computadoras (Excel, Word, Powerpoint).
FORMACION
HABILIDADES ;'Org)es.tab . 5
ADMINISTRATIVAS | _aPalo bajo presion
Y TECNICAS Relaciones con clientes
Puntual
EXPERIENCIA No indispensable

\ NECESIDADES DE CAPACITACION
Las capacitaciones a realizar son:

e Induccion

v Mision, visién y Politicas de la empresa

v" Funciones, responsabilidades y alcance del cargo
v Riesgos Ocupacionales del cargo

v' Comité de Salud Ocupacional, acoso laboral y ambiental
Higiene industrial

Introduccion al sistema de gestion integral
Percepcion del riesgo

Riesgos Prioritarios

Investigacion de accidentes.

Mejora continua

Gestion ambiental

Socializacién de programa de Inspecciones



CARGO CONDUCTOR

Jefe Inmediato Coordinador de operaciones

Objetivo del Cargo Realizar las tareas diarias de conduccion a los vehiculos
gue le sean asignados

Personas a Cargo N/A.

Cargos a Supervisar N/A.

FUNCIONES DEL CARGO

Ejecutar a cabalidad los servicios programados

Entregar al Coordinador logistico diligenciado el cumplimiento de ruta
Participar activamente en la implementacion del sistema de gestion integrado:
ISO 9001, ISO 14001, OSHAS 18001

Manejar y velar por la adecuada utilizacion del vehiculo a su cargo.

Segquir las normas de seguridad vial pertinentes, a fin de evitar accidentes de
trafico y de trabajo.

Revisar diariamente el vehiculo (documentos, combustible, agua de bateria, y
en general todos los sistema de seguridad entre otros)

Informar al Coordinador de operaciones acerca de cualquier anomalia o falla
mecénica observada.

En caso de sufrir dafios y/o imperfecciones, no debera abandonar el vehiculo
sin previo aviso a su jefe inmediato.

Participan activamente en las charlas y cursos de capacitacion, a que haya
sido invitado por Transportes MS Gaitan S.A.S., la empresa Usuaria, ARL o
por la autoridad de transito.

Comunicar cualquier inconformidad del cliente a su jefe inmediato

Conocer los riesgo y aspectos a lo que esta expuestos e identificar los peligros
e impactos que puedan ocasionar en el desarrollo de sus actividades

Tomar conciencia del cumplimiento de la politica dentro del desarrollo de sus
actividades

Las demas funciones que le sean asignadas por el jefe inmediato y que estén
relacionadas con la naturaleza del cargo.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Asistir a las reuniones a que sean convocados por su jefe inmediato

Informar cualquier accidente de transito

Informar cualquier infraccion a las normas de transito

Cumplir los objetivos, normas establecidas en el sistema de Gestion Integral,
reglamento interno de trabajo, Higiene y Seguridad Industrial.

Conocer los factores de riesgos propios de su oficio, como los efectos derivados
de la exposicion, las medidas preventivas y de proteccion establecidas por la
organizacion.

Mantener los lineamientos de ética y rigor en cada una de las funciones
realizadas en su cargo.




e Colaborar activamente en el desarrollo de las actividades de Seguridad Salud
Ocupacional y medio ambiente de la empresa.

e Informar al Comité Paritario de Salud Ocupacional o vigia sobre cualquier Factor
de Riesgo que exista en el sitio de trabajo o cualquier area de la empresa.

e Aportar sugerencias que permitan ejecutar de forma eficaz el servicio.

* Mantener el vehiculo en orden y limpio.

e Mantener excelente presentacion personal

e Cumplir los lineamientos establecidos en la organizacion

* Reportar todos los incidentes de seguridad y ambientales ocurridos en el
desarrollo de sus actividades.

e Asegurar que los requisitos del SGI se establezcan, implementen y mantengan de
acuerdo con las normas 1SO 9001, OHSAS 18001 e ISO 14001.

AUTORIDADES DEL CARGO

e Reportar los actos y condiciones inseguras de los demas conductores

e EXigir carnets o tiguetes para el ingreso del personal a los buses

e Pedir al personal buen comportamiento mientras se realiza el recorrido y usar
el cinturén de seguridad

e Impedir que personal del cliente se suba al transporte en estado de
embriaguez.

e Hacer inspecciones a los vehiculos

COMPETENCIA

A continuacién se definen los requisitos de competencia para el cargo, con base en
la educacion, formacion, habilidades y experiencias necesarias:

AREA DE
COMPETENCIA xEpbiEleE
EDUCACION Educacion Béasica Primaria
FORMACION Seguridad Vial
Comunicacion oral
Disciplina
HABILIDADES Tolerancia al estrés
ADMINISTRATIVAS | Trabajo en equipo
Y TECNICAS Atencion al detalle
Atencién al publico
Puntualidad
EXPERIENCIA Un afio (1) afio minimo de conduccion.

EXAMENES DE INGRESO, PERIODICOS Y DE RETIRO

Los exdmenes que se deben realizar son:

o Examen médico Ocupacional

NECESIDADES DE CAPACITACION

Las capacitaciones a realizar son:



Induccion

v" Misién, vision y Politicas de la empresa

v Funciones, responsabilidades y alcance del cargo
v' Riesgos Ocupacionales del cargo

v' Comité de Salud Ocupacional, acoso laboral y ambiental
Higiene industrial

Introduccion al sistema de gestion integral
Percepcion del riesgo

Riesgos Prioritarios

Seguridad vial

Mejora continua

Gestion ambiental

Socializacién de programa de Inspecciones HSE



CARGO AUDITOR

OBJETIVO DEL

Verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en las
normas I1SO 9001:2015, OHSAS 18001:2007 e ISO
14001:2015, ademas de realizar recomendaciones vy

CARGO : ) . :
observaciones que lleven a la mejora continua del sistema de
gestion.

PERSONAS A Ninguna

CARGO

CARGOS A Ninguno

SUPERVISAR

FUNCIONES DEL AUDITOR EXTERNO

Determinar la conformidad del sistema de seguridad y salud ocupacional, calidad
y medio ambiente.

Determinar si el sistema de seguridad y salud ocupacional, calidad y medio
ambiente se ha implementado y mantenido apropiadamente.

Identificar las areas de mejora potencial.

Examinar el grado de cumplimiento de los objetivos y politicas de la
organizacioén, las metas a corto, mediano y largo plazo que resulten del proceso
de planificacion pertinente.

Redacta un informe final de los hallazgos encontrados.

Presentar informe a la gerencia.

Efectuar el seguimiento de las medidas preventivas y correctivas, emanadas de
los informes de auditoria, aprobadas por la gerencia.

‘ RESPONSABILIDADES DEL AUDITOR EXTERNO

e Planeary desarrollar las tareas asignadas, objetiva, efectiva y eficientemente.

e Recopilar y analizar objetivamente las evidencias de la auditoria relevantes
para determinar los resultados de la auditoria.

e Proveer informacion veraz a la direccién sobre los resultados de las auditorias.

e Cumplir con las normas de seguridad y salud en el trabajo y medio ambiente
establecidas por la organizacion.

COMPETENCIA

A continuaciéon se definen los requisitos de competencia para el auditor interno, con
base en la educacioén, formacion, habilidades y experiencias necesarias:

AREA DE COMPETENCIA REQUISITOS
EDUCACION Técnico o Profesional en cualquier area.
Actualizaciones en las normas ISO 9001; OHSAS
FORMACION 18001; ISO 14001, en cada version vigente.
Cursos de formacion como auditor interno
HABILIDADES Liderazgo
ADMINISTRATIVAS Y Toma de decisiones asertivas

TECNICAS Buen manejo del tiempo




Facilidad de entablar conversaciones
Capacidad de escucha

Nota: Mientras el auditor se encuentre en las instalaciones de la empresa debe cumplir las
normas y protocolos de seguridad establecidos.
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1. OBJETIVO

Establecer perfiles, implementar actividades de induccion, capacitacion y
entrenamiento, evaluar el desempefio y competencia del personal vinculado a la

Organizacion, que realiza actividades que influyan en la calidad del servicio final.

1. ALCANCE
Este documento es aplicable a todos los empleados de TRANSPORTES MS
GAITAN S.A.S., La evaluacion del desempefio y de competencia aplica al personal
de las areas que afectan directamente la calidad del producto o servicio que

proporciona la empresa.

2. DEFINICIONES

e Capacitacion: Actividades de instruccion y aprendizaje destinadas para mejorar

el conocimiento del personal de acuerdo a su entorno.



Entrenamiento: Proceso de cesion de conocimiento, formal o no formal, cuyo

propésito es adecuar la capacidad del personal, a las actividades que requiera

ejecutar dentro de la empresa.

Calificacion: Método para aprobar y garantizar la eficacia de la Capacitacion y

Entrenamiento, para asegurar que las personas estan listas para realizar una

operacion o desempefiar un cargo.

Competencia: Prueba del personal, para desempefiar un cargo conforme a unos

estandares y politicas.

. DESARROLLO

ACTIVIDAD

DESCRIPCION

REGISTRO

RESPONSABLE

Definiciéon
perfiles

Se establecen los perfiles de cada
cargo existente en
TRANSPORTES MS GAITAN
S.A.S., en caso de la creacién de
nuevos cargos se le define el perfil
de inmediato.

Perfiles de
cargos

Gerencia

Seleccion del
personal

Cuando se necesite vincular
personal a algun cargo, el
responsable del proceso solicitara
a la gerencia administrativa de
TRANSPORTES MS GAITAN
Rasel requerimiento; el cual
analizara y tomara la decision de
contratar o no al nuevo personal.

Se realiza la seleccion de los
candidatos de acuerdo a los
perfiles de cargos. Se les realizara
una entrevista y al personal que
cumpla con la parte de experiencia,
formacion y educacion.

Luego de la entrevista, se verifican
los datos de las hojas de vida y los
antecedentes de las personas

Entrevista,
Pruebas en
caso de ser
necesarias

Gerente general




ACTIVIDAD

DESCRIPCION

REGISTRO

RESPONSABLE

preseleccionadas.

Se evaluara o se determinara la
fecha de verificacion de sus
habilidades por medio de una
prueba de habilidades o se
establecera un periodo de prueba
para su verificacion.

Teniendo en cuenta estos criterios
el gerente o a quien el designe
escoge a la persona adecuada
para el cargo.

Contratacion
del persona

Luego que se realiza la escogencia
del candidato a ocupar el cargo, se
procede a la realizacion de los
trAdmites pertinentes para la
vinculacioén a la empresa como
son: acta para realizacion
examenes médicos, apertura de su
hoja de vida en la empresa con
todos los documentos solicitados
afiliacion a salud, pensién, riesgos
laborales y firma del Contrato,
necesarios para la su contratacion.
Cuando sea necesario se
realizaran visitas domiciliarias y
estudio de Seguridad. Y se firma
un acta de entrega para la dotacién
de uniformes y carnet.

Hoja de vida
contrato de
trabajo

Gestion humana

Induccion

Se coordinan las actividades para
la induccién del personal nuevo
segun programa de induccién
establecido, todo personal nuevo
debe realizar la induccion a la
empresa y el personal antiguo la
realiza en forma anual segun la
fecha de ingreso.

Programa
Induccion del
Personal

Coordinador del
SGI / gestion
humana

Identificacién
de
necesidades

Deteccion por diferentes medios
como son:

Plan de
formacion

Coordinador del
SGI / gestion




ACTIVIDAD DESCRIPCION REGISTRO RESPONSABLE
de e Por observacion: evidencias de humana
capacitacion trabajo deficiente, correcciones
ylo de trabajos repetitivas, realizada

entrenamiento

por el personal directivo.

e Evaluaciones: realizadas al
personal subalterno,
establecidas de acuerdo a los
requerimientos de la empresa.

e Solicitud directa del personal.

e Resultado de auditorias internas.

e Modificacion de tareas, software
0 equipos: cuando el personal
de la empresa le sean asignadas
tareas diferentes a las
realizadas, utilizacién de equipos
nuevos y/o software que exijan

entrenamiento para el buen
desempeifio del cargo.
e Oftros como relaciones

interpersonales deficientes, falta
de cooperativismo y errores en
el servicio, etc.,

Capacitacion
ylo
entrenamiento

Anualmente se realiza un programa
general de capacitacion y/o
entrenamiento de acuerdo a la
identificacion anterior y/o a solicitud
de los jefes de cada proceso.

Registro de
capacitaciones

Coordinador del
SGI

Tratamiento
de las No
Conformidade
S

Si  se presentan fallas o
incumplimiento en el desarrollo de
las etapas se le dara tratamiento
segun las indicaciones estipuladas
en el procedimiento de servicio no
conforme.

Registro de no
conformidades

Coordinador del
SGI




Evaluacién
del
desempefio

Para medir la competencia, toma de
conciencia y formacion del personal,
se implementa el formato Evaluacion
de desempefio, el cual debe ser
evaluado por el responsable del
proceso o jefe inmediato, con el fin
de evaluar semestralmente a todos
sus  colaboradores. Segun el
resultado y al ser comparado con el
perfil actualizado del cargo, las
funciones y las nuevas tareas de
cada persona; se determina la
competencia (formacion y
experiencia) del empleado y se
deben identificar las necesidades de
formacion, induccién ylo
capacitacion.

La encuesta consta de tres partes:
Aspectos Laborales, Interpersonales
y  especificos. Los  aspectos
evaluados. En la primera y segunda
parte son predeterminadas y se
formulan a todos los colaboradores
cuando apliquen.

Las preguntas de  aspectos
especificos deben ser diligenciadas
por el evaluador segun las
caracteristicas y el perfil de cada
cargo especificado en la ficha perfil
de cargos. Los valores de la
evaluacion de desempefio son

Rango Descripcion

45-50 Excelente

4.0-4.49 Bueno

3.5-3.99 Aceptable

Menos de 3.5 | Deficiente

Formato de
evaluacion del
desempefio

Jefe de proceso




Después de obtener los resultados
de la evaluacion, el responsable
debe dar a conocer el resultado al
evaluado. Esta evaluacion sera
entregada a gestion administrativa
quien archivara en la carpeta de
documentos de cada persona.

Seguimient
o del
desempefio
del proceso

Segun la periodicidad del indicador el
responsable del proceso realizara los
resultados del mismo. Estos datos
son ingresados al cuadro control de
objetivos y con la colaboracion del
representante de la gerencia se
realizara el andlisis y las acciones
necesarias.

Indicadores

Coordinador del
SGI

10

Permisos
Laborales

En el momento en que se presenten
las solicitudes de permiso por parte
de los empleados, estos deben
tramitarlo a través del formato de
Solicitud de Permisos Laborales.

Solicitud de
permiso laboral

Director talento
humano

11

Toma de
conciencia

Para que el personal tome conciencia
de sus roles con sus actividades y
con el SGI, la empresa formara vy
capacitara a los trabajadores, segun
las necesidades que se detecten y
segun lo establecido en el plan de
capacitaciones. También en las
charlas de seguridad y en las
diferentes inspecciones que realiza la
empresa, se seguimiento a que el
personal toma conciencia con el
sistema de gestion integral y sea
participe de la mejora continua dentro
de la organizacion.

Plan de
formacion/ Actas
de
capacitaciones y
divulgaciones

Director talento
humano




12

Desvincula
cion del
trabajador

Junto a la terminacién del contrato
laboral, se deberd entregar a la
empresa, el uniforme, carnet, y
cualquier dotacion que lleve el
nombre y logotipo de
TRANSPORTES MS GAITAN
S.A.S., firmando un acta de
destruccion de todos los elementos
entregados al empleado.

Acta de
destruccion

Director talento
humano
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Sistemas integrados de gestién

Administracién

Coordinador

SIG
Actualizacién Normas 1SO 9001:2015 e Calidad Coordinador
1SO 14001:2015 SIG
Tratamiento de Producto No Conforme Calidad Coorsdllgador
No Conformidades, Acciones Correctivas Calidad Coorstillgador
Documentos y Registros: Uso de Calidad Coordinador
Formularios SIG
Evaluacion de Desempefio de Proveedores Calidad Coorscillgador
Satisfaccion del Cliente Calidad Coorsdll(r;ador
Roles de contingencia ante siniestros Seguridad Coogl(r;ador
Primeros auxilios Seguridad Coordinador

SIG
Entrenamiento contra incendio Seguridad COOI’Sdll(r;ador
Entrenamiento evacuacién y rescate Seguridad Cooglgador
Inteligencia Vial Seguridad Coordinador

SIG
Normatividad basica Seguridad Cooglgador
Manejo defensivo Seguridad CoorSdll(r;ador
Mar_lejo seguro para la prevencién de Seguridad Coordinador
accidentes SIG
Manejo de residuos peligrosos Ambiental Coordinador

SIG
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1. OBJETO

El objeto del mantenimiento se basa en el equilibrio de los siguientes factores: o
Minimizar costos debido al mal funcionamiento de equipos por dafios y/o
reparaciones.

e Maximizar la utilizacion del capital invertido en instalaciones, vehiculos y
equipos, aumentando la vida util de los mismos.

e Minimizar los costos de operacion y mantenimiento para garantizar beneficios
de la actividad de servicios.

2. ALCANCE

Aplica todos los equipos, vehiculos e infraestructura

3. RESPONSABLES

El personal de la empresa es responsable de cuidar y dar uso adecuado a los
equipos, vehiculos e infraestructura de TRANSPORTES MS GAITAN SAS.



La gerencia es responsable de asignar al responsable de realizar mantenimiento a
los equipos, vehiculos e infraestructura.

4. DESARROLLO

TIPOS DE MANTENIMIENTO

En se desarrollan dos tipos de mantenimiento, como son:

e Mantenimiento preventivo.
¢ Mantenimiento correctivo.

Mantenimiento Preventivo:

El mantenimiento preventivo se realiza mediante un programa de actividades
(revisiones, lubricaciones, inspecciones), previamente establecidas con el fin de
anticiparse a la presencia de fallas en instalaciones y equipos.

El anterior se realiza mediante una programacioén previa de actividades con el fin de
evitar en lo posible la mayor cantidad de imprevistos disminuyendo tiempo y costos.

VENTAJAS

Con un adecuado mantenimiento preventivo el equipo y las instalaciones se
conservara en 6ptimas condiciones de trabajo, permitiendo que el servicio continué
su flujo normal sin interrupciones. Las personas que laboran con estos equipos se
sentiran mas satisfechas y trabajaran con un alto grado de motivacion.

Mantenimiento Correctivo

Como su nombre bien lo indica es el mantenimiento encargado de corregir una falla
gue se presente en determinado momento.

La persona que detecte cualquier incidencia se encargara de comunicarlo al jefe de
mantenimiento. A partir de ese momento el jefe de mantenimiento se encargara de
solicitar el servicio de una empresa subcontratada o de solucionarlo internamente.

Las etapas por seguir cuando se presente un problema de mantenimiento correctivo
pueden ser:

¢ Identificar el problema y sus causas.
e Estudiar las diferentes alternativas para su reparacion



EJECUCION

Ejecutar consiste en corregir la falla del equipo para ponerlo en funcionamiento.

En TRANSPORTES MS GAITAN SAS., se tienen los siguientes equipos e
instalaciones a los que se les realiza los respectivos mantenimientos como lo indica
la matriz.

Equipos de computo, impresora, instalaciones locativas, equipos de contraincendios

y vehiculos.
MATRIZ DE MANTENIMIENTO
EQUIPO PREVENTIVO | CORRECTIVO [R[ | [ T|L | PROVEEDOR Y/O
RESPONSABLE
EQUIPO DE
SISTEMAS Y x X PROVEEDOR
COMPUTO EXTERNO
VEHICULOS PROVEEDOR
X X EXTERNO
INSTALACIONE
s X PROVEEDOR
EXTERNO
LOCATIVAS

La tabla nos indica cuando debe llevarse a cabo los mantenimientos regulares y se
complementa utilizando la siguiente simbologia en cada caso.

R: Reemplazar o cambiar. I: Inspeccionar y corregir. T: Apretar L: Lubricar

EQUIPOS DE COMPUTO

El mantenimiento de este tipo de equipos se encuentra a cargo de la firme externa
gue contrate la compainiia, sus responsabilidades entre otras son:

e Evaluar e implementar soluciones de Hardware y Software que faciliten los
procesos de la compafia.

e Velar por el o6ptimo funcionamiento de las aplicaciones y recursos de
computacion asignados a cada proceso.

e Administrar los servicios de red, estaciones de trabajo, y sus aplicaciones,
entre otros.

e |Instalar y actualizar los antivirus de computacion cuando sea requerido.




El mantenimiento preventivo de los equipos de computo se realizara cada 6 meses
y/o cuando se presenten dafios e impida su normal funcionamiento y se requiera
practicar otro tipo de mantenimiento.

Vehiculos:

El mantenimiento consiste en realizarle entre otros: Revision, cambio de aceite,
revision de frenos, luces, y demas aspectos relacionados en el formato de inspeccion
de vehiculos cada afio y cuando se presente alguna situacion que impida su normal
funcionamiento.

La flota de vehiculos tiene un mantenimiento preventivo que se realiza en un taller
externo. Cada vehiculo tiene una ficha donde se indica el Kilometraje
correspondiente a cada revision. Este registro es manual y es el Responsable de
mantenimiento el encargado de poner al dia para este registro.

Instalaciones Locativas y Eléctricas

Se efectian mediante revisiones periédicas a las instalaciones donde el Coordinador
de gestion integral revisa y establece recomendaciones a las condiciones locativas y
eléctricas (escapes de agua, superficies en mal estado, lubricacién de bisagras de
puertas, Limpieza general de instalaciones, revision de cortes de energia e
instalaciones eléctricas, estado general de pisos, estado de luminarias, etc.) que se
encuentren en condiciones deficientes y que requieran alguna medida de
intervencidn para una eventual mejora.

Esta revision tendra como resultado la programacién del tipo de mantenimiento
requerido para establecer las mejoras pertinentes con respecto a la condicion
encontrada.

EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Toda la informacién del programa de mantenimiento se registra en el formato que
lleva el mismo nombre. En este se describen las fechas, responsables, planes de
accion, resultados, etc.



18.Procedimiento de control de la informacién documentada

Version: 00
o /}(o’;“\ PROCEDIMIENTO DE INFORMACION
g b // DOCUMENTADA Fecha: Julio 24
f tlice ] de 2016
REGISTRO DE REVISIONES
Rev. | Revi Fech ., . ,
e:/ evisado ec . a. ,de Descripcion de Cambios Aprobo
N por Revision
00. Julio 24 de icion inici Gerente general
5014 Edicidn inicial g
1. OBJETO

El objeto de este procedimiento es el de definir los controles necesarios para la
identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, distribucion, aprobacion,
tiempo de retencién, actualizacion y disposicion de todos la informacion
documentada que conforma el sistema de gestidn integral, asi mismo, asegurar que
todas los procesos donde se desarrollan actividades relacionadas con el Sistema de
Gestion Integral, tengan a su disposicion los documentos necesarios identificados
adecuadamente, en su version o revision vigente.

2. ALCANCE

Aplica a todos los documentos fisicos y electronicos generados por todos los
procesos para evidenciar la conformidad del sistema de gestion Integral de
TRANSPORTES MS GAITAN SAS, al igual que todos aquellos que son de origen
externo.

Este procedimiento es de estricto cumplimiento a partir de su emision.

3. RESPONSABILIDAD

El coordinador del SGI:



e Publicar y emitir al responsable de cada cargo, los documentos, requeridos para
llevar a cabo todas las actividades relacionadas con el proceso.

e Controlar la distribucion, almacenamiento y conservacion de los documentos
internos

e Controlar el cumplimiento de los lineamientos dados en este procedimiento.

e Dar visto de revision a todos los documentos internos

¢ Identificar los documentos internos y externos como obsoletos.

e Revisar periodicamente el estado de la documentacion del SGI( Listados
maestros de documentos y registros) y velar que se mantenga actualizado,
revisado y distribuido

Es responsabilidad de los jefes o responsables de proceso:

e Asegurar que los documentos internos y externos que corresponden a su
respectivo proceso, se encuentren vigentes, legibles, protegidos y en el lugar
correspondiente para su facil acceso y ubicacion.

e Aprobar o desaprobar la elaboracion y modificacion

e Proporcionar la informacion necesaria a Gestidon integral para registrar los
documentos en los respectivos listados maestros

e Informar a Gestion de Mejora Continua cuando un documento pase a ser
obsoleto

e Definir y llevar el respectivo control de acuerdo al tiempo de retencion y
disposicion.

e Proporcionar la informacion de los registros que han cumplido los plazos
determinados para su disposicion.

e Proporcionar al responsable del SGI la informacion requerida para el
diligenciamiento del listado maestro de documentos y registros.

Es responsabilidad de todos los integrantes del SGI de la empresa cumplir con los
controles aqui descritos desde la fecha de emisién de este documento.

Es responsabilidad de los procesos receptores de copias de registros:

e Almacenarlos y protegerlos adecuadamente

e Definirle la ubicacion

e Definir el tiempo de retencién y disposicion de la copia y controlarla de acuerdo a
estos tiempos.

e Proporcionar al responsable del SGI la informacion requerida para el
diligenciamiento de listado maestro de documentos y registros



3. TERMINOS Y DEFINICIONES

e GUIAS: Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias

e INFORMACION: Datos que poseen significado.

e DOCUMENTO: Informacion y su medio de soporte.

e INFORMACION DOCUMENTADA: Informacién que una organizacion tiene
gue controlar y mantener, y el medio que la contiene

e REGISTRO: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

e EVIDENCIA OBJETIVA: Datos que respaldan la existencia o veracidad de
algo

¢ REGISTRO ACTIVO: registro apto para el uso frecuente dentro del sistema de
gestién de calidad.

e REGISTRO INACTIVO: registro que ha cumplido el tiempo de disposicion.

e TIEMPO DE RETENCION: periodo de tiempo comprendido en afios que
permanecera un documento almacenado en un lugar especificado para uso de
la organizacion.

5. DESARROLLO
5.1 DOCUMENTOS INTERNOS

Las siguientes actividades son aplicables a los procedimientos, manuales, formatos,
guias, planes de calidad, especificaciones e instrucciones de trabajo.

5.1.1. IDENTIFICACION DE DOCUMENTOS INTERNOS

Los documentos internos estdn debidamente identificados es por esto que para ser
identificados poseen Nombre, Logo de la empresa y estado de revision.

Los documentos internos (Procedimientos y manuales) se identificaran con la
siguiente leyenda, la cual ir4 impresa en la parte inferior del documento.

5.1.2. CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS

a. Necesidad de crear o modificar un documento: La(s) persona(s) que identifique(n)
la necesidad de modificar o crear un documento informar a Gestibn de Mejora
Continua por cualquier medio justificando la razon por la cual se tiene esta
necesidad.



Al llegar a Gestion integral, este tiene 7 dias para revisar la solicitud recibida y dar
respuesta al proceso solicitante si es viable la creacion o no de un nuevo
documento.

Identificacion de cambios y estado de revision: El grupo de trabajo o colaborador
que realiza el documento, identifica en la primera pagina del documento en
registro de revisiones (para manuales y procedimientos) el nUmero consecutivo
que corresponde a la revision realizada, revisado por (cargo), la fecha de revision,
la descripcion de los cambios més significativos que se le hicieron al documento
con el fin de identificar y controlar las modificaciones que se presenten en él. Los
cambios en los instructivos y formatos se identifican en el listado de maestro de
documentos y registros segun el caso. Ademas de los anteriores mecanismos, la
documentacion se controla en el formato control de revisiones documentales
donde se describe la fecha de aprobacién, responsable de revisién y aprobacion y
los cambios realizados en el documento.

Todos los manuales y procedimientos deben tener como portada el formato
registro de revisiones. Si se elabor6 un documento nuevo en el campo
descripcion de cambios se debe colocar” Edicion Inicial”

Revision de contenido: El grupo de trabajo o encargado de elaborar, entrega el
documento al Jefe de Proceso para que realice la revisién en cuanto al contenido
del documento.

Revision de forma: Una vez se ha revisado el contenido del documento se lo
envia al Coordinador del SGI quien revisa y verifica que el documento cumpla con
los requisitos exigidos por este procedimiento. Si el documento cumple, se
continda con el siguiente paso. Si el documento no cumple o se debe realizar
algun ajuste, se debe repetir el proceso desde b.

Aprobacién: Se identifica el responsable de la aprobacién del documento.

toda la documentacién interna de la compafiia es aprobada por la gerencia
general

si el documento no es aprobado o se debe realizar alguna modificacion se debe
repetir el proceso desde b.

de todos los cambios y/o modificaciones a la documentacién se dejara evidencia
en el listado maestro de documentos, como registro de las revisiones realizadas a
la documentacion del SGI.



e. Registrar en listado maestro: una vez aprobado el documento se debe registrar
en el listado maestro de documentos y/o listado maestro de registros segun
corresponda.

f. Distribucion de documentos: la documentacion del SGI se encontrara en los sitios
de trabajo de cada responsable de proceso y en gestion calidad.

Si se requieren copias del documento segun criterio del jefe o responsable del
proceso, se distribuyen las copias impresas de manera controlada segun las
disposiciones del item copias controladas de este documento.

La distribucion de documentos y copias impresas se registran en el listado maestro
de documentos.

Se deben recolectar las copias de los documentos que se convierten en obsoletos,
segun el listado maestro de documentos y se identificaran segun los lineamientos
especificados en el numeral documento obsoleto, de este documento.

5.1.3. COPIAS CONTROLADAS

Las copias impresas de los documentos internos se identificardn con una marca de
agua en todas las paginas del mismo con la leyenda “Copia Controlada” y con la
firma de aprobacién de la gerencia, las copias controladas se encuentran en el
archivo de cada jefe o responsable de proceso. Los documentos que no lleven
impresa la marca de agua ni la firma de la gerencia son copias no controladas. El
responsable de identificar a los documentos como controlados es el Coordinador del
SGI. Si la copia impresa no tiene la firma de aprobacion de gerencia ni la leyenda
“Copia Controlada” no es copia controlada del SGI.

5.1.4. UBICACION

En el listado de documentos se identificara la ubicacién del documento, esta puede
en medio electrénico (en la red) o impresa. La documentacion impresa del SGI se
encuentra en los archivos de los puestos de trabajo de cada responsable o jefe de
procesos (copias controladas).

5.1.5. LEGIBILIDAD:

Para asegurar la legibilidad de los documentos internos del SGI se dispone:

e Gestion integral debe realizar una vez al afio una revision de los documentos para
verificar su legibilidad.



e Ademas como principal medio de proteccion de los documentos se usa la red
interna de la compafia guardando los archivos electronicos. Los documentos
fisicos se conservan en carpetas y archivadores que permitan que se mantengan
protegidos y legibles.

5.2. DOCUMENTOS EXTERNOS

Los documentos de origen externo relacionados con la realizacion del producto o con
el Sistema de Gestion Integral deben registrarse en el listado maestro de
documentos en la casilla de tipo de documento.

En el momento que ingresa un documento externo, los jefes de proceso son los
responsables presentarlo a Gestion integral, para que sea controlada su distribucion,
relacionandolo en listado maestro de documentos.

Cada proceso debe revisar anualmente el estado de los documentos externos y
definir si son activos o inactivos (obsoletos) segun su uso actual.

5.3. DOCUMENTO OBSOLETOS

Son aquellos documentos que han perdido su vigencia por efecto de haberse
realizado una revision y/o modificacion. El responsable definido en listado maestro
de documentos o listado maestro de registros debe verificar que el documento
sea vigente y apto para el uso, cuando deje de ser vigente, debe informar a Gestion
integral para que sea recogido de los sitios de uso actual, y actualizar el listado
correspondiente, e identificarlo como obsoleto, si por algin motivo el jefe de dicho
proceso considera que debe guardarse una copia del documento, esta debera
guardarse.

La identificacion para estos documentos sera, mediante una marca de color rojo o
escribiendo en la portada “obsoleto” (en caso que el responsable del proceso
requiera una copia) o se identifica con el mismo color en el listado maestro de
documentos.

El responsable del documento definird si este debe ser eliminado o debe ser
archivado, identificado adecuadamente.

5.4. REGISTROS:

Se han definido los siguientes lineamientos para el control de los registros fisicos, y
electronicos.



5.4.1. IDENTIFICACION

Los formatos una vez diligenciados, convertidos en registros tanto fisicos como
electronicos segun el caso, en su cuerpo poseeran Fecha y Codigo consecutivo para
su adecuada identificacion, cumpliendo con el criterio de ser unico, irrepetible e
inmodificable. Para el caso de registros electronicos usados exclusivamente por un
proceso, no es necesaria su codificacion, solo el nombre del registro.

Cuando se deba establecer un nuevo formato o modificarlo se deben cumplir con los
requisitos establecidos en el procedimiento para el control de documentos.

5.4.2. ALMACENAMIENTO

La responsabilidad de almacenar un registro (originales y copias), debe quedar
descrita en listado maestro de registros indicando en la celda correspondiente, el
codigo del proceso.

Los registros Fisicos permaneceran almacenados en carpetas 6 AZ y demas medios
adecuados ubicadas en archivadores de oficina y demas medios de archivo, los
cuales a su vez permanecen en archivadores y oficinas que ofrecen la proteccion
necesaria para estos. Cada proceso define el lugar donde archivara sus registros,
guedando registrado en el Listado maestro de registros

Los registros deberan permanecer organizados en carpetas o AZ 6 demas medios
adecuados de acuerdo a Cronologia (Fecha), o Cddigo consecutivo o, Cliente y
Fecha

Las carpetas, AZ y demas, deben estar identificadas en su lomo o donde sea mas
facilmente visible, con: El cédigo y/o nombre del registro, (necesario) y Cliente,
(cuando aplique), fecha (en caso de ser necesario)

Los registros electrénicos se conservan en carpetas dentro del servidor de la
compafiia en las carpetas destinadas para tal fin.

El Listado maestro de registros contiene las siguientes columnas que se
diligenciaran de la siguiente manera:

Cadigo Del registro

Proceso Caodigo del proceso que tiene la autoridad para aprobar el
formato




Registro Nombre del registro

Revision No Numero consecutivo, que indica la revision vigente
Responsable de | Proceso o responsable del proceso encargado de recuperar y
recuperacion y | proteger adecuadamente el registro

proteccion

Ubicacion De acuerdo a los lineamientos dados en el numeral 5.4.4

Recuperacion de este documento

Almacenamiento

Medio de almacenamiento

Medio de proteccion

Archivo magnético o carpeta fisica

Tiempo de retencion

Tiempo en afios que va a permanecer el registro como
registro activo, segun lo define el numeral “5.4.5 Disposicion”
de este documento

Disposicion Obsoletos

Se describe el Tipo de disposicion que se le dara al
documento Como lo define el numeral 5.4.5 Disposicién de

este documento

5.4.3. PROTECCION

Registros Fisicos: Los registros se protegen almacenandolos en archivadores que
se encuentran en oficinas o cuartos de archivo, libres de humedad, luz solar directa y
cualquier otra caracteristica que pueda acelerar su deterioro, Protegidos por el jefe o
responsable del proceso con el objeto de controlar el acceso a estos.

Electronicos y backups: se cuentan con servidores donde se concentra la
informacion de la organizacion , y dentro de cada servidor se encuentran carpetas
identificadas por procesos, servicios, productos e informacion general que a su vez
se protege por contrasefias y niveles de acceso lo que permite mantener la
informacion clasificada y consultada solo por las partes interesadas.

El responsable de proteger cada registro sera el proceso definido en listado
maestro de registros en la columna responsable de recuperacion y proteccion.




5.4.4. RECUPERACION

Para recuperar determinado registro se debe remitir a listado maestro de registros
ya que en este se indica la ubicacibn de los registros y el responsable de
recuperacion

Para los registros que no poseen copia fisica y estan en la red, en listado maestro
de registros en la columna ubicacién, se colocara la ruta del mismo para su
ubicacion y recuperacion.

5.4.5. DISPOSICION

Todos los registros cumpliran un tiempo en el que le sera util a cada proceso
mantenerlos archivados dentro de las oficinas (registro activo), cuando estos dejen
de serles utiles, deben pasar a una disposicion de obsoletos. En el momento que los
registros cumplan el plazo de disposicion, las carpetas, AZ y demas, se deberan
archivar los registros que el responsable del proceso considere necesarios o la
destruccion de los mismos.

6. REFERENCIAS

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9000:2015, Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos

Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 14001:2015, Sistemas de gestion ambiental.
Requisitos.

OHSAS 18001:2007. Sistemas de gestion en seguridad y salud ocupacional.
Requisitos
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1. OBJETO

Gestionar, administrar y controlar las actividades de compra, seleccion y
evaluacion de proveedores y subcontrataciones, necesarios para la prestacion
del servicio en TRANSPORTE MS GAITAN S.A.S., de acuerdo a los
requerimientos establecidos previamente.

2. ALCANCE

Aplica para todas las actividades referentes a la compra de productos —servicios y a
la subcontratacion para la prestacion del servicio.

3. DEFINICIONES

e PROVEEDOR: Organizacion o persona que proporciona un producto.
e CLIENTE: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

e SOLICITUD DE COMPRA: Los productos o servicios requeridos, las
cantidades y fechas en que deben estar disponibles.

e ORDEN DE COMPRA: Clase de acuerdo comercial con terceros, que se
utiliza para formalizar compras de bienes y servicios.



CONTRATOS : Se utilizan contratos mayores para formalizar compras de
bienes o servicios que debido a su naturaleza y complejidad requieren de un
clausulado especial que garantice el formal cumplimiento del mismo, en
alcance, tiempo y costo mas la proteccion especial de los intereses de la
organizacion en todos los aspectos, técnicos, econémicos, legales, laborales,
fiscales, de seguridad industrial, de salud ocupacional y que define claramente
las responsabilidades de las partes, es decir, exige la solemnidad de las
partes y el perfeccionamiento. El documento se firma por ambas partes.
COTIZACION: La cotizacion es darle valor a un bien o servicio, de acuerdo
con las especificaciones y requerimientos dadas por un solicitante.
SERVICIOS: Conjunto de actividades que buscan responder a una o mas
necesidades de un cliente.

SUMINISTROS: Bienes requeridos por una organizacion para el desarrollo de
sus actividades de funcionamiento.

SUBCONTRATACION: Contratacion que una empresa hace de otra empresa,
para que esta ultima realice parte de los servicios por los

4. RESPONSABILIDAD:

El Gerente es responsable de:

Aprobar por cualquier medio la orden de compra
Aprobar por cualquier medio la orden de subcontratacion

Es responsabilidad del Coordinador del SGI:

Comunicar a los proveedores el resultado de la reevaluacion
Comunicar a los contratistas el resultado de la reevaluacion

El responsable de compras es responsable de:

Solicitar cotizaciones a proveedores

Seleccionar el proveedor para comprar

Realizar la orden de compra

Paga segun la contratacion realizada

Buscar, seleccionar, evaluar y reevaluar a los proveedores

Comunicar al Coordinador del SGI el resultado de la reevaluacion de
proveedores

Gestionar la devolucion de producto al proveedor

El responsable de subcontratacion es responsable de:



e Solicitar cotizaciones a empresas contratistas

e Seleccionar la empresa

¢ Realizar el contrato de subcontratacion

e Paga segun la contratacion realizada

e Buscar, seleccionar, evaluar y reevaluar a los contratistas

e Comunicar al coordinador del SGI el resultado de la reevaluacion de
proveedores

5. DESARROLLO

Las siguientes son las actividades para realizar las compras en la organizacion:

5.1. NECESIDAD DE COMPRA

En TRANSPORTE MS GAITAN SAS, surgen necesidades puntuales de cada
proceso de todo tipo de bienes y servicios para ser comprados. Para cada necesidad
la organizacion cuenta con una serie de proveedores que pueden suplir éstas, pero
en ocasiones hay necesidad de buscar nuevos proveedores por diferentes causas
como: precios, tiempos de entrega, producto nuevo o servicio solicitado.

5.2. SOLICITUD DE PEDIDO

Segun las necesidades y de acuerdo a lo estipulado en la SOLICITUD DE COMPRA,
el responsable de compras gestiona la compra respectiva.

5.3. IDENTIFICACION DEL PROVEDOR

Teniendo claro la necesidad de la compra se identifica el proveedor a utilizar, el cual
se encuentra definido en el LISTADO DE PROVEEDORES con toda la informacién
necesaria de este.

Si se trata de un proveedor nuevo se le solicitara: RUT (Registro Unico Tributario),
inscripcion de proveedor, Certificado de existencia y representacion legal y en la
medida de lo posible su lista de precios.

Si se trata de un proveedor al que ya se le han hecho pedidos, se le actualizaran los
datos anuales o cuando se amerite.

Si no se encuentra ahi, se inicia la seleccion de proveedores segun los criterios
definidos por la empresa. Ver numeral 5.5.



5.4. REALIZACION DE LA COMPRA

El responsable solicitara 3 cotizaciones por cada producto y /o servicio que afecten la
calidad en el servicio de TRANSPORTE MS GAITAN SAS, la eleccion de los
proveedores para solicitar las cotizaciones sera de forma aleatoria. Para el caso que
se requiera y sea especificado el proveedor debera enviar ficha de seguridad de
productos, ficha técnica de equipos y garantia de equipos.

La solicitud de cotizaciones se hara por medio de dos mecanismos:

¢ Viatelefénica de acuerdo al tipo de producto y a la cantidad de requerimientos
solicitados y/o
e A través diligenciamiento de un e-mail.

Los siguientes productos y /o servicios son catalogadas criticas al interior de la
empresa

EPP

Elementos contra incendios
Combustible

Pdlizas

Una vez se elija el proveedor el responsable de compras, enviara al proveedor la
ORDEN DE COMPRA, previa autorizacion del Gerente administrativo.

El proveedor deberd cumplir con los requisitos estipulados en ésta.

Las compras se cancelaran de acuerdo al tipo y tiempo de pago estipulados en la
ORDEN DE COMPRA o factura de venta del proveedor. Los medios de pago
autorizados para pagar las compras son: efectivo, cheque, consignacién y
transferencia electrénica.

5.5. SELECCION DE PROVEEDORES PARA SER REGISTRADOS

El auxiliar de compras realizara la busqueda del proveedor teniendo en cuenta varias
fuentes como:

Internet

Conocimiento del sector

Recomendacion de otros proveedores
Péaginas amarillas del directorio telefénico



En caso de ser proveedor Unico no se realiza evaluacion y se ingresa al listado de
proveedores.

En el momento de contactar al proveedor se realiza la evaluacion para la seleccion
correspondiente. Los criterios de seleccion y evaluacién se encuentran definidos en
el formato de SELECCION Y EVALUACION DE PROVEEDORES, en el cual se
establece que debe cumplir el proveedor en materia de calidad, salud ocupacional y
ambiente; una vez se haga la evaluacion para la seleccién se escogen aquellos cuya
confiabilidad estén mayores o iguales al 80%.

En caso de que el proveedor este por debajo de esta calificacion se podra ingresar
siempre y cuando esté por encima del 60% y sea autorizado por la direccion.

5.6. REEVALUACION DE PROVEEDORES

La reevaluaciéon de proveedores es responsabilidad del responsable de compras y es
realizada cada afio con base al comportamiento que ha tenido y de acuerdo a lo
establecido en el formato REEVALUACIONDE PROVEEDORES.

5.7. COMUNICACION CON LOS PROVEEDORES

El responsable de compras, después de haber realizado las evaluaciones
comunicara el resultado de éstas al Coordinador del SGI, quien informara al
proveedor en el rango de mejora continua, con el fin de que mejore aquellos
aspectos que fueron evaluados como no aceptables. Para el caso de los
proveedores parcialmente calificados, de acuerdo al item con menos puntaje, le
comunicara al proveedor para su mejora.

5.8. VERIFICACION DE COMPRAS

El responsable de compras dara ingreso al producto recibido una vez se verifique
que el producto comprado cumple con los requisitos especificados. Esta se hace
revisando la remision versus la orden de compra.

En el caso que se dé la necesidad de devolver el producto, se expedira una carta
donde se comunigue al proveedor la razén por la cual se efectua.



6. PROCEDIMIENTO PARA LA SUBCONTRATACION

Las siguientes son las actividades para realizar las compras en la organizacion:

6.1. NECESIDAD DE SUBCONTRATACION

En TRANSPORTE MS GAITAN SAS, surgen necesidades del cliente para la
prestacion de un servicio. Para cada necesidad la organizacion cuenta con una serie
de empresas subcontratistas que pueden suplir éstas cuando la capacidad de la
empresa no es suficiente, pero en ocasiones hay necesidad de buscar nuevos
contratistas por diferentes causas como: precios, tiempos de entrega 0 servicio
solicitado.

6.2. SOLICITUD DE PEDIDO

Segun las necesidades de los clientes y de acuerdo a lo estipulado en la solicitud de
subcontratacion, el responsable de subcontratacion gestiona la escogencia del
contratista adecuado para la prestacion del servicio.

6.3. IDENTIFICACION DEL CONTRATISTA

Teniendo claro la necesidad de subcontratar, se identifica el contratista a utilizar, el
cual se encuentra definido en el LISTADO DE CONTRATISTAS con toda la
informacion necesaria de este.

Si se trata de un contratista nuevo se le solicitara: RUT (Registro Unico Tributario),
inscripcién de contratista, Certificado de existencia y representacion legal y en la
medida de lo posible su lista de precios.

Si se trata de un contratista que ya ha prestado servicios a la empresa, se le
actualizaran los datos anuales o cuando se amerite.

Si no se encuentra ahi, se inicia la seleccion de contratistas segun los criterios
definidos por la empresa. Ver numeral 5.5.

6.4. REALIZACION DE LA CONTRATACION

El responsable solicitara 3 cotizaciones por cada servicio a prestar que afecten la
calidad en el servicio de TRANSPORTE MS GAITAN SAS, la eleccion de los



contratistas para solicitar las cotizaciones sera evaluando la eficacia de la prestacion
de los servicios de los contratistas en ocasiones pasadas.

La solicitud de cotizaciones se hard por medio de dos mecanismos:

e Via telefonica de acuerdo al tipo de servicio y a la cantidad de requerimientos
solicitados por el cliente y/o
e A través diligenciamiento de un e-mail.

Una vez se elija el contratista el responsable de subcontratacion, enviard a la
empresa escogida contrato para la prestacion del servicio, previa autorizacion del
Gerente administrativo.

El contratista debera cumplir con los requisitos estipulados en ésta.

El servicio se cancelaran de acuerdo al tipo y tiempo de pago estipulados en el
contrato de prestacion de servicios. Los medios de pago autorizados para pagar el
servicio subcontratado son: cheque, consignacion y transferencia electronica.

6.5. SELECCION DE PROVEEDORES PARA SER REGISTRADOS

El auxiliar de subcontratacién realizar4 la busqueda del contratista teniendo en
cuenta varias fuentes como:

Internet

Conocimiento del sector

Recomendacion de otros proveedores
Paginas amarillas del directorio telefonico

En el momento de contactar al contratista se realiza la evaluacion para la seleccion
correspondiente. Los criterios de seleccion y evaluacidon se encuentran definidos en
el formato de SELECCION Y EVALUACION DE CONTRATISTAS, en el cual se
establece que debe cumplir el contratista en materia de calidad, salud ocupacional y
ambiente; una vez se haga la evaluacion para la seleccién se escogen aquellos cuya
confiabilidad estén mayores o iguales al 80%.

8.6 REEVALUACION DE CONTRATISTA
La reevaluacion de contratistas es responsabilidad del responsable de

subcontratacion y es realizada cada afio con base al comportamiento que ha tenido y
de acuerdo a lo establecido en el formato REEVALUACIONDE CONTRATISTAS.



6.6. COMUNICACION CON LOS CONTRATISTAS

El responsable de subcontratacion, después de haber realizado las evaluaciones
comunicara el resultado de éstas al Coordinador del SGI, quien informara al
contratista en el rango de mejora continua, con el fin de que mejore aquellos
aspectos que fueron evaluados como no aceptables. Para el caso de los contratistas
parcialmente calificados, de acuerdo al item con menos puntaje, le comunicara al
contratista para su mejora. Ademas de esto, el responsable de subcontratacién es el
encargado de establecer con los contratistas las responsabilidades compartidas en el
control de los procesos subcontratados.

6.7. VERIFICACION DE SUBCONTRATACION

El responsable de subcontratacion liberara el servicio contratado una vez se verifique
gue este cumple con los requisitos especificados

En el caso que se dé la necesidad de cancelar el servicio, se expedira una carta
donde se comunique al contratista la razon por la cual se efectta.

7. REFERENCIAS

OHSAS 18001:2007. Sistemas de gestion en seguridad y salud ocupacional.
Requisitos
Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos

Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 14001:2015, Sistemas de gestion ambiental.
Requisitos.



20.Procedimiento de gestion comercial

......

Versiéon: 01

./'M\' <
— NI ) PROCEDIMIENTO DE GESTION COMERCIAL
o { jj Fecha: Agosto 4
1 o i de 2016
REGISTRO DE REVISIONES
Rev. . Fechade Descripcion de .
N° Revisado por Revision Cambios Aprobo
Coordinador | Septiembre 10 o
00. Gerente general
del SIG de 2014 Edicion inicial g
Se agregan aspectos
para medir la
Agosto 4 de |satisfaccion del cliente y
01. .
2016 la recepcion y
tratamiento de quejas y
reclamos
1. OBJETO

Establecer criterios, procedimientos y actividades para captar, satisfacer y fidelizar a
los clientes por medio de estrategias direccionadas a responder a sus requisitos y
expectativas, creando valor agregado y asegurando la eficacia del sistema de gestion

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las actividades relacionadas con todos los clientes
que tienen TRANSPORTES MS GAITAN SAS.

3. RESPONSABILIDAD

e Gerente General: es la persona responsable de supervisar y aprobar las
decisiones tomadas durante el proceso (también puede intervenir en algunas

etapas).




e Gerente comercial: es la persona responsable de dirigir el la estrategia
comercial y planificar las acciones comerciales previstas.

4. DEFINICIONES

e PORTAFOLIO DE SERVICIOS: Documento que muestra la empresa, su
organizacion, experiencia certificada, referencias de los proveedores etc., con
el fin de darla a conocer al mercado potencial.

e CLIENTE: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

e PROPUESTA COMERCIAL: Documento formal que emite la empresa, en
donde especifica el cumplimiento de cada uno de los requisitos establecidos
por el cliente.

e COTIZACION: La cotizacion es darle valor a un bien o servicio, de acuerdo
con las especificaciones y requerimientos dadas por un solicitante.

¢ PROYECTO: Proceso unico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fecha de inicio y terminacion, llevadas a cabo
para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las
limitaciones de tiempo, costos y recursos.

e LICITACION: Modo de celebracién de contratos de la administracién que
atribuyen automaticamente el suministro a aquella persona natural o juridica
que ofrece el precio mas bajo, con seguridad de calidad del trabajo, tras una
previa concurrencia de candidatos.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

TRANSPORTES MS GAITAN SAS., posee un procedimiento comercial, licitaciéon y
contratacion de servicios, que consta de las siguientes partes:

5.1DEFINIR CLIENTES OBJETIVO

Este proceso comienza con la seleccion del cliente potencial en base al segmento de
mercado definido que apliquen a las operaciones que realiza la empresa. Es
necesario elegir un cliente con unas necesidades que se ajusten tanto a las
caracteristicas como a las posibilidades de la organizacion.

Se buscan posibles clientes pertenecientes al mercado seleccionado, por medio de
actividades como: busquedas en Internet en paginas de sectores industriales,
directorios especializados, bases de datos, clientes referidos.



A continuacion se procede a recopilar la informacion general de los posibles
encontrados: Gerente o encargado de logistica, Teléfono, E-mail, Ubicacion,
Necesidad.

5.2. PRIMER CONTACTO CON EL CLIENTE

Se contacta por via telefonica y/o via E-mail al cliente, por medio de los cuales se
realiza una presentacion de la empresa la cual incluye aspectos tales como:
portafolio de servicios, diferentes clientes y trabajos realizados, certificaciones, etc.
Adicionalmente se solicita una cita con la persona en cargada para desglosar
personalmente toda esta informacion.

El objetivo de este primer contacto es detectar las necesidades del cliente asi como
su intencién de adquisicion de nuestros servicios.

Si no se consigue concertar la visita, se analizan las causas (si es posible) en busca
de una solucion.

5.3. REALIZACION DE VISITA COMERCIAL

A la hora de realizar la visita comercial se estudia la informacion recogida sobre el
cliente y se determina qué servicio/s de la organizacion se ajustan mejor a sus
caracteristicas y o necesidades, con el fin de captar su interés.

Durante la visita se recopila informacion relativa a la percepcién del cliente sobre los
servicios presentados, sus motivaciones y expectativas, necesidades, etc. de una
forma més detallada.

En caso de que la visita no tenga el éxito esperado, se somete a un analisis (si es
posible) para extraer las causas en busca de una solucion.

5.4. SOLICITUD DE OFERTA COMERCIAL

En caso de que el cliente muestre interés por algun servicio presentado, este
realizara la solicitud de un presupuesto detallado del mismo.



5.5. ELABORACION DE OFERTA COMERCIAL

Se elabora una cotizacion de servicios o en su defecto en archivos segun indique el
cliente por Ejemplo (Procesos de Licitacion), de acuerdo con la necesidad requerida
del mismo, esta plasmara las tarifas solicitadas por el cliente; luego la propuesta se
envia por E-mail o en Fisico segun sea indicado; bloqueando los archivo para evitar
cambios en los mismos.

5.6. REALIZAR SEGUIMIENTO A LA COTIZACION

Luego de confirmar el recibo de la propuesta por parte del cliente, se procede a
verificar si se cumplié con las expectativas. Basandose en la retroalimentacién del
cliente, se elabora una propuesta final.

Se hace un seguimiento a la recepcion, comprension de la propuesta y toma de
decisiones por parte del cliente, por medio de llamadas telefénicas a la persona
encargada del proyecto.

Si la cotizacion no es aprobada, se debe realizar un seguimiento peridédico a la
empresa, con el fin de buscar nuevas oportunidades de negocio, alimentando una
nueva base de datos.

5.7. SOLICITUD DE SERVICIO (ORDEN DE SERVICIO Y/O CONTRATO
DE SERVICIO)

Las solicitudes de servicio son realizadas por el cliente a través de una orden y/o
Contrato de servicio, estas pueden ser via correo electrénico; Contratos firmados
entre ambas partes o se realizan directamente por solicitud telefénica al area
comercial, cualquiera que sea el caso de la recepcién de la solicitud esta se
documenta mediante un correo electronico por parte del cliente

5.8. PRESTACION DEL SERVICIO

Se remite via e-mail la solicitud (Orden y/o Contrato de servicio) enviada por el
cliente al Coordinador de operaciones para que realice las actividades operacionales
relacionadas para el cumplimiento del mismo.



5.9. FACTURACION DEL SERVICIO

Después de haber finalizado el servicio se envia una factura segun lo establecido en
el acuerdo comercial

5.10. REALIZAR ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

En periodo de 6 meses se realizara una Encuesta de Satisfaccion al Cliente en
donde se medirdn cualitativa y cuantitativamente los servicios prestados por la
empresa; cuyo resultados nos permitira evaluar la gestion comercial y operacional y
realizar las acciones correctivas y de mejora que contribuyan al mejoramiento
continuo del servicio prestado por parte de la empresa.

5.11. QUEJAS Y RECLAMOS

Se detectan, evallan y se da tratamiento a las PQRS que surjan durante y después
del proceso comercial segun lo establecido en el procedimiento de quejas y
reclamos.
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1. OBJETO:

Gestionar las actividades relacionadas con la prestacion del servicio de acuerdo a
cliente y la planificacién realizada
previamente, buscando la satisfaccidn del cliente y continuidad del servicio.

los

requerimientos pactados con el

2. ALCANCE

Abarca desde los requisitos del cliente hasta el cumplimiento a satisfaccion de los
mismos.

DEFINICIONES Y TERMINOS

SERVICIO: Conjunto de actividades que realiza una empresa para satisfacer
las necesidades de los clientes. Es un bien intangible, en este caso el servicio

de transporte especial de pasajeros.




e PROGRAMACION DE RUTA: Registro en el cual se encuentran los servicios
de transporte que se deben prestar a los clientes de acuerdo a los horarios,
los cuales se organizan indicando los recorridos, vehiculo y conductor.

e SERVICIOS EJECUTADOS: Son todos aquellos servicios que ya fueron
prestados a los respectivos clientes.

e NOVEDADES DE PROGRAMACION DE RUTAS: Todas las condiciones que
alteran la programacion de ruta, traduciéndose de esta manera en una nueva
programacion.

4. RESPONSABILIDAD
Gestion administrativa es responsable de:

e Realizar las facturas de los servicios ejecutados
e Asignar vehiculo y conductor a cada orden de servicio

Es responsabilidad del Gerente:

e Realizar diariamente el seguimiento y control a cada servicio

e Revisar la disponibilidad del parque automotor y de conductores

e Listar los servicios adicionales

e Comunicar al cliente las novedades de ruta

e Establecer el saldo en pesos disponibles de telepeaje para cada vehiculo

Los conductores son responsables de:

e Ejecutar los servicios programados
e Reportar incidentes durante la ejecucion del servicio

5. PROCEDIMIENTO

Las siguientes son las actividades para ejecutar la prestacion del servicio en la
organizacion:

5.1. PROGRAMACION DE RUTAS

El Coordinador de operaciones recibe por cualquier medio por parte del Gerente
comercial la solicitud del servicio analizando los requisitos establecidos para la
ejecucion de éste.



Se revisa la disponibilidad del parque automotor y conductores verificando en el
formato PLANILLA DE SERVICIOS, posteriormente asigna vehiculo, conductor y
horarios de servicio para cada cliente. Este realiza diariamente seguimiento y control
a cada servicio, comunicandose por celular con cada uno de los conductores.

El Coordinador de operaciones para suplir las necesidades de los servicios
solicitados por los clientes podra subcontratar con proveedores que cumplan con los
requisitos estipulados, previa autorizacion del Direccion General.

Cuando los clientes envien por correo electronico la programacion de turnos de los
empleados a transportar, Se programara los servicios vehiculo particular afiliados a
la empresa, diligenciando el formato SERVICIOS ADICIONALES.

Cuando la empresa envié una programacion de personal por turno, el Coordinador
de operaciones diligencia el formato de PROGRAMACION DE RECORRIDO POR
TURNOS.

El Coordinador de operaciones es el encargado de realizar la coordinacion y
seguimiento de las rutas programadas, durante:

e Sébados, domingos y festivos
e Lunes aviernes de 4:30 a.m.- 8:30 a.m. y de 11:00 a.m. — 11:00 p.m.

5.2. NOVEDADES DE PROGRAMACION DE RUTAS

El Coordinador de operaciones es quien esta facultado y autorizado para comunicar
a los conductores via celular cualquier novedad en la programacion de rutas.

Cada vez que se ejecute una novedad en la programacion, el Director Logistica debe
diligenciar el formato NOVEDADES DE PROGRAMACION DE RUTAS.

5.3. CUMPLIMIENTO DE PROGRAMACION DE RUTA

El Coordinador de operaciones entregara a cada conductor responsable de la
ejecucion de cada servicio el formato CUMPLIMIENTO DE RUTA, el cual debe estar
diligenciado tanto por el conductor como por la persona encargada en la empresa
cada vez que se ejecute un servicio.

Hay empresas que envian su formato, el cual debe diligenciarse y enviarse a cada
una dentro del término estipulado.

5.4 PROGRAMACION DE SERVICIOS FINES DE SEMANA



El Coordinador de operaciones, entregara los dias sabados en horas de la mafiana a
cada conductor los servicios a ejecutar, en el formato ASIGNACION DE SERVICIOS
FIN DE SEMANA.

5.5. ELABORACION DE LAS CUENTAS DE SERVICIOS PRESTADOS

El Coordinador de operaciones diariamente registra los servicios ejecutados en el
formato FACTURACION SERVICIOS EJECUTADOS, para ser entregado
mensualmente al director administrativo, quien realiza las respectivas facturas a los
clientes.

5.6. CONDICIONES DE SEGURIDAD

Cuando se asigne un vehiculo para realizar un recorrido, el Coordinador de
operaciones debe garantizar que el vehiculo este en éptimas condiciones. Para esto
el director de mantenimiento realiza mantenimientos peridédicos preventivos a los
vehiculos segun se describe en el procedimiento de mantenimiento de vehiculos.

Entre los aspectos a tener en cuenta a la hora de asignar un vehiculo se encuentran:

Frenos y llantas en buen estado
Luces funcionado

Interior limpio y aseado

Aire acondicionado funcionando

En el formato de inspeccion de vehiculos se relacionan los aspectos puntuales a
evaluar.

Es de suma importancia que el conductor este en buenas condiciones fisicas y
mentales y tener una buen actitud de serbio, cabe anotar que no puede estar bajo los
efectos del alcohol u otra droga que pueda afectar su desempefio.

6. REFERENCIAS
Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos
Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 14001:2015, Sistemas de gestion ambiental.
Requisitos.
OHSAS 18001:2007. Sistemas de gestion en seguridad y salud ocupacional.
Requisitos
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3.1. DEFINICION DE LOS NIVELES DE EMERGENCIA

A efectos de activar el Plan de Contingencia ante un accidente vial o de transito, se
han definido los siguientes criterios:

NIVEL 1: Accidente vial o de transito sin participacion de terceros y sin heridos.

NIVEL 2: Accidente vial o de transito con o sin participacion de terceros, con
heridos leves

NIVEL 3: Accidente vial o de transito con o sin participacion de terceros, con
heridos graves o fatales.

Las definiciones anteriores deben ser tomadas como una referencia orientativa para
garantizar una pronta activacién del Plan de Contingencia, y en todos los casos el
nivel de emergencia se establecerd de acuerdo al criterio del Jefe del Grupo de
Respuesta o del Director de la Emergencia, en funcién de su evolucion y el grado de
control de la situacion.

3.2. PAUTAS GENERALES ANTE UN ACCIDENTE VIAL O DE TRANSITO

3.2.1. Aviso inmediato



El conductor o contratista que detecte o participe en un accidente vial o de
transito dara aviso inmediatamente al gerente de operaciones o gerente
administrativa usando el celular asignado a cada conductor.

La persona que comunica y alerta de la situacion facilitara la maxima
informacion posible, sirviendo de orientacion la siguiente guia:

Lugar donde se produzco el accidente vial o de transito (dando referencias
bien claras para una rapida ubicacion: ruta, km, puntos de referencia, etc.).
Indicar si hay personas heridas o inconscientes por el incidente / accidente.
Cantidad de personas involucradas y el nombre de las mismas (si se
conocieran con certeza)

Necesidad de grua y/o ambulancias.

Otra informacién que a su criterio pueda resultar de ayuda.

3.2.2. Activacién del Plan de Contingencia

De acuerdo a la informacién recibida, el Jefe operaciones o responsable de trafico
activara el Plan de Emergencia en el nivel correspondiente y procedera a realizar el
siguiente orden de llamadas.

@ Policia.

a

Ambulancias y Servicios Médicos externos (de ser necesario).

En una segunda instancia, una vez conocida la situacion y atendidos los heridos, se
procedera a comunicar la situacion siempre y cuando se personal propio de
TRANSPORTE MS GAITAN SAS., a:

a
a

Compafia aseguradora.
ARL

3.2.3. Comportamiento

Con caracter general, ante la presencia o participacion en un accidente de transito,
debe seguir las siguientes recomendaciones:

No mover a heridos o personas inconscientes, pues se puede agravar su
lesion.

Aplicar los conocimientos de primeros auxilios. En caso de que no esté
entrenado, solicitar ayuda inmediatamente.

Senfalizar el lugar del accidente a fin de que no se produzcan choques en
cadena.



¢ No mantener ninguna discusion fuerte con otros afectados.

e No abandonar el vehiculo ni el lugar del accidente salvo casos de fuerza
mayor.

e En caso de choque con un tercero o atropello, el afectado debera leer el
comparendo o el Acta antes de firmarla, solicitando en cada acto cualquier
modificacion que a su juicio corresponda y solo firmara una vez efectuada la
misma. Es altamente aconsejable que la firma del acta se realice con la
conformidad y apoyo de Recursos Humanos.

e Impedir que terceros o los propios implicados intenten alterar indicios que
conduzcan a la reconstruccion del accidente.

1.2.4. Acciones

Inmediatamente después de conocerse la ocurrencia de un accidente de transito o
vial, se procedera a activar el Plan de Contingencias en el Nivel apropiado y a
desencadenar el rol de llamados indicado segun lo descrito en 1.2.2.

Se desarrollara la actuacion conforme segun lo descrito en 1.3., de este
procedimiento.

Una vez atendidos a los heridos e informado a todas las partes involucradas, el
Responsable de recursos humanos o jefe de operaciones, se desplazara al lugar del
accidente, a fin de investigar y recabar pistas e indicios sobre como ocurrié el
accidente. En esta investigacion debe participar también miembros de la empresa
contratista al cual pertenece servicio prestado.

El informe incorporard fotografias de los vehiculos afectados y dafios que se pueden
producir en la comunidad y personas afectadas. Este primer informe se completara
posteriormente con las indagaciones internas segun lo establecido en el
procedimiento de investigacion de accidentes e incidentes.
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23.Procedimiento de control de servicio no conforme

REGISTRO DE REVISIONES

Version: 00
,/}( oo\ PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE SERVICIO
AT ahd” NO CONFORME Fecha:
N | septiembre 10 de
! 2014
Rev. | Revisado Fecha de N . ,
s Descripcion de Cambios Aprobo
N° por Revision
Coordinador | Septiembre 10 o
00. Gerente general
del SIG de 2014 Edicion inicial g
1. OBJETO

Definir como detectar, identificar, controlar y prevenir el uso o entrega no intencional
de los Productos no conformes (PNC) generados en los diferentes procesos de la
organizacion

Establecer las autoridades y responsabilidades para, desarrollar las actividades
relacionadas con el tratamiento de los productos que no sean conformes con los
requisitos especificados.

2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica para los PNC y no conformidades generadas por
TRANSPORTES MS GAITAN SAS., Detectados antes y después de la entrega o
uso y aplica para todos los procesos de la organizacion.

Comprende desde el momento en que se identifica el PNC o la no conformidad hasta
el momento en que es analizada la informacion generada por las SAM solicitud de
accion de mejora o grupos de mejora.

3. DEFINICIONES

e ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.



CARACTERISTICA DE LA CALIDAD: Caracteristica inherente de un
producto, proceso o sistema relacionada con un requisito.

CARACTERISTICA: Rasgo diferenciador

CLASE: Categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para
productos, procesos o sistemas que tienen el mismo uso funcional.
CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito

CORRECCION: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Una correccion puede ser por ejemplo un reproceso o una Reclasificacion.
DEFECTO: incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o

especificado.

e ESPECIFICACION: Documento que establece requisitos.

e LIBERACION: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un

proceso

e NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito
e DEFECTO: incumplimiento menor de un requisito

¢ PRODUCTO: Resultado de un proceso

¢ REPROCESO: Accion tomada sobre un producto no conforme para que

cumpla con los requisitos

¢ REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria

e Nota: un elemento (o articulo o producto) defectuoso puede tener uno o mas

defectos.
e SAM: Solicitud de accion de mejora
e PNC: Producto no conforme

4. RESPONSABILIDAD

Los lideres de proceso son responsables de:
» cumplir con los controles descritos en este procedimiento
» definir la causa del producto no conforme o defectuoso

Gestion integral es responsable de:
» Verificar el cumplimiento de los controles aqui descritos.

» Hacer seguimiento a la evolucion de las SAM

Los colaboradores de TRANSPORTES MS GAITAN SAS. Son responsables de:

» detectar e identificar el producto defectuoso o no conformidades, en el

desemperio de sus labores cotidianas y en la recepcién de los productos



5. DESARROLLO

a. DETECCION DEL PRODUCTO NO CONFORME

El mecanismo por excelencia de deteccion del PNC son las revisiones e
inspecciones a los procesos que pueden ser detectados a través de alguna de las
siguientes actividades:

e Situacion o hallazgo encontrado por un colaborador de la compafiia

e Analisis de los procesos o subprocesos de las diferentes actividades que
desarrolla la empresa, incluyendo las revisiones, por parte de los responsables de
los procesos.

e Ejecuciébn de auditorias de calidad, internas y externas, por parte de los
respectivos auditores.

¢ Revision periddica del Sistema de Gestion Integrado, por parte de la Gerencia.

e Quejas y reclamos del cliente

b. PRODUCTO NO CONFORME

La compafiia ha definido como productos no conformes, comunes para todos los
procesos los siguientes

e Incumplimiento en la prestacién de un servicio, a excepcion de los casos en
los que el cliente sea el causante del retraso o del incumplimiento.

e El incumplimiento de un requisito legal

e Piezas y partes defectuosas

i. ldentificacion del producto no conforme

Los productos no conformes que llegan a la compafiia (equipos, partes) y son
detectados por el responsable de almacén, se ubican en la “zona de producto no
conforme” para su identificacidn, evitar su uso no intencionado y posterior tratamiento
segun el defecto que presente.

Para los servicios de transporte ofrecidos por la compafiia, los productos no
conformes se evidencian durante o después de la realizacion del servicio. Los
hallazgos encontrados se identifican en el informe de servicio, donde también se
describen las acciones tomadas para solucionar el problema.



ii. Registro

Con el objeto de tener evidencia de los productos no conformes hallados o no
conformidades reportadas, estas deben ser registradas en SOLICITUD DE ACCION
DE MEJORA que tiene los siguientes campos y se diligencia de la siguiente manera:

CAMPO DEL ]
FORMATO DESCRIPCION RESPONSABLE
Proceso Caddigo y nombre del proceso en que se presenta la | Quien detecto

accion de mejora

Responsable

Nombre del Responsable del proceso

Quien detecto

Subproceso

Si la accion de mejora se desarrolld6 en un
subproceso se coloca el nombre de este, de lo
contrario se traza una linea horizontal o se escribe
N/A.

Quien detecto

Responsable

Nombre del Responsable del subproceso, de lo
contrario se traza una linea horizontal o se escribe
N/A

Quien detecto

Fecha Fecha en que se detect6 la accion de mejora Quien detecto

Reportd Nombre de quien reporté la accion de mejora dentro | Quien detecto
de la organizacion

Descripcion | Descripcion clara del defecto indicando el requisito o | Quien detectd

la especificacion incumplida

La persona que detecto la no conformidad es la responsable de investigar el proceso
al que pertenece y hacer llegar la solicitud de accién de mejora al coordinador del

SGl.

Posteriormente gestion de mejora continua envia la SAM al proceso responsable
para que este le dé continuidad (identificacion de la causa y establezca el plan de
accion), puede apoyarse en el coordinador del SGI para tal fin.

Las actividades anteriormente descritas deben realizarse a mas tardar 5 dias
después que se detectd la accion de mejora.




iii. ldentificacién de la causa

El jefe o responsable del proceso es el responsable de establecer las causas reales
por las cuales se presenta el producto no conforme.

Para la identificacion de la causa es necesario basarse en el criterio del responsable
del proceso o de los trabajadores involucrados en las actividades del proceso.

La causa debe ser identificada en lo posible el mismo dia en el que se identificé la no
conformidad, dependiendo lo complejo de la identificacion de esta, quedando como
plazo maximo una semana después de ser detectado.

Para la identificacion de la causa se recomienda desarrollar un grupo de mejora (en
caso de ser necesario) un diagrama causa y efecto u otro método estadistico para el
andlisis de datos. Para esta reunién se puede solicitar la presencia del coordinador
de calidad como soporte para la identificacion y establecimiento del plan de accion.

La causa se registra en el campo correspondiente en el formato de SOLICITUD DE
ACCION DE MEJORA.

iv. Correccioén

Se debe identificar en el formato de SOLICITUD DE ACCION DE MEJORA, lo
siguiente:

e La descripcion clara de la accibn de mejora para eliminar la causa de la no
conformidad.

La accion debe ser realizada después de estar analizada y que sea la adecuada, el
jefe o responsable del proceso se encargara de que la accion sea realizada.

v. ldentificacion del costo

Después de ejecutar la accion se debe identificar el costo de no calidad (de corregir
el proceso) en que se incurri6 (No todas los productos no conformes o no
conformidades generan costos a la compafia), este se debe describir en el
respectivo reporte, indicando a cargo de que persona o0 proceso o0 subproceso sera el
costo.



vi. Seguimiento y Verificacion

El coordinador del SGI debe realizar seguimiento y medicion a las acciones tomadas,
para esto, cada se debe llenar la casilla de verificacion de la eficacia en el formato
SOLICITUD DE ACCION DE MEJORA. La SAM se considera como no cerrada si no
posee el VoBo del coordinador de calidad.

Estos resultados se deben incluir en el informe de gestidon que el coordinador del SGI
presenta cada proceso a Gerencia General.

6. REFERENCIAS

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos
Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 14001:2015, Sistemas de gestion ambiental.
Requisitos.
OHSAS 18001:2007. Sistemas de gestion en seguridad y salud ocupacional.
Requisitos



24 .Encuesta de satisfaccion a clientes

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Version: 01
Julio 2016

Paginas 1 de 1

Fecha:

Cliente:

|Teléfono:

Persona encuestada:

Cargo:

Pensando siempre en prestarle un buen servicio, hemos disefiado una encuesta de satisfaccién, con el fin
de conocer su opinién sobre el servicio. De esta manera podemos lograr el mejoramiento y satisfacer sus
necesidades.
Para realizar estas actividades solicitamos algunos minutos de su tiempo en la elaboracién de esta
encuesta.
Por favor indique con una X la calificacion que considere entre Excelente, Bueno, Regular, Deficiente
y Malo para los siguientes items:

Item Descripcién Excelente | Bueno Regular Deficiente | Malo
1 SOLICITUD DERLSERVICIO
Rapidez en la comunicacion con la
1.1 |empresa
Atencién oportuna de los requerimientos
1.2 |por parte de la empresa
Se presenta de forma clara y oportuna la
1.3 |cotizacién
Item Descripcion Excelente | Bueno Regular Deficiente | Malo
2 GESTION ADMINISTRATIVA
Coordinacion y supervision del contrato
2.1 |por parte del encargado del area
comercial
2.2 | Atencion de quejas y reclamos
2.3 Personal Calificado
Item Descripcion Excelente | Bueno Regular Deficiente | Malo
3 Calidad del servicio
3.1 |El servicio prestado se ejecutd con calidad
y en los tiempos establecidos
3.2 Vehiculos es buen estado y Limpios
3.3 Conductore,s bien presentados, amables y
' con vocacion de servicio




Cuales considera usted que son las fortalezas de Transporte Ms Gaitan SAS en cuanto al servicio ofrecido

Personal Calidad Normas HSE

Cumplimiento

Atencion Servicio

éTiene alguna sugerencia o comentario para el mejoramiento de Transportes MS Gaitan S.A.S.?

Agradecemos de antemano por la atencidn y la colaboracion de esta encuesta.
Favor enviar esta encuesta diligenciada al correo comercial@msgaitan.com



mailto:comercial@msgaitan.com

25.Procedimiento de quejas y reclamos
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PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE
QUEJAS Y RECLAMOS

Versiéon: 00

Fecha: Agosto 5

f de 2016
REGISTRO DE REVISIONES
Re(\)/. Revisado por | Fecha de Revision Descrlpc!on de Aprobo
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Coordinador o
00. Agosto 5 de 2016 Edicion inicial Gerente General
del SIG
1. OBJETIVO

Asegurar que los reclamos y las quejas provenientes de los clientes sean

2. ALCANCE

3. DEFINICIONES Y TERMINOS

tratados eficazmente y dicha informacién sea utilizada para mejorar el servicio y
garantizar la completa satisfaccion de los clientes.

Este procedimiento se aplica a la operacidbn en lo referente al analisis,
tratamiento y accion correctiva de las quejas y reclamos que se presenten en
cualquiera de los procesos de la empresa.

e RECLAMO: manifestacion de insatisfaccion verbal o escrita por parte del
cliente, donde se espera una respuesta o resolucion de manera implicita
o explicita, y que por lo tanto afecta de manera directa los recursos de la

compaiiia.

e QUEJA: manifestacion de insatisfaccién verbal o escrita de parte del
cliente. Puede tener como causa el incumplimiento o no de los requisitos
pactados con el cliente.




4. RESPONSABILIDADES

La Gerencia comercial es responsable de dar solucién oportuna a las quejas y
reclamos.

5. DESARROLLO

5.1. Recepcién de quejas y reclamos: las quejas y/o reclamos del cliente,
son recibidos principalmente por el personal de operaciones (conductores,
coordinador de operaciones y auxiliar) y todas deben direccionarse a la
gerencia.

Se pueden recibir a través de las siguientes vias:

— Correo electronico.

— Telefénicamente.

— Comunicado por escrito.

— Comunicado directamente en la prestacion del servicio.

En todos los casos, la situacion reportada debe quedar registrada en el
formato: Registro quejas y/o reclamos.

5.2. Andlisis: Una vez registrada la queja / reclamo, se reporta a la Gerencia
General sobre la queja y/o el reclamo recibido, quienes estiman la necesidad
de comunicarse con el cliente e incluso trasladarse al sitio de operacion para
obtener mayor informacién y datos pertinentes sobre dicha insatisfaccion.

En todo caso, la gerencia siempre en primera instancia comunicarse con el
cliente, via telefonica o por email, a fin de indicar que se ha recibido la queja y
esta dando tratamiento a la misma, a fin de mantener informado al cliente.

Una vez que se ha reunido toda la informacion del cliente se procede a
analizar la situacibn para efectos de dar tratamiento adecuado a la
insatisfaccion.

5.3 Tratamiento: Una vez se determine el plan de accidén a tomar, se informa
al cliente para que, en caso de creerlo pertinente, indique sus posibles

mejoras al plan.

En caso que no haya comentarios se procede con su implementacion.



En caso que el cliente haga algin comentario, se debera reevaluar el plan y
proceder nuevamente con su implementacion.

En todo caso, siempre que se trate de un reclamo, o queja se procedera a
abrir una solucion adecuada haciendo una analisis de la causa vy
estableciendo su plan de accién, y en caso que se trate de una queja, se
discutira con la Gerencia si se hace necesario emitir una accion correctiva o
solamente se tratar4 con una correccion o llamado de atencién al personal
involucrado.

5.4. Verificacion: La gerencia en conjunto con la coordinacion de
operaciones, una vez realiza las acciones para resolver la insatisfaccion, debe
verificar que el cliente queda satisfecho con el tratamiento efectuado,
comunicandose directamente con el via email o telefonica.

5.5. Registro: lo anterior debe quedar registrado en el formato: Registro de
quejas y/o reclamos.

Nota: Toda queja recibida debera registrarse y se le dara respuesta al cliente
en maximo 12 horas. La solucién a la misma no puede demorar mas de 3
dias.

6. REFERENCIAS

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos
Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 14001:2015, Sistemas de gestion ambiental.
Requisitos.
OHSAS 18001:2007. Sistemas de gestion en seguridad y salud ocupacional.
Requisitos



26.Procedimiento de auditorias internas

Tl Version: 01
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1. OBJETO

Definir el proceso para determinar el programa y plan de auditoria interna del SGl,
que permita obtener evidencia y evaluar objetivamente el cumplimiento de los

criterios del SGI de la compafiia.

2. ALCANCE

Aplica a la auditoria de procesos internos a la compafia, de primera parte o
conjuntas, estas seran desarrolladas por personal interno de TRANSPORTES MS
GAITAN SAS., 6 contratado en representacion. Inicia al determinarse la necesidad de
realizarse una auditoria a un proceso o subproceso y finaliza al desarrollar todas las
actividades del plan de auditoria y el reporte de auditoria aprobado ha sido
entregado.

3. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad del auditor:



Ejecutar a cabalidad el plan de auditoria

Informar al coordinador de sistemas integrados sobre los hallazgos encontrados
en el desarrollo de la auditoria

Es responsable de desarrollar eficientemente las Auditorias del SGI de acuerdo al
plan de Auditoria

Comunica y aclara los requisitos de la Auditoria durante el desarrollo de la
misma.

Documenta las observaciones y conforma evidencias objetivas de los hechos.

Es responsabilidad del auditor lider:
e Preparary aprobar el reporte de auditoria
e Hacer seguimiento a las actividades complementarias de la auditoria,
planeadas para ser desarrolladas después de esta.

Es responsabilidad del coordinador de sistemas integrados y la Direccidon general:

e Aprobar el plan de auditoria.
e Aprobar el programa de auditoria
e Ingresar y autorizar la ejecucion de auditorias internas

Es responsabilidad de la gerencia:
e Suministrar los recursos para el eficaz desarrollo del programa de auditoria.

Es responsabilidad del coordinador SGI

e Proteger y conservar los registros de los resultados de las auditorias.
e Verificar la competencia de los auditores

Es responsabilidad de lideres de proceso:

e Presentar la informacion pertinente en el momento oportuno sin interferir
negativamente al desarrollo de las auditorias.

4. DEFINICIONES



AUDITORIA: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencia de la auditoria y evaluarla objetivamente para determinar la medida

en la cual se cumplen los criterios de auditoria.

CRITERIOS DE LA AUDITORIA: Conjunto de politicas, procedimientos o
requisitos usados como referencia.

EVIDENCIA DE LA AUDITORIA: Registros, declaraciones de hecho u otra
informacion que sea pertinente para los criterios de auditoria y que son
verificables.

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA: Resultados de la evaluacion de la

evidencia de la auditoria reunida, contra los criterios de auditoria.

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA: Resultado de una auditoria que
proporciona el equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y
todos los hallazgos de la auditoria.

AUDITOR: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.
EQUIPO AUDITOR: Uno o més auditores que llevan a cabo una auditoria, con
el apoyo de expertos técnicos, si se requiere.

PROGRAMA DE LA AUDITORIA: Conjunto de una o mas auditorias
planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un
propésito especifico.

PLAN DE LA AUDITORIA: Descripcién de las actividades en el sitio y
arreglos para una auditoria.

ALCANCE DE LA AUDITORIA: Extension y limites de una auditoria
COMPETENCIA: Habilidad demostrada para aplicar conocimientos vy
aptitudes.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito (NC)
OBSERVACIONES: son todos aquellos hallazgos que evidencian puntos
débiles y comentarios generales, y que deberian ser considerados por el
solicitante para el mejoramiento de sus procesos 0 para prevenir potenciales
no conformidades. Estas observaciones proporcionan una manera de mejorar
el sistema o reducir costos. Indica que si la situacion encontrada durante la
auditoria no se trata adecuadamente, puede conducir a una "NC" en el futuro.

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

a. PROGRAMA DE AUDITORIAS



Para ejercer un monitoreo al Sistema de Gestidon Integral, TRANSPORTES MS
GAITAN SAS, ha definido que se debe realizar una (1) auditoria interna del sistema
de gestion integral al afio, la fecha de ejecucién de estas se define en el cronograma
de actividades de gestion integral.

Cuando se detecte la necesidad de desarrollar una auditoria no programada gerencia
y gestion integral en conjunto podran ingresarla al cronograma y autorizar su
ejecucion.

b. PLAN DE AUDITORIA

El grupo auditor debera estar conformado como minimo por personal con
capacitacién o formacién en auditoria en sistemas de gestion de calidad basados en
la norma ISO 9001:2015, sistema de gestion ambiental basado en la norma ISO
14001:2015, en sistema de gestion en seguridad y salud ocupacional basado en
OHSAS 18001:2007; requisitos en que se debera definir un lider del equipo auditor y
los grupos de trabajo.

Para que las auditorias sean eficaces, se deben planear las actividades
considerando los siguientes parametros:

e Estado e importancia de los procesos y las areas a auditar

¢ Resultados de auditorias previas

¢ Resultados de la revision por la direccién al sistema de gestion integrado
e Cambios significativos en los procesos

Después de conocido el cronograma del ciclo de auditorias internas, y de definir el
grupo auditor, este se reunird y definira el plan de auditoria, que debera contener
como minimo lo siguiente:

e Objeto, estos pueden establecerse en base a prioridades de la direccion,
intenciones comerciales, requisitos, necesidades de las partes interesadas y
riesgos potenciales.

¢ Alcance, puede establecerse en base al periodo de tiempo, criterios de auditoria,
especificaciones, necesidades de certificacion, principalmente.

e Criterios de auditoria.

e Equipo auditor.

e La agenda de actividades en sitio, en la que se deben definir:

Fecha, hora de inicio y fin de las actividades
El codigo y procesos a auditar



La descripcion de las actividades (Revisibn de documentos, Entrevistas,
Reunién de apertura, Reunién de cierre, actividades complementarias, entrega
del reporte de auditoria)
El responsable del proceso a auditar, (esto exige su asistencia)
Auditores responsables de la actividad, estos son asignados por el auditor
lider (teniendo en cuenta que ninguno de ellos podra auditar su propio trabajo)
e Recursos necesarios para la realizacion de la auditoria.
e La evidencia de la aprobacién por el auditor lider y gerencia.

El auditor lider en conjunto con el grupo auditor debera tener en cuenta los siguientes
criterios para determinar la viabilidad de la auditoria:

a) Informacién y recursos (técnicos, fisicos, tiempo, documentacion, etc.) apropiada
para el desarrollo de las actividades de auditoria.

b) Disponibilidad y/o cooperacion adecuada del auditado.

En cualquier momento, cuando se identifique que la auditoria no es viable, se debera
informar a gerencia, en consulta con el auditado, y se debera tomar en conjunto la
mejor alternativa para desarrollar las actividades programadas.

Después de elaborar el plan de auditoria se debe realizar un contacto inicial con
gerencia en el que se le presentara el plan de auditoria para su aprobacion. Si
resultado de la revision que hace gerencia al plan de auditoria surge una inquietud se
debera definir el plazo para que el grupo auditor desarrolle los ajustes necesarios,
procurando no afectar el cronograma planeado.

c. DESARROLLO DEL PLAN DE AUDITORIAS EN EL SITIO

Entre las actividades a realizar se deben desarrollar las siguientes como minimo, que
deben estar referenciadas en el plan de auditoria:

e Reunion de apertura: Dirigida por el auditor lider para dar a conocer su equipo
de trabajo, el objetivo, alcance y agenda, en la que se hace un breve resumen
de los métodos que se van a utilizar en el desarrollo de la auditoria.

e La entrevista: Se realizara con la ayuda de preguntas previamente preparadas
por los auditores, verificando la evidencia objetiva de la conformidad de los
requisitos auditados, e identificando las fortalezas, debilidades vy
oportunidades de mejora de cada proceso.

Posteriormente el grupo auditor registrara los hallazgos en el formato
correspondiente (solicitud de accién de mejora)



e Reunion de auditores: En esta se sacaran las conclusiones por proceso
identificando el cumplimiento de los requisitos y en caso de incumplimiento, la
clasificacion como NC, u observacion. Posteriormente el Auditor lider
preparara el reporte preliminar de auditoria en el que se describen
detalladamente los resultados de la auditoria, respecto a cada proceso.

e Reunion de cierre: En esta se presentara el reporte preliminar de auditoria, en
el que se hara referencia a las actividades realizadas, las conclusiones y los
hallazgos encontrados. En esta instancia, se define un plazo para que los
procesos pueden objetar las no conformidades, con evidencia objetiva.

Se generara un acta de cierre de auditoria para lo cual se puede utilizar el
formato ACTA DE REUNION, esta debera hacer referencia a Actividades
complementarias que hayan sido aprobadas.

Las SAM derivadas de la auditoria seran levantadas por el coordinador de
sistemas integrados y enviadas al responsable del proceso con compromiso
de eliminar la causa de la no conformidad detectada, respecto a los
procedimientos establecidos por cada proceso y por PROCEDIMIENTO PARA
EL CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME o PROCEDIMIENTO DE
ACCIONES CORRECTIVAS, segun corresponda.

Al cumplimiento del plazo establecido, el equipo auditor determinara la
conformidad, de las no conformidades detectadas inicialmente.

d. INFORME DE AUDITORIA

El reporte de auditoria preparado por el auditor lider, en acuerdo con el grupo
auditor, deberd como minimo hacer referencia a:
a) Los objetivos de la auditoria.

b) El alcance de la auditoria,

c) La identificacion del cliente de la auditoria.

d) La identificacion de los miembros del equipo auditor.
e) La ejecucion del plan de auditoria

f) Los criterios de la auditoria.

g) Los hallazgos de la auditoria.

h) Las conclusiones de la auditoria.

i) Fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora



Este reporte de auditoria es entregado fisicamente a los procesos Gestidn integral y
Gerencia con conocimiento del contenido a todos los procesos.

e. SEGUIMIENTO DE LAS SAM

Cuando la accion tomada no ha sido eficaz no se podra cerrar la no conformidad y se
debe planificar un nuevo plan de acciéon en un formato anexo con el mismo namero
de la SAM segun corresponda.

6. REFERENCIAS

e Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos.

e Norma Técnica Colombiana NTC ISO 14001:2015, Sistemas de gestion
ambiental. Requisitos.

e OHSAS 18001:2007 Sistemas de gestién en seguridad y salud ocupacional.
Requisitos.

e Norma Técnica Colombiana NTC ISO 19001:2011, Directrices para la auditoria de
Sistemas de Gestion.
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1. OBJETO

Establecer un estandar para la planificacion estratégica de la empresa a través de la
gerencia de la misma

2. ALCANCE
Este documento contiene la informacion que soporta las labores y gestion del
proceso de gerencia. Da las pautas necesarias para planificar el Sistema de Gestion

integral de TRANSPORTES MS GAITAN SAS, y posterior revision, con el fin de
conocer el estado actual y procurar la mejora continua del sistema.

3. RESPONSABILIDAD

Es responsabilidad de este proceso establecer las politicas, objetivos y estrategias
organizacionales. También asignar los recursos necesarios para el buen



funcionamiento de los diferentes procesos de la organizacion. Debe velar por el buen
funcionamiento del Sistema de Gestion integral.

4. DESARROLLO

Se deben establecer parametros anuales para el desarrollo 6ptimo del Proceso,
estos parametros pueden surgir de:

e la experiencia de afos anteriores,

e del cumplimiento de objetivos del proceso,

e del comportamiento de los indicadores de gestion

¢ y principalmente del estado del Sistema de Gestion integral

a. DETERMINACION DE OBJETIVOS

El analisis de los puntos anteriores lleva a determinar objetivos para cumplir en el
afio. Estos objetivos deben ser medibles ya sean cualitativamente o
cuantitativamente, preferiblemente este ultimo.

Cada objetivo debe tener estrategias para su cumplimiento con sus responsables,
debe tener plazos de cumplimientos parciales y finales, la meta a que se quiere llegar
y la unidad de medida o indicador con que se mide.

b. SEGUIMIENTO DE OBJETIVOS

El seguimiento de objetivos debe ser trimestral para verificar su avance vy
cumplimiento. Sin embargo los objetivos cuyos plazos sean superiores a seis meses
pueden ser verificados al momento del vencimiento del plazo o al final del semestre
en curso.

Los indicadores que miden los objetivos, y en general todos los indicadores del
proceso deberian poder ser consultados en cualquier momento.

El incumplimiento de objetivos debe ser analizado y segun su impacto en el producto
o Sistema de Gestion integral puede ser considerado y tratado como una solicitud de
accion correctiva.

Se deben identificar los aspectos en que se ha podido evidenciar la mejora del
proceso o del sistema de gestidon en general con el cumplimiento de estos objetivos.

4.1. PRESUPUESTO



Con el fin de contar con los recursos necesarios para el desarrollo normal y la
gestion del proceso, se debe, en el primer trimestre del afio, planificar un
presupuesto estimado para el afio en curso.

Este presupuesto puede incluir recursos de capacitacion, hardware, software, y otras
actividades o elementos que requieran una inversion econémica o la meta de ventas
para hacer seguimiento al cumplimiento de la misma.

Una vez se identifica un recurso para el presupuesto anual, se debe describir el
objetivo primordial de su solicitud, cuantificar el valor aproximado y sefalar el mes
del afio en que se espera sea asignado.

4.2. PLANEACION ESTRATEGICA

El proceso Planificacion Gerencial ha dispuesto de las siguientes actividades para
realizar la planeacion estratégica anual, debe ser aplicado por la Gerencia y las
personas que ellos consideren necesarias.

Tiene por objeto definir los pardmetros estratégicos con el fin de asimilar los cambios
internos y externos, anticipandose a ellos para asi mejorar el desempefo de la
organizacién y del Sistema de Gestion integral.

4.2.1. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

La planeacion estratégica anual comienza analizando el entorno (diagnostico
externo) con el fin de identificar oportunidades y amenazas, y analizando el estado
de la organizacién (diagnéstico interno) con el fin de detectar fortalezas y
debilidades. DOFA

4.2.1.1. ANALISIS INTERNO

Para determinar el perfil de la capacidad interna de la organizacién se analizaran los
siguientes temas:

e Capacidad directiva

e Capacidad competitiva

e Capacidad financiera

e Capacidad tecnoldgica

e Capacidad del talento humano

4.2.1.2. ANALISIS EXTERNO



Se debe hacer un analisis al entorno para predecir como los siguientes factores
pueden impactar positiva 0 hegativamente a la organizacion:

e Factores econdmicos

e Factores politicos

e Factores tecnoldgicos

e Factores geogréficos

e Factores sociales

e [Factores competitivos

4.2.2. DEFINICION DE PROYECTOS Y ESTRATEGIAS

Una vez realizado el diagnostico estratégico, se sacan las conclusiones mas
relevantes de las capacidades internas y los factores externos. Se identifican las
debilidades y amenazas que mas pueden afectar a la organizacion y se proponen
una serie de acciones apoyadas por las fortalezas y oportunidades detectadas.
Después de definidas las posibles acciones se seleccionan las que se van a
emprender en el afio por criterios de impacto y prioridad, estas se asocian segun la
afinidad de temas o procesos responsables. Este grupo de acciones relacionadas se
denomina Proyecto.

Las acciones se convierten en estrategias una vez se definan las actividades,
responsables y plazos para cumplir.

Las acciones propuestas de diagnosticos estratégicos de afios pasados que no
fueron consideradas para su implementacién o las estrategias que no fueron
cumplidas pueden ser reevaluadas para ser aplicadas en el afio en curso.

4.2.3. SEGUIMIENTO A LOS PROYECTOS Y ESTRATEGIAS

Se debe hacer un seguimiento periddico a los procesos responsables de las
estrategias, desde su implementacion hasta su ejecucion final. El seguimiento a las
estrategias es generalmente semestral y las conclusiones deben estar incluidas en el
Informe de Gestion del Proceso y de los procesos responsables.

Si las estrategias afectan directamente al Sistema de Gestion integral, estas se
pueden analizar y evaluar en las revisiones de gerencia y en las auditorias internas,
por lo que se pueden levantar solicitudes de acciones correctivas.

Como parte de la planeacion estratégica anual del proceso, se debe revisar la
Mision, la Vision y la politica integral, asi como revisar los objetivos de calidad,
ambiental y seguridad industrial y salud ocupacional del afio anterior y determinar los
objetivos para el actual.



4.3. REVISION DE VISION Y MISION

La vision y la misién actuales fueron creadas con el propdsito que prevalezcan por un
amplio periodo de tiempo (5 a 10 afnos).

La visién actual fue definida concibiendo a la compafiia en un ambiente laboral y
productivo ideal tanto externo como interno. Es la meta ambiciosa y general de la
empresa a la que se quisiera llegar en un largo plazo. Por lo que cualquier
modificacion debe estar sujeta a que la empresa considere que su meta ha cambiado
radicalmente, o que dejo de ser vigente por considerarse inapropiada. Sin embargo,
todos los afios se debe revisar la adecuacion de la Vision, el conocimiento y
aplicacion del personal de la misma.

La misién describe las actividades que la organizacién esta en capacidad desarrollar
y ejecutar. Del mismo modo describe el aporte social a sus funcionarios y al pais a la
vez que desarrolla estas actividades.

4.4. DEFINICION DE POLITICAS Y OBJETIVOS
4.4.1. POLITICA INTEGRAL

La politica integral (calidad, ambiental y seguridad y salud ocupacional) son
directrices establecidas por el proceso de planeacion y direccién y van dirigidas a
toda la organizacién. La politica integral debe ser definida teniendo en cuenta la
vision y mision, los requisitos que deben cumplir los productos, las expectativas del
cliente en cuanto a servicio y calidad, el medio ambiente, las condiciones laborales y
riegos de los empleados, los deberes de los procesos y de la organizacién con
respecto a la implantacion y mejoramiento continuo del Sistema de Gestion integral.
La politica integral no tiene una vigencia definida, esta depende de su adecuacién y
funcionalidad dentro de la compafiia y su Sistema de Gestion Integral, lo cual puede
ser identificable tanto en las auditorias internas al sistema de gestion integral como
en la revision de gerencia.

4.4.2. OBJETIVOS DE CALIDAD, AMBIENTAL Y SEGURIDAD Y SALUD
OCUPACIONAL



Los objetivos son metas trazadas por la organizacion para un periodo no superior a
un afio, con el fin de alcanzar resultados necesarios para el éxito de su actividad y
del Sistema de Gestion integral.

Los objetivos los establece el proceso de planificacion gerencial anualmente. Para
definir los objetivos se debe tener en cuenta lo siguiente:

e Los objetivos deben estar enfocados al cumplimiento de la politica integral.

e Requisitos del producto y del Sistema de Gestion integral.

o Deben ser medibles ya sea cualitativamente o cuantitativamente

e Es indispensable haber revisado los objetivos del afio anterior.

e Obtener retroalimentacion y sugerencias de los responsables de procesos.

e Los objetivos de medicion continua pueden ser usados por mas de un afo, asi
como aquellos que no fueron cumplidos.

e Los objetivos definidos por los procesos pueden ser asumidos por toda la
organizacién, segun su importancia y coherencia con la politica.

e Tener en cuenta la planeacion estratégica anual

4.4.3. SEGUIMIENTO DE OBJETIVOS

Los objetivos de calidad, ambiental y seguridad y salud ocupacional deben tener un
seguimiento trimestral o semestral, con el fin de analizar su avance y cumplimiento.
El responsable de hacer este seguimiento de acuerdo a los indices e informes de
gestién de los procesos. Se deben identificar los aspectos en que se ha podido
evidenciar la mejora del Sistema de Gestion en general con el cumplimiento de estos
objetivos.

4.4.4. DIVULGACION DE POLITICAS Y OBJETIVOS

La divulgacion de la Politica integral y Objetivos consiste en comunicarlas a toda la
organizacién, con el fin que sean entendidas las directrices y metas de la empresa, y
de este modo puedan ser aplicadas.

La divulgacién de las politicas y objetivos se debe hacer minima una vez al afio, a
todo el personal de la empresa.

Esta divulgacion debe ser dirigida con la colaboracién del proceso Gestion integral.
La metodologia para la divulgacion se escoge segun directrices de planificacion
gerencial.

En las reuniones de divulgacion se debe explicar la Vision, la Misién ademas de las
politicas y objetivos. Del mismo modo la divulgacion puede incluir los resultados de



los objetivos del afio anterior y las estrategias definidas en la Planeacion Estratégica
anual.

Es indispensable enfocar la charla, dependiendo del tipo de grupo, hacia la labor que
este desempefia dentro de la organizacion y como cada persona puede contribuir al
cumplimiento de politicas y objetivos.

Para verificar si la divulgacion fue efectiva y dependiendo del tipo de grupo
(operativo, administrativo), se puede evaluar el entendimiento de la visién, misién
politicas y objetivos, asi como su aporte y aplicacion en las labores cotidianas de los
trabajadores.

4.5. REVISION POR LA GERENCIA

El proceso de planificacion gerencial es el encargado de revisar el Sistema de
Gestion integral con el fin de evaluar su estado, cumplimiento y eficacia. Los puntos
a revisar son los siguientes:

e Resultados de revisiones gerenciales anteriores

e Politicas y objetivos del SGI

e Resultados de auditorias al SGI

¢ Resultados de implementacion de acciones correctivas y preventivas

e Andlisis estadistico de accidentalidad

e Andlisis estadistico de enfermedad profesional

¢ Reuvision del Desempefio Ambiental de la Organizacion

e Resultados de la comunicacion, participacion y consulta

e Estado de cumplimiento de requisitos legales y otros

¢ Mejora continua

4.5.1. FRECUENCIA

La Revision de Gerencia se debe realizar una vez al afio, en el periodo que
considere necesario, con el fin de evaluar el comportamiento del Sistema de Gestion
integral a la fecha en que se realice dicha revision.

El Sistema de Gestion integral puede ser revisado nuevamente en el afio, si este ha
tenido cambios significativos en el periodo o como parte de la preparacion para
alguna auditoria interna o externa, o cuando el jefe del proceso lo considere
necesario.

4.5.2. METODOLOGIA



La Revision es programada, el cual se encarga de citar al personal que considere
necesario para el andlisis de los temas a tratar.
Las fuentes para la revision de la direccion son las siguientes:

Informe del Sistema de Gestion integral del periodo a revisar, presentado por
el proceso Gestion integral con una semana de anticipacion a la revision.
indices de seguimiento de objetivos

Indicadores de gestidn de los procesos

Informes de Gestidon de los procesos

Resultados de auditorias

Resultado de inspecciones

Informe Revision gerencial del periodo anterior.

Tabulacién encuesta Satisfaccion del cliente y cuadro resumen de quejas.

La Revision de Gerencia del Sistema de Gestion integral se debe llevar a cabo
realizando lo siguiente:

Conclusiones y observaciones de la Gerencia al Informe de gestion integral.
Andlisis del cumplimiento de la Politica integral.

Analisis del cumplimiento de los Objetivos.

Andlisis del resultado de las Auditorias

Andlisis de los resultados de las inspecciones

Definicion de los puntos débiles.

Identificacion y analisis de los puntos fuertes y mejora continda.

Andlisis del estado de las acciones de mejora

Andlisis de las quejas de los clientes y encuesta satisfaccion del cliente
Andlisis de indicadores de gestion del Sistema.

4.5.3. REGISTRO Y PLAN DE ACCION DE REVISION GERENCIAL

Se debe dejar evidencia de la revisién gerencial en el formato de revision por la
gerencia, para el andlisis de las Politicas, Objetivos y otros aspectos que requieren
un plan de accion. Las conclusiones de los temas revisados deben ser incluidas en
un Informe Final de Revision.

4.5.4. PLAN DE ACCION Y SEGUIMIENTO

Como resultado de la revision se deben formular planes de accion para corregir las
fallas que se hayan encontrado o para promover la mejora continua del sistema y del
producto. Si la realizacién de las acciones propuestas es factible, se debe definir el
plan de accion, responsable y fecha estimada de cumplimiento.



4.6. SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA

Las solicitudes de accion correctiva y/o preventiva se tratan segun procedimientos de
Accion Preventiva y Accion Correctiva respectivamente y se identifican internamente
segun la situacion existente.

4.7. ACTIVIDADES DEL PROCESO:

¢ Planificacion del Proceso

e Planeacion Estratégica

¢ Definicion de Politicas y Objetivos integrales

e Revision por la Gerencia

e Autorizar o definir los perfiles (educacion, experiencia y (perfil general)
habilidad) de cargos y las responsabilidades y autoridades de cada cargo de
la organizacion.
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1. OBJETO

Describir la metodologia para identificar las causas de las no conformidades
detectadas, determinar e implementar las acciones necesarias para eliminarlas, con
el fin de evitar su ocurrencia futura y verificar el desarrollo y la eficacia de las
acciones para eliminar las causas de las no conformidades detectadas.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion para todos los procesos del sistema de Gestidon
Integral, e inicia al detectarse una no conformidad en el desarrollo de las actividades
de cada uno de los procesos y finaliza al verificar la eficacia de la accion correctiva
tomada.

3. RESPONSABILIDAD

Los lideres de proceso son responsables de:
e Cumplir con los controles descritos en este procedimiento
¢ Eliminar la causa de la no conformidad
¢ Identificar la causa de la NC



Los lideres de proceso, Gestidn integral, auditores y gerencia, son responsables de:

Detectar e identificar las no conformidades mayores o menores, en el
desempeiio de sus labores cotidianas, en las revisiones y auditorias
desarrolladas

Hacerle seguimiento a las solicitudes de accion correctiva registradas en el
formato de solicitud de accién de mejora (SAM) y verificar la eficacia de la
accion propuesta.

Gestion integral es responsable de:

» Guiar a los procesos en la definicion del plan de accion
» Proteger los registros de Acciones correctivas una vez cerradas
» Dar el visto bueno para el cierre de las acciones de mejora (SAM)

DEFINICIONES Y TERMINOS

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

Correccién: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada

No conformidad: Incumplimiento de un requisito

Producto: Resultado de un proceso

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria

Mejora continua: El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion
integral es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los
clientes y de otras partes interesadas.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

DESARROLLO

a. DETECCION DE NO CONFORMIDADES

Estas se pueden detectar entre otras, a través de alguna de las siguientes
actividades:

Andlisis de los procesos o subprocesos de las diferentes actividades que
desarrolla la empresa, incluyendo las auditorias de los clientes a los cuales la
comparfiia presta servicio.



e Ejecucién de auditorias del sistema de gestion integrado interna y externa, por
parte de los respectivos auditores.

e Andlisis de las quejas y reclamos reportadas por el cliente.

e Revision periddica del Sistema de Gestion Integrado por parte de los
responsables de los procesos, en lo relacionado con sus actividades a cargo.

¢ Revision periddica del Sistema de Gestion Integrado, por parte de la Gerencia.

¢ Informacion de un colaborador del proceso sobre una situacién no deseada

b. CAUSALES DE LEVANTAMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS

Se levantara una solicitud de accién de mejora en el formato que lleva su mismo
nombre en el momento que se genere una no conformidad para el sistema de
gestion integrado de TRANSPORTES MS GAITAN SAS.

e La ausencia de un procedimiento documentado, la falla total de un
procedimiento o la falla total de un requisito de la Norma 1SO 9001:2015, I1ISO
14001:2015, OHSAS 18001:2007

e El incumplimiento de un requisito explicito en la documentacién del sistema de
Gestion integrado.

e Fallas que afecten el desarrollo de los procesos.

c. CLASIFICACION DE LAS NO CONFORMIDADES
» No Conformidad mayor:

*Incumple con un requisito de las normas de referencia para el SGI.

sIncumple un requisito legal.

*Una falla que impacta la conformidad del servicio, que puede generar un reclamo o
gueja por parte del cliente.

*Ausencia o falta de implementacién de un procedimiento requerido por la norma o
establecido por Universidad

» No Conformidad menor: Falla que no implica impacto en la prestacion del
servicio.

d. REGISTRO

Se describird la accién correctiva en el formato de solicitud de accion de mejora,
identificando en la casilla del tipo de accién a tomar que se hace referencia a una
accion correctiva.

Mayor informacion ver procedimiento para el control del producto no conforme.



e. IDENTIFICACION DE LA CAUSA

El jefe del proceso o a quien designe debe establecer las causas reales por las
cuales se presenta cada NC.

Para la identificacion de la causa es necesario basarse en el criterio del responsable
del proceso y del subproceso de donde se genero.

La causa debe ser identificada de inmediato o como maximo en un plazo menor a
cinco dias habiles después de registrar la descripcion de la NC.

En el instructivo para eliminar las causas de las no conformidades, Se describe la
metodologia para la identificacion y solucién de problemas.

f. ACCION CORRECTIVA

El jefe o responsable del proceso estudiara, definird y planteara la Accion Correctiva
(AC) eficaz para eliminar la causa de la no conformidad, para esto se debe registrar
en el formato solicitud de accién mejora, la descripcién de la accidén propuesta para
eliminar la causa.

Esta accion correctiva también debe especificar el plan de accion, este incluye definir
las actividades a realizar e identificar el responsable de ejecutar cada una de estas.

Los procesos podran apoyarse en el proceso de gestion integral para definir el plan
de accién, en el momento que se registre el plan de accién se registrara la fecha
propuesta de verificacion de la eficacia de la accion correctiva y se presentara a
gestién de mejora continua, quien le asigna el nUmero consecutivo correspondiente.

En el momento que se realice lo definido en el plan de accion se debe colocar la
Fecha de Ejecucion.

Cada proceso implementara los mecanismos mas adecuados para la aplicacion de
las acciones correctivas, atendiendo las especificaciones definidas en este
documento, apoyandose en la informacion relacionada con el proceso, que haya sido
recopilada y manejada con la aplicacion de las técnicas estadisticas establecidas
(ver Instructivo para eliminar las causas de las no conformidades), asi como en la
SOLICITUD DE ACCION DE MEJORA

Cada proceso definira el mecanismo y la periodicidad, que utilizara para evaluar la
eficacia de las acciones correctivas aplicadas. Estos mecanismos pueden incluir la
aplicacion de técnicas estadisticas y los resultados de este manejo de la informacion
deben reportarse al proceso Gestion Integral.



g. SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ACCION

Se realizara el seguimiento al plan de accion por uno de los jefes o responsables de
proceso, Coordinador SGI, auditores o quien indique el coordinador de sistemas
integrados, teniendo en cuenta que sea una persona con la competencia y criterio
adecuado para ser el responsable de hacer seguimiento y registrar claramente el
avance realizado.

El seguimiento se desarrollara hasta que se demuestre que la causa se ha eliminado.

Gestion de mejora continua realizara seguimiento y control a las SAM correctivas

SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ACCION

Fecha Fecha en la que se realiza el seguimiento

Avance Descripcion de las actividades realizadas de acuerdo al plan
de accion establecido.

Reviso Nombre y cargo de quien realizo el seguimiento al plan de
Accion

h. VERIFICACION DE LA EFICACIA

La misma persona que realizo el seguimiento a la accion debera identificar si la AC
fue eficaz y elimino la Causa de la no conformidad, evitando que se vuelva a repetir.

Este mismo firmara el reporte, y colocara la fecha de ejecucion de la accién como
evidencia de que se ejecutd y que se reviso.

La verificacion de la eficacia de las acciones correctivas debe realizarse en un
periodo suficiente para reunir evidencia que la causa de la NO CONFORMIDAD no
se ha vuelto a presentar a partir de la aplicacién de la accion correctiva y que las
condiciones actuales de frecuencia de aplicacién de la actividad, del tipo de producto
en ejecucion o de las circunstancias de desempefio del sistema de gestidn integrado,
son similares. En caso que el resultado de la verificacion demuestre que esta no ha
sido eficaz, el responsable de la accion correctiva debe reevaluar las condiciones de
aplicacion y realizar los ajustes necesarios, en caso extremo redefinir las causas y
aplicar nuevas acciones correctivas enfocadas a ellas, realizar el nuevo seguimiento
de aplicacion y la verificacion de eficacia, hasta poder garantizar con certeza que la
NO CONFORMIDAD, ha sido eliminada. Ninguna (SAC) podra declararse cerrada
hasta entonces.

i. CIERRE DE LA SAM




El registro debera presentarse a gestion integral y/o a Gerencia, con el objeto que se
enteren y aprueben o rechacen el cierre de la SAM

Se diligenciaran los siguientes campos como evidencia de que se ha desarrollado la
AC, que ha sido eficaz y que esta aprobada por gerencia y gestion integral

Cierre Indica el estado de la SAM, se colocara “SI”, si esta ha sido
desarrollada y ha sido eficaz la accién tomada, o “NO” si sucede lo
contrario.

Fecha: Fecha en que se realiza la aprobacion y cierre

Vo.Bo. de calidad Vo.Bo del responsable de Gestion integral en constancia de
aprobacién

Después de la aprobacion y cierre de la SAM, se debe archivar el registro en gestion
integral.

LA SAM debe ser presentada a gestion integral con el fin de que sea verificada la
conformidad con los requisitos especificados para el producto. La SAM se
considerara como no cerrada si nho posee la verificacién de gestion integral.

En caso de que una accion correctiva aplicada y verificada no haya sido eficaz, NO
se podra realizar el cierre de la misma, debiéndose registrar esta situacion en el
respectivo formato de SAM, indicandose en la casilla de observaciones las
actividades adicionales a emprender, dando consideracion a la aplicacion de nuevas
acciones correctivas en cuyo caso se utilizaran hojas adicionales para el registro
respectivo.

6. REFERENCIAS
Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos.
Norma Técnica Colombiana, NTC-ISO 14001:2015, Sistemas de gestion ambiental.
Requisitos.
OHSAS 18001:2007. Sistemas de gestion en seguridad y salud ocupacional.
Requisitos.




