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GLOSARIO

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria. (ICONTEC, ISO 9000, 2015)

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos. (ICONTEC, ISO 9000, 2015)

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacion, es una federaciéon mundial de
organismos nacionales de normalizacion. (ICONTEC, Norma ISO 9001:2015 ,
2015)

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio. (ICONTEC,
ISO 9000, 2015)

No conformidad: Incumplimiento de un requisito. (ICONTEC, 1SO 9000, 2015)
Riesgo: Efecto de la incertidumbre. (ICONTEC, ISO 9000, 2015)

Satisfaccion: Percepcion sobre el grado en que se han cumplido las expectativas
de tos clientes. (ICONTEC, 1SO 9000, 2015)

Sistema de Gestion de Calidad: Parte de un sistema de gestion relacionada con
la calidad. (ICONTEC, I1SO 9000, 2015)

Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo: Parte del sistema de
gestién de una organizacion, empleada para desarrollar e implementar su politica
de seguridad y salud ocupacional y gestionar sus riesgos de Sy SO (ICONTEC,
OHSAS 18001, 2007)

Sistema de Gestion Medioambiental: Parte del sistema de gestion usada para
gestionar aspectos ambientales, cumplir los requisitos legales y otros requisitos, y
abordar los riesgos y oportunidades. (ICONTEC, ISO 14001, 2015)



Sistema Integrado de Gestién: Conjunto de elementos interrelacionados para
lograr unos objetivos, como por ejemplo, aumentar las utilidades, mejorar las
condiciones de salud de los trabajadores, prevenir la contaminacion ambiental,
entre otros. (Viloria, 2011)



RESUMEN

El presente trabajo titulado “Plan de transicion para el Sistema de Gestidén de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2008 a la version ISO 9001:2015 de la
empresa Transportes Tierra Del Sol E.A.T. de la ciudad de Popayan”, es un
documento en el cual se muestra el proceso llevado a cabo para realizar los
ajustes del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa en busca de la
mejora continua y el cumplimiento de los requisitos de la nueva version de la
norma ISO 9001:2015.

Los principales factores que permitieron realizar el plan de transicion del
Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa, fue el tener implementado un
Sistema Integrado de Gestion el cual se encuentra certificado por Bureau
Veritas Certification, la colaboracion y compromiso de la alta direccion de la
empresa con la ejecucion de cada una de las actividades propuestas en el
presente documento el cual tiene como principal objetivo el disefiar el correcto
Plan de Transicién para el Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
norma 1SO 9001:2008 a la version 2015 para la empresa Transportes Tierra
del Sol E.A.T. para que de esta manera se siga conservando la certificacion en
esta norma internacional y por ende la habilitacion de la empresa otorgada por

el Ministerio de Transporte.

ABSTRACT

The following document titled Transition Plan for the Quality Management
System Based on ISO 9001:2008 To the Version 1ISO 90001:2015 Norms for
the Transportation Company Tierra del Sol E.A.T from the city of Popayan,
Colombia. It is a document which shows the process that has been done to
make the adjustment for the company’s quality management system in search
of a continuous improvement and the requirements fulfilment for the new
version of the norm ISO 9001:2015.



The main factors that allowed the development of the company’s transition
plan for the quality management system was to have implemented an
integrated management system which is certified by the Bureau Veritas
Certification. The company’s Chief executive officer and directors were
compromised and contributed with the execution of each of the activities
proposed in this document which has as a main objective to design a proper
transition plan for the quality management system based on ISO 9001:2008 to
the version ISO 90001:2015 norms for the transportation company Tierra del
Sol E.A.T. therefore the certification in this international norm continues to be
maintained and hence the company’s qualification given by department of
transportation.



INTRODUCCION

Transportes Tierra del Sol E.A.T. es una empresa que presta el servicio de
Transporte Publico Especial en el Departamento del Cauca, regida por los
principios establecidos en su mision, la cual estd enfocada a aportar a la
solucién de las necesidades y expectativas de los clientes de la region, a la
prestacion de un servicio seguro y de calidad, mediante un parque automotor

moderno.

En el presente documento se describe todo el proceso utilizado para la
realizacion de una correcta transicion de la norma ISO 9001, el cual consta de
cinco (5) capitulos: 1.- Presentacion de las generalidades de la propuesta,
definiciobn del problema, justificacion y objetivos a desarrollar; 2.- Marco
tedrico, antecedentes, descripcion de la empresa dentro de la cual se tuvieron
en cuenta: aspectos generales, planta administrativa, planta operativa,
ubicacion, certificaciones en el Sistema Integrado de Gestidn, horizonte
institucional: mision, vision, politica integral, objetivos integrales, valores, mapa
de procesos, organigrama, y referentes normativos; 3.- Metodologia utilizada
para la realizacion de la propuesta la cual consta de tres subcapitulos:
Diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad, revision documental del
Sistema de Gestidon de Calidad y desarrollo de las estrategias de transicion; 4.-
Resultados obtenidos los cuales son: Estado del diagnéstico actual, situacion
documental y estrategias de transicidon; 5.- Conclusiones y recomendaciones

propuestas.



CAPITULO |
1. GENERALIDADES DEL TRABAJO

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Transportes Tierra del Sol E.A.T., es una empresa que presta el servicio de
transporte publico especial terrestre, habilitada por el Ministerio de Transporte
mediante la Resolucion N° 017 del 17 de Abril de 2018, “En sus inicios tuvo su
asiento principal en el Municipio de Uribia y ya durante el afio 2012 empez0 a
desarrollar todas sus actividades en el departamento del Cauca, con domicilio

principal en la Ciudad de Popayan”. (Transportes Tierra del Sol ).

La organizacién en el afio 2016 implement6 un Sistema Integrado de Gestion,
dentro del cual se encuentra inmerso el Sistema de Gestion de Calidad con el
fin de obtener la certificacion, y para ello se tuvieron en cuenta los requisitos
de la norma ISO 9001:2008 y no los de la versiéon actualizada ISO 9001:2015,
“La versidn 2015 de la norma ISO 9001, adopta la estructura de alto nivel y se
enfoca no solo a la eficacia de la organizacién, sino a su desemperfio.
Considerando este enfoque se pueden mencionar entre sus principales

cambios los siguientes:

» 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” (ICONTEC, Plan de transicion de la certificacion con las normas
ISO 9001 e ISO 14001 version 2015, 2015)

En las organizaciones es fundamental el mejorar continuamente en cada uno
de los procesos para asi poder mantenerse posicionada en el mercado y ser la

mejor alternativa para los diferentes clientes y partes interesadas.



“Cada vez que se actualiza una norma de requisitos de sistema de gestion, se
genera un periodo de transicion y unas condiciones para la actualizacién de la

certificacion con los nuevos requisitos revisados”. (ICONTEC, 2016)

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC, es la entidad que en
Colombia se encarga de formular y aplicar normas que conlleven a cumplir
con requisitos de calidad en las organizaciones y ha establecido un tiempo
para poder realizar la transicion de norma a empresas certificadas en
versiones pasadas como lo es el caso de Transportes Tierra del Sol E.A.T., el
plazo para llevarla a cabo es 3 afios después de emitida la version actualizada
(2015) el cual se vence el “23 de septiembre de 2018 para los certificados de
Sistema de Gestion de la Calidad”. (ICONTEC), Advirtiendo asi “que pasadas
estas fechas los certificados de versiones anteriores a la version 2015

perderan vigencia”. (ICONTEC).

Se hace necesario realizar el plan de transicién al sistema de gestion de
calidad teniendo en cuenta los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para asi
seguir conservando la certificacion en esté y por ende la habilitacion otorgada
por el Ministerio de Transporte a la empresa, debido a que por exigencias del
decreto 1079 de 2015 que corresponde al Decreto Unico Reglamentario del
Sector Transporte, el cual fue modificado y ampliado por el decreto 348 del 25
de febrero de 2015 y actualmente por el decreto 431 del 14 de marzo de 2017,
«Por el cual se modifica y adiciona el Capitulo 6 del Titulo 1 de la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto 1079 de 2015, en relacién con la prestacion del Servicio
Publico de Transporte Terrestre Automotor Especial, y se dictan otras
disposiciones» dentro del cual se amplian los requisitos y las exigencias para
la habilitacion de nuevas empresas o la conservacion de empresas ya
habilitadas en transporte publico especial dentro de su “Articulo 2.2.1.6.4.1.
Requisitos. Numeral 16. La empresa debera presentar Certificados de Gestion
de Calidad NTC-ISO-9001 y Sistema de Gestion de Seguridad y Salud



Ocupacional, NTC OHSAS 18001, expedido por un organismo de certificacion
debidamente acreditado, de conformidad con las disposiciones nacionales
vigentes, haciendo énfasis en el cumplimiento de los requisitos establecidos
en el presente Capitulo”. (Ministerio de Transporte, DECRETO 431 DE 2017, 2017)

1.1.1. Formulacion del problema

¢, Cudl es el plan de transicidn para el sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2008 a la version ISO 9001:2015 en la empresa

Transportes Tierra del Sol E.A.T. de la ciudad de Popayan?

1.2. JUSTIFICACION

El fin de este proyecto fue la realizacion de un plan de transicion de la norma
ISO 9001:2008 a la version actualizada 1SO 9001:2015, buscando cumplir con
cada uno de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa
Transportes Tierra del Sol E.A.T., mejorando asi continuamente en cada uno

de sus procesos y buscando siempre la satisfaccion de los clientes.

Este plan de transicidbn permitid plantear las alternativas posibles para darle
cumplimento a los requisitos vigentes de la nueva version de la norma y poder
conservar el certificado otorgado por el ente certificador Bureau Veritas en la
norma ISO 9001 (Sistema de gestién de calidad), posicionandose asi dentro
del mercado laboral de transporte publico especial en el departamento del
Cauca como la mejor alternativa para los clientes, dandole asi cumplimiento a
su misién, “Somos una empresa que presta el servicio de transporte publico
especial a nivel regional y nacional la cual busca satisfacer permanentemente
las necesidades y expectativas de nuestros clientes, brindando un servicio
seguro, eficiente y oportuno, a través de un moderno parque automotor con
personal calificado, enfocado siempre en la excelencia del servicio”. (Transportes
Tierra del Sol)



Y a su vision “Al 2020 Transportes Tierra del Sol E.A.T. estara posicionada
como la empresa de transporte publico especial lider en el mercado regional y
nacional, brindando un servicio eficaz y eficiente a todas las partes
interesadas en la empresa, mediante sus politicas de gestion, mejora

continua, principios y valores”. (Transportes Tierra del Sol )

Ademas de todo esto, el realizar la transicion de versiones de la norma ISO
9001 dentro del plazo establecido por el ICONTEC, ayudaria a seguir
conservando la habilitacion que la empresa tiene otorgada por el Ministerio de
Transporte ya que estaria dandole cumplimiento a una de las exigencias

mencionadas en los decretos citados anteriormente.

En la realizacion de la pasantia en la empresa se adquirid6 mas experiencia en
todo lo relacionado con la gestion de la calidad en empresas certificadas por
algun ente certificador en las normas internacionales ISO, al igual que en el
proceso de transicion de versiones de las mismas principalmente en la 1ISO
9001, se ampliaron los conocimientos en la nueva temética que tiene
relevancia en la versibn 2015 de la norma ISO 9001 como lo es el
pensamiento basado en riesgos, tener en cuenta todas las partes interesadas
en una empresa y conocer muy bien sus necesidades y expectativas, el Plan
de Transicion para el sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2008 a la version 1ISO 9001:2015 en la empresa Transportes Tierra del
Sol E.A.T. de la ciudad de Popayan, contribuyé a la mejora continua de la
organizacién, ayudo a cumplir con los requisitos de la nueva version y de esta
manera poder seguir conservando la certificacion otorgada por Bureau Veritas

Cetrtification.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Disefar el plan de transicion del sistema de Gestion de calidad de la empresa
Transportes Tierra del Sol E.A.T. basado en la norma I1SO 9001:2008 a la
version I1ISO 9001:2015 con el fin de implementar los nuevos requisitos de la

version actualizada.

1.3.2. Objetivos especificos

1. Realizar el diagnéstico del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa
Transportes Tierra del Sol E.A.T. con base en los pardmetros de la norma
ISO 9001:2015.

2. Realizar revision documental del Sistema de Gestidon de Calidad con el fin
de garantizar que todos los procesos cumplan con los requisitos vigentes
de la norma ISO 9001:2015.

3. Desarrollar estrategias que permitan implementar los nuevos requisitos de

la version actualizada de la norma 1SO 9001.

CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

La Ley 336 DE 1996 Por la cual se adopta el Estatuto Nacional De Transporte
en su articulo 11. En el cual habla de que “El Gobierno Nacional fijara las

condiciones para el otorgamiento de la habilitacion, en materia de



organizacion y capacidad econdémica y técnica”, (Transporte, Estatuto Nacional de
Transporte, 1996) en uno de sus requisitos habla de “factores de seguridad”,
para el Gobierno Nacional es importante poder tener garantia de la seguridad
y proteccion de los usuarios en la prestacion del servicio de transporte publico
especial, es por ello que ha optado por exigir a las empresas prestadoras de
dicho servicio el presentar certificados de calidad con base en los requisitos de
la norma ISO 9001, dandole asi también cumplimiento al Articulo 4 del decreto
171 de 2001 Por el cual se reglamenta el Servicio Publico de Transporte
Terrestre Automotor de Pasajeros por Carretera, en el cual se habla de que “el
transporte publico es una industria encaminada a garantizar la movilizacion de
personas o cosas por medio de vehiculos apropiados, en condiciones de
libertad de acceso, calidad y seguridad de los usuarios, sujeto a una

contraprestacion econémica”. (Transporte, Decreto 171 de 2001, 2001).

La familia de la norma ISO 9000 esta constituida por varias normas pero
principalmente se toman en cuenta cuatro para el desarrollo de los sistemas
de gestion de calidad, ISO 9000 (Sistemas de gestion de la calidad-
fundamentos y vocabulario), ISO 9001 (Sistemas de gestiébn de calidad —
requisitos), 1ISO 9004 (Sistemas de gestion de calidad — Directrices para la
mejora del desempefio) e ISO 19011 (Directrices para la auditoria de Sistemas

de Gestidn).

“Existen, desde hace varios siglos, estandares de calidad que no son
sustancialmente diferentes a los de las demdas personas. Las estrategias y
herramientas para aseguramiento de la calidad pueden haber cambiado, pero
las expectativas béasicas de los clientes, han sido practicamente constantes

durante mucho tiempo”. (Hoyer, 2001)

Varios autores han querido dar sus definiciones sobre que es la calidad y

como es tenida en cuenta a la hora de satisfacer una necesidad de los



consumidores tanto en el pasado como en la actualidad, para (Juan José Tari
Guillé). “Calidad significa producir bienes y/o servicios segun especificaciones
gue satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes”, El principal reto
de las empresas es manejar un Sistema de Gestion de Calidad bajo los
requisitos y exigencias de la norma ISO 9001, la cual se enfoca en la
satisfaccion del cliente (Velasco, 1994) “Un sistema de gestion de la calidad
correctamente implantado asegura que todas las actividades empresariales
van dirigidas hacia la satisfaccion plena del cliente como primer y principal

objetivo corporativo”.

“‘Durante la dultima década se ha incrementado la tendencia en las
organizaciones de contar con un sistema de administracion de la calidad
como un medio para incrementar la satisfaccion de sus clientes, asi como

mejorar su imagen ante ellos”. (Victor Manuel Nava)

Para el afio 1987 fue emitida por primera vez La norma ISO 9001 la cual ha
presentado actualizaciones de version, por lo cual se ha hecho necesario
hacer la transiciébn a versiones actualizadas, principalmente se tomaran en
cuenta las tres dltimas que corresponden a los afios 1994, 2000 y 2008.

En el afio 1994 la norma ISO 9001 se enfocaba en empresas de la industria
de la fabricacién, dejando a un lado las prestadoras de servicios,
“determinados usuarios de la ISO 9001: 1994 se han limitado a cumplir con los
veinte apartados que establece la letra impresa en la norma a fin de obtener
un prestigioso certificado de calidad, adaptando al pie de la letra su sistema,
asi como la documentacion del mismo, a la estructura de dicha norma”.

(Trigueros pina, 2004)

“Debido a que la forma en la cual fueron escritas las normas ISO 9000, en la
ediciéon de 1994, estaba orientada hacia la manufactura, la revision de la

versién 2000 considero la aplicacion de un lenguaje que fuera mas facil de



entender para todo tipo de organizaciones, y proporcionara, asi, elementos
para su facil aplicacion en las empresas pequefias y medianas”. (Victor Manuel

Nava)

Para el afio 2000 se debia hacer la transicion de norma de 1994 a la version
2000, “la identificacion y gestion sistematica de los procesos usados en la
organizacion se conoce como enfoque basado en los procesos. La Norma ISO
9001:2000 pretende fomentar la adopcién del enfoque basado en los procesos

para gestionar la organizacion con eficiencia”. (Cervera, 2001).

En el afio 2008 la norma ISO 9001 tendria una nueva version la cual estuvo en
vigencia hasta el afio 2015 que fue emitida la actualizacion, “la norma 1SO
9001:2008 promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando
se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

Sus requisitos”. (Vértice)

2.2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA TRANSPORTES TIERRA DEL SOL
E.AT.

Transportes Tierra del Sol E.A.T. es una empresa de servicios de transporte
publico especial a nivel nacional con énfasis en el suroccidente colombiano,
que supera las necesidades y expectativas de los clientes al brindar un
servicio seguro, eficiente y cémodo, para lo cual cuenta con un equipo
humano comprometido con la calidad y la excelencia en el servicio, una
infraestructura moderna y procesos de mejoramiento continuo que permiten
asegurarle a sus clientes, proveedores, asociados y colaboradores el maximo

beneficio a sus intereses.



El servicio de transporte se realiza en camionetas doble cabina 4X4 y 4X2 las
cuales estan autorizadas para prestar el servicio de transporte de personal,
funcionarios de las empresas contratantes, insumos, abarrotes, materiales,
dotacion, equipos eléctricos y electronicos, mercancias, herramientas y

suministros licitos, entre otros.

Su radio de accion es de Operacion Nacional ya que los vehiculos de la
empresa cumplen con todas las exigencias y normatividad requerida por el
Ministerio De Transporte, La Secretaria De Transito y la Superintendencia De
Puertos Y Transporte. Adicionalmente para generar mayor seguridad,
eficiencia y calidad en la prestacion del servicio, la empresa cuenta con un
parque automotor no mayor a cuatro afios y tiene implementados controles

técnico mecanicos.

El personal de conduccién es altamente calificado y cuenta con amplia
experiencia en el campo de transporte. La empresa realiza
capacitaciones mediante entes totalmente certificados.

Transportes Tierra del Sol E.A.T. fue creada en 1997 mediante escritura
publica 85 de Notaria 1 de Uribia - Guajira. En sus inicios tuvo su asiento
principal en el Municipio de Uribia y ya durante el afio 2012 empez6 a
desarrollar todas sus actividades en el departamento del Cauca, con domicilio
principal en la Ciudad de Popayan.

El Objeto de la Empresa es organizar, controlar y prestar el servicio publico
terrestre automotor en la modalidad aprobada de “Transporte Especial” con el
fin de satisfacer las necesidades de transporte a funcionarios, empleados y
estudiantes, en empresas e instituciones que no cuenten con la infraestructura
adecuada para este requerimiento. La Firma tiene una amplia experiencia en

todas las areas de este tipo de servicio.



2.2.1. Aspectos Generales de la empresa

Transportes Tierra del Sol E.AT. se encuentra ubicada en Colombia,
Departamento del Cauca, Municipio de Popayan, su sede administrativa esta
ubicada en la Calle 3N # 10 A — 07, Barrio Modelo.

Grafico 1. Ubicacién Transportes Tierra del Sol

Fuente:https://drive.google.com/a/utencolombia.com/open?id=1Q2j5ppDXGlh
TfgsxgRPZyJt6ag MpRrL&usp=sharin

En la actualidad la empresa se encuentra habilitada por el Ministerio de
Transporte mediante Resolucién N° 017 del 17 de Abril de 2018 para prestar el
servicio publico especial terrestre con una capacidad transportadora de 231

vehiculos de servicio publico especial.

La empresa ha prestado sus servicios a diferentes empresas tanto publicas
como privadas las cuales han presentado su satisfaccion por el servicio
prestado; entre estas empresas se encuentran en un estdndar de
complacencia la Union de Trabajadores de La Industria Energética Nacional —
UTEN, hospital universitario San José, Corporacion Autonoma Regional del

Cauca — CRC, Departamento Administrativo Nacional De Estadistica — DANE,



alcanos de Colombia S.A. E.S.P., Instituto Colombiano de Bienestar Familiar —
ICBF, PNUD, ONU, ARD tetra tech, E.S.E Hospital EI Tambo, E.S.E Hospital
El Bordo, Industria Licorera Del Cauca, Comité De Cafeteros, Asmet salud,
Consejo Noruego, Estudio de suelos LTDA, Fundacion Save The Children,
Unidad de victimas, VATIA S.A., INGETEC S.A., Fair Trade Usa, Grupo Asd,
Empaques del Cauca S.A. Entre otras.

La empresa Transportes “Tierra del sol E.A.T.”, cuenta con la siguiente planta

Administrativa, Operativa y de Logistica.

2.2.1.1. Planta Administrativa

La Empresa cuenta con un personal altamente calificado en diferentes areas
para lograr alcanzar el buen desempefio de sus actividades, a través de la

planificacion, organizacién, direccién y control.

La planta administrativa se encuentra conformada por cinco procesos los
cuales son: Gestion Estratégica, Gestion Operativa y Logistica, Gestidn
Talento Humano, Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo y Gestion

Administrativa y Financiera.

Se cuenta con capacitaciones para la actualizacion permanente en los
diferentes procesos, para cumplir con los objetivos empresariales, brindando
un excelente servicio a los clientes internos y externos. Lo que ha permitido su
posicion y ser reconocida en el medio empresarial del departamento del

Cauca.

2.2.1.2. Planta Operativa

Se cuenta con una propia planta de conductores por némina, conformada por
161 conductores altamente calificados, siendo continuamente capacitados en

normas de transito y transporte y relaciones interpersonales.



Los conductores cuentan con seguridad social (salud, pension, ARL y caja de
compensacion — COMFACAUCA).

El parque automotor de la empresa esta conformado por 202 camionetas
doble cabina con platon, modelos 2012, 2013, 2014, 2015, 2016 y 2018 las
cuales cuentan con Pdlizas de responsabilidad civil contractual,
responsabilidad civil extracontractual, SOAT, Seguros todo riesgo, revision
tecnicomecanica para las que la requieran y manejo de Tarjetas de Operacion

Vigente.

Adicionalmente se cuenta con cinco camionetas destinadas a cubrir
eventualidades que se presenten con alguna de las camionetas del parque

automotor.

2.2.1.3. Ubicacioén

Transportes Tierra del Sol E.A.T. cuenta con sede propia, principal en
Colombia, Departamento del Cauca, ciudad de Popayan, en la calle 3N No.
10A - 07 Barrio el Modelo y sucursales en los municipios de Santander de
Quilichao, ubicada en el parque industrial bodega 1 via Timba (cauca) y en El
Bordo Patia ubicada en el barrio Balboita. Lo que permite brindar una

cobertura de servicio de transporte en todo el Departamento del cauca.

2.2.1.4. Certificaciones En Sistemas De Gestidon

La firma Internacional Bureau Veritas Certification bajo la acreditacion de
ONAC por el cumplimiento de los requisitos otorgo el certificado a
TRANSPORTES TIERRA DEL SOL E.A.T. bajo el alcance de las siguientes

acreditaciones.



ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la Calidad, con fecha de inicio de la
certificacién 31 de Enero de 2017 y fecha de vencimiento 15 de Septiembre de
2018. Esta certificacion sera el objeto de estudio puesto que al no realizar la

transicion a la version actual 2015 perdera validez su certificado.

ISO 14001:2004 Sistema de Gestion Ambiental, con fecha de inicio de la
certificacion 31 de Enero de 2017 y fecha de vencimiento 15 de Septiembre
del 2018.

OHSAS 18001:2007 Sistema de Seguridad y salud, con fecha de inicio de la
certificacion 31 de enero de 2017 y fecha de vencimiento 29 de Enero del
2020.

2.2.2. Horizonte Institucional

2.2.2.1. Misioén

Somos una empresa que presta el servicio de transporte publico especial a
nivel regional y nacional la cual busca satisfacer permanentemente las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, brindando un servicio
seguro, eficiente y oportuno, a través de un moderno parque automotor con

personal calificado, enfocado siempre en la excelencia del servicio.

2.2.2.2. Visioén

Al 2020 Transportes Tierra del Sol E.A.T. estara posicionada como la empresa
de transporte publico especial lider en el mercado regional y nacional,
brindando un servicio eficaz y eficiente a todos los clientes, mediante sus

politicas de gestion, mejora continua, principios y valores.



2.2.2.3. Politica Integral

Transportes Tierra del Sol E.A.T., se compromete a mejorar continuamente la
prestacion del servicio de transporte publico especial, con el fin de satisfacer
las necesidades y expectativas de nuestros clientes, dandole cumplimiento a
los requisitos legales aplicables a nuestra gestion empresarial, contando con
personal altamente calificado, un moderno parque automotor y buscando
ademas la proteccion integral de la salud de nuestros trabajadores, del medio

ambiente y la conservacion de los recursos de la empresa.

2.2.2.4. Objetivos Integrales

- Mejorar continuamente todos los procesos de la empresa a través de la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de todos los clientes.

- Cumplir en su totalidad con los requisitos legales aplicables a nuestra
gestion empresarial

- Mantener personal calificado y motivado en todos los procesos de la
empresa

- Mantener y mejorar los resultados comerciales y financieros

- Contar con un parque automotor modernizado

- Maximizar la seguridad y contribuir al cuidado de la salud en todos los
procesos de la empresa

- Disminuir los aspectos e impactos ambientales generados por la prestacion

del servicio

El cumplimiento de los objetivos se mide a través de los indicadores de
gestion establecidos, los cuales se encuentran relacionados en el documento
ANEXO A. PGE-001-A2 Despliegue de Objetivos



2.2.2.5. Valores

v Respeto: Al trabajo, el tiempo, las ideas y opiniones y necesidades de los
otros estimulando un ambiente de trabajo calido.

v Compromiso: Con cada uno de los clientes internos y externo en la
prestacion del servicio y satisfaccion de sus necesidades.

v' Confianza: Personal calificado e idéneo para la prestacion del servicio.

v' Responsabilidad: Con la sociedad, trabajadores y clientes en la ejecucion

de los servicios prestados por la empresa.

2.2.2.6. Mapa De Procesos

Transportes Tierra del Sol E.A.T. comprometida con la calidad de la prestacién

de su servicio establecié el mapa de procesos que se muestra a continuacion:

ESTRATEGICO

MISIONALES

L

=

EVALUACION ¥ CONTROL

Grafico 2. Mapa de procesos Transportes Tierra del Sol




El mapa de procesos se encuentra autorizado por el Gerente y el Presidente
de Transportes Tierra del Sol, a su vez esta publicado en la organizacion y
difundido a todos sus empleados, con el fin de que se conozcan cada uno de
los procesos que hacen parte de la empresa y a cual pertenece cada

trabajador.

2.2.2.7. Organigrama

_ T .

Grafico 3. Organigrama Transportes Tierra del Sol



El organigrama de Transportes Tierra del Sol E.A.T. fue aprobado por el
gerente y el presidente de la empresa mediante el
ANEXO B. Acta de reunion del dia 06 de marzo de 2018

2.3. REFERENTES NORMATIVOS

Para el desarrollo de este plan de transicion, es necesario abarcar requisitos

normativos como lo son:

v LEY 769 DE 2002, Codigo Nacional de Transito Terrestre y se dictan otras
disposiciones. (Ministerio de Transporte, Ley 769 de 2002, 2002)

v LA LEY 336 DE 1996, Por la cual se adopta el Estatuto Nacional De
Transporte.

v DECRETO 171 DE 2001, Por el cual se reglamenta el Servicio Publico de

Transporte Terrestre Automotor de Pasajeros por Carretera.

v DECRETO 1079 DE 2015, por medio del cual se expide el Decreto Unico

Reglamentario del Sector Transporte. (Ministerio de Transporte , 2015)

v DECRETO 0348 DE 2015, Por el cual se reglamenta el servicio publico de
transporte terrestre automotor especial y se adoptan otras disposiciones

(Ministerio de Transporte, 2015)

v DECRETO 431 DE 2017, «Por el cual se modifica y adiciona el Capitulo 6
del Titulo 1 de la Parte 2 del Libro 2 del Decreto 1079 de 2015, en relacion con
la prestacion del Servicio Publico de Transporte Terrestre Automotor Especial,
y se dictan otras disposiciones» (Ministerio de Transporte, DECRETO 431 DE
2017, 2017)



v NORMA [ISO 9001:2008, “Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes
internas y externas, incluyendo organismos de certificacion, para evaluar la
capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales
y los reglamentarios aplicables al producto y los propios de la organizacion”.
(ICONTEC, Norma ISO 9001:2008 , 2008)

v NORMA 1SO 9001:2015, “Esta Norma Internacional emplea el enfoque a
procesos, que incorpora el ciclo Planificar- Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) vy el
pensamiento basado en riesgos. El enfoque a procesos permite a una
organizacién planificar sus procesos y sus interacciones”. (ICONTEC, Norma
ISO 9001:2015 , 2015)

v NORMA ISO 19011:2011, “Esta Norma Internacional proporciona
directrices sobre la auditoria a sistemas de gestion, incluyendo los principios
de auditoria, el manejo de un programa de auditoria y la realizacion de las
auditorias a sistemas de gestién, asi como directrices sobre la evaluacién de
competencia de los individuos involucrados en el proceso de auditoria,
incluyendo el personal que maneja el programa de auditoria, los auditores y
los equipos de auditoria”. (ICONTEC, Norma ISO 19011:2011, 2011)

CAPITULO 1l
3. METODOLOGIA

3.1.DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para el diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa
Transportes Tierra del Sol E.A.T. con base en los parametros de la norma
vigente, se realiz6 inicialmente la identificacion de factores claves de Calidad
gue la empresa maneja en lo establecido dentro de su horizonte institucional,

el cual esta conformado por: Mision, Vision, Politica integral.



Se revis6 el mapa de procesos establecido en Transportes Tierra del Sol con
el fin de tener un diagndstico de los procesos que conforman la empresa

(estratégicos, misionales y de apoyo).

Se revisO el organigrama de la empresa para conocer los cargos de la

empresa y la interaccion de ellos y quienes son los 6rganos de control.

Para un correcto plan de transicion del Sistema de Gestién de Calidad se
realiz6 un comparativo entre la version 2008 y la version 2015 de la norma
ISO 9001 con el fin de identificar los cambios que se presentaron en los
numerales y requisitos de la misma. El instrumento utilizado para este

comparativo es el siguiente:

Tabla 1. Instrumento para realizar el comparativo de la norma ISO 9001
en la version 2008 y la versiéon 2015

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

Numeral Requisito de la norma Numeral Requisito de la norma

Fuente: Propia

La tabla No 1. Se encuentra dividida en dos partes y cada una de estas partes
cuenta con dos casillas, en una parte se relacionaron los numerales y los
requisitos de la norma ISO 9001 en su versién 2008 y en la otra parte de la
tabla se relacionaron los numerales y los requisitos de la norma en la versién
2015.



Después de realizar el comparativo entre las dos versiones de la norma
respecto a los numerales se pudo deducir que la norma estructuralmente

también presentd un cambio el cual se relaciona a continuacion:

Tabla 2. Comparativo de los cambios estructurales de la norma ISO 9001

de la version 2008 a la versién 2015

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
1. Objeto y cambio 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 la 4. Contexto de la organizacion
Calidad 5. Liderazgo
5. Responsabilidad de la 6. Planificacion
direccion 7. Soporte
6. Gestion de los recursos 8. Operacion
7. Realizacion del producto 9. Evaluacién del desempefio
8. Medicién, andlisis y mejora 10.Mejora continua

Fuente: Norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 en el Anexo A.1 ESTRUCTURA Y TERMINOLOGIA
explica que “La estructura de los capitulos (es decir, la secuencia de capitulos)
y parte de la terminologia de la presente edicion de esta Norma Internacional,
en comparacién con la edicién anterior (Norma ISO 9001:2008), han cambiado
para mejorar la alineacibn con otras normas de sistemas de gestion”.
(ICONTEC, Norma 1SO 9001:2015 , 2015)

En el siguiente anexo de la norma ISO 9001:2015 se muestran los cambios en

la terminologia de la norma.



Tabla A.1 Principales diferencias en terminologia entre las Normas I1SO

9001:2008 e 1ISO 9001:2015

ISO 9001:2008

ISO 9001:2015

Representante de la direccion

Productos Productos y servicios
No se utiliza

Exclusiones (Véase el Capitulo A.5 para aclarar su
aplicabilidad)
No se utiliza

(Se asignan responsabilidades y
autoridades similares pero ningun
requisito para un Unico representante
de la direccion)

Documentacion, manual de la
calidad, procedimientos
documentados, registros

Informacién documentada

Ambiente de trabajo

Ambiente para la operacion de los
procesos

Equipo de seguimiento y medicion

Recursos de seguimiento y medicion

Productos comprados

Productos y servicios suministrados
externamente

Proveedor

Proveedor externo

Fuente: Norma ISO 9001:2015

Luego de tener claros los principales cambios que se tuvieron en la version
actual (2015), se procedio a realizar el instrumento con el cual se pudo llevar a
cabo el diagnéstico del Sistema de Gestion de Calidad de Transportes Tierra
del Sol con el fin de ver los porcentajes de cumplimiento de cada uno de los

requisitos de la nueva versién y determinar los puntos criticos y de esta

manera poder realizar la correcta transicién de la version anterior.




Tabla 3. Instrumento para el diagndstico del cumplimiento de los

requisitos de la version 2015 de la norma ISO 9001

TEMA

#1S0O
9001:
2015

REQUISITOS QUE
SE DEBEN CUMPLIR

EVIDENCIAS

ESTADO
%

Fuente: Propia

La tabla No 3. Se encuentra dividida en cinco casillas, en la primera se

relaciond la tematica de la norma que se debe tener en cuenta, en la siguiente

casilla se relacionaron cada uno de los numerales de la norma en su version

2015, a continuaciéon se describieron los requisitos de la norma que la

empresa deberia cumplir, después las evidencias que se deberian presentar

para verificar el cumplimiento de los mismos y por ultimo el estado actual de

cumplimiento de los requisitos en porcentaje.

Para determinar el estado actual de cumplimiento de los requisitos de version

2015 de la norma ISO 9001 de la empresa, se tuvo en cuenta para la

valoracion de los mismos la siguiente escala:

- Si su porcentaje de cumplimiento estaba entre 0% y 25% era considerado

como estado CRITICO y el color que lo identificaria es el Rojo.

- Si su porcentaje de cumplimiento estaba entre 26% y 75% era considerado

como estado ACEPTABLE vy el color que lo identificaria es el Amarillo.




- Si su porcentaje de cumplimiento estaba entre 76% y 100% era
considerado como estado FAVORABLE vy el color que lo identificaria es el
Verde.

3.2. REVISION DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Con respecto a la metodologia para darle cumplimiento al objetivo numero dos
el cual es, realizar revision documental del Sistema De Gestion De Calidad
con el fin de garantizar que todos los procesos cumplan con los requisitos
vigentes de la norma ISO 9001:2015.

“El sentido de la exploracion documental es constituir un referente tedrico que
guie el trabajo investigativo, y no un marco cerrado para la interpretacion y el

analisis.

La revision inicial de la documentacion existente y disponible sobre la realidad
especifica de andlisis, permite un encuadre adecuado del investigador con la
realidad que estudia, familiarizandolo con ella y facilitandole el desarrollo de

competencias sociales y culturales basicas”. (Galeano, 2004)

Actualmente Transportes Tierra del Sol E.A.T. tiene implementado un Sistema
Integrado de Gestién el cual se encuentra certificado por Bureau Veritas en la
norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de la calidad, ISO 14001:2004
Sistema de Gestion Medioambiental y OHSAS 18001:2007 Sistema de
Seguridad y Salud Ocupacional.

Para la revision de los documentos que pertenecen al Sistema Integrado de

Gestidn de la empresa se disefi6 el siguiente instrumento:



Tabla 4. Instrumento para la identificacion de la documentacién del

Sistema Integrado de Gestién

CODIGO

NOMBRE

VERSION

FECHA

Fuente: Propia

La tabla No 4. Se encuentra dividida en 4 casillas, en la primer casilla se
relacion6 el codigo de los documentos, en la siguiente el nombre de los

documentos, seguido de la versién del mismo y por ultimo la fecha de creacién

del documento.

Se tuvo en cuenta el PGI-002-01 Listado Maestro De Documentos, dentro del

cual se encuentra relacionada toda la informacion documental que pertenece a

la empresa y que esta incluida dentro del Sistema Integrado de Gestion.
ANEXO C. PGI-002-01 Listado Maestro De Documentos

Se construy6 el siguiente instrumento para relacionar los documentos que

debieron modificarse para poderle dar cumplimiento a los requisitos de la

version vigente.

Tabla 5. Instrumento para la relacién de los documentos que se

modificaron

PROCESO

CODIGO

NOMBRE DEL
DOCUMENTO

VERSION

CAMBIOS
REALIZADOS

FECHA

Fuente: Propia




La tabla No 5 se encuentra dividida en seis casillas, en la primer casilla se
relaciond el proceso al que pertenece el documento modificado, después el
codigo del documento, en la tercer casilla se relacion6 el nombre del
documento seguido de la versibn del mismo, en la quinta casilla se
describieron los cambios que se le hicieron al documento y por dltimo se
relacioné la fecha en la que el documento fue modificado.

Para la relacion de los documentos que fueron elaborados por primera vez con
el fin de cumplir con los requisitos de la normatividad vigente se construyo el

siguiente instrumento:

Tabla 6. Instrumento para la relacion de los documentos elaborados por

primera vez

PROCESO | CODIGO NOMBRE VERSION | FECHA

Fuente: Propia

En la tabla No 6 la cual consta de cinco casillas, se relacionaron el proceso al
que pertenece el documento elaborado, el cédigo, nombre, version y la fecha

de elaboracién del mismo.

3.3. DESARROLLO DE LAS ESTRATEGIAS DE TRANSICION

Para dar cumplimiento al objetivo nimero tres, Desarrollar estrategias que
permitan implementar los nuevos requisitos de la version actualizada de la
norma ISO 9001, se implementaron estrategias las cuales son diferentes a las

propuestas para dar alcance al objetivo tales como:



Revisidbn y ajuste documental mediante el cual se pudo obtener el
diagndstico del estado actual de la empresa respecto al cumplimiento de los

requisitos de la version 2015 de la norma ISO 9001.

. Capacitacion y sensibilizacion al personal administrativo y operativo sobre
la transicion de la norma y refuerzos de conceptos del Sistema de Gestion

de Calidad implementado en la empresa.

. Aplicacion de la IGE-001-03 Encuesta de Satisfaccion del cliente a los
clientes de Transportes Tierra del Sol con el fin de identificar los aspectos
gue la empresa debe favorecer.

ANEXO D. IGE-001-03 Encuesta de Satisfaccion del cliente

. Sensibilizacién a la Alta Direccion y trabajadores de la empresa frente a la
transicion de la norma, importancia de la Gestion del Riesgo, entre otros
conceptos necesarios de conocer para la correcta transicién del Sistema de
Gestién de Calidad.

Preparacion de Auditorias Internas, “Las auditorias internas, denominadas
en algunos casos como auditorias de primera parte, se realizan por, 0 en
nombre de, la propia organizacion, para la revision por la direccidon y con
otros fines internos (ej. para confirmar la efectividad del sistema de gestion
o0 para obtener informacion para la mejora del sistema de gestion)”.
(ICONTEC, ISO 19011:2011, 2011).

Para el desarrollo de las auditorias internas se hizo necesario establecer el
Plan de Auditorias, el cual se realizd en el formato PGI-005-02 Plan de
Auditoria Interna, para plasmar las evidencias de la auditoria realizada en
cada uno de los procesos contemplados dentro del Plan de Auditorias, se

utilizé el formato PGI-005-03 Lista de Chequeo Auditoria, para el reporte de



los hallazgos encontrados se utilizé el formato PGI-005-04 Reporte de
hallazgo y por ultimo para presentar el informe de la Auditoria Interna a la
Alta Direccioén se utilizé el formato PGI-005-05 Informe de auditoria interna.
Ver:

(ANEXO E. PGI-005-02 Plan de Auditoria Interna)

(ANEXO F. PGI-005-03 Lista de Chequeo Auditoria)

(ANEXO G. PGI-005-04 Reporte de hallazgo)

(ANEXO H. PGI-005-05 Informe de auditoria interna)

CAPITULO IV

4. RESULTADOS

4.1.ESTADO DEL DIAGNOSTICO ACTUAL

Los factores claves para justificar la calidad con la que se encuentra
comprometida la empresa dentro de la siguiente mision, “Somos una empresa
gue presta el servicio de transporte publico especial a nivel regional y nacional
la cual busca satisfacer permanentemente las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, brindando un servicio seguro, eficiente y oportuno, a través
de un moderno parque automotor con personal calificado, enfocado siempre

en la excelencia del servicio” son:

“Satisfacer permanentemente los necesidades y expectativas de nuestro
clientes”, la calidad siempre se enfoca en realizar productos y brindar servicios
gue cumplan con todos los requisitos de los clientes de una organizacion, asi
de esta manera se lograra la satisfaccion de estos y ayudara a la empresa a
posicionarse dentro del mercado como la mejor alternativa, esta factor se
denota dentro del numeral 9.1.2 “Satisfaccion del cliente” en la norma 1SO
9001:2015.



“servicio seguro, eficiente y oportuno”, la eficacia es un factor importante a la
hora de hablar de calidad, segun la norma (ICONTEC, Norma 1SO 9001:2015 ,
2015) la eficacia es el “Grado en el que se realizan las actividades planificadas

y se logran los resultados planificados”.

‘personal calificado” para una empresa comprometida con la calidad es
importante contar con personal capacitado para la ejecucion de sus funciones,

gue cumplan con el perfil establecido para cada cargo.

En la vision “Al 2020 Transportes Tierra del Sol E.A.T. estara posicionada
como la empresa de transporte publico especial lider en el mercado regional y
nacional, brindando un servicio eficaz y eficiente a todos los clientes, mediante
sus politicas de gestion, mejora continua, principios y valores”. Los factores de

calidad que se evidencian son:

“Servicio eficaz y eficiente a todos los cliente” como lo menciona en su mision
la eficiencia contribuye a cumplir con los requisitos de los clientes utilizando

los recursos disponibles y buscando siempre la satisfaccion de los mismos.

“Mejora continua” es uno de los factores principales a la hora de hablar de
calidad, la mejora continua es la que impulsa a las empresas a avanzar en el

mercado, innovar y exigirse mas.

Dentro de la politica integral “Transportes Tierra del Sol E.A.T., se
compromete a mejorar continuamente la prestacion del servicio de transporte
publico especial, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de
nuestros clientes, dandole cumplimiento a los requisitos legales aplicables a
nuestra gestion empresarial, contando con personal altamente calificado, un

moderno parque automotor y buscando ademas la proteccion integral de la



salud de nuestros trabajadores, del medio ambiente y la conservacion de los

recursos de la empresa”. Encontramos:

“Se compromete a mejorar continuamente” este factor se denota en el numeral
10.3 De la norma ISO 9001 en su version 2015.

“Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes” dentro del
numeral 4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, la norma nos pide conocer lo que esperan los clientes de

nuestros productos o servicios.

Transportes Tierra del Sol, tiene establecido el Mapa De Procesos el cual
esta compuesto por un proceso estratégico el cual es Gestidn Estratégica
(GE), procesos misionales los cuales son Gestion Comercial (GC),
Contratacion (CN) y Gestion Operacional (GO), como procesos de apoyo
tiene, Gestion Talento Humano (GH), Gestién Operacional y Logistica (GL),
Gestion Administrativa y Financiera (GA) y Gestion Integral (Gl). Este mapa de
procesos se encuentra aprobado por el presidente y el gerente de y se
encuentra publicado en la sala de espera de la empresa, igualmente fue
difundido con todos los trabajadores de la parte administrativa y operativa de

Transportes Tierra del Sol E.A.T.

El organigrama establecido en la empresa tiene como 6rganos de control a la
Junta de Asociados y a la Junta Directiva, cuenta con un Revisor Fiscal, el
Gerente general, como asesores externos se tiene el Asesor juridico, asesor
contable, coordinador gestién integral, coordinador TIC, el personal contratado
de planta en la empresa es, coordinador operativo y logistica, coordinador
administrativo y financiero, coordinador de seguridad vial, coordinador talento
humano y auxiliar SG-SST, en la parte operativa se tiene a los conductores de

los vehiculos.



Aplicando la Tabla No 1. Instrumento para realizar el comparativo de la norma

ISO 9001 en la version 2008 y la version 2015, se pudieron identificar los

principales cambios que la norma tuvo.

Tabla 7. Comparativo entre la versién 2008 y la version 2015 de la norma

ISO 9001
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015
Numeral Requisito de la norma Numeral Requisito de la norma
1 Objeto y campo de aplicacién 1 Objeto y campo de aplicacién
1.1 |Generalidades 2 Referencias normativas
1.2 | Aplicacion 3 Términos y definiciones
2 Referencias normativas 4 Contexto de la organizacion
Comprension de la
3 Términos y definiciones 4.1 |organizacion y de su contexto
Comprension de las
Sistema de gestion de la necesidades y expectativas
4 calidad 4.2 |de las partes interesadas
Determinacion del alcance
del sistema de gestién de la
4.1 |Requisitos generales 4.3 |calidad
Sistema de gestion de la
4.2 |Requisitos de la documentacién 4.4 |calidad y sus procesos
4.2.1 |Generalidades 5. Liderazgo
4.2.2 |Manual de calidad 5.1 |Liderazgo y compromiso
4.2.3 |Control de documentos 5.1.1 |Generalidades
4.2.4 |Control de registros 5.1.2 |Enfoque al cliente
5 Responsabilidad de la direccién 5.2 |Politica
Establecimiento de la politica
5.1 | Compromisos de la direccién 5.2.1 |de la calidad
Comunicacion de la politica
5.2 |Enfoque al cliente 5.2.2 |de la calidad
Roles, responsabilidades y
autoridades en la
5.3 |Politica de la calidad 5.3 |organizacién
5.4 | Planificacion 6. Planificacion
Acciones para abordar
5.4.1 |Objetivos de la calidad 6.1 |riesgos y oportunidades




Planificacion del Sistema de

Objetivos de la calidad y

5.4.2 |gestion de la calidad 6.2 |planificacion para lograrlos
Responsabilidad, autoridad y
5.5 | comunicacion 6.3 |Planificaciéon de los cambios
5.5.1 |Responsabilidad y autoridad 7. Apoyo
5.5.2 |Representante de la direccion 7.1 |Recursos
5.5.3 |Comunicacion interna 7.1.1 |Generalidades
5.6 |Revision por la direccion 7.1.2 |Personas
5.6.1 |Generalidades 7.1.3 |Infraestructura
Informacién de entrada para la Ambiente para la operacién
5.6.2 |revision 7.1.4 |de los procesos
Recursos de seguimiento y
5.6.3 |Resultados de la revision 7.1.5 |medicion
6 Gestion de los recursos 7.1.5.1 |Generalidades
Trazabilidad de las
6.1 |Provision de recursos 7.1.5.2 | mediciones
Conocimientos de la
6.2 |Recursos humanos 7.1.6 |organizacion
6.2.1 |Generalidades 7.2 | Competencia
Competencia, formacion y toma
6.2.2 |de conciencia 7.3 |Toma de conciencia
6.3 |Infraestructura 7.4 | Comunicacion
6.4 |Ambiente de trabajo 7.5 |Informacion documentada
7 Realizacion del producto 7.5.1 |Generalidades
Planificacion de la realizacion
7.1 |del producto 7.5.2 |Creacion y actualizacion
Procesos relacionados con el Control de la informacion
7.2 |cliente 7.5.3 |documentada
Determinacién de los requisitos
7.2.1 |relacionados con el producto 8. Operacién
Revision de los requisitos Planificacion y control
7.2.2 |relacionados con el producto 8.1 |operacional
Requisitos para los productos
7.2.3 | Comunicacion con el cliente 8.2 |y servicios
7.3 |Disefo y desarrollo 8.2.1 |Comunicacion con el cliente
Determinacion de los
Planificacion del disefio y requisitos para los productos
7.3.1 |desarrollo 8.2.2 |y servicios
Elementos de entrada para el Revision de los requisitos
7.3.2 |disefo y desarrollo 8.2.3 |para los productos y servicios




Resultados del disefio y

Cambios en los requisitos

7.3.3 |desarrollo 8.2.4 |para los productos y servicios
Disefio y desarrollo de los
7.3.4 |Revision del disefio y desarrollo 8.3 |productos y servicios
Verificacion del disefio y
7.3.5 |desarrollo 8.3.1 |Generalidades
Validacion del disefio y Planificacion del disefio y
7.3.6 |desarrollo 8.3.2 |desarrollo
Control de los cambios del Entradas para el disefio y
7.3.7 |disefo y desarrollo 8.3.3 |desarrollo
Controles del disefio y
7.4 |Compras 8.3.4 |desarrollo
Salidas del disefio y
7.4.1 |Proceso de compras 8.3.5 |desarrollo
Cambios del disefio y
7.4.2 |Informacién de las compras 8.3.6 |desarrollo
Control de los procesos,
Verificacion de los productos productos y servicios
7.4.3 |comprados 8.4 |suministrados externamente
Produccion y prestacion del
7.5 |servicio 8.4.1 |Generalidades
Control de la produccion y de la
7.5.1 |prestacion del servicio 8.4.2 |Tipoy alcance del control
Validacion de los procesos de
la produccién y de la prestacion Informacién para los
7.5.2 |del servicio 8.4.3 |proveedores externos
Produccion y provision del
7.5.3 |ldentificacion y trazabilidad 8.5 |servicio
Control de la produccion y de
7.5.4 |Propiedad del cliente 8.5.1 |la provisién del servicio
7.5.5 |Preservacion del producto 8.5.2 |lIdentificacion y trazabilidad
Propiedad perteneciente a
Control de los equipos de los clientes o proveedores
7.6 |seguimiento y medicion 8.5.3 |externos
8 Medicion, analisis y mejora 8.5.4 |Preservacion
Actividades posteriores a la
8.1 |generalidades 8.5.5 |entrega
8.2 | Seguimiento y medicion 8.5.6 |Control de los cambios
Liberacion de los productos y
8.2.1 |Satisfaccion del cliente 8.6 |[servicios
Control de las salidas no
8.2.2 |Auditoria interna 8.7 |conformes




Seguimiento y medicién de los
8.2.3 |procesos 9. Evaluacion del desempefio
Seguimiento y medicion del Seguimiento, medicion,
8.2.4 |producto 9.1 |andlisisy evaluacion
Control del producto no
8.3 |conforme 9.1.1 |Generalidades
8.4 | Andlisis de datos 9.1.2 |Satisfaccion del cliente
8.5 |Mejora 9.1.3 |Andlisis y evaluacion
8.5.1 |Mejora continua 9.2 | Auditoria interna
8.5.2 | Accibn correctiva 9.3 | Revision por la direccion
8.5.3 | Accion preventiva 9.3.1 |Generalidades
Entradas de la revision por la
9.3.2 |direccion
Salidas de la revision por la
9.3.3 [direccion
10. Mejora
10.1 |Generalidades
No conformidad y accién
10.2 |correctiva
10.3 |Mejora Continua

Fuente: Propia

La version 2008 de la norma ISO 9001 contaba con solo 8 numerales mientras
que la version 2015 cuenta con 10, en la version 2015 se habla de productos y
servicios, comprensién de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, pensamiento basado en riesgos, aplicabilidad, informacion
documentada, conocimientos de la organizacion, control de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente, mientras que en la version
2008 se utilizaba solo el termino de productos, solo se enfoca en los clientes
dejando de un lado mas partes interesadas en la organizacion, no se hace
énfasis en el pensamiento basado en riesgos, se habla de “exclusiones” ,
“utilizaba una terminologia especifica como “documento” o “procedimientos
documentados”, “manual de la calidad” o “plan de la calidad”, la presente
edicion de esta Norma Internacional define requisitos para “mantener la

informacion documentada”. (ICONTEC, Norma ISO 9001:2015 , 2015, pag. 26).



Después de realizar el comparativo de las dos versiones de la norma ISO
9001 (2008-2015) se utilizé el Tabla No 3. Instrumento para el diagnostico del
cumplimiento de los requisitos de la version 2015 de la norma ISO 9001, en el
cual se mostraran los puntos criticos para tenerlos de prioridad para la
realizacion de una correcta transicion. El diagnéstico completo se puede ver
en el:

ANEXO |. Diagnostico Para La Transicion De La Norma ISO 9001:2008 A La
Version 2015.

Los puntos criticos segun la escala son aquellos que se encuentran de 0 a

25% en cumplimiento y se relacionan a continuacion:

Tabla 8. Diagnostico del cumplimiento de los requisitos de la version
2015 de la norma ISO 9001, Puntos criticos.

ISO '
TEMA 9001: REQUISITOS QUE SE DEBEN EVIDENCIAS ESTADO
CUMPLIR %
2015
Comprension Determinar las cuestiones internas | Analisis PESTEL, analisis
dela 4.1 |y externas pertinentes para su interno
organizacion propdsito Andlisis DOFA del SGC.
Matriz de partes
Requisitos de Determinar partes interesadas interesadas pertinentes en
las partes 4.2 pertinentes y requisitos de las el SGC
interesadas partes interesadas Matriz de requisitos de las
partes interesadas

Demostrar el compromiso y Reuniones de revisiones
liderazgo. gerenciales
Asumir responsabilidades y rendir | rainiones de comités de
cuentas. gerencia
Asegurar de que se establezca la

Liderazao politica y los objetivos.

com ror%is)cln 51 Asegurar los recursos.

P Comunicar la importancia de los

sistemas de gestion Caminatas o inspecciones
Que se logren los resultados gerenciales del SGC

Que se promueva la mejora
Que se asegure la integracion de
los requisitos del sistema




Acciones para
abordar riesgos

y
oportunidades

6.1.1

Considerar y determinar riesgos y
oportunidades para asegurar que
el sistema de gestion pueda lograr
resultados positivos.

Prevenir o reducir efectos no
deseados.

Procedimiento de
identificacion de riesgos del
SGC

Matriz integral de riesgos y
oportunidades del SGC

Planificacion de
acciones

6.1.2

Planificar acciones para tratar
riesgos y oportunidades

Matriz integral de riesgos
y oportunidades del SGC

Operacion
Planificacién
del control

8.1

Identificar controles por procesos.
Control de los procesos
contratados externamente.
Controlar cambios planificados y
Sus consecuencias.

Conservar informacién
documentada del control de los
procesos

Plan de control integrado

Suministros
externos

8.4

Controlar productos y servicios
externos que debe incorporar
dentro de la organizacion.

Manual de contratistas del
SGC

Seguimiento,
medicion,
andlisis y

evaluacion

9.1

Seguimiento y mediciéon Conservar
informacién documentada como
evidencia de los resultados.
Asegurar los resultados basicos
del SACA.

Determinar cuando se deben
llevar a cabo los seguimientos y la
medicion.

Analizar y evaluar los resultados
del seguimiento y la medicion.
Evaluar el desempefio vy
eficacia del Sistema de gestion.
Mantener de equipos de
seguimiento y medicién
calibrados o verificados.

Costeo por actividades -
Costos ABC - Costos de la
no calidad

Auditorias
internas

9.2

Auditorias internas a intervalos
planificados.

Verificar que el SGC es conforme
con los requisitos del SG y las
normas internacionales.

Verificar que los requisitos se
implementan y mantienen de
manera eficaz.

Programa de auditorias, que
incluye frecuencia, métodos,
responsabilidades, requisitos para
planificar y elaborar los informes

Realizar auditorias internas
integrales.

Revision por la
direccion

9.3

Revisar el SGC. a intervalos
planificados para asegurarse de
su conveniencia, adecuacion,
eficacia con la direccion de la
organizacion

Realizar una revision por la
direccion del SGC.




Revisar el SGC. A intervalos
planificados para asegurarse de
su conveniencia, adecuacion,
eficacia con la direccion de la
organizacion.

ENTRADAS

Estado de acciones de revision
por la direccion.

Cambios en cuestiones internas y | Acta de revision por la
externas pertinentes. direccién del SGC
Retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes.

Grado de cumplimiento de los
objetivos.

Informacion sobre el desempefio.
Resultados de las auditorias.

No conformidades y acciones
correctivas

Requisitos legales

Revision por la

direccién 93

SALIDAS

Decisiones y acciones
relacionadas con necesidad de
recursos. Presentacion de PP. para la
9.3 Conservar informacién revision por la direccion del
documentada. SGC

Decisiones relacionadas con las
oportunidades de mejora.
Decisiones relacionadas con
necesidades de cambio en el SG.

Revision por la
direccion

Fuente: Propia

Para la identificacibn del cumplimiento de cada uno de los requisitos
relacionados en el diagnostico se tuvo en cuenta la escala establecida que es

la siguiente:

Entre 0% y 25% el estado de cumplimiento es Critico y su color es Rojo.
Entre 26% y 75% es Aceptable y su color es Amarillo.

Entre 76% y 100% es Favorable y su color es Verde.

De las 64 evidencias que se tomaron para establecer los porcentajes de
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en Transportes
Tierra del Sol E.A.T. 17 se encuentran en un estado critico con menos del

25% de cumplimiento, 29 estan en estado aceptable el cual oscila entre 26% y



75% y 17 se encuentran en un estado favorable para la empresa. Los
requisitos que se encuentran en estado aceptable y favorable estdn descritos
dentro del ANEXO I. Diagnostico Para La Transicion De La Norma ISO
9001:2008 A La Version 2015.

El porcentaje en el que se encuentra el Sistema de Gestion de Calidad de
Transportes Tierra del Sol es del 51% de cumplimiento de los requisitos de la

version 2015 de la norma ISO 9001, este porcentaje es Aceptable.

4.2.SITUACION DOCUMENTAL

Transportes Tierra del Sol, tiene implementado un Sistema Integrado de
Gestidon el cual lo componen el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),
Sistema de Gestibn Medioambiental (SGA) y el Sistema de Gestion en
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST).

Los procedimientos documentados que conforman el Sistema Integrado de

Gestion de la empresa son:

Tabla 9. Relacion de los procedimientos documentados del SIG.

CODIGO NOMBRE VERSION FECHA

PGI-001 Procedimiento para la elaboracion de 1A 23/03/2016
documentos

PGI-002 Procedimiento para el control de 2IA 09/04/2018
documentos

PGI-003 Procedimiento _p_ara el control del 1A 01/04/2016
producto o servicio no conforme

PGI-004 | procedimiento de acciones LA 13/04/2016




correctivas y/o preventivas

Procedimiento para auditorias

PGI-005 | .
internas

2/A 09/04/2018

Procedimiento para la Gestion de
requisitos legales y otros, en Gestidn
Ambiental, Seguridad y Salud en el
trabajo

PGI-006 1/A 02/05/2016

Procedimiento para la identificacion y
PGI-007 | valoracion de aspectos e impactos 1/A 21/04/2016
ambientales

Procedimiento para la identificacion
PGI-008 | de peligros, valoracion de riesgos y 1/A 18/04/2016
determinacion de controles

Procedimiento para la investigacion

PGI-009 de incidentes y accidentes de trabajo LA 18/08/2016

PGL-010 Programla de Seguridad y Salud En 1A 1/02/2018
el Trabajo
Programa De Formacién, Induccion,

PGI-011 | Capacitacion, Entrenamiento Y Re- 1/A 24/04/2018
Induccién

PGI-012 | Procedimiento para la comunicacion 1/A 18/04/2018

Fuente: Propia

El Sistema Integrado de gestion de Transportes Tierra del Sol, se empezo a
implementar desde el mes de Junio del afio 2016, para el mes de diciembre se
recibio la visita del ente certificador el cual le otorgo la certificacion en las tres
normas mencionadas anteriormente, en el aflo 2017 se llevaron a cabo las
auditorias internas y capacitaciones al personal con el fin de mostrar la
madures del SIG en la préxima visita de Bureau Veritas y poder conseguir la
re certificacion, en el mes de Enero del afio 2018, Transportes Tierra del Sol,



Consiguié la re certificacion y empezd su proceso de transicion a las nuevas

versiones de las normas.

Se revis6 el PGI-002-01 Listado Maestro de Documentos en el cual se
encuentran relacionados todos los documentos que existen en Transportes
Tierra del Sol, en este se especifica a que proceso pertenece cada
documento, su version, almacenamiento, fecha de elaboracion, entre otros
factores. El listado maestro de documentos permite llevar un control de toda la
documentacion de la empresa para evitar que las personas hagan uso de

documentos con versiones desactualizadas.

Utilizando la Tabla No 5. Instrumento para la relacion de los documentos que
se modificaron, se pudieron identificar los documentos que para el proceso de

transicion tuvieron que ser modificados estos fueron:



Tabla 10. Relacién de documentos modificados

PROCESO

CcODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

VERSION

CAMBIOS REALIZADOS

FECHA

GH

MGH-001

Manual de funciones

2/A

Se le incluyeron aspectos
relacionados con el plan
estratégico de seguridad vial
implementando en la empresa.

06/04/2018

Gl

MGI-001

Manual integrado

2/A

En el manual integrado se
incluyeron aspectos de la
nueva version de la norma ISO
9001 como lo son la gestion
del riesgo, relaciébn con las
partes interesadas, procesos
de comunicacion.

09/04/2018

Gl

PGI-002

Procedimiento para el
control de documentos

2/A

En esta nueva version del
documento se actualizaron las
versiones de la norma,

09/04/2018

Gl

PGI-005

Procedimiento para
auditorias internas

2/A

La version dos del
procedimiento para auditorias
contempla los nuevos
requisitos de la norma los
cuales deberan ser auditados
para la correcta transicion.

09/04/2018

Fuente: Propia




Durante la pasantia los documentos mencionados anteriormente fueron
modificados, debido a que su estado inicial no cumplia con los requisitos que

pide la nueva version de la norma ISO 9001.

Los documentos que fueron elaborados por primera vez con el fin de cumplir

con los requisitos de la normatividad vigente son:

Tabla 11. Relacion de documentos elaborados por primera vez

PROCESO | CODIGO NOMBRE VERSION FECHA

Procedimiento para
GA PGA-001 | compras 1/A 24-04-2018

Programa De Formacion,
Induccién, Capacitacion,
Entrenamiento Y Re-

Gl PGI-011 | Induccion 1/A 2-04-2018

Procedimiento para la
Gl PGI-012 | comunicacion 1/A 18/04/2018

Fuente: Propia

En la etapa préactica desarrollada en Tierra del Sol, se elaboraron por primera
vez los documentos relacionados anteriormente, esto con el fin de realizar una
correcta transicion de la version 2008 de la norma ISO 9001 a la version 2015,

cumpliendo con cada uno de los requisitos que la nueva version tiene.

Los documentos pertenecientes al Sistema de Gestidn de Calidad que no
sufrieron modificaciones debido a que cumplian con los requisitos de la

version 2015 de la norma ISO 9001 son:

- PGI-001 Procedimiento para la elaboracion de documentos

- PGI-003 Procedimiento para el control del producto o servicio no conforme



- PGI-004 Procedimiento de acciones correctivas y/o preventivas

Estos documentos son requisitos que la nueva version de la norma pide los

cuales ya existian dentro del SGC de la empresa y no requirieron de ningun

cambio debido a que ya se tenian contemplados los requisitos vigentes.

4.3. ESTRATEGIAS DE TRANSICION

Para la ejecucion de cada una de las estrategias de transicion y sus resultados
se elabor6 un cronograma el cual se muestra a continuacion:

Tabla 12. Cronograma de las estrategias de transicion ejecutadas

FECHA
ESTRATEGIA DE FECHA RESULTADOS EVIDENCIA
INICIO FINAL
Se revisaron todos los
documentos de  Transportes
Tierra del Sol con el fin de
actualizar los que no cumplian
con los requisitos para la
Revision y ajuste | 22-02-18 | 1-03-2018 | transicion y crear los que no
documental existian como se mostré en el
numeral 5.1.2. Situacion
Documental del presente informe.
En las capacitaciones al personal
administrativo y operativo se les
explicaron cada uno de los
Capacitacién cambios que tuvo la norma ISO
sensﬁbilizaci()nil 9001 en su version vigente 2015, | ANEXO J. Listado
5.03-18 8-03-2018 | se reforzaron temas de Gestion de asistencia
personal . . )
. . de Calidad y la importancia de
administrativo y L
. una correcta transicibn de la
operativo

norma, para la ejecucion de las
capacitaciones  se utilizaron
ayudas audiovisuales como lo
fueron, diapositivas en
PowerPoint las cuales se




proyectaron y videos de ¢Qué
son las normas 1SO? Y la
transicion de la norma 1SO 9001,
para constancia de esto se
cuenta con el listado de
asistencia de la capacitacion.

Aplicacién de la
IGE-001-03
Encuesta de

Satisfaccion del

cliente y tabulacion
de la misma.

8-03-2018

22-3-2018

A siete de los principales clientes
de Transportes Tierra del Sol se
les pidi6 diligenciar el formato
IGE-001-03 Encuesta
Satisfaccién del cliente, en esta
encuesta se evalldan aspectos
como la eficacia del servicio,
oportunidad, calidad en Ila
prestaciéon del servicio y talento
humano. Por dltimo se le pide al
cliente que califique el grado de
su satisfaccion respecto a la
prestacion del servicio que la
empresa le brinda.

ANEXO K.
Encuestas de
satisfaccion del
cliente

ANEXO L.
Tabulacién
Encuesta
satisfaccion Cliente
Tierra del Sol 2018

Sensibilizacion a la
Alta Direccion y
trabajadores de la
empresa frente a la
transicion de la
norma

2-04-2018

9-04-2018

Para la sensibilizaciéon de la alta
direccion y los trabajadores de la
empresa respecto a los nuevos
conceptos que se incluyen en la
version 2015 de la norma se
capacito al personal en
pensamiento basado en riesgos y
se pidi6 diligenciar el formato
Determinacién De Riesgos A Los
Que Se Encuentra Expuesto El
Personal en el cual cada uno de
los trabajadores pudo evidenciar
los riesgos a los cuales se
encuentra expuesto en su puesto
de trabajo y en la ejecucién de
sus funciones, el registro de este
formato de determinacion de
riesgos ayudo a emprender
acciones para evitar que estos
riesgos afecten la Calidad del
servicio prestado por Tierra del
Sol.

ANEXO M.
Determinacion De
Riesgos A Los Que

Se Encuentra

Expuesto El

Personal

ANEXO N.
Determinacion De
Riesgos A Los Que

Se Encuentra
Expuesto El
Personal
diligenciados.




Se presentd el Plan de Auditoria
Tierra del Sol para el mes de
Junio de 2018, en este plan se
estableci6 el objetivo de la
auditoria el alcance que tendria,
el equipo auditor encargado de
ejecutarla, fechas de la auditoria,

Preparacion de 18-4-2018 | 2-05-2018 | hora, procesos auditados y l0s | ANEXO O. Plan de
Auditorias Internas requisitos de las normas que se | Auditoria Tierra del
auditaron. Sol Mayo02018
Los procesos auditados fueron:
Gestion  estratégica, Gestion
Talento Humano, Gestion
Administrativa Y  Financiera,
Gestibn Operacional Y Logistica,
Gestion Integral.
ANEXO P. PGI-
005-03 Lista de
chequeo (GE)
ANEXO Q. PGI-
Se llevaron a cabo las auditorias 005-03 Lista de
internas y los procesos auditados chequeo (GH)
Ejecucion de 21-5-2018 25-5-2018 | fyeron: Gestion  estratégica,
auditorias internas Gestion Talento Humano, Gestion | A NEXO R. PGI-
Administrativa Y  Financiera, 005-03 Lista de
Gestion Operacional Y Logistica. chequeo (GA)
ANEXO S. PGI-
005-03 Lista de
chequeo (GL)
Por dltimo se presentd a la alta
direccion el, PGI-005-05 Informe
de auditoria interna Junio de 2018
Entrega de informe en (_donde se determinaron el ANEXO T. PGI-
o objetivo y el alcance de la
de auditoria interna o o 005-05 Informe de
28-05-2018 1-6-2018 | auditoria, las actividades

a la alta direccién

desarrolladas, las fortalezas que
tienen cada uno de los procesos
auditados, las oportunidades de
mejora en donde se sugieren los
planes de mejora con base en los
hallazgos de la misma, “El plan
de mejora es un instrumento que
permite identificar y jerarquizar

auditoria interna
Mayo de 2018




las  acciones

subsanar
debilidades”.
Antioquia,

observaciones,
conformidades, recomendaciones
y el analisis de los resultados de

la auditoria.

las principales

factibles para
(Universidad de
2005), las
no

A continuacion se muestra el plan de transicion el cual contiene las estrategias
pendientes por ejecutar las cuales contribuyen al cumplimiento de cada uno de
los requisitos de la version 2015 de la norma ISO 9001

Tabla 13. Plan de Transicién pendiente por ejecutar

FECHA FECHA
ESTRATEGIA DE INICIO FINAL RESULTADO ESPERADO

Con la elaboracion de esta matriz

Elaboracion de la matriz se puede tener el contexto

DOFA 4-06-2018 | 8-06-2018 | interno y externo de la empresa,
requisito que la norma ISO
9001:2015 tiene.

Elaboracion de matriz de o -

. . Determinacion de los requisitos y
requisitos y necesidades necesidades de las partes
de cada una de las partes | 11-6-2018 | 15-6-2018 | .

. interesadas
interesadas de la empresa.
Determinacion de los riesgos vy
Elaboracion del mapa de oportunidades a los que se
riesgos y oportunidades 18-6-2018 | 25-6-2018 | encuentran expuestos los
empleados de la empresa
permite su valoracion y analisis.
Aplicacion de la encuesta Determinacion de la satisfaccion
de clima organizacional a | 26-6-2018 | 10-7-2018 | de los empleados con el clima

los empleados

organizacional existente.




CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Las auditorias internas realizadas permitieron identificar muchos aspectos
gue requerian planes de accion para poder cumplir con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

Gracias al grado de avance y desarrollo en el que se encontraba el Sistema
de Gestion de la Calidad de la empresa, fue mas facil hacer el plan de
transicion de la norma ISO 9001:2008 a la ISO 9001:2015 puesto que muchos
de los requisitos que la nueva version propone ya se tenian implementados y

en ejecucion.

Un factor nuevo dentro de la empresa en el Sistema de Gestion de la Calidad,
fue poner en funcionamiento el pensamiento basado en riesgos, que es uno
de los cambios que tuvo la versién 2015 de la norma ISO 9001 ya que estos
se contemplaban en el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el

trabajo y no dentro del Sistema de Gestion de la Calidad.

El Plan de transicion para el Sistema de Gestién de la Calidad basado en la
norma internacional 1ISO 9001:2008 a la versibn 2015 para la empresa
Transportes Tierra del Sol E.A.T., implementé los requisitos faltantes para
una correcta transicion de la norma obteniendo asi la certificacion por parte del

ente certificador Bureau Veritas Certification en la norma ISO 9001:2015.



5.2. RECOMENDACIONES

Se sugiere realizar los documentos que en el diagndéstico realizado se
encontraban en estado critico con el fin de cumplir el 100% de los requisitos
de la nueva version de la norma.

Desarrollar cada una de las estrategias de transicion pendientes por ejecutar.

Ejecutar los planes de accidon propuestos en el informe de la auditoria interna

con el fin de lograr el mejoramiento continuo en los procesos de la empresa.
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ANEXOS

ANEXO A. PGE-001-A2 Despliegue de Objetivos

: PGE-001-A2
INDICADORES DE GESTION
OBJETIVO oy PROCESOS
GENERAL | OBJETVOESPECIFICO | yougge | FORMULADECALCULO | META [PERODCR| FUENTEDE i RESPONSABLES
<A . Sk Control de * Mejoramiento de la competencia del personal | , 7 &
Minimizar el nimero de | Peticiones, . . s AP 8 fauds 2L Gestion Estratégica
s reckamas o oos| Quiany | 2O OO% Corinice | 100 | wensum (PR e oty | Gesln Oparacona
los clientes Reclamos e S s et y y Logistica
recibidos preventivas
continuamente mi”“g‘;:;i‘;‘;t’;ﬁ° dde pA;_equon # PQR con respuesta oportuna * ol de i i th st SOt * Gestion Estratégica
todos los At cltudes, | Peticiones, | 46494 / Total de PQR recibidas | 100% | Mensual i S ittt sl : * Gestién Operacional
procesos de la quejas o reclamos por Quejas y (Valor oportunidad) y reclamos Seguimiento continuo a las PQR recibidas y Logistica
oni a parte de todos los clientes [ Reclamos recibidos
través de la
satisfaccion de * Acompafamiento de la gerencia en la atencion,
las necesidades a requerimientos y reuniones de seguimiento
y expectativas * Monitorear regularmente la satisfaccion del
de todos los | Tener resultado de “cliente Safisfaccion # Clientes con resultados Encuestas cliente a traves de los diferentes proceso de la] * Gestion Estratégica
clientes. satisfecho” en encuestas laries satisfechos * 100% / # de clientes | 100% |S: al ion del P! * Gestién Operacional
de satisfaccion del cliente vigentes en la empresa cliente * Seguimiento constante al cumplimiento de| y Logistica
acuerdos contractuales
* Implementar acciones correctivas |
preventivas
Cumplir en su
totalidad con los
requisitos Dar cumplimiento a la * Seguimiento a los requisitos legales aplicables)
legales normatividad vigente | CU™P! * Noruas mbrabloss 100 & L [100%, [ Samesym | 1451tz 0e = jen caca ung de Jus procesde * Gestion Integral
aplicables a aplicable 0 normativo Normas aplicables cumplidas requisitos legales |* Cumplimiento de programas establecidos
nuestra gestion
comercial
e : - m
son
% * Gestion estrategica
Mantener un clima oima on| # Trabajadores satistechos * 100% /| | . | | Encuestas cima |* Dar respuesta oportunas a las solictudes del} - Gegion Talento
Mantendr organizacional satisfactorio orga al # Trabajadores encuestados organizacional ."" '..“ g al y Humano
personal participes en la generacion de ideas y acciones
calificado y |de mejora
motivado g neacio Sjecucio actividades
i Dar cumplimiento a # de actividades programadas * Phu Y o ge >
iy de formacién | Formacion | 100% / Cantidad de actividades | 100% | Mensual | Croncgramade jreq de 81eq Spston Lok
procesosdela | = 7 Otiidos ejecutadas formacion * Seguimiento al cumplimiento al programa de Humano
np. {formacion
Evaluar la comp del|C # de personal laborando * 100% /# | (o | | “Mamualde ;es"““""l'““ avisiiasiaompotenoa * Gestion Talento
personal de la empresa as de personal cumpliendo perfiles * Hojas de vida |* Establ S TR de mejora Humano







INDICADORES DE GESTION
OBJETIVO PROCESOS
No | ceweraL | OBETIVOESPECIFCO | yoygee |  rommuLaDEcaLcuLo | meTa [PERODCO] FUENTEDE i e RESPONSABLES
e T APICaCIOT US  PIOCEUnTeTUs Segus et
trabajo iados a los f: de riesg
criticos en cada proceso
X Ndfing * Integrar en el esquema de control de las
Tasa de 3 5 i p i , el seguimi al cumplimiento de| *Gestion Estrategica
Minimizar la accidentalidad | accidentalid ';‘;‘;ﬂ:‘;’m’::s 100 1* | <1% | Trimestral :’?“‘l e e |ios procedimientos seguros de trabajo. * Gestion Integral
ad P - * Andlisis comparativo de accidentalidad por| * Todos los procesos
proceso y de los agentes causantes de las|
lesiones.
Navinba e * Registro y analisis de los incidentes de trabajo
seguridad y Z Nomina G 2
contribuir al Minbar ol simestans A L # total glas dzm““ ignesire <2% |Trimestral Regislro IEamado : Cumplimiento dg los programas establecidos ?;::&m?
s ;‘,’m d'! l" # total de dias trabajados trimestre s politicas;para conpeder perTiacs |14+ S e inrahe
los procesos de * Identificar las labores que puedan generar
la empresa patologias de enfermedad laborales.
*  Implementar prog de  vigll
epidemioldgica enfocadas al control de riesg
Minimizar las e medad| & Enfermedades laborales / # Total S A xp"o‘;':s gxisentes o ! ‘f‘é::t'i‘oﬁs'ﬁm‘f‘
Solergedadesianonios e aics Je personas expuestss presentados |* Andlisis y suministro de elementos de| * Todos los procesos
proteccion personal para realizar la labor
* Control y seguimiento del cumplimiento de
normas de seguridad por parte de los
trabajadores
_ * Asegurar el compromiso y la participacion de
Capacitacio | (N° capacitaciones ejecutadas / N° la Alta ol
acitar al personal en ot A Cronograma de Direccién en el suministro de los
tecamgs odio ambientales | MeS | de capacitaciones programadas) * | 100% o Gl o b Caelon 5 4 domaToko dal Pl
ambientales 100 Ambiental.
Fosidioe * Ejercer el control permanente de los aspectos
iclables e impactos prioritarios en el desarrollo de las
e far os resid i £ actividades, y el mejoramiento contintio de los
\p apr (Kg de residuos reciclables. Registros de procesos
SONGas fecioabies os  |aprovechados/Kg de residuos 0% |sMansual, 1 Bt * Propiciar la aplicacién y el cumplimiento de a
generados (sede |ordinarios producidos ) * 100 normatividad medioal vigente
Disminuir fos administrati ad mbiental ylas
aspectos e o Politicas y Procedimientos establecidos por la
impactos va) organizacién. *Gestion Estrategica
7 L anbisiitaea (Cantidad de Vehiculos conformes Nomina de | * Definir programas medioambientales para las |  * Gestion Integral
o doé por fa | i ir la contaminacion (revi: tecnice ica vig )/ vehiculos - diferentes oficinas o proyectos de la empresa | * Todos los procesos
i Oraaon ot atmosferica AImosfera |7 otat vehiculos en ia empresa) X | 190% | Mensusl | pericirosde | * Integrar en ef esquema de control de las
servicio 100 inspecci peraci el seguimiento al cumplimiento de
los programas medioambientales
Optimizar el consumo de | 274 | (consumo KW mes /N° personas | <o= Facturas * Registro y andlisis de no conformes
per capita “ Mensual ioe P medioambientales
energia - |en la oficina ) * 100 67.8 Servicios Publicos sl
de energia * Aplicacion de acciones oportunas
Optimizar el consumo de | C°™4M° | consumo m3 mes /N* personas en | <o = Sl Facturas
agua P‘j.f“"“ag u: la oficina ) * 100 1,96 Servicios Péblicos,

Fuente: Documentacion Sistema Integrado de Gestion Tierra del Sol




ANEXO B. Acta de reunién del dia 06 de marzo de 2018

ST .001-06
SEA ACTA DE REUNION —
“‘"{i A Transportes Tierra dol Sol E.A.T. Pagina : 1de 2
Fecha
OPERATIVA[]  ADMINISTRATIVA (] s16 EXTERNA [] CuENTE [] Dia Mes Nio
06 | O3 [208
Hora de Inidio Hora de Finallzacién wgar_TR(y A Sl
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SR PGH-001-06
=AY ACTA DE REUNION
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Fuente: Acta de reunién Transportes Tierra del Sol



ANEXO C. PGI-002-01 Listado Maestro De Documentos

PGI-002-01
T
G Re. LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
(% V'
:ﬂ{ B2, Rl :\’ }I;
'\"ﬁr > PROCESO GESTION INTEGRAL
AN
\dentificacién Almacenamientoy |Acces| No De Copias :;:: & & Disposicién
P Recuperacién o distribuidas P : 512 Final
r @ @ © ] % E !: .g
° 3 E |8|.]. |3 ° 2 SEIEE (=2
< e <] ° [ =2 o |2
c | o 32 vbicacien | umesen | e | 22 L2 |E|8|8|2| |skL2R|s|E|-3lee(E5|s|2 |3
e = e ) LU S5 8| Slel2E E25(3 |E8|8Ble ocle BB 2|2
. 3 SE vinualdel | fisicacel | B | BE |o|2|5(S|2|5|E|EleEEE 2 |S|Es S8 a5 588
) £E3 documento |documento| <2 g3 als|e| 8 |%|x|= s S-S E[E|l=E|28|2E|lg| |8
o =3 > 8 2lels 5 SR EeO5|5|C E|EZ|E =
8o al5ls5(2|a g, [ E # <|s H 2l 8|2
E E|&|8 & < 2 s = = & E
W =|© [$] ®» o
1 2 3 ; 4 5 ] 7 8 |9|10({11 |12|13|14[{15|16 | 17 |18(19] 20 | 21 | 22 |23| 24 | 25
Gl | MGI001 |Manual integrado Gg;?;f‘"l‘n"l?:al Archivo SIG | 2/A | 9/0412018 | X | X X | x X X X
GH | MGH-001 |Manual de Funciones Gggzgzﬁgg:m Archivo SIG | 2/A | 6/04/2018 | X | x x| x X X X
GH | MGH-002 [Manual de convivencia sana Gg;:‘;ﬁ‘f;?:a' Archivo SIG | 1/A |13/07/2016| X | X X | x X X X
Caracterizacion proceso Computador »
Gl CGI-001 Gestion Integral Gesti6n Integral Archivo SIG| 1/A |14/03/2016| X | X X | X X X X
Caracterizacion proceso Computador
GL CGL-001 |Gestion Operacional y Gesti opl t | Archivo SIG| 1/A |14/03/2016| X | X X | X X X X
Logistica estion Integra .
ast
Caracterizacion proceso Computador a
GA CGA-001 (Fsl'e‘:t:.On Administrativa y Gestién Integral Archivo SIG| 1/A |14/03/2016| X | X XX X X |tener Shio X
ciera una |7
Caracterizacion proceso Computador 3 versi Afos
G, ;| 1c6H-002 Gestion Talento Humano Gestion Integral Archivo SIG| 1/A |14/03/2016] X | X XX X X n‘:‘;v X
Caracterizacion proceso Computador a
GE | CGE-001 Gestion Estratéaica Gestién Intearal Archivo SIG| 1/A |14/03/2016| X | X X | X X X X
Procedimiento para la Computador X
PGI001 elaboracién de documentos | Gestion Integral Archivo SIG| 1/A |23/03/2016] X | X XX X X X
Procedimiento para el Computador 2, 90412018 | X | X x | x
Foo02 control de documentos Gestion Integral Archivo SIG A X X X
Gl Procedimiento para el
Computador
PGI-003 :onrvtirglod:‘ljzgo;zcr::eo Gestion Integral Archivo SIG| 1/A | 1/04/2016 | X | X XX X X X
e




Procedimiento de acciones Computador .

PN correctivas y/o preventivas | Gestién Integral Arctivo SIG] LA 113042010
Procedimiento para Computador .

RERE auditorias intemas Gestion Integral Aechivo SIG| 2/A | 8/04/2018
Procedimiento para la
Gestion de requisitos legales

PGI-006 |y otros, en Gestion GS:;?):“I:"?;I Archivo SIG | 1/A | 2/05/2016
Ambiental, Seguridad y 9
Salud en el trabajo
Procedimiento para la
identificacién y valoracion de| Computador .

PGI-007
5 tos e impactos Gestion Integral Archivo SIG| 1/A |21/04/2016
ambientales
Procedimiento para la
identificacién de peligros, Computador S

PGI-008 : .
valoracién de riesgos y Gestion Integral Archivo SIG| 1/A |18/04/2016
determinacion de controles
Procedimiento para la

PGI003 [investigacion de incidentes y szﬁd°:al Archivo SIG| 1/A |18108/2016
accidentes de trabajo 9

Gl

Programa de Seguridad y Computador .

PGI-010 Salud En el Trabajo Gestion Integral Archivo SIG| 1/A | 1/02/2018
Programa De Formacion,
Induccién, Capacitacion, Computador .

PGI-011 Entrenamiento Y Re- Gestion Integral Archivo SIG| 1/A | 2/04/2018
Induccién
Procedimiento para la Computador " 18

PGI-012 comunicacion Gestion Integral Archivo SIG| 1/A |24/04/20
Plan de prevencion, Computador .

PGI-014 |preparacion y respuesta ante Gesti 6:: Integral Archivo SIG| 2/A | 8-08-2017
emergencias
Procedimiento para la )

pGL015 |realizacion de examenes Gecﬁ’ﬁ“;np“l‘amde;’ " |Archivosic | 1A |2404-2018
Imedicos ocupacionales




Procedimiento de reportes Computador
PGI-016 sobre posible acoso laboral | Gestién Integral Archivo SIG| 1/A |20-08-2018( X | X X | X X X X
Procedimiento para la Computador
-017 i
PGLOYY | o doriacion del COPASST | Gestion Integral Archivo SIG| 1/A [15-11-2017| X | X X | X X X X
Gl
Procedimiento para la Coeiti
PG018  |conformacion del comité de | o ““riP"8 °'| Archivo SIG | 1/A [15-11-2017| X | X x| % X X X
convivencia laboral e s
Procedimiento para la Computado
PGI-020 |seleccién, compra y entrega Gesﬁbz e 'I Archivo SIG| 1/A |18-07-2018 X | X X | x X X X
de los EPP gra
5 Instructivo evaluacién de Computador z
oA IGA-001 proveedores contratistas Gestién Integral Archivo SIG| 1/A | 2/08/2016 | X | X XX X X X
Procedimiento para las Computador :
PGA-001 compras Gestién Integral Archivo SIG | 1/A [24/04/2018| X | X XX X X X
Procedimiento para la Computador .
PGE-001 Planificacién Gestién Integral Archivo SIG | 1/A |25/04/2016| X | X XX X X X
Plan estrategico de Computador
GE PREO Iseguridad vial Gestion Integral Archivo SIG| 1/A
Revision por la direccion al
PGE-003 |Sistema Integrado de Computador |5 nivo siG| 1/A | 110812018 | X | X x | x X X X
: Gestion Integral
Gestion
Procedimiento para
PGL-001 |mantenimiento cormrectivo y/o Compulacor Archivo SIG| 1/A | 1/08/2016 | X | X XX X X X
: + Gestion Integral
preventivo de los vehiculos
GL
Programa de reposicion del | Computador |, . o=l 4/a | 1/0212018 | X | X x | x
T parque automotor Gestién Integral g # X X
Procedimiento Gestion Computador | 5 o siG| 2/A | 2/042018 | X | x| | X | X X
GH | PGH-001 |1 6nto Humano Gestion Integral s X
24-may-18

Fuente:

Documentacion Sistema Integrado de Gestion Tierra del Sol




ANEXO D. IGE-001-03 Encuesta de Satisfaccion del cliente

IGE-001-03
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

FECHA:

Por favor, a cada afirmacion, segin el asp luado, califique: 1: Muy mala 2: Mala 3: Regular 4: Buena 5: Muy Buena
Otros: NA: No aplica - NS/NR: No sabe/No responde

CaMigue la atencién que % prestan los fi de ira
ando se con

La de sus es op

Sus quejas o son

La ink G en la 6n del es
clara y veraz.

Se tene un adecuado manep de la propiedad del cliente
(Carmi d : ial ipos @ If

{! 108 quip

El ial sumini por la emp ple con los isi El pr ig para la p ion del servicio es honesto,
del servicio cumsumnheon personal @ imagen de la empresa y el cliente
La 5n ylo control de los trabajos es op y confiabk Eégm;;qw se tene es suficiente para cumplir con los
Secuenuconlos o dos y ios para la Se cuenta con les de iCach te defi y
j i6n de las lab dgiles entre empresa y cliente
Cllﬂlqno.u grado de satisfaccién con el servicio, asi:
: Insatisfecho

Hay integralidad en la gestion contnbuyendo al logro de los 2 Baja Satisfaccion
objetives organizacionales del cliente. 3: Mediana Satisfaccion

4: Satisfecho

5: Alta

L&noﬂmsemuoelaguslaﬁamwlrdenmwmammqmm

Nomb
Cargo:
i Gracias por su tiempo y colaboracion !

Fuente: Documentacion Sistema Integrado de Gestién Tierra del Sol.




ANEXO E. PGI-005-02 Plan de Auditoria Interna

SR, PGI-005-02
NeA PLAN AUDITORIA INTERNA
TRANSPORTES TIERRA DEL SOL E.A.T.
Objetivo: Alcance:
Riesgos: Recursos:
Auditores: Preparado por:
Auditor Lider: Auditor Lider:
Equipo Auditor:
Experto Técnico:
Auditora en formacion:
Auditor CRITERIO
Fecha Hora Hctiuid_adesa Proceso Tt Buditores i OHSAS
realizar [Cargo { Nombre] Forma 5090012015 IS0 001 2015 oo o0 o INTERNO CLIENTE
clon .
OBSERVACIONES:

Fuente: Documentacion Sistema Integrado de Gestion Tierra del Sol.




ANEXO F. PGI-005-03 Lista de Chequeo Auditoria

. PGI-005-03
LD LISTA DE CHEQUEO AUDITORIA

"% U procESO AUDITADO: AUDITOR; FECHA:

, HALLAZGO

iTen PREGUNTA REGISTRO! EVIDENCIA OBSERVACIONES

CONF)| NC | F | OBS

2
3
4
5
1000772018
COMNF: CONFORME OBS: OBSERVACION
CONVENCIONES: N.C: NO CONFORME F: FORTALEZA

Fuente: Documentacion Sistema Integrado de Gestion Tierra del Sol.




ANEXO I. Diagnostico Para La Transicion De La Norma ISO 9001:2008 A La Version 2015.

1SO 9001:
TEMA 2015 REQUISITOS QUE SE DEBEN CUMPLIR EVIDENCIAS ESTADO %
Contexto 4
Determinar las cuestiones internas y Analisis PESTEL, analisis interno
Comprension de la organizacion 4.1 externas pertinentes para su
rondsi
proposito Anélisis DOFA del SIG
N Determinar partes interesadas Matriz de partes interesadas pertinentes en el
Requisitos de las partes . . SGC
. 4.2 pertinentes y requisitos de las partes
interesadas .
interesadas
Matriz de requisitos de las partes interesadas 20%
. Alcance del SGC conservado como informacion
Alcance 43 Determinar el alcance del SGC canc ¢ v ¢ I “ 80%
documentada
Establecer, implementar, mantenery
. . M
Procesos 44 mejorar contmuarpente un SGC apa de. prgcesos 100%
.Procesos necesarios y sus Caracterizaciones del SGC
interacciones
Demostrar el compromiso y Reuniones de revisiones gerenciales
. . liderazgo.Asumir responsabilidades y
Liderazgo y compromiso 5.1

rendir cuentas.Asegurar de que se
establezca la politica y los

Reuniones de comités de gerencia




objetivos.Asegurar los
recursos.Comunicar la importancia de
los sistemas de gestion Que se logren
los resultados Que se promueva la
mejora Que se asegure la integracion
de los requisitos del sistema

Charlas con la direcciéon en la que se traten

temas del SGC

50%

Caminatas o inspecciones gerenciales del SGC

10%

Politica

5.2

Que se establezca implemente y
mantenga una politica.

Apropiada a la naturaleza de la
empresa

Que sea coherente con los
objetivos.

Que incluya compromiso con cumplir
requisitos

Que incluya compromiso de
cumplir requisitos legales

Que este comunicada y disponible
Que promueva la mejora continua

Politica integrada Conservarla como
informaciéon documentada

100%

Roles, responsabilidades,
autoridades

53

Asignar roles, responsabilidades y
autoridades en el sistema.

Para dar cumplimiento o conformidad
con los requisitos

Informar sobre el desempefio.

Descripcion del cargo Coordinador SGC

Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.1.1

Considerar y determinar riesgos y
oportunidades para asegurar que el
sistema de gestién pueda lograr
resultados positivos.Prevenir o reducir
efectos no deseados.

Procedimiento de identificacion de riesgos del
SGC

Matriz integral de riesgos y oportunidades del
SGC

100%

5%

Planificaciéon de acciones

6.1.2

Planificar acciones para tratar riesgos
y oportunidades

Matriz integral de riesgos
y oportunidades del SGC

5%

Objetivos

6.2

Establecer objetivos a los niveles y
funciones pertinentes

Objetivos del SGC

100%




Los objetivos deben ser coherentes
con la politica, medibles, ser objeto de
seguimiento, comunicarse,
actualizarse, tener en cuenta
requisitos aplicables (9 y 18)

Al planificar para alcanzar sus
objetivos la organizacidn debe
determinar:

Que se va a hacer

Que recursos se requeriran

Quien sera el responsable

Cuando se finalizara

Como se evaluaran los resultados (9 y
14)

Planes del SGC o programas del SGC

100%

Recursos

7.1

Recursos necesarios para establecer,
mantener y mejorar el SGC.

Infraestructura (edificios, maquinarias, equipos,

herramientas) adecuada para el SGC.

50%

Programa de mantenimiento del SGC

60%

Personal suficiente para el SGC

70%

Presupuesto del SGC

90%

Competencia

7.2

Determinar la competencia de las
personas que realizan un trabajo que
impacte el SGC

Personal competente con base en
formacion, educacién, experiencia
Tomar acciones necesarias para
garantizar esta formacion.

Verificar la eficacia del SGC.
Conservar informaciéon documentada
relacionada con la competencia.
Identificar las necesidades de
formacién

Competencias/ evaluacion de desempefio que

incluya criterios de calidad, syso y ma.

40%

Plan de formacion del SGC

30%

Toma de conciencia

7.3

Tomar conciencia sobre los beneficios
de la mejora en el desempefio del
SGC.Tomar conciencia de la
importancia de cumplir la
politicaTomar conciencia de las

Programa de seguridad basada en el

comportamiento que se le dé alcance a calidad.

60%




consecuencias del incumplimiento de
los requisitos.Tomar conciencia de los

. . Campafiia de concientizacién del SGC 60%
impactos reales o potenciales de sus
actividades.
Establecer, implementar y mantener o
los procesos de comunicacién internas | Plan de comunicacion del SGC 60%
y externas

Comunicacién 7.4
Determinar que comunicar, cuando Espacios de comunicacion del SGC (Planos o 30%
comunicar, a quien comunicar y como | face to face) °
comunicar
Incluir la informacion documentada

L exigida por la norma. Informacién documentada con instrucciones del

Informacién documentada 7.5.1 g P ., . 60%
La informacion documentada exigida | SGC
por el sistema
Crear y actualizar la informacién .

Procedimiento de control de documentos y
documentada ) 100%
e . L registros del SGC

Identificar la informacion

Creacién y actualizacién 7.5.2 documentada
Determinar formatos y medios de
soporte Listado maestro de documentos del SGC 60%
Revisidn y actualizacién

Procedimiento de control de documentos y 100%

Disponibles de idéneosProteccion registros del SGC 0
Control de documentos Distribucion,

Control de la informacion 753 acceso y recuperacion

documentada - Almacenamiento y preservacion
Control de cambios Conservar y Listado maestro de documentos del SGC 60%
disposicion

L Identificar controles por procesos.
Operacion .
8.1 Control de los procesos contratados Plan de control integrado

Planificacién del control

externamente.




Controlar cambios planificados y sus
consecuencias.

Registro del control de procesos - formatos del

Conservar informaciéon documentada sGe 60%
del control de los procesos
Método de control de compras del SGC 60%
Controlar productos y servicios Listado de compras criticas en el SGC 60%
Suministros externos 8.4 externos que debe incorporarse
dentro de la organizacidn. Formato de evaluacién de proveedores del SGC 60%
Formatos de contratos con contratistas 40%
Controlar productos y servicios
Suministros externos 8.4 externos que debe incorporarse Manual de contratistas del SGC
dentro de la organizacidn.
L, Establecer, implementar controles Registro del control de procesos - Formatos del
Control de la operacién 8.5.1 . P ., y € P 100%
criterios de operacion en los procesos | SGC
Seguimiento y medicion Conservar
informacién documentada como Indicadores financieros. 40%
evidencia de los resultados.Asegurar
los resultados basicos del
SGC.Determinar cuando se deben
Seguimiento, medicion, analisis 91 llevar a cabo los seguimientos y la
y evaluacion ' medicién.Analizar y evaluar los .
resultados del seguimiento y la ICosteo ?erctlwdades - Costos ABC - Costos de
medicidn.Evaluar el desempefio ano calida
yeficacia del Sistema de gestion.
Mantener de equipos de seguimiento
y medicién calibrados o verificados.
Auditorias internas a intervalos . P .
. Realizar auditorias internas integrales.
planificados.
Verificar que el SGC es conforme con
Auditorias internas 9.2 !os I‘ECIUI.SItOS del SGy las normas Programa de auditorias internas 80%
internacionales.
Verificar que los requisitos se
implementan y mantienen de manera | Planes de auditorias integradas 80%




eficaz. o, . Listas de verificacidon del SGC 100%
Programa de auditorias, que incluye
frecuencia, métodos,
responsabilidades, requisitos para Informes de auditorias internas. 60%
planificar y elaborar los informes
Definir los criterios y el alcance de auditoria. 40%
L . Seleccionar auditores. 60%
Auditorias internas a intervalos
planificados.Verificar que el SGC es Llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
conforme con los requisitos del SG y objetividad y la imparcialidad del proceso de 60%
las normas internacionales.Verificar auditoria.
Auditorias internas 92 que lqs requisitos se implementany | suministrar informacién a la direccién sobre los 60%
mantienen de manera resultados de las auditorias.
eficaz.Programa de auditorias, que
incluye frecuencia, métodos, Conservar informacién documentada como 60%
responsabilidades, requisitos para evidencia.
planificar y elaborar los informes Tener en consideracion, los procesos
involucrados, los cambios que afecten a la 60%
organizacién y las auditorias previas
Revisar el SIG a intervalos planificados
Revision por la direccién 9.3 para ase'g'urars.e de. Y convep|enc.|’a, Realizar una revision por la direccién del SGC.
adecuacidn, eficacia con la direccién
de la organizacion
Revisar el SIG a intervalos planificados
para asegurarse de su conveniencia,
adecuacidn, eficacia con la direccién
de la organizacion.ENTRADAS Estado
de acciones de revision por la
Revisién por la direccion 9.3 direccién.Cambios en cuestiones Acta de revisidn por la direccion del SGC

internas y externas
pertinentes.Retroalimentacion de las
partes interesadas pertinentes.Grado
de cumplimiento de los
objetivos.Informacién sobre el




desempeio.Resultados de las
auditorias.No conformidades y
acciones correctivas Requisitos
legalesSALIDASDecisiones y acciones
relacionadas con necesidad de
recursos.Conservar informaciéon
documentada.Decisiones relacionadas
con las oportunidades de mejora.
Decisiones relacionadas con
necesidades de cambio en el SG.

Presentacién de PPT para la revisién por la
direccién del SGC

Mejoramiento no conformidad
accidn correctiva

10.2

Cuando ocurra una no conformidad la
organizacién debe reaccionar a la no
conformidad y tomar accionespara
controlarla y corregiria Hacer frente a
las consecuencias Evaluar la necesidad
de tomar acciones para eliminar las
causas de la no conformidad con el
fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte.Mediante la
revision de la no conformidad, la
determinacion de las causas de la no
conformidad y si existen no
conformidades similares o que puedan
ocurrir.mplementar cualquier
accidn necesariaRevisar la eficacia.Las
acciones deben ser apropiadas a los

Método para formular acciones correctivas en
el SGC.

100%

Formatos para formular acciones correctivas en
el SGC.

100%




efectos de la no
conformidadConservar informacion
documentada

Mejoramiento no conformidad

Cuando ocurra una no conformidad la
organizacion debe reaccionar a la no
conformidad y tomar accionespara
controlarla y corregiria Hacer frente a
las consecuencias Evaluar la necesidad
de tomar acciones para eliminar las
causas de la no conformidad con el
fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte.Mediante la

. . 10.2 revision de la no conformidad, la Formatos para registrar correcciones en el SGC. 100%
accion correctiva L
determinacion de las causas de la no
conformidad y si existen no
conformidades similares o que puedan
ocurrir.lImplementar cualquier
accidn necesariaRevisar la eficacia.Las
acciones deben ser apropiadas a los
efectos de la no
conformidadConservar informacion
documentada
Mejoramiento continuo 10.3 Retroalimentacion de las partes Cambio progresivo de los indicadores de 60%

interesadas pertinentes.

desempeiio del SIG

Fuente: Propia




ANEXO J. Listado de asistencia

°"m::'\‘:;\§ 5 CONTROL DE ASISTENCIA PGH-001-07
\%‘ﬁh\‘“
FECHA:_J .m0 - IR INSTENSIDAD HORARIA:_ 1 Ho O,
NOMBRE DEL CONFENCISTA O LIDER;_\ONSSSA  Corpnide O.
Tema:_fensomientd Basodd  on (3eS90C - PlaTaFoma,  ESTOTE 9ico,
TEM NOMBRE CARGO FIRMA it No CEDULA
iR At ADMIN || oPERATIVO
| Tloayr @ Splx Coucleclor | (Foaro, Ji4s v |105y/269
2l ohan Fernando Aoiconay | Qondoe o § N\, X | 1aecay
3l Emo~y Perez Yonddefo~ \§% [T N = W X €35 /3%
T rices lensudlie | Coudl-for [ QMo [ YR
s\ 7000l Pt Conduclar m ¥ \sexrlsy
6|0 ocles BN fﬁl\,} Cley 'kom - &—f\du/do ' chk*#:\?& x 1061224139
1| £ [t cor Sradin e for - .k v |76’ 3017k
8 DS e \'Y Qm\’l\‘w\-mu FTEALN Cov i Xov \@ S‘ C Ty (L 30993
9 7;&:,/4/6 Sianctisz Y cordec? co }L‘/// > le 522 Y2
105 scre Veéw o C{’u?//"‘([?l /Lﬁ//f/ > ‘0 SYR) 5.
11 e rovp e br Cornctee 22— £ Y -7—63)/0/4
12V {0nguin S A O A0 L or (/ /Mﬂam_éée yA e 74313997 4
1 ua(:é ;2.,4)\19\9\ Covlyc fQY ¥— t 227302
14} inent | Nasuoer M CONICTHR <\b " A 16220375
15| Divaer 2imfe ns @akrepor \ P' o 7£ 324844
16 Q;ﬁ! oy Iy N Caw Anesan, v s < 13 LU <\
14/04/2016

Fuente: Listado de asistencia capacitacion personal operativo Transportes Tierra del Sol.



P& S CONTROL DE ASISTENCIA PGH-001-07
t\k‘a e
\si,ﬁ‘g\\'
FECHA: 3 - ™ai0- 10/B INSTENSIDAD HORARIA:___1__Ho(q
NOMBRE DEL CONFENCISTA O LIDER; \\ANRSS  BoponideS  P.
TEMA:_RnSontiemO  Poodd  on  (loSHef - Pomoroiva  EstiaTegicy
lTEI!I ; NOMBRE" A | CARGO . FIRMA- - PR : No CEDULA
: A . ADMIN ‘|l OPERATIVO
1 :/4«5 TAUD A _PAZ C’m’br/u r/OR Fo fl ] 775 X lyps3¢6 /6
2|/ {/ ( g COi Peetop. Q/A?’V g/f// X Zezy
3 Ao QN y ; f\?l\Al'l LLOY L — / - Yt 2>)
4 % L fpeea NZ. o %é:f A~ (S0 3 52
s Ger Of 9E3X5P 4] P i ﬁ ~ — 0300
<
8| Zvwr A Soncnce s | cordcin -y ¥ | wewss
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
14/0472016

Fuente: Listado de asistencia capacitacion personal operativo Transportes Tierra del Sol.



Wit e
PRI

FO K CONTROL DE ASISTENCIA PGH-001-07
I
ESR

FECHA:, &~ N\GRo -2018

NOMBRE DEL CONFENCISTA O LIDER. \YODeSTor  RenawideS
TEMACGUR Son  wl  noweS  ISo ) - fenmientO  ialadO  en  (ieSgol - Plonatolne, €sv/0704,

INSTENSIDAD HORARIA: ] Ho/g)

PROCESO -
TEM NOMBRE CARGO FIRMA No CEDULA
2 2 ADMIN OPERATIVO
1|8ahorm Nakily Oz Bashdas. [Pasartt 316 Sahama Oz . X | 2%sa 713
2| Avg &liCa Aqo]‘lnv 2. Qeovd. quewb t. bv:\elcc“ Aol K 1061321136
3 \idein Oalendna Galiodr 11 | Aoxlor HSE Aig—2t " x 161385 726.
4|(Posce & g;/o@.pu_\a A Qoo Qettsn- y foi| D oprnen €. Ffprdny X 2530623
sitanuc) T20128 Cancia € o] feagaly * t= : > \6 5345
ol l01iud ‘ﬁl:’lﬂé 547&/ A 0l), 4///1/:2/0 Thpad F Szgon/d < 10302262
7
8
9
10
11
12
13
14
15
18
14/04/2016

Fuente: Listado de asistencia a capacitacion personal administrativo Transportes Tierra del Sol.



ANEXO K. Encuestas de satisfaccion del cliente

\ L IGE-001-03
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
o S0 O
HOOICI) QD%Q/) Prvd FECHA: 2 -03- 2018.
Por favor, a cada afirmacién, segun el aspecto e do, califique: 1: Muy mala 2: Mala 3: Regular 4: Buena 5: Muy Buena
Otros: NA: No aplica - NS/NR: No sabe/No responde
EFICAC 11234 5| Otros PORTUNIDAD - 1123 5 | Otros
Califique la alencion que le prestan los funcionarios de nuestra empresa / Los trabajos se inician y culminan dentro de los tiempos /]
do se ica con programados.
" fois La informacién asociada a la prestacion del servicio se entrega
u cdanaisin paks d dentro de los tiempos establecidos.
g Se mantiene(n) informado(s) al (los) representante(s) del cliente
s S0 son " ¥ sobre los avances de los trabajos y tareas encomendados.
:l:m veraz. oniia’e) dai:Sevico) 5 compless, 4 Se analizan y toman medidas correctivas oportunamente. 7
(sce:'e.ne = i 2 de la Pr erqui posd:il ni:f;':s ./ Se toman medidas preventivas que favorecen el mejoramiento /
suministrados) pontua
TA : = 1|2 3|4 5| Otros 0 HUMANC 112 5 | Otros
Las actividades se ejecutan de acuerdo a los requisitos técnicos y / Se tiene personal capacitado y entrenado para realizar las 2
normas establecidas. actividades propias del contrato. '
El material suministrado por la empresa cumple con los requisitos / El personal designado para la prestacién del servicio es honesto, ,//
del servicio. cuida su presentacion personal e imagen de la empresa y el cliente
s " i El personal que se tiene es suficiente para cumplir con los 4
La supervisién y/o control de los trabajos es oportuna y confiable. v 3 quiiit 0s del gervncio P P 4
Se cuenta con los vehiculos adecuados y necesarios para la / Se cuenta con canales de ¢ icacion definidos y|
ejecucién de las labores 4giles entre empresa y cliente
/ Califique su grado de satisfaccién con el servicio, asi:

1: Insatisfecho
Hay integralidad en la gestién contribuyendo al logro de los 2: Baja Satisfaccion {
objetivos organizacionales del cliente. 3: Mediana Satisfaccion

4: Satisfecho

5: Alta satisfaccion

L e ER : EXPECTATIVAS ) CRENESRTE % e :
¢ Que otros servicios le gustaria recibir de nuestra empresa? Dentro de los servicios que presta nuestra empresa ;que aspectos considera que debemos mejorar?

=> /ey colycfPud>

Nombre: ﬂorn’ [95]} gvﬁoaaa
cargor Aseot Tocrricn Toed' foainl PRUD

| Gracias por su tiempo y colaboracién |




IGE-001-03
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

1 ré(-‘ L=
CLIENTE: Rosadal  Uiwniusisdors e Nenl de ()a', FECHA: _ 14-03- 101§

Por favor, a cada afirmacion, segin el aspecto evaluado, califique: 1: Muy mala 2: Mala 3: Regular 4: Buena 5: Muy Buena
Otros: NA: No aplica - NS/NR: No sabe/No responde

‘?'é:,g! E 1]2]3]4]s]|otros - Ef @1:34

5 | Otros
& u “h -t ® o / Los trabajos se inician y culminan dentro de los tiempos programados. 7
La do sus ™ / :mamﬂnw-hmumumm f’
- o Semmn)mw.)um)wz)umm
&-._. : = = A ya los avances de los trabs| /
;-, s o« - G- é Seamymmmm. /
Se tiene un adecuado manejo de la propiedad del cliente

% 3 & Se toman medidas preventivas que favorecen el mejoramiento
(Camionetas documentos, materiales, equipos e insumos e,

AN

%%
3

; ~'..@5}_,;;}«#5{':{&@ , 1 2]3]4§ 5| Otros §§'1 (- STALE 4 D= 3 § 1]2]3]4] 5] Oucs
——

f

’um-mmmaummmy Sew\epemmmymmmmhm A
El material suministrado por ta empresa cumple con los requisitos del // El p designado para la prestacién del servicio es honesto, P,
| senvicio. Mwmmmehmdehmydm
s faitn ylo P y conflable. / Elﬂmumnunusfnuiumm;ihmhm /
Se cuenta con los vehiculos adecuados y necesarios para la / Se cuenta con canales de comunicacidn ck i idos y dgiles) /
sjecucion de las lab entre y chente

Cdnqqumodommﬁmw

1: Insatisfecho

AMWmhMMthmm 2: Baja Satisfaccion
organizacionales del cliente. £

3: Mediana Satistaccién /
4: Satisfecho

|_5: Ava sotefacoien
e e L T kT g O Sree e

¢mmumbmhmwkamnm?muhsmmm P LGque asp considera que debemos mejorar?

Nombre: QC»\“U& \\U\"A % Cs\c
cargor DO, D lvoan - Coxdadnir

| Gracias por su tiempo y colaboracién |




CUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CLIENTE: C RC — subdiveceidon Ad wanmdraliVO  FECHA: MHavzo 13- 2019

Por favor, a cada afirmacidn, segun el aspecto evaluado, califique: 1: Muy mala 2: Mala 3: Regular 4: Buena 5: Muy Buena

IGE-001-03

Otros: NA: No aplica - NS/NR: No sabe/No mpondo
Wl Jalz]s]afs]ows| | ; : 2 4.8 | Otros
Cakﬁque la atencién que le ptutm los funcionarios de nuestra empresa Los trabajos se inician y culminan dentro de los ﬂempos
se ica con X programados. X
" S La informacién asociada a la prestacién del servicio se entrega
La
vdandd, paciy K dentro de los tiempos establecidos. X
; ™ . Se mantiene(n) informado(s) al (los) representante(s) del cliente
Su.'.' b "’ il = e e sobre los avances de los trabajos y tareas encomendados. X
::];vemz 8 4o I ajecueidn de) SesVcio: 86 compe, V4 Se analizan y toman medidas correctivas oportunamente. X
Se tiene un adecuado manejo de la propiedad del cliente : 3 .
(Camionetas,documentos, materiales, equipos e insumos ;< Se t:l)man medidas preventivas que favorecen el mejoramiento X
|suministrados) coniinuo
TACION DEL SERVICIO! 2| 3| 4] s owos e ] 1 | 2| 3] 4| 5 | owos
Las actividades se ejecutan de acuerdo a los requisitos técnicos y 5 Se tiene personal capacitado y entrenado para realizer las
nommas establecidas. 4 actividades propias del contrato. X
El material suministrado por la empresa cumple con los requisitos ‘/ El personal designado para la prestacién del servicio es honesto,
del servicio. cuida su presentacion personal e imagen de la empresa y el cliente ><
La supervisién y/o control de los trabajos es oportuna y confiable. \/ rEquz:;o‘;n:lel 2:;&3 tiene es suficiente para cumplir con los »
Se cuenta con los vehiculos adecuados y necesarios para la k Se cuenta con canales de comunicacién claramente definidos y,
ejecucion de las labores A 4giles entre empresa y cliente X
Califique su grado de satisfaccién con el servicio, asi:
1: Insatisfecho
Hay integralidad en la gestién contribuyendo al logro de los ;« 2: Baja Satisfaccién K
objetivos organizacionales del cliente. 3: Mediana Satisfaccion
4: Satisfecho
5: Alta satisfaccién

¢Que otros sarvu: le gustaria recibir de nuestra e

mprese? Denlro de Ios serwclos que prasta nuestra empresa ¢,§ue aspedos consndera que debemos mejomﬂ

Nombre:__Dorg® € 3y 4adod

Cargo: %U‘?d'\“t\w AJ\M\W\\"O’“UU\ cd(

| Gracias por su tiempo y colaboracién |




IGE-001-03
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Y
CLIENTE OKC 685“00 A‘i‘(%lEL\TAL FECHA: ‘3-“#?\10‘015

Por favor, a cada afi io gun el to eval , califique: 1: Muy mala 2: Mala 3: Regular 4: Buena 5: Muy Buena

ouou NA: No aphca - NS/NR: No sabe/No responde

EFICACIA 112 3|4]s|otos 1]2|3|4]5|Otros
Califique la atencién que le prestan los funcionarios de nuestra empresa Los trabajos se inician y culminan dentro de los tiempos X
se comunica con nosotros * programados.
& La informacion asociada a la prestacién del servicio se entrega
La . %
atencion de sus inquietudes es oportuna & dentro de los tiempos establecidos. X
o 1 F Se mantiene(n) informada(s) al (los) representante(s) del cliente
Bl ueies 0 iy s X sobre los avances de los trabajos y tareas encomendados. X
:aa :;o:z;cznéo suministrada en la ejecucion del servicio es completa, ] Se analizan y toman medidas correctivas oportunamente. 4
Se tiene un adecuado manejo de la propiedad del cliente z . : .
(Camionetas,d iales, equipos e insumos * Se l;)man medidas preventivas que favorecen el mejoramiento X
|suministrados) sy
TAGION DEL SERVICIC 102)3]a|s]|otos (ENTO HUMANC : 1] 2]|3]4]s]otos
Las actividades se ejecutan de acuerdo a |os requisitos técnicos y X Se tiene personal capacitado y entrenado para realizar las X
normas eslablecidas. actividades propias del contrato.
El material suministrado por la empresa cumple con los requisitos El personal designado para la prestacién del servicio es honesto,
del servicio. X cuida su presentacion personal e imagen de la empresa y el cliente
2 El personal que se tiene es suficiente para cumplir con los
La supervisién y/o control de los trabajos es oportuna y confiable. * requisitos del servicio
Se cuenta con los vehiculos adecuados y necesarios para la Y Se cuenta con canales de comunicacién claramente definidos y
ejecucion de las labores 4giles entre empresa y cliente X
Califique su grado de satisfaccién con el servicio, asi:
1: Insatisfecho
Hay integralidad en la gestion contribuyendo al logro de los 2: Baja Satisfaccion /(
objetivos organizacionales del cliente. X 3: Mediana Satisfaccitn
4: Satisfecho
5: Alta satisfaccion
b‘;ﬁm “5/ e “}"4‘_ 1 n-»», G -;.‘('“1‘,[\ : A =T, 3 (“ ‘:,A;?“ NT
¢ Que otros servicios le gustaria recibir de nuestra empfesa? Dentro de los servicios que presta nuestra empresa ¢que aspectos considera que debemos mejorar?
Nombre: @E BAQ A ./EUI l.
Cargo:__\ EC O OPE,( AT v D
| Gracias por su tiempo y colaboracién |




ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

IGE-001-03

ma |
cuente: _ PNU)) FEcHA: B marz0 de 2018
Cd
Por favor, a cada afiracidn, segun el aspecto evaluado, califique: 1: Muy mala 2: Mala 3: Regular 4: Buena 5: Muy Buena
Otros: NA: No aplica - NS/NR: No sabe/No responde

e R ERICAGIA 1{2fa]4]s]|otos OPORTUNIDAD g 5 | Otros
Califique la atencién que le los fi rios de p 1\ Los trabajos se inician y culminan dentro de los tiempos )k

do se ica con programados.

tencid i La informacién asociada a la prestacion del servicio se entrega
La es

scieczie, i a dentro de los tiempos establecidos. 7(

Sus jas o redk — o e Se mantiene(n) informado(s) al (los) representante(s) del cliente )(

— - |sobre los avances de los trabajos y tareas encomendados.
;r': y veraz o B0 0 SIOUCION 08! Sencio; 68 oo, “ Se analizan y toman medidas correctivas oportunamente.
Se tiene un adecuado manejo de la propiedad del cliente e Z . Z
(Camionetas,documentos, materiales, equipos e insumos ¥ Se tomen P o ol miejd -
suministrados) i

~ CALIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIC 12 3|4fs|otros ALENTO HUMANO = R 5 | Otros
Las actividades se ejecutan de acuerdo a los requisitos técnicos y Se tiene personal capacitado y entrenado para realizar las
normas establecidas. 7( actividades propias del contrato 7(
El material suministrado por la empresa cumple con los requisites )( El personal designado para la prestacién del servicio es honesto,
del servicio. cuida su presentacion personal e imagen de la empresa y el cliente
S 4 El perscnal que se tiene es suficiente para cumplir con los

La supervisién y/o control de los trabajos es oportuna y confiable. ¥ requisitos del sarvicio
s 12 con los vehiculos adecuados y r para la X Se cuenta con canales de comunicacién claramente definidos y
ejecucion de las labores

agiles entre empresa y cliente

Hay integralidad en la gestién contribuyendo al logro de los
objetivos organizacionales del cliente.

Califique su grado de satisfaccién con el servicio, asi:
1: Insatisfecho

2: Baja Satisfaccion

3: Mediana Satisfaccién

4: Satisfecho

5: Alta satisfaccién

— W
TR e O T

i) ::, o

T

[ EXPECTATIVASI Tl

u}&"w

g,oue otros servicios le gustaria reablr de nuestra empresa? Dentro de los servicios que presta nuestra empresa que aspectos considera que debemos mejorar?

Nombre:

19)

Consoltor .

VA S

| Gracias por su tiempo y colaboracion |




IGE-001-03
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CLIENTE: Vien Pofalon FECHA: _13 ~ 03— WOI&

Por favor, a cada afirmacion, segun el t luado, califique: 1: Muy mala 2: Mala 3: Regular 4:Buena 5: Muy Buena
Otros NA: No aplica - NS/NR: No sabe/No responde

GG | 1] 2] 3] 4] 5 ]oroe 'OPORTUNIDAD.

los funcionarios de P Los trabajos se inician y culminan dentro de los tiempos
X programados. X
atenci ietudes es oportuna La informacién asociada a la prestacion del servicio se entrega
= b s o X dentro de los tiempos establecidos. A
reda resuell Se mantiene(n) informado(s) al (los) representante(s) del cliente
i =ik o— it ot X sobre los avances de los trabajos y tareas encomendados. X
';a: m!ve,u_ SRR 5010 RO UL S A X Se analizan y toman medidas correctivas oportunamente. A
Se tiene un adecuado manejo de la propiedad del cliente : " : .
(Camionetas,documentos, materiales, equipos e insumos * Sent;r:nan medidas preventivas que favorecen el mejoramiento 3
suministrados) continuo

Las actividades se ejecutan de acuerdo a los requisitos técnicos y Se tiene personal capacitado y entrenado para realizar las

normas establecidas. X actividades propias del contrato. X
El material suministrado por la empresa cumple con los requisitos El personal designado para la prestacién del servicio es h
del servicio. X cuida su presentacion personal e imagen de la empresa y el cliente K
: v El personal que se tiene es suficiente para cumplir con los
La supervisién y/o control de los trabajos es oportuna y confiable. A requisitos del servicio x
Se cuenta con los vehiculos adecuados y necesarios para la Se cuenta con canales de comunicacién claramente definidos y|
ejecucion de las labores X 4giles entre empresa y cliente A
Califique su grado de satisfaccién con el servicio, asi:
1: Insatisfecho
Hay integralidad en la gestion contribuyendo al logro de los 2: Baja Satisfaccién
objetivos organizacionales del cliente. A 3: Mediana Satisfaccién X
4: Satisfecho

5: Alta satisfaccion

TATIVAS | R
Loue ottos servicios Ie guslarla recubur de nuestra empmsa? Dentro da los servicios que presta nuesﬁa empresa ¢ que aspectos considera que debemos mejorar?

nm_/}!m,am@_m;b
Cargo: Coop‘imﬂlnrg Dclmig,'ﬂrat.-dq

| Gracias por su tiempo y colaboracién |




ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

CLIENTE C e SJ’ 6"‘»’55\‘3;\ Afvx\o\tm[-cs FECHA: s —/‘40/10—20!8

Por favor, a cada afirmacién, segun el aspecto evaluado, califique; 1: Muy mala  2: Mala 3: Regular 4: Buena 5: Muy Buena
Otros: NA: No aplica - NS/NR: No sabe/No responde

3
Z B "y
m~”.'/..

“lae ¥

IGE-001-03

[ 5 {E“""""; E T 12fa]afs|otos B T j 1]z
e L & y? a3 » = * bet - 41 f g by Ly R e v

3 s | otros
v ... :h o o - 7 x Los trabsjos se inician y culminan dentro de los tiempos programados. X
La de sus s 0p :gmmm-hmumumm x
|de los tiempos establecidos.
oo soell N-A Se mantiene(n) informaday(s) al (los) representante(s) del cliente sobre 5(
- 1| |los avances de los trabajos y tareas
. " i Femay 7( Se analzan y toman medidas corectivas oportunamente. )(
Se tiene un adecuado manejo de la propiedad del cliente o ol i .
(mmmm”jm.m 7( &anmuw mejoramiento )(
k, ‘ifil‘,' * 112f3fafs| otos ﬁq - YALE ;;;‘.;@ 3] i 1123 5 | Otros
Las actividades se ejecutan de y &mmmywem&mmbbw
normas establecidas. X

Lade o

El material suministrado por la empresa cumple con los requisitos del El personal designado para la prestacién del servicio es honesto,
SErVicio.

cuida su presentacion personal e imagen de la empresa y el cliente

El personal que se tiene es suficiente para cumplir con los requisitos|
del servicio

> X

La supervisidn yjo control de los trabajos es oportuna y confiable.

XX | >

Se cuenta con los vehiculos adecuados y necesarios para la X Seammw_awmmmmyiﬁu
ejecucion de las labores entre empresa y chente

Califique su grado de satisfaccidn con el serviclo, asi:
1: Insatisfecho
Hay integralidad en la gestién contribuyendo al logro de los objetives X 2: Baja Satisfaccion

organizacionales del ciiente. 3: Mediana Satisfaccién
4: Satisfecho
§5: Alta satisfaccién

T 2% ,,;_;_;EE R Jﬁ TiEeer ocAvEEE TR .@( &5 g_:;.-::.;-.-;! 0

¢mmmbpmwanmm7Mndobmgnmmmm;n-mwﬁhnumw

Cargo: QY\)"C'D\\CMO\’ L)Vf\vefx-;—\-c AL

| Gracias por su tiempo y colaboracién !
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ANEXO L. Tabulacién Encuesta satisfaccion Cliente Tierra del Sol 2018

CRC-

CRC - SUB GESTION CRC - GESTION . .
HOSPITAL S&N JOSE SUBDIRECCION UTEN PDPAYAN  PHUD TERRITORIAL PNUD CONSULTOR  Frecuencia Total fitem ;
: AMBIENTAL AMBIENTAL Promedio !
ENCUESTA TECNICA ADMINISTRATIVA fiem
5 /4 [3210wos 54 3 21 Owos 5 43 2 1 Owos 5 4 3 210w0s 5 4321 0wos 54 3 210u0s5h 4 3210w0s 5 4 F 2 1 Dtros
1 |Eficacia f ER f f 114 5 23 26(8(0(0(0f 0 476 | 952041
2 |Oportunidad f f f f Z 5 32 nj4|0(0fof 0 480 (977143
3 |Calidad f Z f f Z 5 104 26(9(0(0(0f 0 474 | 943571
4 |Talento Humano 5 2 5 5 2 5 2:3 8\7(0(0f0 0| 480 95
Frecuencia Total/Cargo [20|0{0(0[0] 0 |13{6(0(0|0| 0 |20{0|0|0f0| O (20{0|0(0j0 O (10{10(0j0j0 O (20{0|0(0|0f O |8|12{0|0(0| O |111(28{0 (00| O
Promedio | Proceso - Area 50 47 50 50 45 50 44 448
RESULTADOS CALIFICACIONES
Cal;l;‘i 4 No. Calif. Zq[:;ll‘iil. Resultado PT;?;:?;;:EI Aspectos por mejorar
ENCUESTA CLENTE ALTA SATSFACION o Loz aspectos areforzar despues del analisis de la encuestaesla
TECN'CA 139 139 100.0% 48 calidady la eficacia del servicio

TOTAL 139 139 100% CLIENTE ALTA SATISFACION

Fuente: Tabulacidén encuestas de satisfaccion del cliente Tierra del Sol



5,0

PROMEDIO GENERAL ENCUESTA POR CLIENTE

5,0 5,0
4,7
| 4,5

5,0

4,4

HOSPITA
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JOSE

z = w_ ung <
\ \%E Lo W, VEZS Z = E:
Ul EFF LEDIT LoOsSE EaZ
SE®@I & Eag2<
E352% 83sSF 82323z 55
o< o0 < @ < - o

PNUD
TERRITO
RIAL

PNUD
CONSUL
TOR

Resultado por Aspecto - Encuesta

4,89

Eficacia

Oportunidad

Calidad

Talento Humano

Fuente:

Tabulacién de encuestas de satisfaccion del cliente Tierra del Sol




ANEXO M. Determinacion De Riesgos A Los Que Se Encuentra Expuesto El
Personal

DETERMINACION DE RIESGOS A LOS QUE SE ENCUENTRA EXPUESTO
EL PERSONAL

“PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS”

NOMBRE:
CARGO:

PROCESO:

1. CALIDAD

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucién de sus labores y pueden
afectar la calidad de su trabajo.

o o & N

2. MEDIO AMBIENTE

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucion de sus labores que pueden
afectar el medio ambiente y/o crear impactos ambientales.

o ;W

Fuente: Propia



ANEXO N. Determinacion De Riesgos A Los Que Se Encuentra Expuesto El
Personal diligenciados.

SRR, | DETERMINACION DE RIESGOS A LOS QUE SE ENCUENTRA EXPUESTO
@ m EL PERSONAL
Nyl “PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS”

NOMBRE: (7»//}/(/\’ ,éuf/)w; )/;p/,//cz 2O
* 74

CARGO: Copevictovoe  Horvo. y Fuawsciees

PROCESO: O €S Twon Kpreiwistouthuo

1. CALIDAD

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucién de sus labores y pueden
afectar la calidad de su trabajo.

1 Lo a0 EwTRPEco O poeruns 0E  Tupppimcod PbLs__Cukp e Con Vo frocesos Cstobhecivos |
: 7 * A +

Folly e Srsterrnrreocioid Pc Jos prbcesos
/

2
3
4,
5
8

2. MEDIO AMBIENTE

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucion de sus labores que pueden
afectar el medio ambiente y/o crear impactos ambientales,

1. WSO zwr€sioo D& Jo Apeleis

Yoo  Qonsromre De Fueges glecroien op foen Loz  Solee,
7/

(So (aoPecus oo pe Mateessles Peciclablia.

Fuente: Propia



$¥=0 | DETERMINACION DE RIESGOS A LOS QUE SE ENCUENTRA EXPUESTO
“{ 59“""’ EL PERSONAL
’\\w\:«\‘”' «PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS"

NOMBRE: ﬂh/m/ {/ﬂé’ 57 f/"t//« 7/;;?;/
CARGO: /szgé’é@ég Mﬂ o Y &SR

PROCESO: _Ldat 12

1. CALIDAD

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucion de sus labores y pueden
afectar la calidad de su trabajo.

e //? %{M&//ﬁ(/&/ /fﬂm/a A /95 M/’,{/Méﬁ Ay Hegue p Trerpo

b riths oA 5 2750

Mza_@dmm/m
%LM&@/_MM/L% //Z// 7 an/gf

Folta Lo deqiahos 2 ol fones s £/ //y// /e m//;‘/g,/aﬂ

A/mc/mmﬁm_ﬂ_ o;/fjg’w_/g_mm__wzzfaﬁ

2. MEDIO AMBIENTE

-

o o A W N

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucion de sus labores que pueden
afectar el medio ambiente y/o crear impactos ambientales.

1. 6a570 MWU/MAQ Hpled/ s

o o » W N

Fuente: Propia




‘}xﬁ' ‘*x DETERMINACION DE RIESGOS A LOS QUE SE ENCUENTRA EXPUESTO
:ﬁi\ \\i c EL PERSONAL

\A = “PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS”

LA

NOMBRE: dlcyd\r\ Qdledtina Galiad
CARGO: Aoxlor HSE.

PROCESO: _ Ccthén  ineqra

1. CALIDAD

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucién de sus labores y pueden
afectar la calidad de su trabajo.

Deydoroawmendn  de loy pocedimeniof
0o 190 deavade de jo| zormadol
la rno implementaaide de log oimatos de aoda mcred mientc

-

@ o »& N

2. MEDIO AMBIENTE

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucion de sus labores que pueden
afectar el medio ambiente y/o crear impactos ambientales.

Conomo _degaeel. = 010 _wodetuade de lo pagelena
0o mdebndo de \a- er\erc.nq,
padte de aopoaumiendo _en mcu\eSo ambie ndal

—_

o o » w N

Fuente: Propia




P LS
F; ( )i | PETERMINACION DE RIESGOS A LOS QUE SE ENCUENTRA EXPUESTO
‘,\\\‘;M..&.) e EL PERSONAL
\ '-\ ) —‘.(
7N “PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS”

NOMBRE: /-\agél;(‘g Dglay (57,
cargo: Cood. TqIOhYo Hom aup

PROCESO:

1. CALIDAD

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucion de sus labores y pueden
afectar la calidad de su trabajo.

1. _MG la Conuni (ation

fece'pcbn de J(\!OIMOCIéV\ a deJ.I.empo.

(Conkalaaicn a Olhma hora.

2. MEDIO AMBIENTE

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucion de sus labores que pueden
afectar el medio ambiente y/o crear impactos ambientales.

1. QSQ inadecuado de pupelera. ( ,Ger\erqc'bﬂ de reschios )

o o » O D

Fuente: Propia




39555 | DETERMINACION DE RIESGOS A LOS QUE SE ENCUENTRA EXPUESTO

e\
: §<...,_f_i?:; q\,ﬂ EL PERSONAL
g “PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS"

NOMBRE: DAhar “Ofd‘h\l Oz Bashdas.
CARGO: Tosante. 316
PROCESO: _OLO

1. CALIDAD

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecuciéon de sus labores y pueden
afectar la calidad de su trabajo.

1. _Destonocer \os regoads de \a oy,

> Moacer 0% mudeundo de wioimaadn. ‘

3. Desconocer #amiph Comd fonconan (opewinan) los decié process -
4. Dexonoer codficauon  de o vefornacidn  dococentadd

5.

6.

2. MEDIO AMBIENTE

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucion de sus labores que pueden
afectar el medio ambiente y/o crear impactos ambientales.

1. _Osor mucho poprl en_impesones
Hocer 00 mdeundo de bbb wcorsod hidnco: ex\exo\q
No hacer covecho 0so del putﬁb ecoldoico

2
3
4.
5
6

Fuente: Propia




DETERMINACION DE RIESGOS A LOS QUE SE ENCUENTRA EXPUESTO
EL PERSONAL

“PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS"

NOMBRE: _ S e ¢ €l TewPe Caran (C
CARGO: G e 2Te

CareaXetCh

PROCESO: — Q£ &5rind)
1. CALIDAD

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucion de sus labores y pueden
afectar la calidad de su trabajo.

1 _Riescos e BleestANSS -

RI Corpme TIVAVWAE 2O

2.

3 _Ovliciod DCc oW ‘?kno(;éth_Cew(o

4 o Kcwa\lzasge .

5 8o Neaed V‘aa\wv\icié"\ &L "‘(CLLCC‘Q_\.\\'M(Q LKTOS CMQMR;
6. Parave

2. MEDIO AMBIENTE

Mencione los principales riesgos que se presentan en la ejecucion de sus labores que pueden
afectar el medio ambiente y/o crear impactos ambientales.

N B i (0 AT A.Oi&i 9'«(0 e\ szu o los P«S«AOS
Ruidog
Riucdos Gidesicog
A (h oMY IN e AD
LSS A At o e

MNoving TOcetes -"Xp e cuTdS

-

® o & w N

Fuente: Propia



ANEXO O. Plan de Auditoria Tierra del Sol Mayo 2018

PGI-005-02
PLAN AUDITORIA INTERNA
TRANSPORTES TIERRA DEL SOL E.A.T.

Objetivo:

Alcance:
- Determinar el estado y cumplimiento de los requisitos del Sistema Integrado de Gesliénen  |Procesos estratégicos, procesos Misionales y procesos de apoyo
los procesos a auditar, focalizando la auditoria hacia los procesos Gestion Estrategica,
Gestion Talento Humano, Gestion Operativa y Logistica, Gestion Administrativa y financiera y
procesos misionales, con el fin de Identificar oportunidades de mejora.
Riesgos: Recursos:
-Falta de tiempo del personal para llevar a cabo el plan de auditorias Tecnolégicos: Computadores, ayudas audiovisuales
-Sucesos imprevistos que impidan desarrollar las auditorias en las fechas establecidas Humanos: Equipo auditor
-Desconocimiento de los procesos a auditar
Auditores: Preparado por:
Auditor Lider: - Vanessa Benavides (VBP). Auditor Lider: - Vanessa Benavides (VBP)
JEquipo Auditor: Valentina Galiady (SVG)
Experto Técnico:
Auditora en formacion: Sahara Ortiz (SNO)
e TR B | Auditor = " CRTERIO ™ "~
| Actividades a | Auditados . En B ; I ]
fecks toea realizar a2 (Cargo/Nombre)  A“M™®% Fomaci 150 9001: 2015 INTERNO || CUENE |
on { |
21-may-18| oBo0am, [Feumonde Todos los pracesds Todos vep 5NO NiA NiA NA
Apertura
IGE-001-03
41,42,51,512,52,521,53,71,74,82, ngzgf_;‘
21-may-18 :3 3" | Auttora inema | - Gestin Estratégica | Feiipe Garcia veP 821.832,84842.843,851,852,853, i |GE-001-03
86,87,9,91,91293 933 PGE 001.06
PGE-002
1GL-001-01
1GL-001-02
PGE-001-03
2:00 pm 4:00 Gestidn Operacional y ' 42512,74,81,821,832,85,85.1,853, &
- Auditorfa Intema Ll Julidn Segovia VEP L-C01
21-may-18) “* uditorta Inte Logistica 9 8.55,8.56,85 PGL-001-08
PGL-001-09
PGL-C01-10 _
800ama s Gestion Talento . MGH-001
22-may-18| oo | Auditoria intema Hiciare Angélica Aguiar vep 712.7.18,72 PGH-001
PGA-001
; g i 1GA-001
2.00pma X Gestion Administrativay| Carmen Edilma VBP 843 1GA-001-01
22-may-18 400 pm Auditorfa Intema Financiera Martinez 1GA-001-02
IGA-00103
23-may-18| 08:00 am. |Reuniéndeclerre| Todos los procesas NA N/A N/A N/A NA NA

OBSERVACIONES:

Fuente: Documentacion Sistema Integrado de Gestion Tierra del Sol.




ANEXO P. PGI-005-03 Lista de chequeo (GE)

LISTA DE CHEQUEO AUDITORIA

PROCESO AUDITADO: GESTION ESTRATEGICA ____ AUDITOR: VANESSA BENAVIDES

 REGISTRO/EVIDENCIA

¥

¢Conoce Usted la mision y la vision de la
empresa?

Preguntar la misién y la vision de la empresa

PGI-005-03

Se evidencia conocimiento de parte de la
mision y la vision de la empresa, conoce
perfectamente la razon de ser de la
empresa.

¢Conoce usted la politica integral de la empresa?

Con su trabajo ;como aporta al cumplimiento de
la politica integral?

Se evidencia conocimiento de la politica
integral, no habla de la parte del medio
ambiente, sst, se enfoca en el
mejoramiento continuo, componentes de
calidad

¢Conoce usted los riesgos a los cuales se
encuentra expuesto?

Nombre al menos 3 X

Menciona la actividad comercial como un
riesgo positivo gracias al reconocimiento
de la empresa a nivel local, debido al
excelente servicio prestado se tiene un
good well.

. El estado fisico en que se encuentra la
instalacion de la oficina.

. Inconformismo de las conductores al
tomar determinaciones sobre el
comportamiento de ellos.

Desconoce las clasificacion de riesgos.

¢Lleva control de los servicios prestados?

Mostrar registro de los servicios prestados (PGL-
001-08)

Manifiesta que el registro lo maneja el
coordinador operativo Julian S

¢Se tienen determinadas las partes interesadas de
la empresa y sus requisitos?

Mostrar matriz de partes interesadas (PGE-001-
04)

Tiene conocimiento de las partes
interesadas, nombra los propietarios,
trabajadores, junta directiva, contratistas
(personal externo)

¢Se realiza revision por la alta direccion a los
indicadores de gestion de todos los procesos de la
empresa?

Registro de la revision de los indicadores de
gestion

No se cuenta con registro de la revision
de la direccion de los indicadores de

gestion




Se cuenta con la evidencia de la

¢ Se realiza |a encuesta de satisfaccién a los ¢ ion del cliente
7 diontos? Encueslas de satisfaccién al cliente m :m"’:"m e
2018
i i Se evidencia el conocimiento de conde
8 48 et publ;cna‘slgaagollllw e anl Donde se encuentra publicada la politica se encuentra publicada fa politica (sala
de espera)
9 Cada lrabajador tiene sus funciones definidas? Evidenciar Manual de funciones para los S8 cuprity con'of sreniel 98 I'uname;
Donde se encuentran plasmadas? diferentes cargos para cada uno de los cargos
en la empresa.
¢ Se cuenta con el presupuesto aprobado para la Se encuentra en proceso de modificacion
10 ejecucion del SGC.2 Presupuesto del SIG. aprobado e 54 816
Menciona el celular como canal de
i comunicacion, intemet, entrega fisica ce
1" LQU:;::EZ:: I:; ':";;‘:ﬁ:;:’:;e;,f i Nombre los canales de comunicacion existentes documentacién, personal, correo
2 institucional de propietancs y
conductores, GPS
Manifiesta que el procedimiento se
encuentra en el proceso de Gestén
12 ¢ Se cuenta con un procedimiento para la Evidenciar el dimiants Integral (SST), en este procedimiento se
planificacion de los servicios? proacumian entrega una planilla pre operaceonal de
los vehiculos, organizacion ce la salida
para mantenimiento de los vehiculos
Dentro de la cotizacion que se le entrega
a cada uno de los dientes, se le
especifica que servicio se le va a prestar,
li to del vehiculo presentacion
del conductor, se mantene como
13 ¢ Se tienen documentadas las caracteristicas del | Evidenciar la informacion documentada donde se informacion documentada en las
servicio que se les va a preslar a los clientes? describa el servicio cotizaciones las cuales se encuentran en
el proceso operacional y logistica, se
cuenta con un portafolio de servicio para
cada empresa y carpetas de cada uno de
los clientes donde reposan los
documentos requeridos.
La empresa cuida |a propiedad de los proveedores ; : .
externos (propietarios de las camionetas), si se hggn?:f:::od:nﬁr;eag:ade
14 dafian o llega a ocurrir un accidente, hurto, perdida Evidenciar la informacion documentada estadisticas que maneja el 4rea de
de ellas, se le avisa al propietario, se deja anaracional Iogish::a
informacién documentada de esto? P y
Existen PQR, se identifica el error
ido y se sub , eje: Emp
piden no enviar el mismo conductor por
¢Que planes se emprenden cuando un cliente no alguin inconveniente, se sanciona, se
ueda conforme con el servicio prestado por parte : llama a descargos, suspension de
15 :e la empresa? Que acciones se foman para evitar Describa las acciones camionetas,. Debido a quejas por parte
que esto vuelva a ocurrir? del cliente (UTEN). Se busca siempre la
satisfaccion del cliente, se le infunde la
puntualidad al conductor, el respeto par
el cliente y confidencialidad.
Manifiesta que otros métodos utilizados
¢Queolro mélodo aparle de las encuest::l e | pescriba el método para medir la salisfaccion de son las llamadas, correos, preguntar el
16 satisfacoion dl cente ss LINIEN pra ey S los clientes con el serviclo prestado grado de satisfaccién en el que se

grado de satisfaccion?

encuentran con el servicio prestado.




17

¢La empresa cuenta con un organigrama? ¢ Donde
se encuentra publicado?

Describa la ubicacién de la publicacién del
organigrama de la empresa

Conoce la ubicacion del organigrama

18

¢ Como se realiza la contratacion del servicio de
transporte?

Evidenciar 3 contratos de los vehiculos

No se cuenta con contratos para las
camionetas que prestan el servicio al
cliente UTEN debido a las demandas que
se presentaron por la terminacion de los
mismos por parte de terceros, Se cuenta
con contratos de otros clientes en

general no individual.

19

¢La empresa cuenta con habilitacion por parte del
Ministerio de Transporte?

Mostrar evidencia de |a habilitacion

Se cuenta con la habilitacion por parte
del Ministerio de Transporte con fecha de
17 de abril de 2018, por un tiempo
indefinido.

20

¢Cuenta la empresa con el Plan Estratégico de
Seguridad Vial?

Evidenciar PESV

Se cuenta con el PESV el cual se
encuentra en proceso de modificacion en
el proceso de gestion integral (SST)

21

¢;La empresa cuenta con un reglamento interno?

Mostrar el reglamento interno

Se cuenta con el reglamento iniemo
publicado en el segundo piso y en el
primer piso de la empresa.

22

¢ Los empleados se encuentra afiliados al sistema
de riesgos laborales?

Preguntar a que ARL pertenecen los trabajadores

Manifiesta que se encuentran afiliados a
la ARL AXA COLPATRIA

CONF: CONFORME

CONVENCIONES: N.C: NO CONFORME

0BS: OBSERVACION

F: FORTALEZA

10/05/2018

Fuente: Lista de cheque auditoria interna mayo 2018 Tierra del Sol.




ANEXO Q. PGI-005-03 Lista de chequeo (GH)

LISTA DE CHEQUEO AUDITORIA

PGI-005-03

~ REGISTRO/ EVIDENCIA o
: o s e B AR CONF
¢Conoce Usted la mision y la visién de la z X No conoce la mision y vision, no recibid
empresa? Preguntar la mision y la visién de la empresa induccion
- o No conoce la politica integral de la
¢Conoce usted la politica integral de la empresa? Con'su lrabajo lg_cor:q apo;la al I(;umpllmcemo e empresa, maniﬁ‘:ta no haber recibido
a politica integral? induccion del SIG
Menciona el riesgo ergonémico
¢Conoce usted los riesgos a los cuales se poder aprender, mas capacitacion
encuentra expuesto? Nombre al menos 3 X accidente al desplazarse a realizar
afiliaciones
Se evidencia el contrato de los sefiores:
" i Héctor Adolfo plazas con fecha de 17 de
¢Cémgester;§:l_nza lea' :J;ms:u%en?;l:i:;r:gwdual Evidenciar 3 contratos de conductores X julio de 2018, Milciades chito con fecha
oy 17 de julio de 2018 y Carlos Vidal con
fecha 12 de julio de 2018
: ; : : x o Se evidencio planilla de pago de
; |
¢Cumple con el pago de la seguridad social de los | | Planilla de seguridad social de los ultimos dos X seguridad social del p I operativo y

empleados?

meses

adtivo

¢ Dota a sus empleados de calzado (camisa,
pantalén)?

Evidencias de entrega de dotacion

Se evidencié registro de la entrega de la
dotacién a los conductores en el mes de
abril 2018, diciembre, agosto y abril de
2017

¢Los empleados cuentan con afiliacion a ARL?

Planilla de afiliacion a la ARL

Se evidencio en el pago de la ARL

¢Los empleados se encuentran afiliados a la caja
de compensacion familiar?

Mostrar evidencia de afiliacion

Se evidenci6 afiliacion a la caja de
compensacidn familiar en la hoja de vida
del sefior Franz Wilmer Mera, y Rodrigo

Arias




¢ Todos los conductores cuenta con su licencia de
conduccion vigente, estdn a paz y salvo en cuanto
a sanciones?

Pedir 5 hojas de vida y verificar que la licencia de
conduccién se encuentre vigente y que no tengan
multas en el simit

Se pide fotocopia de cc y licencia C1 y
C2 se verifa en 5 paginas 1. runt 2. simit
3 procuraduria, 4 contraloria y policia
nacional, Se Evidencio base de datos
donde se lleva el control de las licencias
préximas a vencer y cada mes se les
solicita al personal que se les va a vencer
enviar copia de la licencia renovada, al
momento de traerla se le envia copia al
cliente UTEN.

10

¢Se cuenta con la determinacion de las
competencias de los empleados?

Pedir 5 hojas de vida y verificar que los
conductores tengan los soportes de estudio y de
experiencia laboral

Se encuentra en proceso de recoleccion
de los soportes de estudio, se emprendid
plan de llamar a cada uno de los
conductores que les hacia falta
documentacion con limite de tiempo al 29
de julio de 2018.

11

¢ Se cuenta con conductores para cubrir
eventualidades?

Mostrar hojas de vida de los conductores de
contingencia

En el momento se cuenta con
conductores supermumerarios para la
zona norte (Olmedo Pacheco, Jefferson
Lépez) en zona centro se tenia pero paso
a contrato fijo el sefior (Cesar Julio
Cerén) y como  supemumerario
Octaviano Lucio, en zona sur no se
cuenta con supemumerario debido a la
dificil consecucién de los mismos

12

Indicadores de talento humano

revisar indicadores para talento humano

Se encuentran en proceso de revision los
indicadores correspondientes al proceso
de Talento Humano.

CONVENCIONES:

CONF: CONFORME
N.C: NO CONFORME

OBS: OBSERVACION
F: FORTALEZA

10/05/2018

Fuente: Lista de chequeo auditoria interna mayo 2018 Tierra del Sol.




ANEXO R. PGI-005-03 Lista de chequeo (GA)

GESTION ADTIVA

LISTA DE CHEQUEO AUDITORIA

AUDITOR: VANESSA BENAVIDES

FECHA:

PGI-005-03

21-05-2018

¢ Conoce Usted la mision y la vision de la
empresa?

Preguntar la mision y la vision de la empresa

Conoce detallamente la mision y vision
de la empresa

¢ Conoce usted la politica integral de la empresa?

Con su trabajo ;como aporta al cumplimiento de
la politica integral?

Tiene conocimiento de los componentes
de la politica y los factores que debe
cumplir para dar cumplimiento a la misma

¢ Conoce usted los riesgos a los cuales se
encuentra expuesto?

Nombre al menos 3

Conoce los factores de riesgo a los que
esta expuesto referencia Ruido-
lluminacion- Caida al mismo nivel

¢ Realiza la evaluacion de los proveedores?

Carpetas de los proveedores con las evaluaciones
de cada uno

Se evidencian las carpetas de los
proveedores con su respectiva
evaluacion: cooperativa tax belalcazar
(combustible) importadora y
comercializadora del cauca (suministro
papeleria) seguridad velsegc
ltda(seguridad de la empresa) proyectar
comunicaciones (mantenimiento de
equipos) almacen casa limpia (productos
de aseo)

¢ Realiza la evaluacion de los contratistas?

Carpetas de los contratistas con las evaluaciones
de cada uno

Se evidencian actualizadas las
evaluaciones de proveedores

¢, Qué documentos se les solicita a los proveedores
cuando estos se han seleccionado?

Carpetas de los proveedores con los documentos

Las carpetas se encuentran con los
soportes de siguiente domentacion Rut-
Factura. Manifiesta que son los unicos
docuemntos que se exigen ya que las
facturas que se cancelan desde ese
cargo son de minima cuantia.

Indicadores financieros

Revisar los indicadores financieros

No se evidencian indicadores manifiesta
no tener conocimiento de los indicadores
y que dentro de funciones no estan
contemplados, se realiza revision de los
indicadores que se conocen y dejo como
observacion que no corresponden al
cargo

CONF: CONFORME

CONVENCIONES: N.C: NO CONFORME

OBS: OBSERVACION

F: FORTALEZA

10/05/2018

Fuente: Lista de chequeo auditoria interna mayo 2018 Tierra del Sol



ANEXO S. PGI-005-03 Lista de chequeo (GL)

LISTA DE CHEQUEO AUDITORIA

PROCESO AUDITADO: GESTION OPERATIVA AUDITOR: _VANESSA BENAVIDES

 REGISTRO/ EVIDENCIA

PGI-005-03

Conoce Usted la misién y la vision de la
empresa?

&

Preguntar la misién y la vision de la empresa

¢ Conoce usted la politica integral de la empresa?

Con su trabajo ¢como aporta al cumplimiento de
la politica integral?

Desconoce la mision, vision y politica de
la empresa se sugiere realizar
nuevamente reinduccion al cargo con
evaluacion escrita

¢ Conoce usted los riesgos a los cuales se
encuentra expuestc?

Nombre al menos 3

Identifica algunos de los riesgos a los
que se encuentra expuesto en su lugar
de trabajo (ERGONOMICO, VISUAL,
AUDITIVO)

10

¢Lleva control de la comunicacion interna y externa
de las partes interesadas?

Mostrar los registros de las PQR de las partes
interesadas (IGL-001-01, IGL-001-02)

Se lleva control de forma digital

1

¢Lleva control de los servicios prestados?

Mostrar registro de los servicios prestados (PGL-
001-08)

Se encuentra registro hasta el mes de
Noviembre 2017, manifiesta no seguir
llevando el registro por orden de la
contadora ya que el formato cuenta con
dos casillas de ingreso y egreso
econdmicos, se sugiere modificar el
formato para que estos registro sean
llevados por financiera.

12

¢Se tiene establecido un cronograma para el
mantenimiento de los vehiculos?

Mostrar el cronograma

Se cuenta con un cronograma mensual
que esta sujeto a cambios inesperados,
se sugiere crear un cronograma de
mantenimiento de forma mas clara donde
se identifique los preventivos vy
correctivos, se emplee uno de manera
fija para mas control de las camionetas

13

2 Se cuenta con algun tipo de convenio con CDA
para la realizacién de mantenimientos de los
vehiculos?

Convenios con los CDA

Los convenios se encuentran archivados,
sin los documentos que se exigen en el
procedimiento seleccion de proveedores:
IGA-001-01 Seleccién de proveedores y
contratistas, 1GA-001-02 Evaluacién de
proveedores y demds documentos
requeridos por la empresa, se sugiere
modificar los convenios teniendo en
cuenta las observaciones del auditor.




¢Se lleva control de las evidencias de los

Los controles son llevados en Gestién
Integral

Se revisaron las carpelas de los
vehiculos (SHT-976, SHT-022, SHT-095,
SHT-440, SHT-350, TJT-273, SHT-446,
TZZ-434, SHS-980, SHS-982, SHT-064,
SHT-044, SHT-183, SHT-126) no se
evidencio la documentacion actualizada y
la lista de chequeo

De acuerdo a lo informado manifiesta
que la programacién se realiza de
acuerdo a la solicitud realizada por los
clientes.

Se revisaron los carpetas de los
vehiculos (SHT-976, SHT-022, SHT-095,
SHT-440, SHT-350, TJT-273, SHT-446,
TZZ-434, SHS-980, SHS-982, SHT-064,
SHT-044, SHT-183, SHT-126) no se
evidencio la documentacion actualizada y
la lista de chequeo

Los controles son llevados en Gestion
Integral

14 mantenimientos que se les realizan a los Evidenciar los registros de los mantenimientos
vehiculos?
¢Los vehiculos cuentan con toda la documentaciéon
15 requerida al dia (SOAT, Pdlizas, revision Escoger 5 placas de vehiculos y pedir las X
tecnicomecanica si aplica, tarjeta de propiedad, | carpetas, revisar documentacion que este vigente
tarjeta de operacion?
16 ¢ Se diligencia la lista de chequeo para archivar en | Revisar 5 carpetas y verificar que se tenga la lista X
las carpelas de los vehiculos? de chequeo diligenciada al dia.
¢ Se cuenta con una programacion para los ; A
3z servicios que los vehiculos deben prestar? Mostrar programacion de vehiculos
. . e Revisar 5 carpetas y verificar que se cuente con
18 éSe _pnde sopqne de las condiciones copia de la revision tecnicomecanica al dia para X
tecnicomecanicas de los vehiculos? |
os que aplique
2 Se lleva control de las inspecciones pre I . | )
19 operacionales de los vehiculos? Evidenciar los registros de las pre operacionales
g o i .
20 Indicadores operacionales Revisar indicadores de gestion operacional y

logistica

Se evidencian los indicadores, pero se
sugiere llevarlos anualmente para poder
evidenciar trazabilidad, no se lleva un
control de registro de los servicios
prestados razon por la cual determino
que los indicadores no son confiables

CONF: CONFORME

CONVENCIONES: N.C: NO CONFORME

OBS: OBSERVACION
F: FORTALEZA

10/05/2018




ANEXO T. PGI-005-05 Informe de auditoria interna Mayo de 2018

PGI-005-05
INFORME AUDITORIA INTERNA

1. OBJETIVO DEL CICLO DE AUDITORIA

Determinar el estado y cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestién de Calidad
focalizando la auditoria hacia los procesos de Gestion Estratégica, Gestion Talento
Humano, Gestion Operativa y Logistica y procesos misionales con el fin de identificar

oportunidades de mejora. ;
' 2. ALCANCE DEL CICLO DE AUDITORIA

Procesos estratégicos, procesos Misionales y procesos de apoyo establecidos en la
empresa.

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

. Preparacion del plan de auditorias internas

. Elaboracion de listas de chequeo para cada proceso a auditar

. Reunién de apertura a la auditoria interna.

. Presentacién del equipo auditor

. Auditoria interna a cada uno de los responsables de los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo.

. Socializacion de hallazgos con cada uno de los procesos auditados

. Reunion de cierre de auditoria interna.

A WON -

~N o

4. FORTALEZAS

Namero Descripcion

1 Compromiso de la gerencia con cada una de las actividades programadas por el
SGC.

2 Participacion activa de los trabajadores en cada una de las actividades
programadas.

3 Conocimiento de la plataforma estratégica por parte del gerente y la coordinadora
administrativa y financiera.

5. OBSERVACIONES

Reporte

Namero | Proceso hallazgo No.

Descripcion

Se evidencia conocimiento de la politica integral, no habla de la
1 GE 3 parte del cuidado del medio ambiente ni factores de la
seguridad y salud en el trabajo, se enfoca en el mejoramiento
continuo, componentes de calidad.

No se lleva un control por parte de la gerencia de los servicios
2 GE 5 prestados mes a mes, el auditado manifiesta que esté lo lleva
el Coordinador Operativo y Logistico.

El presupuesto para el SGC de la empresa se encuentra en
3 GE 6 proceso de modificacién, razén por la cual no se tiene
aprobado para el afio 2018.




PGI-005-05

INFORME AUDITORIA INTERNA

GL

En la auditoria realizada se le pregunto al auditado si se lleva
control de las evidencias de los mantenimientos que se les
realizan a los vehiculos y de las inspecciones pre
operacionales, para lo cual manifiesta que el control se realiza
desde el proceso gestion integral (SST).

GL

Se evidencian los indicadores, no se lleva un control de registro
de los servicios prestados razon por la cual los indicadores no
son confiables.

GH

Para la determinacion de competencias de los conductores, se
tomd una medida la cual esta permitiendo la recoleccién de
todos los soportes necesarios (experiencia laboral y certificados
de estudios).

GH

Los indicadores correspondientes al proceso de Talento
Humano, se encuentran en proceso de revision.

GA

En la auditoria que se llevé a cabo no se evidencian los
indicadores, manifiesta no tener conocimiento de ellos y que
dentro de sus funciones no estan contemplados, se realiza
revision de los indicadores que se conocen.

6.NO CONFORMIDADES

Namero

Proceso

Reporte
hallazgo No.

Descripcion

1

GE

1

No se cuenta con registro de la revision de los indicadores de
gestion por parte de la alta direccién.

GE

No se cuenta con contratos para las camionetas que prestan el
servicio al cliente UTEN debido a las demandas que se
presentaron por la terminacion de los mismos por parte de
terceros, Se cuenta con contratos de otros clientes en general
no individuales.

GL

Se encuentra registro de los servicios prestados hasta el mes
de Noviembre 2017, Se pudo evidenciar que de ahi en adelante
no se ha cumplido con el registro de dichos servicios prestados.

GL

Se tiene un cronograma establecido para el mes pero es
modificado constantemente, razon por la cual no se puede
llevar un control efectivo de los mantenimientos de cada uno de
los vehiculos.

GL

Se revisaron las carpetas de los vehiculos (SHT-976, SHT-022,
SHT-095, SHT-440, SHT-350, TJT-273, SHT-446, TZZ-434,
SHS-980, SHS-982, SHT-064, SHT-044, SHT-183, SHT-126)
no se evidencio la documentacion actualizada y la lista de
chequeo para las mismas.

GL

En la auditoria realizada se evidencio que el auditado
desconoce la mision, vision y politica integral de la empresa.

%}




PGI-005-05
INFORME AUDITORIA INTERNA

En la auditoria realizada al proceso de Gestion de Talento
7 GH 1 Humano, se logr6 evidenciar que no conoce la mision y vision,
del mismo modo manifiesta que no recibié induccion.

En la auditoria que se llevé a cabo para el proceso de Gestion
de Talento Humano, se not6 la falta de conocimiento de la
politica integral de la empresa, manifiesta no haber recibido
induccion del SGC.

7. RECOMENDACIONES

Se recomienda ejecutar los planes de accion propuestos para cerrar las observaciones y no
conformidades halladas en la auditoria interna para cada uno de los procesos auditados.

8. ANALISIS DE RESULTADOS

RIESGOS: Cada una de las 24 observaciones halladas durante la auditoria interna en los
procesos, si no se tratan como riesgos y no se buscan planes de accion pueden convertirse
en no conformidades que podrian interferir en el mejoramiento continuo de la empresa.

NECESIDADES PARA LA MEJORA DEL PLAN DE AUDITORIA: Compromiso de cada uno de los
auditados con el cumplimiento de los planes de accion planteados para las no
conformidades y observaciones detectadas en la auditoria interna.
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