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RESUMEN

La Compafiia Nacional de Transporte y Comercio Natranscom Cia. Ltda. se encuentra
ubicada en la calle Gaspar Ruiz S10-10 y Hernando de Prado del Distrito Metropolitano de
Quito, cuya mision es: “Desarrollar con eficiencia y eficacia todas las actividades de
transporte que deleguen los clientes, integrando todos los servicios, manteniendo los mas altos
estandares de calidad, salud, seguridad y medio ambiente” sin embargo, mantener los mas
altos estandares de calidad requiere gestionar la misma de manera eficiente de ahi la idea de
incluir en el pensamiento estratégico empresarial la gestion por procesos, buscando como
alternativa la utilizacion de normativas internacionales como la 1ISO 9001:2008, considerando
que, uno de los factores que incide en la calidad del servicio de transporte lo constituye la
eficiente gestion administrativa, en cualquier nivel, por lo que es indispensable contar con
documentos que determinen los procedimientos laborales y el detalle de sus actividades,

interrelacionadas entre si a fin de encontrar la excelencia.

Desde esa perspectiva, se desarrolla la presente investigacion que se encuentra
estructurada por capitulos los mismos que proveen la informacion necesaria para desarrollar
una propuesta acertada para la solucion de los problemas evidenciados, segun el siguiente

detalle:

El Capitulo I, presenta el planteamiento del problema, la formulacion del mismo, las
preguntas directrices de la investigacion, los objetivos generales y especificos y la

justificacion e importancia.

En el Capitulo 11, el lector encontrard el marco teérico que sustenta el estudio de las
variables de la investigacion; es decir, los procesos segun la Norma 1SO 9001:2008 para el
aseguramiento de la calidad en la gestion de las empresas de servicio de transporte; asi mismo

se encuentra la hipotesis y la operacionalizacion de variables.

El Capitulo 111, se identifica la metodologia de la investigacion, su disefio, los métodos,

técnicas e instrumentos para la adquisicion de la informacion y recoleccion de datos, las
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técnicas para el analisis e interpretacion de resultados y los criterios para la elaboracién de la
propuesta.

Por ultimo el Capitulo 1V, presenta el marco administrativo, donde se determinan los
recursos que se van a utilizar, destacAndose los humanos, materiales y econémicos, este Ultimo

sustentado por un presupuesto tentativo; asi como, el cronograma de actividades respectivo.

Se culmina el trabajo, citando las fuentes bibliograficas en estricto orden alfabético,

estructuradas segun las normas APA, anexadas los instrumentos para la recoleccion de datos.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1.Tema

Manual de procesos para la Empresa Nacional de Transporte y Comercio
NATRANSCOM CIA. LTDA., de la ciudad de Quito.

1.1.1. Problema a investigar
La Empresa Nacional de Transporte y Comercio NATRANSCOM CIA. LTDA es
una organizacion que se mantiene en constante busqueda de la satisfaccion del cliente pero
no se ha implementado un instrumento que ayude a cada una de las areas con un proceso el
coherente para el desarrollo de las actividades y logre su articulacion operativa, para lo

que se determinar personas idoneas para la tarea, en cada &mbito de actuacion.

1.1.2. Obijeto de estudio tedrico

El Manual de procesos para la Empresa Nacional de Transporte y Comercio
NATRANSCOM CIA. LTDA., de la ciudad de Quito, tiene como objeto tedrico dar a
conocer a todos sus empleados el instrumento para elaborar un mejor proceso segun las
NORMAS ISO 9001-2008, en su sistema de gestion de la calidad del servicio.

1.1.3. Obijeto de estudio practico

Segun las NORMAS 1SO 9001-2008, servira como instrumento de practica para todos
los colaboradores y poder establecer procesos documentados para mejorar el sistema de
gestion de la calidad del servicio en la Empresa Nacional de Transporte y Comercio
NATRANSCOM CIA. LTDA., de la ciudad de Quito.

1.1.4. Planteamiento del problema
Tradicionalmente las empresas han sido estructuradas por departamentos
funcionales o areas especializadas que evidencian la poca satisfaccion del cliente; si se

considera la satisfaccion del cliente como la razon de ser y existir de la empresa, se hace
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necesario contar con una herramienta que coadyuve en la organizacion institucional y que
permita orientarla hacia la creacion de valor para el cliente mediante la adecuada gestion de

los procesos operativos, de apoyo, de gestion y de Direccion.

La gestion por lo tanto, se constituye en una concepcion que requiere la
participacion y responsabilidad de todos quienes trabajan en la prestacion de un servicio y
que organiza los procesos para que se integren en la creacion de estructuras organizativas
que posibiliten la incorporacion de los participantes en la toma de decisiones de la empresa

de servicios.

La Empresa Nacional de Transporte y Comercio NATRANSCOM CIiA. LTDA es
una organizacion que se mantiene en constante bdsqueda de la satisfaccion del cliente
mediante el coherente desarrollo de las actividades; sin embargo, aun no se ha
implementado ningln sistema de gestion de calidad, que norme cualquier accién, que
oriente al por qué y para qué de cada actividad, que identifique las necesidades especificas
y una vez justificadas, logre su articulacion operativa, para lo que se determinar personas

idéneas para la tarea, en cada ambito de actuacion.

Se infiere entonces, que existe una evidente carencia de procesos que repercuten
notablemente en la gestion de la calidad del servicio y por ende en su competitividad a

nivel local y nacional.

1.2. Formulacién del problema

¢Un manual de procesos segun normas ISO 9001-2008 para la gestién de la calidad
influird en el servicio de transporte, de la Empresa NATRANSCOM CIA. LTDA de la
ciudad de Quito, para el afio 2014?
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1.3.0bjetivos

1.3.1. Objetivo general

Elaborar un manual de procesos segun normas 1SO 9001-2008 que constituya una
alternativa para la gestion de la calidad del servicio en la Empresa Nacional de Transporte y
Comercio NATRANSCOM CIA. LTDA., de la ciudad de Quito, para el afio 2014.

1.3.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion actual para establecer las funciones que
requieren la investigacion, para si buscar medidas correctivas para mejorar los
procesos.

e Efectuar el levantamiento de procesos en la Empresa

e Elaborar mapas de procesos

e Desarrollar un manual tendiente a mejorar la gestion de la calidad del servicio

1.3.3. Justificacion

En la actualidad la administracion de las empresas de servicio necesitan aplicar un
sistema de procesos dentro de la organizacion, propicia un control continuo de actividades
y este a su vez permite gestionar la calidad para aumentar la satisfaccion del cliente,

mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La propuesta es elaborar un manual de procesos para la empresa Nacional de
Transportes y Comercio NATRANSCOM CIA. LTDA., segun las normativas ISO 9001-
2008 tiene su fundamento en uno de los ocho principios de la administracion de la calidad
denominado “enfoque basado en procesos”, donde los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionados se gestionan como un

proceso.
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Las normas internacionales ISO promueven la idea que para que una organizacion
funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si, utilizando recursos que se gestiona con el propdésito que elementos de
entrada se transformen en resultados y este resultado parcial, a su vez se constituye en el
elemento de entrada de otra actividad superior, es lo que comdnmente se conoce como

procesos.

Por lo expuesto, la investigacion se justifica plenamente ya que un enfoque por
procesos en la empresa de servicio de transporte NATRANSCOM CIA LTDA, mejorara
continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad, que permitira viabilizar el
cumplimiento de los objetivos de calidad institucional de: Lograr la satisfaccion de los
clientes; mantener la competitividad en el mercado; observar las normas para la seguridad
en el transporte, proteccion y conservacion del medio ambiente; disponer de sistemas de
mejoramiento continuo; optimizar el uso de los recursos de la organizacion para el
cumplimiento eficiente del servicio de transporte; y el cumplimiento puntual de los plazos

establecidos por los clientes.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 Manual de Procesos

Los manuales contienen procedimientos de todas las unidades organicas que
conforman una organizacion a fin de unificar la forma de operar y cuyo objetivo es

canalizar en forma analitica las actividades operativas del organismo.

El manual en es una guia con la que se explica al personal como hacer las cosas y

muy valioso para orientar al personal de nuevo ingreso.

2.1.1.  ¢Qué son las normas?
Norma es un término que proviene del latin y significa “escuadra”; por lo tanto, una
norma es una regla que debe ser respetada Yy que permite ajustar ciertas conductas o

actividades.

En el ambito administrativo se utiliza el término normalizacion o estandarizacion,
gue no es mas que, la redaccién y aprobacion de normas, establecidas para garantizar la

calidad de la produccion, sean de bienes o servicios.

Segun la 1SO, la normalizacion es la actividad que tiene por objeto establecer, ante
problemas reales o potenciales, disposiciones des tinadas a usos comunes y repetidos con el
fin de obtener un nivel de ordenamiento dptimo en un contexto dado, que puede ser

tecnoldgico, politico o econémico.
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2.1.2. Normas ISO 9001-2008

La definicion de la nomenclatura de la Norma 1SO 0001-2008 para entenderla desde

una perspectiva mas especifica a que se refiere a su nombre:

ISO: Traducidos al espafiol significa Organizacion internacional para la Estandarizacion, que
es una federacion mundial de organismos, cuyo trabajo es la preparacion de las Normas

Internacionales que por lo regular se realiza comités técnicos de ISO.

9001: Identifica el tipo de norma, en este caso son los requisitos para la gestion de la calidad.

2008: En la seleccidn del afio, se especifica desde cuando es vigente la norma, en este caso la
ultima vigencia de la ISO 9001 es desde 2008.
“La Norma ISO 9001-2008 elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (ISO), especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una organizacién
publica o empresas privada, cualquiera sea su tamafio para su certificacion o con

fines contractuales.

Dependiendo del pais, puede denominarse la misma norma “ISO 9001 "de diferente
forma agregandose la de nominacién del organismo que la representan dentro de un
pais: UNE-EN-1SO-9001-2008 (Espafia), acompafiada de la Gltima actualizacion de la
norma’” (Wikipedia, http//es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001)

La Norma ISO 9001-2008 promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un sistema de gestion de la
calidad para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.
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2.2 Los procesos en las organizaciones

2.2.1 Los procesos segun Norma ISO 9001-2008

Las organizaciones tienen una mision y para cumplirla desarrollan variadas
actividades, denominadas procesos, definiéndose a estos como un conjunto de actividades
que recibe elementos o recursos de entrada y los transforma en salidas, o sea, resultados.

Para sustentar lo dicho se cita la definicidn de procesos segin 1SO 9000: “Conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados”.

2.2.2 Enfoque basado en procesos
En las empresas existen variados procesos interrelacionados entre si, y en maltiples
ocasiones las salidas o resultados de un proceso constituyen la entrada de otro; el conjunto
de actividades para la realizaciébn de un producto, la prestacion de un servicio o el

desarrollo de una actividad comercial también constituye un proceso.

Cuando en una organizacion se aplica un sistema de procesos los que se identifican,
se interrelacionan y se gestionan para garantizar un resultado deseado y que satisfaga las

necesidades del cliente se denomina “enfoque basado en procesos”.

Un enfoque basado en procesos permite un mejor y continuo control sobre los
procesos Y las interrelaciones entre ellos, lo cual sin lugar a dudas representa una ventaja
competitiva para la organizacién. Permite un mejor desempefio obtener mejores resultados
no soélo en los procesos sino en los productos y servicios, asi como la posibilidad de un

mejoramiento continuo de manera integral.

Para sustentar lo expuesto, es necesario citar lo que menciona la Norma ISO

9001:2008 con respecto al enfoque basado en procesos:
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“Para que una organizacion funcione de manera eficaz tiene que
determinar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se
gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto
con la identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su
gestion para producir el resultado deseado, puede denominarse como

enfoque basado en procesos”.

2.2.3 Pasos para conseguir un enfoque por procesos

Para garantizar un enfoque basado en procesos de manera general se exponen

algunas recomendaciones:

a)

b)

Identificar los principales procesos de la organizacion para el cumplimiento de la
produccién o los servicios; es decir el conjunto de actividades que garantizan el
cumplimiento de los objetivos y la mision de la organizacion, teniendo en cuenta
los requerimientos y expectativas de los clientes.

Una vez identificados debe valorarse el objetivo que persigue cada proceso; sus
elementos de entrada y de donde provienen, los resultados y hacia quien van
dirigidos; los recursos necesarios, especialmente los humanos con sus
competencias, los materiales, equipos, herramientas, la seguridad y salud en el
trabajo; asi como la secuencia del mismo.

Determinar las caracteristicas de los procesos, la realizacion de un adecuado
control que posibilite una comprension correcta de estos, determinando sus fallas o
errores y las posibles desviaciones que ocurran. Lo anterior sobre la base de un
grupo de indicadores correctamente seleccionados y bajo un procedimiento

definido previamente.
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José Antonio Pérez, en su libro “Gestion por Procesos” (2010:132), al escribir sobre
el ciclo de la gestion y al aplicarlo en un caso real, determina un ciclo previo con tres

elementos fundamentales:

“Identificacion: tener identificada la variable (el sujeto) a gestionar (tipo,

caracteristicas o funciones del producto o servicio).

Medicion: disponer de una cuantificacion o valoracion de algunas

caracteristicas del producto (numero de unidades, precio, peso).

Control: tener la variable bajo control (saber lo que esta pasando). En este
caso suele ser cierto que se dispone ya de un sistema de control de gestion
que lo permite; mide ventas mensuales, por tipo de clientes o zonas, las

compara con el mes pasado o con el afio precedente.”

Los puntos anteriores no se realizan para tener conocimientos sin accion sino para, a
través de un minucioso y bien enfocado analisis garantizar un mejoramiento de los
procesos.

El analisis debe basarse en un seguimiento sistematico que permita evitar o corregir

las desviaciones que ocurran mediante una evaluacion final de indicadores claves.

2.2.4 Gestidn de un enfoque basado en procesos

Lucy Rosero Pefia, en el texto “Administracion Gerencial” UTE (2008: 6) al

referirse al enfoque basado en procesos expresa:

“La gestion por procesos consiste, pues, en gestionar integralmente cada
una de las transacciones 0 procesos que la empresa realiza. Los sistemas
coordinan las funciones, independientemente de quien las realiza. Toda la
responsabilidad de la transaccién es de un directivo que delega, pero
conservando la responsabilidad final del buen fin de la transaccion. La
direccion general participa en la coordinacion y conflictos entre procesos

pero no en una transaccion o proceso concreto, salvo por excepcion.
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Cada persona que interviene en el proceso no debe pensar siempre en
cdémo hacer mejor lo que esta haciendo (division de trabajo), sino por qué
y para quién lo hace; puesto que la satisfaccion del cliente interno o
externo viene determinada por el coherente desarrollo del proceso en su
conjunto mas que por el correcto desempefio de cada funcion individual o

actividad.

En la Gestion por Procesos, se concentra la atencién en el resultado de los
procesos no en las tareas o actividades. Hay informacion sobre el
resultado final y cada quien sabe como contribuye el trabajo individual al
proceso global; lo cual se traduce en una responsabilidad con el proceso

total y no con su tarea personal (deber)”

Lo que permite inferir que cuando se trabaja en la administracion o gestion de las
organizaciones no es recomendable enfocarse exclusivamente en los recursos humanos, las
materias primas, los materiales, los recursos financieros, sino en valorar y tener en cuenta
los procesos, y no es cuestion de estar a la moda sino de aprovechar las oportunidades que

nos brinda esta variante como una verdadera ventaja competitiva para la organizacion.

La gestion basada en procesos concibe a la organizacion como un sistema que
interrelaciona varios subsistemas, esto posibilita identificar los procesos y analizarlos para
de esta manera poder valorar los que deben ser perfeccionados, garantizando una
proyeccion y un desempefio mas eficaz y mas eficiente. Se requiere ademas trabajar en
funcién de los requerimientos de los clientes como aspecto esencial de la organizacion y

crear concepciones nuevas para el trabajo en equipo.

2.2.5 Redisefio organizacional a través del enfoque basado en procesos

Para el redisefio organizacional a traves del enfoque basado en procesos, constituye
un aspecto esencial la eliminacion de las actividades que no aporten, 0 sea, no agreguen
valor al producto, al servicio o al proceso, es necesario tener especial cuidado en aquellas

actividades que tienden a incrementar los costos, actividades innecesarias, ya sean por mal
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disefio del producto o por un deficiente procedimiento; controles inadecuados o fuera de
lugar sin justificacion alguna y que en multiples ocasiones hasta los cargos que los realizan
son innecesarios también; demoras originadas por varias razones como, falta de
organizacion, indisciplinas, falta de materiales u otras; movimientos o traslados
innecesarios ya sean de personas, materiales o documentos; actividades que se repiten sin
razon alguna, las que deben ser eliminadas también; excesos de inventarios o de
informacién; errores o deficiencias en el trabajo que originen la utilizacion de excesos de

recursos ya sean humanos, materiales o financieros.

Una vez que han sido eliminadas las actividades que no aportan valor quedan las
que si lo hacen, las cuales en ocasiones poseen un nivel de complejidad innecesario por lo
que se requiere analizar y ejecutar su simplificacion o su integracion o agrupacion con otras
a través de distintas variantes que pudieran ser, agruparlas en un puesto de trabajo o
combinarlas en distintos puestos. La composicion de equipos de trabajo para determinadas

actividades en conjunto conforma otra técnica que se pudiera emplear.

El desarrollo de la tecnologia y sobre todo las técnicas de computacion y
automatizacion permite no solo humanizar el trabajo sino agilizarlo o permitir el
incremento de la satisfaccion laboral al liberar al hombre de actividades tediosas, aburridas,

enajenantes con volimenes excesivos de datos o calculos muy complejos o largos.

2.2.6 Elementos de un proceso

Para José Antonio Pérez Fernandez en su obra Gestion por Procesos (2010:54), todo

proceso tiene tres elementos:

a) “Un input o entrada principal, es un producto que proviene de un suministrador,
puede ser también la salida de otro proceso. La existencia del input, justifica la
ejecucion sistematica del proceso.

b) Secuencia de actividades, precisan los medios y los recursos con determinados
requisitos para ejecutarlos siempre bien y a la primera; algunos de estos

factores del proceso son entradas laterales, es decir inputs necesarios para la
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ejecucién del proceso pero que no lo desencadenan, son también productos que
provienen de otros procesos con los que interactuan.

¢) Un Output (salida), es el producto con la calidad exigida por el estandar del
proceso; es un producto destinado al cliente interno o externo, el output de los
procesos de la cadena de valor es el input para un proceso del cliente. Se
destacan dos tipos de output, el primero de producto, el mismo que es sometido
a control de calidad segun normas ISO 9001 y el segundo de eficacia, es decir

de resultados de valor y satisfaccion”
2.2.7 Factores de un proceso

Los factores de un proceso son: personas, materiales, recursos fisicos, planificacion

del proceso y medio ambiente.

a) Personas. Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todos con las
competencias adecuadas. Proporcionados por los procesos de gestion de personal.

b) Materiales. Materias primas o informacion, con caracteristicas adecuadas para su
uso. Proporciona el proceso de gestion de proveedores.

c) Recursos fisicos. Instalaciones, maquinarias, hardware, software, en condiciones
adecuadas de uso. Proporciona el proceso de gestion de proveedores de bienes y
proceso de mantenimiento de la infraestructura.

d) Planificacion de procesos. Es el método de trabajo, procedimientos, medicion y
evaluacion, medida de cumplimiento y medida de satisfaccion.

e) Medio ambiente. Es el entorno en el que se desarrolla el proceso.

2.2.8 Representacion grafica del proceso

Segun Pérez Fernandez, en la obra citada (2010:85), existe una serie de simbolos

que se utiliza para la presentacion formal de los diagramas, destacandose los siguientes:

a) Rectangulo para representar una actividad
b) Rombo de decision, generando dos secuencias alternativas en el proceso.

¢) Inputy output se representa mediante una elipse sombreada.
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2.3 Manuales Administrativos

2.3.1 Definicién de manuales administrativos

Rodriguez (2002, p. 54), manifiesta que un manual es un documento elaborado de
manera sistematica para indicar las actividades que deban realizar los miembros de un
organismo y la forma como deben desarrollarse ya sea individualmente o en equipo, cuyo
propdsito principal es instruir al personal respecto a las funciones, relaciones,
procedimientos, politicas, objetivos y otros, que permitan lograr mayor eficiencia en el
trabajo. Estos documentos deben reservarse para informacion de caracter estable respecto a

las estructuras funcionales, procedimentales, detalles técnicos y otros.

2.3.2 Objetivos de los manuales administrativos

Un manual bien elaborado puede ser un valioso instrumento administrativo ya que
tiene como tarea de mantener informado al personal los deseos y cambios en las actitudes
de la direccion, al delinear la estructura organizacional y poner las politicas y
procedimientos en forma escrita y permanente.

» Instruir al personal de los aspectos tales como objetivos, funciones, procedimientos y
normas.

» Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para deslindar
responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

» Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal y propiciar la
uniformidad en el trabajo.

» Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso
facilitando su incorporacién a las distintas funciones operacionales.

» Proporcionar informacion basica para la planeacién a implementacion de reformas

administrativas. (Rodriguez,2002,p.57)
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2.3.2.1  Contenido de un manual de procedimientos

Segun Carreto, en su estudio identifica el contenido de un manual de

procedimientos:

“Caratula: es la cubierta exterior del documento donde se identifica el contenido el
logotipo el nombre del manual y la organizacion responsable.

Portada: ésta continua después de la caratula, lleva el nombre del manual de
organizacion responsable de su aplicacion y el lugar y fecha de edicion.

indice general: es la presentacion resumida y ordenada de los elementos constitutivos
del documento.

Presentacion: es la explicacion clara y concisa de los objetivos del manual y la
exposicion de la estructura del documento, incluye un mensaje y la autorizacién del
titular”. (Carreto, 2003)

Se especifica cada uno de los procedimientos que conforman el manual:
“objetivos de procedimiento: se planteard el propdsito que se pretende lograr con la

ejecucién del procedimiento.

Base juridica: enumeracion de los ordenamientos o normas juridico-administrativas
que rigen la operacion de la unidad, especialmente capitulo, articulo y fraccién que

fundamentan el procedimiento.

Organos que intervienen: enumeracion de las unidades, sub-unidades o puestos que

intervienen en el procedimiento.
Politicas y normas de operacion: exposicion de criterios y normas que orienten la

realizacion de las actividades sin tener que consultar los niveles jerarquicos

superiores”. (Carreto, 2003)
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Descripcion de las operaciones: presentacion secuencial de los pasos que se deben
realizar dentro de un procedimiento, al precisar los puestos o unidades responsables de

ejecucion.

Diagrama de flujo: representacion del flujo de operaciones para mostrar las unidades
que participan, las operaciones que realizan y la secuencia de las mismas, mediante el

uso de la simbologia especifica par el caso.

Formas e instrucciones: debera presentarse un ejemplar de cada uno de los formularios

que se utilicen en las distintas operaciones del procedimiento.

Glosario: como parte final, se incluird un compendio alfabético que contenga los
conceptos referidos a acciones 0 mecanismos administrativos que se contemplan en el

cuerpo del manual” (Carreto, 2003)

2.4 Gestién de la calidad

La gestion de la calidad en cualquier organizacion es responsabilidad de todos los
niveles de direccion, pero debe ser conducida por el mas alto nivel de la direccién. Su

implementacién involucra a todos sus miembros de la organizacion.

2.4.1. Sistema de Gestion de la calidad en empresas de servicios

La gestion de la calidad comprende tanto el control de la calidad como el
aseguramiento de la calidad, asi como los conceptos suplementarios de politica de la

calidad, planificacion de la calidad y mejoramiento de la calidad.

La gestion de la calidad opera a todo lo largo del sistema de la calidad. Estos

conceptos se pueden extender a todas las partes de una organizacion.

Conceptualmente, la gestion de la calidad es el conjunto de actividades de la

funcién general de la direccion que determinan la politica de la calidad, los objetivos vy las
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responsabilidades y se lleva a cabo, por medios tales como la planificacion de la calidad, la

inspeccion,

el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento de la

calidad, en el marco del sistema de la calidad en cualquier empresas de servicios.

2.4.2. Los principios de la gestion de la calidad

La cultura de la calidad se sustenta en ocho principios propuestos por 1SO, los

mismos que se sintetizan a continuacion y que se sustenta en lo expresado por José Antonio

Pérez Fernandez, en su obra “Gestion por procesos” (2010:229)

“Ocho son los principios que ISO propone considerar y respetar en la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Estan
incorporados en los requisitos del referencial aunque con diferente

grado de exigencia.

Equivalen a los valores sobre los que se sustenta la cultura de la
calidad”

El enfoque al cliente, es aqui donde se logra comprender las necesidades y
expectativas actuales y futuras de los clientes, satisfacerlas y mejorar su
percepcion, integrando las expectativas con los objetivos empresariales,
comunicando a todos los miembros de la empresa para equilibrar la satisfaccion

de clientes internos y externos.

b) Liderazgo, permite crear y mantener un ambiente laboral idéneo que incentiva

al personal comprometerse con los objetivos empresariales, estableciendo una
clara vision del futuro y valores compartidos, promoviendo una comunicacion
abierta y honesta, desarrollando para el efecto responsabilidad y autoridad en

las personas fomentando su libre actuacion.

Participacion de las personas, si consideramos que el personal es el activo méas
importante de la empresa, se debe apoyar el aprendizaje, con el propdsito de
comprometer el desarrollo de sus competencias personales en beneficio de la

empresa, fomentando el trabajo en equipo para compartir conocimiento y
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d)

9)

h)

experiencia, lo que abre el camino a la innovacion y creatividad para alcanzar

los objetivos de la empresa.

Enfoque basado en procesos, cuando los recursos y las actividades se
gestionan como un proceso los resultados obtenidos son mas eficientes,
identificando, formalizando y gestionando los procesos necesarios para la
satisfaccion del cliente y la consecucion de los objetivos deseados, lo que
requiere asignar un propietario a cada proceso, asignar los recursos y evaluar

su funcionamiento.

Enfoque del sistema para la gestion, se trata de un sistema de procesos
interrelacionados que permite mejorar la eficacia de la empresa, definiendo y
estructurando el sistema de calidad, de tal manera que se comprenda las

interrelaciones entre procesos con la aplicacién del ciclo PDCA.

Mejora continua, bajo este principio se requiere que en todas las personas de la
organizacion se cree el valor cultural de mejorar constantemente,
promocionando actividades preventivas, fomentando el uso de herramientas
para el analisis y resolucion de problemas, determinar objetivos, orientando los

esfuerzos de mejora, bajo iniciativas planificadas.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, los datos recolectados
de cliente, procesos y producto, analizados eficientemente permiten tomar
decisiones eficaces de manera responsable en todos los niveles de la empresa,

considerando ademas la experiencia e intuicién de todos.

Relaciones mutuamente beneficiosa con el suministrador, la gestion eficaz de
este recurso externo, logra aumentar la capacidad de cliente y proveedor para
el desarrollo y mejora conjunta de productos y procesos.(Pérez,2010,pp.229-
232)
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2.4.3. Requisitos del sistema de gestion de la calidad

La norma internacional 1ISO 9001:2008, especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad, cuando una organizacion requiere demostrar su capacidad para
proporcionar productos que satisfagan los requerimientos legales, reglamentarios y del
cliente; asi como aumentar la satisfaccion del cliente aplicando procesos para la mejora

continua.

Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad, segun la referida norma, son:
requisitos generales y requisitos de la documentacion.

Por tratarse de una norma, es necesario citarla textualmente conforme consta en el

numeral cuatro del referido documento.

a) Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestién de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos

de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:
a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y

su aplicacion a través de la organizacion.
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que

tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,
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e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de

estos procesos,

f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La empresa debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de la Norma

Internacional.

En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe
asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos
procesos contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la

calidad.

NOTA 1. Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que
se ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la
direccidn, la provisién de recursos, la realizacion del producto, la medicion, el analisis y la

mejora.

NOTA 2. Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacion
necesita para su sistema de gestion de la calidad y que la organizacién decide que sea

desempefiado por una parte externa.

NOTA 3. Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime
a la organizacién de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente,
legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso contratado

externamente puede estar influenciado por factores tales como:

a) El impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad
de la organizacién para proporcionar productos conformes con los requisitos.

b) El grado en el que se comparte el control sobre el proceso.
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c) La capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacion del
apartado”.(Pérez,2010,pp.235-237)

b) Requisitos de la documentacion

1) Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de
la calidad.

b) Un manual de la calidad.

c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional.

d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que
son necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y

control de sus procesos.

NOTA 1. Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta
Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno o mas
procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con

mas de un documento.

NOTA 2. La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad
puede diferir de una organizacion a otra debido a:
a) El tamafio de la organizacion vy el tipo de actividades.
b) La complejidad de los procesos y sus interacciones.

c) La competencia del personal.

NOTA 3  Ladocumentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

2) Manual de la calidad
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La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion.

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la

calidad, o referencia a los mismos.

c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la

calidad.

3) Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben

controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de

acuerdo con los requisitos citados en el apartado anterior.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles

necesarios para.

a)
b)

c)

d)

9)

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version
vigente de los documentos.

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables.

Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del
sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su
distribucion.

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.
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4) Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben

controlarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la

recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

2.5  Calidad del servicio en empresas de transporte

2.5.1 Servicio
“Un acto social que ocurre en contacto directo entre cliente y representantes de la

empresa de servicio”. (Evans. 2008, p. 49).

Es una actividad directa o indirecta que no produce un producto fisico, es decir, es
una parte inmaterial de la transaccién entre el consumidor y el proveedor. Puede entenderse
como un conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa y cualitativa que

acompafia a la prestacion principal.

2.5.2 Calidad

“La palabra calidad es la referencia y el objetivo de cualquier actividad desarrollada
en la empresa, de tal forma la palabra calidad debe expresar un concepto global y
unificador que englobe todo lo referente al objetivo de “excelencia” al que debe tender

toda empresa.
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Calidad es la totalidad de las caracteristicas y especificaciones de un producto o
servicio que tiene importancia sobre su capacidad de satisfacer las necesidades dadas”
(Galgano. 1993, p. 32).

La calidad estd determinada por las caracteristicas del servicio o producto y el
cumplimiento de las especificaciones o necesidades establecidas alrededor de estas
caracteristicas. En asocio a esto, y tal como se esquematiza, todo cliente o usuario tiene dos
tipos de necesidades a satisfacer, las explicitas e implicitas. Las primeras estan relacionadas
con lo que todos los clientes quieren, en cuanto a las segundas son aquellas que los
consumidores no son capaces de especificar ain y que solamente cuando las experimentan
se dan cuenta que las requerian”. (Viteri, 2006)

“Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”

ISO 9001-2008

2.5.3 Calidad del servicio.

“Se define como la divergencia entre las expectativas y la percepcion por parte del
usuario, es claro que en ella no sélo entra el nivel al que se presta el servicio, sino también

el contenido o alcance del mismo”.

El andlisis de la calidad del servicio debe contemplar, por tanto, ambos
componentes (alcance y nivel del prestacién) y no solo el proceso de prestacion del
servicio, es decir, no complementar solamente los puntos de relacion con el usuario durante
el proceso de prestacion, sino también el propio disefio de los servicios, sus condiciones y
especificaciones para la prestacion y la organizacion interna de la empresa” (Viteri. 2009,
p. 30).

2.5.4 Logistica

“El concepto de logistica fue inicialmente la actividad de llevar a tiempo
municiones y equipos a los campos de batalla, es decir surge como una ciencia militar que

se encargaba de las operaciones de mantenimiento, transporte de suministros y equipo para
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las tropas. A través de los afios, después de la segunda guerra mundial y con el surgimiento
a gran escala de las compafiias el proceso logistico se empez6 a notar como una parte
integral en procesos productivos”. ICESI, U. (2007). Simulacién de proceso logistico para

operaciones de transporte terrestre de carga en Ronal S.A.

La misién fundamental de la logistica es colocar los productos adecuados ya sean
estos productos o servicios, en el lugar adecuado, en el momento preciso y en las
condiciones deseadas, contribuyendo e mayor cantidad posible a la rentabilidad de la
empresa.

e Minimiza el costo de distribucion fisica.

e Alcanzar un nivel de servicio.

2.5.5 Transporte

Se denomina transporte o transportacion (del latin trans, "al otro lado", y portare,
"llevar") al traslado de un lugar a otro de algin elemento, en general personas o bienes. El

transporte es una actividad fundamental dentro de la sociedad.

2.55.1 Transporte en el proceso logistico

“El transporte en el proceso logistico consiste en todas las actividades que requieren
movimiento geografico en una compafiia, esta actividad es muy importante ya que le
consume a las compafiias del 40 al 60% del total de los costos logisticos de la organizacion
0 alrededor del 6 % del costo neto de los productos. El area de transporte dentro de las
compafiias involucra principalmente dos elementos; que los productos transportados
Ileguen intactos y lleguen en un periodo razonable de tiempo a su destino, garantizando una

satisfaccion del cliente que eleva el nivel de servicio de la empresa.

Dentro de las operaciones de transporte hay que tener en cuenta aspectos tales como
la documentacion, rutas, tipo de producto, tipos de transporte, demoras, capacidad, entre
otros”. Trabajo relacionado: Simulacion de proceso logistico para operaciones de transporte

terrestre de carga en Ronal S.A.
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2.5.5.2 Tipos de transporte terrestre

Transporte terrestre carga seca: la carga seca son todas aquellas mercancias que no
requieren estar en constante refrigeracion o tratamientos especiales. Por otro lado siempre
debe estar bajo un techo para no permitir la entrada de humedad. EI transporte de este tipo
de mercancias se debe realizar en contenedores debidamente revisados contraluz para
garantizar que no haya filtraciones de humedad. La infraestructura para el transporte
terrestre de carga generalmente tiene mucha capacidad, flexibilidad y versatilidad para
poder transportar desde pequefios paquetes a volimenes importantes y todo género de
mercancias; el nivel de restricciones de este tipo de transportes es limitado con respecto a
los otros tipos. El transporte terrestre tiene un alto costo de mantenimiento en cuanto a
situacion de las vias y condicion de los vehiculos, mas cuando se trata de transporte de

mercancias especializadas.

Transporte terrestre especializado: este tipo de transporte requiere de un manejo
especial de la mercancia, es decir requiere de la adecuacion de los vehiculos de transporte
con el fin de satisfacer necesidades tales como mercancias delicadas o costosas, mercancias
que necesitan refrigeracion, transporte de liquidos, plataformas para mercancias con exceso

de dimensiones, transporte de productos quimicos.

2.5.5.3 Estrategia del transporte

“El transporte generalmente representa el elemento individual mas importante en los
costos de logistica para la mayoria de las empresas. Se ha observado que el movimiento de
carga absorbe entre uno o dos tercios de los costos totales de logistica”. (Ronald H. Ballou.
Logistica. Administracion de la cadena de suministro. 5ta Edicion. Capitulo 6.Pags.164-
169).

2.5.6 Opciones de servicio y sus caracteristicas

“El usuario de transporte tiene una amplia gama de servicios a su disposicion que

giran alrededor de cinco modalidades o modos basicos: maritimo, ferroviario, por camion,
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aéreo y por ductos o conducto directo. Un servicio de transporte es un conjunto de
caracteristicas de desempefio que se adquiere a determinado precio.

Como auxilio en la resolucion del problema de eleccion del servicio de transporte,
este debe ser visto en términos de caracteristicas basicas para todos los servicios, como:
precio, tiempo de transito promedio, variacién del tiempo de transito, pérdidas y dafios”.
Ronald H. Ballou. Logistica. Administracion de la cadena de suministro. 5ta Edicion.
Capitulo 6. Pags.164
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CAPITULO 3

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivos de la investigacion

3.1.1. Objetivo General

Definir la situacion de la gestion de la calidad en la Empresa Nacional de
Transportes y Comercio NATRANSCOM CIA. LTDA, de la ciudad de Quito, a través del
método cientifico.

3.1.2. Objetivos especificos
» Sistematizar y analizar la informacion recogida.
» Determinar las debilidades y fortalezas encontradas.

» Elaborar la propuesta de mejora.

3.2 Disefio de la investigacion

La investigacion se desarrollara segun los lineamientos del Método Cientifico, en el
que se identifican tres procesos: la problematizacion, que permite plantear y formular
concretamente y en un contexto el problema; la teorizacién, en la que mediante la busqueda
y procesamiento de informacién bibliogréfica se elabora la fundamentacion tedrica; y la
demostracion, que es el proceso donde se desarrolla la propuesta con el propdsito de

comprobar la hipotesis.

Marcelo Ramirez Teran, en Metodologia de la Investigacion Cientifica (2003:94),

menciona:

“Es necesario rebasar el limitado criterio que sostiene que el método cientifico
solo es adecuado para la investigacion de alto nivel, al contrario y en el
contexto de un mundo saturado de informacion, el método cientifico
constituye una herramienta fundamental en la actividad profesional y

productiva en general.
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3.3 Nivel de estudio

3.3.1. Modalidad de investigacion

En la presente investigacion se utilizardn dos tipos de estudio: la investigacion

documental y la investigacion descriptiva.

La investigacion documental, permitira realizar un andlisis de la informacion escrita
sobre el tema, a fin de establecer relaciones, diferencias, etapas y posturas de la gestion por

procesos segun normas 1SO 9901:2008.

Para este fin las principales fuentes de informacion son: documentos escritos,

documentos filmicos y documentos grabados (Bernal, 2010, p.122).

La investigacion descriptiva que permitird identificar las caracteristicas del sistema
de gestion de calidad en la empresa de servicios de transporte motivo del estudio, la
realizacion de la investigacion de la situacion actual y la satisfaccion del cliente se
soportara principalmente en la técnica de la encuesta, la observacion y la revision
documental (Bernal, 2010, p.122).

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacion

A fin de realizar la investigacion, y de manera particular en la indagacion de la
satisfaccion del cliente, se mantienen una poblacion de 170 representantes, uno por cada
una de las empresas con la que se mantiene relacion laboral de servicio de transporte; se

trabajara con toda la poblacién debido a que interesa la opinion de todas las empresas.
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3.4.2. Muestra

La muestra para la investigacion en lo referente a satisfaccion del cliente sera de
170 encuestados.

35 Técnicas de la recolecciéon de la informacion

Para la recoleccién de los datos se aplicara una encuesta fundamentada en un
cuestionario preparado con el propdsito de obtener informacion de los representantes de las
empresas que mantiene relacion laboral NATRANSCOM CIA. LTDA.

3.5.1 Laencuesta

La encuesta es la técnica que permite recopilar informacién mediante un
cuestionario previamente establecido. A diferencia de la entrevista, el encuestado no
necesariamente se ve comprometido con el criterio que otorga ya que si no desea no revela
su identidad. Los criterios son recogidos por escrito.

La encuesta no permite hacer aclaraciones a la persona que responde el cuestionario,

por lo que puede correrse el riesgo de no recoger enteramente el criterio del encuestado.

3.6 Instrumentos de investigacion (Anexo)

Se realizard una encuesta estructurada que consta de: Encabezado, Tema de
Investigacion, Destinatario del cuestionario, Definiciones orientadoras y Preguntas
Aplicadas. (Anexo A).

3.7  Técnica para el procesamiento y analisis de datos

Se utilizara el método matematico, mediante las técnicas estadisticas de tabulacion,
tablas de frecuencias, graficos estadisticos apoyados por la aplicacion del sistema

estadistico informatico SPSS 18.0 (por sus siglas en inglés).
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3.8  Criterios para la elaboracion de la propuesta

La aplicacion de la encuesta, permitird emitir criterios sobre el diagndstico de la
situacion actual; asi como las particularidades de trabajo en cada area, esta informacion,
triangulada con los conocimientos bibliograficos adquiridos, permitird estar en la
posibilidad de formular la propuesta de solucion al problema permitiendo desarrollar el
levantamiento de los procesos, un mapeo del mismo y su posterior propuesta de un manual

de procesos segun ISO, para gestionar la calidad del servicio.
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CAPITULO 4

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

4.1. Presentacion de Resultados de las Encuestas

4.1.1. Presentacion de las Encuestas aplicada a las empresas a las que prestamos los

servicios.

1. ¢Qué productos o servicios tiene con nosotros?

Tabla 4-1: Pregunta 1 Productos o servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos CARGA PESADA 115 67,6 67,6 67,6
ENVIOS EXPRESS 18 10,6 10,6 78,2
ENVIOS CONSOLIDADOS 4 2,4 2,4 80,6
TODOS 33 19,4 19,4 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 4-1: Servicios que tiene con nosotros

QUE PRODUCTOS O SERWICIOS TIENE CON NOSOTROS?

Porcentaje
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Fuente: Clientes

Elaborado: Graciela Viteri
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Analisis: de las 170 encuestas que constituye la muestra 115 equivale al 67,6% de nuestros

clientes trabajan con nosotros con carga pesada mientras 18 y el 32,4% es considerada como

carga express, consolidada siendo parte fundamental en el crecimiento de nuestra empresa.

2. ¢Usted calificaria la atencidn del personal administrativo como?

Tabla 4-2: Pregunta 2 Atencion administrative

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélidos MUY BUENO 102 60,0 60,0 60,0
BUENO 57 33,5 33,5 93,5
REGULAR 8 4,7 4,7 98,2
MALO 3 1,8 1,8 100,0
Total 170 100,0 100,0

USTED CALIFICARIA LA ATENCION DEL PERSONAL DE ADMINISTRATIVO

Porcentaje

Figura 4-2: Atencién del personal administrativo
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Elaborado: Graciela Viteri
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Analisis: La encuesta nos muestra un resulto del 60% es positivo la atencion, pero como

empresa si tenemos que mejorar en este proceso ya que el 40% de nuestros encuestados esta

dando como un resultado entre bueno, regular y malo.

3. ¢Usted calificaria la atencién del personal de bodega cémo?

Tabla 4-3: Pregunta 3 Atencidon del personal de bodega

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Validos MUY BUENO 121 71,2 71,2 71,2
BUENO 41 24,1 24,1 95,3
REGULAR 8 4,7 4,7 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 4-3: Atencidn del personal de Bodega
USTED CALIFICARIA LA ATENCION DEL PERSONAL DE BODEGA COMO?
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Elaborado: Graciela Viteri

Analisis: De la encuesta realizada con relacion a la calificacion del personal que atiende a

bodega es de 71,2% , es de una buena aceptacion al trabajo en el servicio al cliente, lo que si

47



no hay que descuidar es el 28,8% , que esta inconforme con el servicio, hay que tratar de
mejorarlo para alcanzar el 100% esperado.

4. ¢Usted calificaria la atencion y la cortesia del personal de transporte como?

Tabla 4-4: Pregunta 4 Atencion y cortesia del personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Muy 127 74,7 74,7 74,7
bueno
Bueno 37 21,8 21,8 96,5
Regular 6 3,5 3,5 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 4-4: Atencidn y cortesia del personal de transporte

USTED CALIFICARLA LA ATERCION Y LA CORTESIA DEL PERSOMNAL DE
TRANSPORTE COMO7?
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Fuente: Encuesta cliente externo

Elaborado: Graciela Viteri

Analisis: De los encuestados califican al personal de transporte en cortesia, en un 74,7% con
un resultado de muy bueno y bueno 21,8%, siendo que un minimo porcentaje del 3,5%

consideran que se debe mejorar en el area del servicio al cliente, que el servicio es regular.
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5. ¢élaentrega de la carga en relacidn al tiempo ha sido?
Tabla 4-5: Pregunta 5 Entrega de la carga
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos MUY BUENO 122 71,8 71,8 71,8
BUENO 34 20,0 20,0 91,8
REGULAR 13 7,6 7,6 99,4
MALO 1 ,6 ,6 100,0
Total 170 100,0 100,0
Figura 4-5: La entrega de la carga en relacion al tiempo ha sido
LA ENTREGA DE LA CARGA EN RELACION AL TIEMPO HA SIDO?
S50
E0—
E 40
g 71,8

20

3

T
ML BUERC

T
BUERNO

T
REGULAR

Fuente: Encuesta cliente externo

Elaborado: Graciela Viteri
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Analisis: De las encuestas realizadas se evidencia que la entrega de carga a tiempo, si tiene

altos porcentajes de satisfaccion en 71,8% es muy bueno y un 20%, pero en un minimo

porcentaje 7,6% regular y malo en 0,6%, debemos considerar que debemos llegar a nuestra

meta del 100% en el cumplimiento que lo establece la politica de la calidad.

6. ¢lacapacidad de respuesta ante sus requerimientos e inquietudes ha sido?

Tabla 4-6: Pregunta 6 Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos MUY BUENO 113 66,5 66,5 66,5
BUENO 45 26,5 26,5 92,9
REGULAR 11 6,5 6,5 99,4
MALO 1 ,6 ,6 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 4-6: Capacidad de respuesta de requerimientos e inquietudes
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Fuente: Encuesta cliente externo

Elaborado: Graciela Viteri
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Analisis: Las empresas encuestadas nos dan como evidencia que nuestro servicio de transporte

es de 66,5% como resultado de muy bueno en un 26,5% es buena, pero si debemos mejorar

existe una minima parte de los encuestados consideran que no se da una respuesta inmediata a

sus necesidades 6,5% regular y 0,6% malo.

7.

¢El grado de satisfaccién que usted tiene con nosotros servicios es?

Tabla 4-7: Pregunta 7 Grado de satisfaccion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélidos MUY BUENO 111 65,3 65,3 65,3
BUENO 52 30,6 30,6 95,9
REGULAR 6 3,5 3,5 99,4
MALO 1 ,6 ,6 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 4-7: Grado de satisfaccion
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Fuente: Encuesta cliente externo

Elaborado: Graciela Viteri
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Anélisis: Se evidencia de las encuestas realizadas que existe un grado de satisfaccion alto en

el servicio que Natranscom presta siendo 65,3% en muy bueno y bueno en un 30,6%, para

mejorar y llegar a lo satisfactorio es un minimo de 3,5% regular y 0,6% malo, pero el ideal es

tener el 100% para alcanzar nuestra politica de calidad.

8. ¢Comparandonos con empresas similares respecto al servicio que brindamos nos considera?

Tabla 4-8: Pregunta 8 Comparacion con otras empresas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélidos MUCHO MEJOR 93 54,7 54,7 54,7
MEJOR 76 44,7 44,7 99,4
REGULAR 1 ,6 ,6 100,0
Total 170 100,0 100,0
Figura 4-8: Comparacién con empresas similares
COMPARANDONOS CON EMPRESAS SIMILARES RESPECTO AL SERVICIO
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Analisis: Con relacion a las otras empresas que prestamos el servicio que brindamos estamos

con un 54,7%

nacional.

9. ¢(Recomendaria nuestros servicios?

Tabla 4-9: Pregunta 9 Recomendaria nuestro servicio

1007

a0

G0=

Porcentaje

40

207

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Si 158 92,9 92,9 92,9
Tal vez 12 7,1 7,1 100,0
Total 170 100,0 100,0
Figura 4-9: Recomendacién de nuestros servicios
RECOMENDARIA NUESTROS SERVICIOS?
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Fuente: Encuesta cliente externo

Elaborado: Graciela Viteri

aceptable, pero el ideal es obtener el 100% siendo los mejores en el mercado
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Analisis: Con un 92,9% de las encuestas realizadas la mayoria de nuestros clientes si nos

recomendaria nuestro servicio.

10. ¢Contrataria nuevamente nuestros servicios?

Tabla 4-10: Pregunta 10 Contrataria nuestros servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
170 100,0 100,0 100,0

Figura 4-10: Contrataria nuestros servicios

CONTRATARIA NUEVAMENTE NUESTROS SERVICIOS

100

30

Porcentaje

207

Fuente: Encuesta cliente externo

Elaborado: Graciela Viteri

Andlisis: De los clientes encuestados el 100% si contrataria nuevamente nuestros servicios.



11. ¢Usted calificaria en general la calidad del servicio c6mo?

Tabla 4-11: Pregunta 11 Calificacion general de la calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos MUY BUENO 89 52,4 52,4 52,4
BUENO 80 47,1 47,1 99,4
REGULAR 1 ,6 ,6 100,0
Total 170 100,0 100,0

Figura 4-11: Calificaria la calidad del servicio
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Fuente: Encuesta cliente externo

Elaborado: Graciela Viteri

Analisis: En general los encuestados califican que la calidad del servicio esta en los rangos

aceptables con un porcentaje del 52,4% muy bueno y 47,1% en bueno, pero lo ideal es

alcanzar el 100% de lo establecido en la politica.
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CAPITULO 5

PROPUESTA

5.1. Descripcion de la empresa

5.1.1. Introduccion

La Compafia Nacional de Transporte y Comercio Natranscom Cia. Ltda., se
encuentra ubicada en la calle Gaspar Ruiz  S10-10 y Hernando de Prado del Distrito
Metropolitano de Quito, da inicio como Sociedad Civil Comercial, con una politica de
alterabilidad en el nombramiento de gerentes, afios mas tarde cambia su proceso a
reeleccion por los resultados obtenidos en el crecimiento de la misma, conformado por
solo tres socios y en la actualidad somos 73 empleados, el 04 de abril de 2001, se
constituye como Compafiia Limitada, con un capital social de $2.100 USD. (Dos mil cien

dolares americanos 00/100).

Durante 12 afios, hemos prestado nuestro servicio para las compafiias que de algun
modo estan inmersas en la actividad Petrolera, con una flota de 100 vehiculos de socios y

de la empresa.

Por las exigencias de nuestros clientes hemos implementado bodegas de
transferencia y recepcion y despacho de carga ubicadas en el Inca y Pifo, de igual forma

oficinas desde los puertos de Guayaquil y Esmeraldas.

5.1.2. Situacion actual

Somos una Empresa que nos preparamos en forma diaria, ofreciéndoles un servicio
personalizado, con altos estandares de calidad y pleno conocimiento del negocio por parte

de su personal, nuestro compromiso es brindar un servicio de transporte y coordinacion
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logistica en forma oportuna, en condiciones de seguridad, con el fin de satisfacer las
necesidades de nuestros clientes, sin embargo, mantener los mas altos estandares de
calidad requiere gestionar la misma, de manera eficiente de ahi la idea de incluir en el
pensamiento estratégico empresarial la gestion por procesos, buscando como alternativa la
utilizacion de normativas internacionales como la 1ISO 9001:2008, considerando que, uno
de los factores que incide en la calidad del servicio de transporte lo constituye la eficiente

gestion administrativa.

Hemos ido creciendo favorablemente hasta llegar a ser lo que somos hoy: una

compafiia dindmica y muy bien organizada.

5.1.3. Servicios que ofrece
e Transporte Multimodal.
e Servicio de encomiendas y valijas.
e Retiro puerta a puerta de la mercaderia.
e Entrega personalizada en el lugar de destino.
e Vehiculos expresos a cualquier lugar del Pais.
e Transporte especializado (maquinaria, carga extra pesada, carga extra
alta y extra ancha).

e Trasporte de personal via terrestre.

5.2. Tema de la Propuesta

Sistema de Gestion de la Calidad

5.3. Titulo de la Propuesta

Manual de procesos para la Empresa Nacional de Transportes y Comercio
NATRANSCOM CIA. LTDA., de la ciudad de Quito.
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5.4. Objetivo General

Desarrollar un manual basado en las normas 1ISO 9001-2008, para la gestion de la
calidad en la Empresa Nacional de Transportes y Comercio NATRANSCOM CIA. LTDA.

5.5. Objetivos Especificos

» Describir los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

> Identificar los procesos y elaborar un mapeo.

A\

Describir los procedimientos.

o1
o

. Contenidos tematicos

Presentacion de la organizacion.
Referencias normativas.
Términos y definiciones.
Sistema de gestion de la calidad.
Responsabilidad de la direccion.
Gestion de los recursos.
Desarrollo del servicio.

Medicion, andlisis y mejora.

YV V.V V V V V V VY

Descripcion de los procesos.
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PROPUESTA PARA EL DISENO DEL MANUAL DE PROCESOS SEGUN LAS
NORMAS ISO 9001-2008 PARA LA GESTION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
LA EMPRESA NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERCIO CIA. LTDA., DEL
SISTRITO METROPOLITANO DE QUITO PARA EL ANO 2014

Desarrollo

La presente tesis, plantea una propuesta para el disefio del manual de procesos segun las
normas ISO 9001-2008 en la empresa NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERCIO
CIA. LTDA., que presta el servicio el servicio de transporte de carga pesada a nivel nacional,
con esta propuesta se quiere evidenciar la situacion actual y mediante ello se desea disefiar e
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad, evidenciando que a través del desarrollo e
implementaciéon y mantenimiento del mismo permitird mejorar la competitividad y lograr un

alto grado de satisfaccion del cliente.

Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa

NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERCIO CIA. LTDA., es una empresa que se

dedica al servicio de transporte de carga pesada a nivel nacional.

Exclusion y justificacion

En el Manual de Gestion de la Calidad se excluye el punto 7.3 Disefio y Desarrollo del
Producto debido a que la empresa no realiza el disefio ni desarrollo para el desempefio del
servicio.

Aplicacion del Manual de Calidad

En este documento del manejo del Sistema de Gestion de la Calidad, tiene procesos
principales que estan representados en la llustracion 5.1 Macro Procesos de Gestion.
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Con el fin de observar las relaciones que tienen los diferentes procesos dentro de la empresa y

para lograr una visién mas amplia de los procesos se dibujan los diagramas de flujos.

Figura 5-1: Macro Procesos de Gestion
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INTRODUCCION

NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERCIO NATRANSCOM CIA. LTDA. es una
empresa lider en transporte de carga pesada y liviana a nivel nacional, con una amplia
experiencia de més de 12 afios en el mercado. Actualmente cuenta con flota calificada para

garantizar la seguridad de sus usuarios y en cumplimiento del servicio al cliente.

Sus oficinas administrativas se encuentran ubicadas en el sur de Quito. Sus bodegas ubicadas

en el sector de El Inca y en Pifo.

FILOSOFIA DE LA EMPRESA

VISION
Ser socio estratégico de las organizaciones, empresas e industrias del més alto nivel en el pais

y a llegar a ser lideres en servicios logisticos a nivel nacional.

MISION

Desarrollar con eficiencia y eficacia el servicio de transporte y coordinacion logistica
requerida por nuestros clientes, mantenimiento lo més altos estandares de calidad, salud,

seguridad y medio ambiente.

DECLARACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

Natranscom Cia. Ltda., nuestro compromiso es brindar servicios de transporte y coordinacion
logistica en forma oportuna, en condiciones de seguridad; con el fin de satisfacer las
necesidades de nuestros clientes para lo cual cuenta con un personal capacitado y
comprometido, aplicando principios de mejoramiento continuo, respetando el medio ambiente

y cumpliendo los requisitos legales.
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Lic. Libardo Garcia
Gerente General

Natranscom Cia. Ltda.
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1. Presentacion de la organizacién

Nombre comercial: NATRANSCOM CIA. LTDA.

Razon social: Nacional de Transportes y Comercio Natranscom Cia. Ltda.

Direccion: Gaspar Ruiz S10-10 y Hernando de Prado

Parroquia: La Magdalena

Direccién de pagina web: www.natranscom.com

Teléfono: 2611-992

Misién

Desarrollar con eficiencia y eficacia el servicio de transporte y coordinacion logistica

requerida por nuestros clientes, mantenimiento lo mas altos estandares de calidad, salud,

seguridad y medio ambiente.

Vision

Ser socio estratégico de las organizaciones, empresas e industrias del méas alto nivel en el

pais y llegar a ser lideres en servicios logisticos a nivel nacional.
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1.1. Organigrama de la Empresa Nacional Transportes y Comercio

NATRANSCOM CIA. LTDA.

Figura 5-1: Organigrama de la Empresa Nacional de Transportes y Comercio
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1.2. Mapa de Procesos

Figura 5-2: Mapa de procesos para la gestion de la calidad
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2. Terminologia

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un cliente.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos en
caracteristicas especificas o en la especializacion de un producto, proceso o sistema.
Documento: Informacion y su medio de soporte.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Especificacion: Documentos que establece requisitos.

Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades autoridades y relaciones
entre el personal.

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

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

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

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

Norma: Documento que describe de forma breve una norma.

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

Politica de calidad: Intersecciones globales y orientacion de una organizacion relativas a
la calidad tal como se expresa formalmente por la alta direccion.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman entradas en salidas.
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Producto: Resultado de un proceso.

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

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion con respecto a la calidad.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la Politica de Calidad y los objetivos.

3. Sistema de gestion de la calidad

3.1. Objeto y campo de aplicacién

No existen exclusiones a la norma, se cumpliran con todos los requisitos genéricos.

3.2. Requisitos generales

El presente manual explica la operacion de la empresa cumpliendo con los requisitos de la
norma 1SO 9001:2008 y todos los procesos necesarios para cumplir con Prestacion de
servicios de transporte logistico a nivel nacional que son controlados mediante
actividades de gestion, provision de recursos, control de procesos y mediciones para
asegurar la satisfaccion del cliente, la mejora continua y el cumplimiento de requisitos
reglamentarios en calidad. Del mismo modo si se subcontrata cualquier proceso que afecte
al sistema realizaremos los controles necesarios para asegurar la calidad de los mismos.

La organizacion establece, documenta, implementa, mantiene y mejora en forma continua
la eficacia del sistema.

La politica del Sistema de Gestion de Calidad expuesta es cumplida por todo el personal

que presta servicios en la empresa.

69



Cod.MGCN-01

NATRANSCOMO CIA. LTDA. M\iANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

EN LA EMPRESA NACIONAL DE

TRANSPORTES Y COMERICIO
NATRANSCOM CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja

01

La Direccion se compromete a asignar recursos, calificar al personal y a realizar todas las
actividades necesarias para verificar que la actividad de toda la empresa cumpla con los
requerimientos de los clientes y realizar evaluaciones periodicas de todo su Sistema de
Gestion de Calidad

La empresa posee también un sistema de planificacion de la calidad que permite asegurar
los recursos utilizados para sus procesos, la verificacion de las etapas, los criterios de
aceptacion y los registros de todo el sistema estan destinados a asegurar la satisfaccion del

cliente y la mejora continua de la eficacia de los procesos y del sistema.

3.3. Requisitos de la documentacion
3.3.1. Generalidades
La empresa cuenta con procedimientos documentados que son implementados y
mantenidos.
La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de NATRANSCOM CIA. LTDA.
Incluye:
a. Declaraciones documentadas de su Politica del Sistema de Gestion de
Calidad y de los objetivos de la calidad de la Empresa.
b. Un Manual del Sistema de Gestion de Calidad,

C. Procedimientos documentados y los registros requeridos por la Norma ISO
9001:2008.
d. Documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son

necesarios para asegurarse de la eficaz planificacidn, operacién y control de

SUS procesos.
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La estructura de la documentacion esta organizada de la Siguiente manera:

MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE
CALIDAD

v

PROCEDIMIENTOS

v

INSTRUCTIVOS DE TRABAJO

{

REGISTROS

3.3.2. Manual del Sistema de Gestion de Calidad

a) El Manual del Sistema De Gestion de Calidad no incluye los items de las Normas

ISO 9001:2008, que se detallan a continuacién, debido a que los mismos no

aplican al Sistema de Gestion de Calidad de la empresa:
1SO 9001:2008:

e Disefio y Desarrollo ya que la empresa no realiza disefio y desarrollo del

producto/servicio; Unicamente ajusta sus procesos Y actividades a las condiciones y

caracteristicas establecidas por sus clientes. No genera o crea un producto/servicio

nuevo, solo ejecuta los requerimientos de los clientes.

3.3.3. Control de documentos

La Empresa posee un procedimiento documentado que define los controles para:
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Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion al sistema y contenido,
antes de su emision,

Revisar y actualizar los documentos cuando es necesario, asi como para
llevar a cabo su re aprobacion,

Asegurar que se identifican los cambios y el estado de revision actual de los
documentos,

Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los lugares de trabajo,

Asegurar que los documentos permanecen legibles y son facilmente
identificables,

Asegurar de que los documentos de origen externo, que la organizacién
determina que son necesarios para la planificacién y la operacion del
Sistema de Gestion de Calidad, se identifican y que se controla su
distribucion.

Evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos, y para aplicarles
una identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier

otra razon.

3.3.4. Control de registros

Los registros del SGC que se establecen en este Manual del Sistema de Gestion de Calidad
y sus procedimientos documentados, son mantenidos en forma legible, identificable y

recuperable.

Seréan conservados por un plazo de dos (2) afios, salvo aquellos que por cuestiones legales
deban ser guardados por un periodo diferente que sera indicado en cada caso.

En caso de aquellos registros que involucran a mas de un area los mismos seran
conservados, almacenados y protegidos para asegurar Su recuperacion por un sector

designado al efecto y que seré el responsable de su archivo y conservacion.



Cod.MGCN-01

NATRANSCOMO CIA. LTDA. M\iANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

EN LA EMPRESA NACIONAL DE

TRANSPORTES Y COMERICIO
NATRANSCOM CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja

01

Existe el procedimiento sobre el proceso en el cual se definen los controles necesarios para
la identificacién, legibilidad, almacenamiento, proteccion recuperacion, tiempo de

retencion y disposicion de los registros de calidad.

4. Responsabilidad de la direccion
4.1. Compromiso de la direccion

La Direccién de la Empresa posee un alto compromiso para el desarrollo e implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad y su mejora continua, demostrando el mismo en el
contenido de su Politica de Calidad, la cual es, al igual que sus objetivos del SGC,
comunicada a toda la organizacion, haciéndoles conocer la importancia de la misma, asi
como la de satisfacer los requisitos de los clientes, ademas de por supuesto los requisitos
legales y reglamentarios que sean de aplicacion, llevandose a cabo las revisiones del

sistema que sean necesarias y asegurando la disponibilidad de recursos.

La Direccién asegura que las distintas areas de la empresa poseen responsabilidades y
lineas de comunicacion que permiten un funcionamiento acorde con la politica
implementada sobre el Sistema de Gestion de Calidad.
Todas las areas tienen autoridad y responsabilidad para asegurar el funcionamiento del
Sistema de Gestion de Calidad, encontrandose autorizadas para:
a. Iniciar acciones para prevenir y solucionar cualquier no conformidad ya sea de
productos/servicios, procesos, o del sistema.
b. Implementar, recomendar, controlar y verificar todas las acciones tendientes a
lograr la satisfaccion del cliente.
c. Realizar auditorias del sistema para garantizar el funcionamiento y la eficacia del

mismo.

Cada sector de la Empresa tiene definida su autoridad y responsabilidad.
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4.2. Politica de calidad

La Direccion de la Empresa asegura que la Politica de Calidad es la adecuada al proposito
de la organizacién, incluyendo el compromiso de satisfacer los requisitos, mejorando en
forma permanente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad. A su vez la misma
proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos del SGC, es
comunicada dentro de la organizacién, por todos los medios disponibles, siendo ademas
entendida por todos sus integrantes.

La Direccidn revisa la Politica de Calidad de la Empresa, en forma permanente con el
objeto de mantenerla adecuada a la misma.

4.3. Enfoque al cliente
La empresa lleva a cabo todos los procedimientos necesarios para asegurar que las
exigencias y requisitos solicitados por los clientes sean debidamente definidas vy
documentadas de modo tal de evitar cualquier falla que genere defectos en los procesos de

prestacion de servicios.

4.4. Objetivo de la calidad
La Direccion asegura que los objetivos del SGC, incluidos aquellos que son necesarios
para cumplir con los requisitos del producto/servicio, son establecidos dentro de la
organizacion en los niveles y funciones de la misma.

Todos los objetivos del SGC son medibles y coherentes con la Politica de Calidad.

4.5, Responsabilidad y autoridad
Todas las areas son responsables por la conservacion, identificacion, y proteccion de los
registros que le competan.
Ademas, son responsables por la aprobacion, revision y actualizacion de los Planes de
calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo y formularios en los cuales se vea

involucrada por los procesos que le son propios.
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Gestion del Sistema es responsable de:

a. Controlar los cambios,

i

el estado de revision de la documentacion,

asegurar su legibilidad y fécil identificacion,

o o

la disponibilidad en todos los puntos de uso,

la destruccion de la documentacion obsoleta, y

@

f. asegurar que los documentos de origen externo se identifican, conservan, controlan

y distribuyen adecuadamente.

4.6. Revision por la direccion

La Direccion revisara el Sistema de Gestion de Calidad, luego de haber terminado cada
auditoria y una vez al afio y deberd abarcar toda las areas que estan integradas en el
Sistema de Gestion de Calidad; todo esto con el objeto de establecer su consistencia,
adecuacion y eficacia. En esta revision se evallan las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema, incluyendo la politica de la calidad y los
objetivos de ésta. En esta debe incluir todas las 7 entradas y 4 salidas requeridas por la
norma ISO 9001:2008.

5. Gestion de los recursos

5.1. Provision de recursos
La Direccion de NATRANSCOM CIA. LTDA., determina en cada ejercicio los recursos
que debe proporcionar para que se pueda implementar y mantener el Sistema de Gestion de
Calidad y mejorar continuamente su eficacia, ademas de aumentar la satisfaccién de sus

clientes.
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5.2. Recursos Humanos

El personal que realiza tareas que afecten la calidad del producto/servicio se encuentra
debidamente calificado. La calificacion estd basada en distintos criterios, segun
corresponda:

a) en la educacion recibida,

b) en los entrenamientos realizados,

c) en la experiencia acumulada,

d) o por medio de exadmenes elaborados sobre la base de requerimientos

prestablecidos.

5.3. Infraestructura
La Direccion de la Empresa proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr
y asegurar un adecuado grado de cumplimiento de todas las actividades realizadas ésta y

sus procesos, para la conformidad con los requisitos del producto/servicio.

5.4. Ambiente de trabajo
La Direccion de la Empresa proporciona las condiciones ambientales necesarias para

lograr la conformidad de su producto/servicio.

6. Desarrollo del servicio

6.1. Planificacion de la realizacion del servicio
NATRANSCOM CIA. LTDA., planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
realizacion de su producto/servicio. Todas las tareas relacionadas con la planificacion del
producto/servicio son realizadas conformes los requisitos de la totalidad de los procesos
del Sistema de Gestion de Calidad.
Para realizar la planificacion del producto/servicio se determinan segin correspondan,

algunos de los siguientes items:

76



Cod.MGCN-01

NATRANSCOMO CIA. LTDA. M\iANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

EN LA EMPRESA NACIONAL DE

TRANSPORTES Y COMERICIO
NATRANSCOM CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja

01

a. Los objetivos del SGC y los requisitos del producto/servicio,

b. La necesidad de establecer procesos, documentos y proporcionar recursos especificos
para el producto/servicio.

c. Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y
ensayos especificos para el producto/servicio asi como los criterios de aceptacion del
mismo, y

d. Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de

realizacion y el producto/servicio resultante cumplen los requisitos.

El alcance del presente Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo a los procesos que
realiza NATRANSCOM. LTDA,, es el siguiente:
“PRESTACION DE SERVICIOS DE TRANSPORTE LOGISTICO A NIVEL
NACIONAL”

La responsabilidad para aprobar los documentos de control de procesos de prestacion de
servicios esta definida en el Sistema de Gestion de Calidad.
La empresa, no posee procesos especiales.
Se mantienen registros de procesos, equipos y personal segun sea apropiado.

6.2. Proceso relacionado con el cliente
Se determinan los requisitos especificados en forma explicita por el cliente, incluyendo
aquellos especificados para la entrega y para el servicio posventa; también aquellos
requisitos implicitos que no son especificados por el cliente, conjuntamente con todas las
especificaciones legales y reglamentarias de la actividad y relacionados con la prestacion,
agregandose en estos todos aquellos requisitos implicitos y explicitos que nuestra

organizacion considere necesario determinar.
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6.3. Compras
NATRANSCOM CIA. LTDA., posee un procedimiento documentado para realizar el
proceso de compras (PC-AD-01), ademas desarrolla y mantiene controles que aseguran
que los materiales, productos, y servicios comprados, conforman requerimientos
especificos.
La empresa documenta los criterios de seleccion y evaluacién de los proveedores. La
seleccion sera basada en la capacidad del proveedor de entregar materiales, productos o
servicios que conformen los requerimientos del contrato, incluyendo requerimientos del
Sistema de Gestion de Calidad.
Se mantienen registros de proveedores aceptables.
La seleccion de proveedores y el tipo y extension de los controles a efectuar dependen de:
a. La incidencia que los materiales, productos, equipos y/o servicios provistos por los
proveedores pudieran tener sobre la calidad final de los servicios que presta la
empresa
b. Los reportes de auditoria y los registros de calidad obtenidos luego de que su

capacidad hayan sido debidamente evidenciados.

6.4. Produccion y prestacion del servicio
La Empresa planifica y lleva a cabo sus procesos de prestacion de servicios bajo
condiciones controladas las cuales incluyen cuando es aplicable alguno de los items que se
detallan a continuacion:
a. la disponibilidad de informacidn que describa las caracteristicas del producto/servicio,
b. la disponibilidad de Instrucciones de Trabajo,
c. la utilizacion del equipo apropiado,
d. la disponibilidad y el uso de equipos de seguimiento y medicion.

@D

. la implementacion de actividades de seguimiento y medicion, y

—h

la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posventa.
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7. Medicion, analisis y mejora

La empresa planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto/servicio, asegurar la
conformidad del Sistema de Gestion de Calidad, y mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad.

La empresa tiene establecidos procedimientos para identificar la necesidad de aplicar
técnicas estadisticas que permitan conocer la efectividad del Sistema de Gestion de
Calidad.

7.1. Medicién y seguimiento
NATRANSCOM CIA. LTDA., realiza un seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente, respecto a si la Empresa cumple con los requisitos explicitos e
implicitos requeridos por el mismo.
La forma de obtener y utilizar esta informacion originada en nuestros clientes, se encuentra

desarrollada en los procedimientos de mejora continua.

8. Mejora continua

La Empresa mejora en forma continua y permanente la eficacia de su Sistema de Gestion
de Calidad, utilizando para ello su Politica del Sistema de Gestion de Calidad, los objetivos
del SGC de la misma, los resultados de las auditorias, los andlisis de datos, el analisis de
las acciones correctivas/preventivas que se tomaron, y los resultados de la revision por la

Direccion.

9. Control de las operaciones de produccion y de servicio
La Empresa planifica y lleva a cabo sus procesos de prestacion de servicios bajo
condiciones controladas las cuales incluyen cuando es aplicable alguno de los items que se

detallan a continuacion:
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a. la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del

producto/servicio,

b. la disponibilidad de Instrucciones de Trabajo,

c. la utilizacion del equipo apropiado,

d. la disponibilidad y el uso de equipos de seguimiento y medicion.
e. laimplementacion de actividades de seguimiento y medicion, y

f. laimplementacion de actividades de liberacién, entrega y posventa.

10. Identificacion y trazabilidad
NATRANSCOM CIA. LTDA., identifica sus productos/servicios por medios adecuados a
través de todo su proceso de prestacion, con el objeto de poder realizar un rastreo de los

mismos ante cualquier inconveniente que surgiera durante el proceso.

11. Bienes del cliente

La Empresa cuida todos los bienes pertenecientes a sus clientes mientras estos se
encuentran bajo su control o estdn siendo utilizados por la misma, estos bienes
suministrados por el cliente, son identificados, verificados, protegidos y mantenidos, para
su utilizacion dentro de los procesos.

Cuando se estime que existe algin problema con los bienes suministrados por los clientes o
que estos no son adecuados para ser utilizados en los procesos de la Empresa, se realizan

los registros correspondientes y se le comunica en forma fehaciente al cliente.

12. Preservacion del producto
NATRANSCOM CIA. LTDA., preserva los productos utilizados para sus procesos de
prestacion de servicios, incluyendo en esta accion la identificacién, manipulacion,

almacenamiento y proteccion de los mismos.
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13. Control de los Equipos de seguimiento y medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar, y los dispositivos
de medicion y seguimiento para proporcionar la evidencia de la no conformidad del
producto con los requisitos determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos de
seguimiento y medicion.

La organizacion debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para
satisfacer su aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento
y medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su
utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario

El area de Radiocomunicaciones establece en sus procedimientos y Planes, los equipos y
periodos en que deben calibrarse

14. Medicién, Andlisis y Mejora

14.1. Generalidades
La empresa planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto/servicio, asegurar la
conformidad del Sistema de Gestion de Calidad, y mejorar continuamente la eficacia del

Sistema de Gestidn de Calidad.

La empresa tiene establecidos procedimientos para identificar la necesidad de aplicar
técnicas estadisticas que permitan conocer la efectividad del Sistema de Gestion de
Calidad.
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15. Medicién y seguimiento

15.1. Satisfaccion del cliente
NATRANSCOM CIA. LTDA., realiza un seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente, respecto a si la Empresa cumple con los requisitos explicitos e
implicitos requeridos por el mismo.
La forma de obtener y utilizar esta informacion originada en nuestros clientes, se encuentra

desarrollada en los procedimientos de mejora continua.

15.2. Auditoria Interna
La empresa, asegura el cumplimiento de todos los requisitos especificados o derivados de
este manual por medio de su programa de auditorias internas. Estas pueden realizarse en
forma programada o no, siendo su frecuencia minima de caracter semestral.
Las auditorias son conducidas por personal calificado que no tiene responsabilidades
directas sobre las areas auditadas.
Los resultados de cada auditoria son registrados e informados a todas las areas afectadas
para que sean revisados, dando lugar asi a la implementacién de acciones correctivas y su
posterior seguimiento y verificacion.
Las caracteristicas de las auditorias internas, su frecuencia y metodologia, asi como la
forma de realizarlas y la seleccion de los auditores se encuentran reflejadas en el

procedimiento correspondiente

15.3. Medicion y seguimiento de los procesos / del desempefio
NATRANSCOM CIA. LTDA.,,
Aplica cuando es necesario métodos apropiados para realizar la medicion de los procesos y
el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad. Estos métodos demuestran la capacidad
de los procesos y desempefio de la Seguridad y Salud Ocupacional para alcanzar los
resultados planificados. Cuando estos resultados no sean alcanzados se utilizaran acciones

correctivas, para asegurar la conformidad del producto/servicio.
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15.4. Medicion y seguimiento del producto/servicio

NATRANSCOM CIA. LTDA.,, realiza mediciones y seguimientos de las caracteristicas
de sus productos/servicios, con el objeto de verificar que los mismos reinen los requisitos
exigidos por el cliente.

Para la realizacion de estas mediciones y seguimientos, se mantienen claros criterios de
aceptacion, dejandose constancia en los respectivos registros, quienes son los responsables
de dar la conformidad del producto/servicio.

La Empresa no realiza la liberacion y/o entrega del producto/servicio, hasta que no se
completaron satisfactoriamente la totalidad de los requisitos planificados, o que el
responsable de la liberacién y/o entrega, o el cliente cuando corresponda, no indiquen lo

contrario.

15.5. Control del producto/servicio no conforme
La empresa, dispone de procedimientos documentados que aseguran la deteccion,
identificacion, documentacion y segregacion de aquellos productos, materiales, equipos y/o
servicios, que no conforman los requerimientos especificados, para evitar su uso o
prestacion inadvertidos. Estos controles aseguran la notificacion de las no conformidades a
todas las funciones afectadas.
La empresa, tiene responsabilidades definidas para la revision y posterior disposicion de no
conformidades.
Siempre que se aceptan no conformidades, se confeccionan registros en los cuales se
describen las caracteristicas de la no conformidad y las modificaciones realizadas con la
finalidad de poner en evidencia el estado final.
La totalidad de las no conformidades confeccionadas, seran periodicamente analizadas por
la Direccion y el Responsable del Sistema de Gestion de Calidad en las reuniones del
Comite de Calidad.
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NATRANSCOM CIA. LTDA., trata los productos/servicios no conformes de alguna de las
siguientes maneras:
a. tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada,
b. autorizando su utilizacion, liberacién o aceptacion bajo la autorizaciéon de una
autoridad competente, y cuando corresponda por el cliente, y
c. tomando acciones para prevenir su utilizacion o aplicacién original.
De la totalidad de las acciones que se toman se mantienen registros que identifican la
naturaleza de las no conformidades y de cualquier accidn que se tome a raiz de las mismas.
Siempre que se toma alguna accion correctiva/preventiva sobre un producto/servicio, el
mismo es sometido a una nueva verificacion con el objeto de demostrar su conformidad
con los requisitos.
15.6. Andlisis de datos
La Empresa determina, recopila y analiza la totalidad de los datos que se obtienen con el
objeto de demostrar la adecuacion y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, y
evaluar en donde puede realizarse alguna accién para la mejora continua del sistema.
Los datos que NATRANSCOM CIA. LTDA., analiza para realizar los analisis
correspondientes son los siguientes:
a. la satisfaccion del cliente,
b. la conformidad con los requisitos del producto/servicio,
c. las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos/servicios
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y

d. los proveedores, su comportamiento y su performance.

15.7. Mejora
15.7.1. Mejora continua
La Empresa mejora en forma continua y permanente la eficacia de su Sistema de Gestién
de Calidad, utilizando para ello su Politica del Sistema de Gestion de Calidad, los objetivos

del SGC de la misma, los resultados de las auditorias, los analisis de datos, el analisis de
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las acciones correctivas/preventivas que se tomaron, y los resultados de la revision por la
Direccion.
15.7.2. Acciones correctivas
La empresa, dispone de métodos para eliminar las causas de no conformidades con el
objeto de evitar su repeticién, siendo las acciones correctivas que se toman las apropiadas
para corregir los efectos de las no conformidades encontradas.
Se poseen procedimientos documentados que definen los requisitos para:
a. revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),
b. determinar las causas de las no conformidades,
c. evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no conformidades no
vuelven a ocurrir,
d. determinar e implementar las acciones necesarias,
e. registrar los resultados de las acciones tomadas, mediante la utilizacion de registros de
la calidad, y

f. revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

15.7.3. Acciones preventivas

La empresa, dispone de métodos para eliminar las causas de no conformidades potenciales
a los efectos de prevenir su recurrencia, siendo las acciones preventivas que se toman las
apropiadas para corregir los problemas potenciales.
Existen procedimientos documentados que definen los requisitos para:

a. determinar no conformidades potenciales y sus causas,

b. evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,

c. determinar e implementar las acciones necesarias,

d. registrar los resultados de las acciones tomadas, y

e. revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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16.1. Procedimientos para la elaboracion de procedimientos e instructivos
Proposito

Definir un método que permita confeccionar procedimientos e instrucciones de
trabajo con formatos estandar de forma que se asegure un completo tratamiento de
todos los temas y una facil interpretacion de los mismos.
Alcance
El presente es aplicable a cualquier procedimiento o instruccién de trabajo
originado en el Sistema de Gestion de la Calidad de la Empresa.
Procedimiento
1. Roétulo
1.1 Todos los procedimientos o instrucciones de trabajo deberdn confeccionarse con
este formato.

1.2 Items del encabezamiento:

1.2.1. Numero del Procedimiento o instruccion de trabajo

El ndmero del procedimiento o instruccion de trabajo se compone de 5
caracteres separados el primero y los dos Gltimos por un guion. El primer
caracter serd una letra que indicara el tipo de procedimiento o instruccién
de trabajo (ej.: P, 1), dependiendo de que sea Procedimientos o
Instruccion de Trabajo. A continuacion se colocaran los caracteres que
definirdn el origen del procedimiento o instruccién, por ejemplo: las
siglas SG, que definirdn que se trata de un procedimiento o instruccion
referida a GESTION DE CALIDAD. Seguidamente se colocaran dos
caracteres numéricos que haran referencia al nimero de orden del

mencionado documento y seran secuenciales.
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Ejemplo: en el presente procedimiento, los caracteres “SG” significan
que se trata de una instruccion de trabajo correspondiente a un proceso
del SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Gestion de la Calidad, asignara los numeros y llevara el control de los

procedimientos e instrucciones para la organizacion.

1.2.2.

Titulo

Descripcion del procedimiento o instructivo.

El titulo del procedimiento o instructivo deberd ser breve y claro, y

describira la actividad que regula.

1.2.3.

Numero de hoja

Indicaré el nimero de hoja de la cantidad total de hojas. Ej.: 3 de 5.

1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

1.2.7.

1.2.8.

Fecha de emision

Se colocara la fecha de emision de la version "00™ del documento.
Revision

Se colocara la versiéon del documento. La version original serd "00",
cualquier cambio posterior cambiara la version "01" y asi sucesivamente.
Reviso

Este casillero esta destinado al nombre y firma del responsable de revisar
el procedimiento.

Aprobo

Este casillero estd destinado al nombre y firma del responsable de la
aprobacion del procedimiento.

Fecha de revision

Indicara la fecha en la que se realizé la ultima revision del documento.
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Partes del documento

Las distintas partes que componen el procedimiento son: PROPOSITO,
ALCANCE, PROCEDIMIENTO o INSTRUCCION, y REFERENCIAS o
DOCUMENTOS RELACIONADOS (segun corresponda). Podran agregarse otros
puntos como por ejemplo: DEFINICIONES, si fuera aplicable.

2.1.  “Proposito”

Se establece aqui el objetivo del procedimiento o instructivo, que es lo que intenta
controlar, establecer o regular.

Ej.: Establecer los criterios a seguir para realizar auditorias internas del Sistema
de la Calidad que permitan verificar el cumplimiento de todos los requerimientos
de éste.

2.2.  “Alcance”

En este punto se definira a qué actividades se aplica el procedimiento o instructivo.

Ej.: Este procedimiento es aplicable a todos los sectores de la Empresa afectados el
Sistema de Gestion de la Calidad.

2.3.  “Definiciones”
Definir los términos que no resultan faciles de entender o que pueden ser
interpretados de otra forma. (Cuando corresponda).

2.4. “Procedimiento o Instruccion”
En este item de desarrolla el procedimiento o instructivo en cuestion, describiendo
lo més claramente posible, la secuencia de los pasos que deben realizar para cumplir

el propdsito del mismo.
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Es importante en este punto no suponer que quien lea el procedimiento o instructivo dara
por sobre entendido los conceptos que no hayan sido expresados, ya que ello puede dar

lugar a ambigliedades y malas interpretaciones.

2.5. “Documentos Relacionados”

Se indican otros documentos o referencias a actividades relacionadas.

17. Documentos Relacionados

PC-SG-01 Plan de Sistema de Gestién de Calidad.
PROCEDIMIENTOS PARA ELABORAR LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA
DE GESITON DE LA CALIDAD

l. Proposito

Definir la estructura del Sistema de Gestion Calidad de la Empresa y el conjunto de

requerimientos asociados a este.

1. Alcance
Este procedimiento es de aplicacion para el desarrollo y el mantenimiento del
Sistema de Gestion Calidad de la Empresa. La estructura del Sistema que aqui se
define es ademas de aplicacion en todo el &mbito de la organizacion.

1. Estructura del Sistema

La estructura del Sistema de Calidad se basa en el orden jerarquico que se

muestra a continuacion:
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e Manual de Calidad

e Planes de Calidad

e Procedimientos por procesos
e Instrucciones de Trabajo

e Formularios y Registros

1. El Manual de Calidad abarca el alcance del sistema de gestion de Calidad, los
procedimientos documentados para el SGC o una referencia a los mismos, y una

descripcidn de la interaccion entre los procesos del SGC.

2. Los Planes de Calidad nos permiten tener una visién mas clara de los procesos
del Sistema de Gestion de Calidad, abarcando los procedimientos, instructivos y formatos

en un solo documento.

3. Los procedimientos e instructivos seran los documentos utilizados para
describir actividades especificas con el detalle que cada actividad requiera para asegurar,
en todos los casos, una Unica y adecuada interpretacion de la forma en que debe
desarrollarse cada actividad.

4. Los formularios y registros, son aquellas evidencias que demuestra el

cumplimiento de los procedimientos establecidos.
5. Nomenclatura utilizada, la numeracion de los planes, procedimientos,

Instrucciones de Trabajo, formularios y registros estard definida de acuerdo al siguiente

detalle:
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Sigla que indica el tipo de proceso de

l referencia

PC-SG-01
T

Indica el nimero correlativo de los

T procesos.

Letra que identifica un plan de calidad

Sigla que indica el tipo de proceso de

l referencia
P-GC-01
t Indica el nimero correlativo de los
procesos.

Letra que identifica un procedimiento

Indica la secuencia correlativa de los

!

instructivos de trabajo

T/M-GC-08
Indica el proceso de referencia.
Letra que identifica los Instructivos de
trabajo o Manual de trabajo.
Indica la secuencia correlativa de los
! formularios y registros confeccionados.
F-GC-08
t Indica el proceso de referencia.

Letra que identifica un registro.
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Para que los documentos del Sistema de Calidad

debidamente emitidos, revisados y aprobados.

tengan validez, deberan estar

LISTADO DE NOMENCLACIONES PARA DOCUMENTACION
Sigla Proceso
GC Sistema de Gestion de la Calidad
MC Mejora Continua
RRHH Recursos Humanos
COM Comercializacion
OP Operaciones
BD Bodega
LG Logistica
AD Adquisiciones
MNT Mantenimiento
RS Rastreo Satelital

18. Confeccion del Manual de Gestion de Calidad

18.1.

Planes y Procedimientos

e El sector de Gestion de la calidad seran responsable de la confeccion del

Manual de Gestion de la Calidad.
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e Cada hoja de una seccion debera contener la siguiente informacion:

o Numero de pagina del total de paginas.
o Fecha de emision y/o revision.

e Ndmero de revision.

o Indicacion de quien lo elaboro

. Indicacion de quién lo reviso.

o Indicacion de quien lo aprobo.

18.2. Administraciéon del manual

18.2.1. Aprobacion

18.2.2. Emision

El Manual de Gestion de la Calidad debera contar con el respaldo y

la aprobacion de la alta direccién de la Empresa.

Se requerira, por lo menos, un ejemplar original firmado,
denominado ejemplar maestro, el cual serd destinado al sector de
Gestion de la Calidad.

Se confeccionara una copia controlada para cada sector.

Seré requisito que cada hoja del manual este revisada por personal

autorizado del sector de Gestion de la Calidad.

El Manual de Calidad debera emitirse con el formulario F-SG-03

Aviso de emision y revision de la documentacion del Sistema de
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18.2.3. Revisién

Gestion de la calidad. En el mismo debera consignarse la némina
de receptores del Manual de Calidad. En el mismo formulario cada

receptor dara acuse de recibo de cada revision del manual.

Los formularios de emision deberan archivarse por un periodo

minimo de dos afos.

El acuse de recibo debera contener a todos los sectores de la

empresa Y la cantidad de copias asignadas a cada uno.

Tanto la emision original como cada revision deberan ser emitidas
por el Representante de la Direccion y aprobadas por el Gerente

General.

Todos los formularios de emisién del Manual de Calidad deberan ser
firmados por algin responsable del sector y retornados al
departamento de Gestidén de la Calidad en un plazo de cinco dias

habiles como méximo.

Cualquier modificacion de los textos del Manual de Calidad que

afectan su contenido daré lugar a la correspondiente revision.

Las revisiones seran efectuadas por el mismo sector de la empresa, 0
cargo que realizo el texto original o en los casos de la desaparicion
de los mencionados sectores y/o cargos, por aquellos equivalentes

asignados por el Representante de la Direccién.
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18.2.4. Distribucidn

La revision de cualquier pégina de cualquier seccion del Manual de
Calidad daréa lugar al cambio del numero de revision del Manual, el

cual se mostrara en la hoja de portada del mismo.

Gestion de la Calidad sera responsable por la Distribucion del

Manual.

La distribucion del Manual de Gestion de la Calidad se realizara a
todas las areas de la empresa que estén involucradas en el Sistema de
Gestion de Calidad.

19. REVISION DE LA DOCUMENTACION

19.1. PROCEDIMIENTO

El Representante de la Direccion conducira al menos una reunion
anual, la cual estard destinada a revisar el Sistema de Calidad
vigente. A esta reunion asistirin la Gerencia General, el
Responsable de Gestion de la Calidad, Comité de Calidad y los
maximos responsables de los sectores de todas las areas.

La finalidad de esta reunion de revision es la de evaluar la
efectividad de distintos aspectos del Sistema de Gestion de Calidad,
a fin de recomendar los cambios que pudieran mejorar la efectividad

del mismo.
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e Las conclusiones resultantes deben ser debidamente documentadas
incluyéndose tanto los aspectos que se consideran mejorables como

las acciones correctivas derivadas de los problemas encontrados.

e Gestion de la Calidad es responsable por mantener los registros de
cada revision del Sistema de Gestidn de Calidad y por monitorear el
mismo, a fin de asegurar que los cambios recomendados han sido

implementados.

e Los registros de esta actividad deben archivarse por un periodo de 2

anos.

IV. EMISION, REVISION, APROBACION Y DISTRIBUCION DE LOS
PLANES DE CALIDAD, PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS DE
TRABAJO Y REGISTROS.

1. PROCEDIMIENTO

e Laresponsabilidad por la elaboracion de los planes y/o procedimientos e
instrucciones de trabajo y registros de cada proceso, es obligacion del
responsable maximo del area a la cual pertenece que posee mas

responsabilidades en el proceso.
e (Gestion de la calidad y Comité de Calidad seran responsables por la

verificacion de la adecuacion de los planes y /o procedimientos e

instrucciones de trabajo y registros a las normativas vigentes, Gestién de

97



NATRANSCOMO CIA. LTDA. M\iANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

Cod.MGCN-01

EN LA EMPRESA NACIONAL DE
TRANSPORTES Y COMERICIO
NATRANSCOM CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja

01

Calidad sera responsable por de la distribucién de los planes y /o

procedimientos e instrucciones de trabajo y registros en todas las areas.

Las maximos responsables de las areas seran responsables de aplicar y
difundir los planes y /o procedimientos e instrucciones de trabajo y
registros de su area a las personas que les competen.

Los documentos obsoletos deben ser inmediatamente removidos del area
de uso. La responsabilidad por la remocion de estos documentos es del

area de Gestién de Calidad.

La emision de un plan, procedimiento y/o instruccion de trabajo nuevo o
revisado se realizara con el formulario de aviso de emision (R-SC-03).
El original firmado seré& devuelto al area de Gestion de Calidad, la cual

sera la responsable de mantener un archivo de los mismos.

La metodologia a seguir por todos los departamentos para la emision de

un plan y /o procedimiento e instrucciones de trabajo es la siguiente:

Se reunirdn todos los involucrados en cada uno de los diferentes
procesos (si esto fuese aplicable) y se acordard el contenido de los
mismos, realizandose posteriormente su aprobacion, luego se lo
enviard a Gestion de la Calidad, quien con el Comité de Calidad
verificara la adecuacion del mismo a las normativas y politicas de la
empresa, y en caso de reunir todos los requisitos, sera aprobado, y
firmado por los responsables. Se confeccionaran la cantidad de
copias necesarias para la distribucion a las areas alcanzadas por el

mismo, y se realizara la distribucion con el formulario F-SG-03
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recibo de documentacion emitida que debera ser archivado por el

sector que corresponda.

20. CONTROL DE LOS REGISTROS DE CALIDAD

20.1.

PROCEDIMIENTO

Todos los registros correspondientes a las actividades que afectan a la
calidad seran distribuidos y retenidos por un periodo no menor a dos (2)

anos.

Cuando existan requerimientos contractuales que determinen exigencias de
retencion de registros, el responsable de la venta debera notificar por escrito
al area de Gestion de Calidad, informando el tipo de registro afectado y
periodo de mantenimiento establecido en el contrato.

Cualquier cambio que se produzca sobre los aspectos relativos a la retencion
y distribucion de los registros, deberd ser comunicado de inmediato al area
de Gestion de Calidad.

La numeracion se realizara por medio de la letra F, a continuacion se
colocaran las iniciales del proceso (ej.: SG Gestién de Calidad), y por
ultimo el numero correlativo del registro. Ademas sera colocado el niUmero
de revision correspondiente (ej.: Rev.:00).

Ejemplo: F-SG-01  Rev-02

No podran utilizarse formularios que, no tengan nimero de identificacion y

namero de revision.
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e Todas las areas de la Empresa afectadas al Sistema de Gestion de Calidad
son responsables por cumplir los lineamientos del presente procedimiento y
por solicitar a Gestion de la Calidad los numeros de registros, cada vez que
se requiera dar de alta uno nuevo o se realice alguna modificacion a uno
existente.

e Todos las areas son responsable por Revisar los archivos de los formularios

utilizados y verificar que:

o Se encuentran cubiertos por instrucciones, planes o procedimientos,
cuando asi corresponda.

o Se encuentran debidamente conformados (como se indique en los
documentos antes mencionados).

o No posean casilleros en blanco. Cuando un casillero no sea utilizado
deberé ser cruzado.

o Tengan nimero y revision aplicable (si se trata de formularios).

o El nivel de firmas sea el correcto y que no falten firmas en la
revision y aprobacion si esto correspondiera.

o No falten sellos cuando estos sean requeridos, y que la informacion
solicitada en los mismos se encuentre cumplimentada.

o Los registros numerados se encuentren ordenados en forma
secuencial (siempre que sea aplicable).

o Todos los registros asociados a cada actividad se encuentren
disponibles y ordenados para tener un rapido acceso cuando los
mismos sean requeridos.

o No haya tachaduras, borraduras, o sobre escrituras sin formas que

los salven.

100



Cod.MGCN-01

NATRANSCOMO CIA. LTDA. M\iANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

EN LA EMPRESA NACIONAL DE

TRANSPORTES Y COMERICIO
NATRANSCOM CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja

01

21. Documentos relacionados
F-SG-03 Aviso de emision y revision de la documentacion del sistema de
gestion de la calidad.
PC-SG-01 Plan de Gestion de Calidad.
INSTRUCTIVO FORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

. PROPOSITO

Establecer las normas de funcionamiento del Comité de Calidad, como asi también

las funciones a desempefiar y las responsabilidades asociadas.

1. ALCANCE

Los lineamientos de este instructivo serdn de aplicacion a los maximos

responsables de cada departamento.

I11.  PROCEDIMIENTO

1. Todas las actividades desarrolladas durante la etapa de implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, asi como aquellas relativas a su mantenimiento
y/o que por su complejidad, envergadura o por otras razones requieran de una

precisa coordinacion, seran tratadas en el ambito del Comité de Calidad.
Ejemplos de estas actividades son: la revision anual del Sistema de Gestion de

Calidad, el tratamiento de procedimientos inter departamentales, el tratamiento

de acciones correctivas y/o preventivas, la planificacion de la calidad para el
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lanzamiento de nuevos productos y/o servicios, el estudio de los resultados de

las aplicaciones estadisticas, la fijacion anual de objetivos de calidad, etc.

2. Principios generales de funcionamiento

A\

El comité se reunird por lo menos una vez al mes.

Seré presidido por uno de sus integrantes (posicion fija o rotativa).

El Comité de Calidad estd conformado por los responsables de los
Procesos que posee la Compariia

Las decisiones se toman por consenso.

Todos sus miembros prestan fuerte apoyo, responsabilidad y compromiso
con todo aquello que se encuentre relacionado con los conceptos de
Mejora Continua de la Calidad y Productividad, por lo cual su
conviccion y prédica con el ejemplo actuaran como elementos de
motivacién y concientizacion que ayudaran al logro de los objetivos
establecidos.

Son ademés, responsables de la planificacion, implementacion y
permanente mejora del Sistema de Gestion de la Calidad.

o Este Comité tiene asignada responsabilidad y autoridad para
tomar decisiones relativas al Sistema de Gestion de la Calidad,
siempre que las mismas no contravengan las politicas emanadas
de la Gerencia General. Esta Gltima brinda apoyo a la gestion
desarrollada por el Comité evaluando en forma permanente las
necesidades y recursos requeridos para el buen desarrollo de sus

actividades.
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3. Funciones Generales

Las principales funciones que este Comité tendra como objetivo son las de

realimentar en forma permanente a la Direccion de la Empresa por medio de

actividades tendientes a:

Identificar oportunidades de mejoras del negocio.

Modificar los sistemas actuales de gestion que permitan mejorar la
posicidén competitiva de la empresa.

Examinar los sistemas y estilos de conduccion, las practicas operativas y
las tecnologias para determinar si ellos apoyan o inhiben la integracién y
participacion del personal.

Recibir, analizar y compatibilizar las propuestas de los Grupos de Trabajo
gue hagan necesario decisiones de mayor nivel.

Fiscalizar o controlar el impacto que pueden tener decisiones operativas o
situaciones coyunturales que afecten a la organizaciéon en su conjunto,
como por ejemplo en la calidad de las relaciones con el personal,

asegurando el mantenimiento de un clima laboral arménico.

4. Funciones Especificas

Muchas de las funciones especificas de este Comité son desarrolladas a medida

que el Sistema de Gestién de Calidad va evolucionando. Las siguientes son

consideradas como las de mayor relevancia:

e Detectar la necesidad de contar con Grupos de Trabajo, Grupos para

Resolucion de Problemas, u otras modalidades similares.
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Determinar areas iniciales o piloto para el estudio, experimentacion y
andlisis de resultados durante la implantacion de nuevas metodologias o
tecnologias, a fin de extender las implementaciones a otras areas, previas
correcciones y ajustes.

Promover el liderazgo necesario para institucionalizar las propuestas
dentro de cada linea y organizacién funcional, asegurando su continuidad.
Reforzar el compromiso que debe asumir la Gerencia para cambiar habitos
y préacticas durante el tiempo que dure cada nueva transicion, y hasta
alcanzar el grado Optimo de funcionamiento que cada nueva etapa de
transformacion requiera.

Determinar necesidades particulares de Educacion, Capacitacion vy
Entrenamiento por medio de recursos internos o externos.

Identificar los canales informales de informacion existentes y generar
mecanismos Y vias legitimas de comunicacion.

Definir las areas que requieren atencion prioritaria para la incorporacion de
mejoras.

Asegurar el efectivo cumplimiento de las actividades de concientizacion
en todos los niveles de la organizacion.

Analizar y corregir desvios con respecto a la nueva filosofia operativa.
Crear y mantener la continuidad de actividades integradoras.

Revision y analisis de la documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

Reconsiderar y determinar las oportunidades para mejorar, reemplazar,
eliminar o agregar acciones y actitudes humanas que inhiban la evolucién

constante del negocio en los siguientes aspectos:
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Planificacion, Organizacion, Estilo de Conduccion, Prevencion,
Control, Delegacion, Comunicaciones, Seleccion, Desarrollo de los
Recursos Humanos y Productividad.

22. DOCUMENTOS RELACIONADOS

e PC-SG-01 Plan de Calidad Gestion de Calidad.

INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE PLANES DE CALIDAD

1. Objetivo del Instructivo de trabajo.

Definir cuales son los mecanismos para la elaboracion de los Planes de Calidad y su

codificacion.

2. Alcance

Este procedimiento sera aplicado en todo el sistema de gestion de la empresa.

3. Procedimiento

Codificacion de la documentacion.

La documentacion llevara la siguiente codificacion

PC- SG-01

A continuacion se detalla la nomenclatura que se debera utilizar para la elaboracion de

los codigos de los Planes de Calidad.

= PC:PLAN DE CALIDAD.- Procedimiento general de un proceso.
= GC: Sistema de gestion de la empresa.

= MC: Mejora Continua
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= COM: Comercializacion

=  RRHH: Recursos Humanos

= LG: Logistica

= MNT: Mantenimiento

= OP: Operaciones

= BD: Bodega

» RS: Rastreo Satelital
= AD: Adquisiciones

En caso de existir méas areas, se le colocaran las dos silabas mas representativas.

Estructura de los planes de calidad.

a) Encabezado del documento

Cobdigo del
documento

NuUmero de
pagina

PLAN DE CALIDAD DEL CODIGO:
PROCESO OPERACIONES PC-OP -01
FECHA DE FECHA DE Rev. Pagina
EMISION REVISION 00 | 106 de
13/09/2007 362
\ \
\J | ‘ \I oo ‘ ,
L| Logodela [4 Titulodel Plan Fecha de que se realiza [ Numero de
empresa de Calidad creacion del modificacion revision del
documento al documento documento
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b) Primera parte del documento

1.

CARACTERIZACION DEL PROCESO.

OBJETIVO DEL
PROCESO

PROVEEDORES
DEL PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO CLIENTES DEL

PROCESO

COLABORADORES DEL PROCESO

RECURSOS PARA EL PROCESO

RECURSOS HUMANOS

PUESTO CANTIDAD MINIMA

REQUERIDA

ACTIVIDADES DENTRO
DEL PROCESO

INFRAESTRUCTURA DEL PROCESO

TECNOLOGIA

COMUNICACION

FISICA

INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO

RESPONSABLE DE
SUMINISTRARLE

INFORMACION REQUERIDA
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c¢) Segunda parte del documento
2. PROCEDIMIENTO
FLUIOGRAMA
Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
d) Tercera parte del documento
3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
INSTRUCTIVO DE TRABAJO
FORMULARIOS O REGISTROS
DOCUMENTACION EXTERNA
e) Cuarta parte del documento
4. GESTION DEL PROCESO
RESPONSABLE | META | INDICADOR | FRECUENCIA | REGISTRO | ULTIMA
MEDICION
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f) Quinta parte del documento

5.

INFORMACION DEL DOCUMENTO

FECHA DEL
CAMBIO

TIPO DE CAMBIO
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de de revision de revision
Obijetivo Indicadores | Formula de Estado Ubicacion L
s medicion
célculo (historico) ™ Ninimo | Satisfactorio | Maximo fuente Si No Responsable Ente de
Control
Mejorar el % vehiculos Vehiculos 50.00% 60% 70% 100% Reportes X Semestral | Coordinador Semestral Jefe de
control de instalados instalados / Rastreo Rastreo Seguridad y
rastreo dispositivos vehiculos Satelital Satelital Salud
satelital a de actuales Ocupacional
través de la | localizacion
instalacion vehicular
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de % Capacitacion 0.00% 90% 100% 100% Recursos X Semestral Coordinador Semestral Gerencia
dispositivos | cumplimiento | realizada/ Humanos Rastreo General
de la plan de capacitacion Satelital /
totalidad de | capacitacion | planificada Recursos
los vehiculos | personal de Humanos
y apoyo
capacitacion i _
| | % personal Personal 0.00% 90% 100% 100% Reportes X Trimestral | Coordinador Mensual Jefe de
al persona ] ) )
d que realiza capacitado Rastreo de Rastreo Seguridad y
e apoyo . .
el control de /Personal Satelital Satelital Salud
para control ) .
rastreo que realiza Ocupacional
y .
o satelital el control
seguimiento
durante las
24 horas
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Mejorar el | % Vehiculos | Vehiculos 0.00% 70% 80% 100% | Reporteenel | x Mensual Coordinador | Trimestral Gerencia
control de | controlados | reparados / Depto. de General
mantenimiento Total de Mantenim. Mantenimiento
de vehiculos vehiculos
a traves de reportados
reportes
semanales % Mantenimie 90% 100% 100% | Reporteenel | x Mensual Coordinador | Trimestral Gerencia
cumplimiento | nto realizado Depto. de General
Plan de / Mantenim. Mantenimiento
Mantenimiento | Mantenimiento
programado
Implementar % Tiempo real/ | 0.00% 50% 70% 100% | Bodega de X Bimensual | Adgquisiciones | Trimestral Gerencia
y equipar el | Cumplimiento tiempo Pifo General
taller de estimado
mantenimiento
en la bodega
de Pifo
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Mejorar la % Distribucion 0.00% 70% 90% 100% Bodega Mensual Auxiliar de Trimestral Jefe de
distribucion | cumplimient | realizada/ Inca Bodega Bodega Inca
de laBodega | 0 Mapade Mapa de
distribucion | Distribucion
y almacenaje y
Almacenaje
Mejorar el % Tiempo real 0.00% 60% 80% 100% Coca Mensual Jefe de Trimestral Gerencia
servicioal | Cumplimiento | de entrega/ Bodega General
cliente a Tiempo Tiempo
través de la | Pplanificado | planificado
Implementacion | de entrega de entrega

de una
bodega en el

Coca
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Incrementar % Clientes Clientes 0.00% 70% 90% 100% Bodega X Mensual Jefe de Trimestral Gerencia
el Nivel de satisfechos | satisfechos / Inca Bodega General

satisfaccion
del cliente a
través de la
mejora de la
operatividad
de la Bodega
del Inca,
designando
personal fijo.
Y mediante
una
comunicacion

adecuada

Clientes

atendidos
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Mejorar la % Capacitacion 0.00% 80% 100% 100% Bodegas Trimestral | Coordinador Semestral Coord. De
capacitacion | cumplimiento realizada / esde Seguridad
de personal plan de Capacitacion Bodega Pifo

responsable | capacitacion | programada e Inca
de cuidar las
instalaciones

de Pifoy
Bodega Inca

Mejorar la % mejora Desempefio 0.00% 60% 70% 100% Recursos Semestral RR.HH. Anual Jefe

eficiencia eficiencia laboral Humanos Departamental

laboral a laboral actual /

través del Desempefio
cumplimiento laboral

y esperado
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mejoramiento % Plande | Capacitacién 0.00% 80% 90% 100% Recursos Trimestral RR.HH. Anual Gerencia
de los Capacitacién | realizada / Humanos General
perfiles de Plan de
los puestos y capacitacion
cumplimiento
del plan de
capacitacion
Mejorar el % # 80% 80% 100% | Logisticay Mensual Coordinador Semestral Gerencia
proceso de | cumplimiento | proveedores Bodega de Logistica General
contratacion | de contratos contratos y Jefe de
de vehiculos | firmados con | firmados / # Bodega
fijosy proveedores total de
eventuales a proveedores
través del
- % mejora Desempefio 60% 70% (MUY | 100% | Logisticay Mensual Coordinador Semestral Gerencia
establecimiento
de Politicas | del proceso actual de (MUY BUENO) (MUY Bodega de Logistica General
y proceso / BUENO) BUENO) y Jefe de
Procedimien Desempefio
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tos para su esperado del Bodega
control proceso
Mejorar la | % vehiculos Vehiculos 0.00% 85% 100% 100% Logistica Mensual Coordinador | Trimestral Coord. De
eficienciaen | subcontratad | despachados de Logistica Seguridad y
los 0S que adecuadame Salud
despachos cumplen los nte / Total Ocupacional
que se estandares Vehiculos
realizan en de despachados
el Puerto a seguridad.
través de la
contratacion
de un
representante
confiable
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Reducir % reduccion Costos 0.00% 3% 5% 10% Adquisicio X Mensual Responsable Semestral Gerencia
costos y de costos anteriores / nes de General
mejorar la Costos Adquisicion
calidad de esperados es
los insumos
adquiridos a _ _ i
] % Calidad 1% 3% 5% Adquisicio X Mensual Responsable Semestral Gerencia
travésde una | ]
y incremento anterior / nes de General
evaluacion ) . o
de calidad Calidad Adquisicion
adecuada de
esperada es
proveedores
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Establecer
un stock
minimo de
los
materiales
necesarios
con el fin de
reducir
tiempos de
compray
disposicién
inmediata de
los mismos,
a través de
un analisis
de rotacion
de

stock
minimo de

productos

Rotacién de

productos

0.00%

90% 100% 100% | Bodega del X

Sur

Bimensual

Responsable
de

Adquisiciones

Trimestral

Gerencia

General
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productos.

Implementar % Implementacidn 40% 50% 60% Seguridady | x Trimestral | Coordinador | Semestral Gerencia
SART cumplimiento | realizada/ Salud de Seguridad General

(Sistema de Implementac Implementacion Ocupacional y Salud
Auditoriade | 16n SART planificada Ocupacional

Riesgo de

Trabajo)
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Disefiar un % de Programa 80% 90% 100% | Seguridady X Trimestral | Coordinador Semestral Gerencia
programa de | cumplimient | disefiado / Salud de Seguridad General
detecciony | o disefio de Programa Ocupacional y Salud
correccion | Programa de esperado Ocupacional
de actos y deteccion y
condiciones correccion
inseguros de actos
inseguros
control de % de # vehiculos 80% 80% 100% | Seguridady | X Trimestral | Coordinador Semestral Gerencia
vehiculos vehiculos operativos / Salud de Seguridad General
que se # total Ocupacional y Salud
encuentran vehiculos Ocupacional
operativos
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PLAN DE CALIDAD DEL PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD

1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.

OBJETIVO | = Dar laestructura del Sistema de Gestion de Calidad, estableciendo procedimientos para la emision y control de

DEL documentos y registros.

PROCESO | = Establecer los lineamientos para la definicion de Politica y Objetivos de Calidad, su control y difusion, con el fin de

dar cumplimiento a los mismos.

consistencia y el cumplimiento de los requerimientos de la norma y politicas establecidas.

= Monitorear el Sistema de Gestidn de calidad mediante reuniones periodicas del comité de calidad analizando la

PROVEEDORES DEL RESPONSABLE DEL PROCESO CLIENTES DEL
PROCESO PROCESO
e Gerente General Representante de la Direccién e Toda la
o Jefes de Area COLABORADORES DEL PROCESO organizacion
Todos los jefes de las areas.
Comité de Calidad
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RECURSOS PARA EL PROCESO

RECURSOS HUMANOS

PUESTO

CANTIDAD MINIMA REQUERIDA ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCESO

Representante de la Direccién

Elaborar y dar a conocer el Manual de Calidad

1 procedimientos y registros elaborados por los

Revisar y validar planes de calidad,

responsable de los procesos

Implementar, mantener, y revisar el Sistema de
Gestion de Calidad

Informar a la Gerencia General sobre el proceso
del Sistema de Gestién de Calidad

INFRAESTRUCTURA DEL PROCESO

TECNOLOGIA Internet, Hardware, Software
COMUNICACION Teléfono, e-mail
FISICA Oficina
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INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO

RESPONSABLE DE SUMINISTRARLE

INFORMACION REQUERIDA

Direccion

Politica y Objetivos de Calidad

Todas las areas

Documentos, registros, instructivos, normas y especificaciones

Comité de Calidad

Resoluciones de las reuniones del Comité de Calidad

2. PROCEDIMIENTO

FLUIOGRAMA
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Definir la politica Es de responsabilidad de la alta direccion de la empresa emitir la politica de | Direccion Politica de
de la calidad calidad. Mediante una reuniéon de Comité de Calidad se la elaborara y sera Calidad
aprobada por la Direccion.
Esta debe contener los requerimientos de la norma 1SO 9001:2008.
La misma debe ser dada a conocer a todos el personal por el Representante
de la Direccion.
Definir los La alta direccion de la empresa debe emitir los objetivos de calidad, los | Direccién Obijetivos de
objetivos de la mismos que deben tener la caracteristica de mensurables en calidad, cantidad calidad
calidad y tiempo.
Elaborar el Manual El Manual de Calidad debe ser elaborado por el representante de la | Representante | Manual de la

de Calidad Direccion. de la Direccion | Calidad
Debe contener los parametros que se refieren a la Norma I1ISO 9001:2008
Elaborar Toda la documentacién del Sistema de Gestién de Calidad como son los | Jefes de area Procedimientos
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

documentacion del

SGC de las areas

planes de Calidad, procedimientos de trabajo, instructivos de trabajo y
registros deberan ser elaborados de acuerdo al procedimiento P-SG-01, P-
SG-02, IT-SG-01

Revisar 8. EI Comité de Calidad, se reunira con el fin de revisar, modificar o mejorar la | Comité de Documentacion
la documentacion documentacion del SGC, previo su aprobacion. Calidad del SGC
del SGC revisado
Aprobar el manual 9. La Direccion aprobara la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad | Direccién Documentos del
de calidad, planes previo su aplicacion en las diferentes areas de la empresa. sistema de
de calidad 10. En el caso de no ser aprobada, cada responsable debera revisar nuevamente gestion de
procedimientos, la documentacidn para que ésta sea adecuada. calidad
instructivos de aprobados
trabajo vy registros

Difundir el Manual 11. El Representante de la Direccion debera difundir el Manual de Calidad a toda | Representante | Conocimiento
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
de Calidad, Planes la empresa de la Direccion | de la

de Calidad,
Procedimientos,

instructivos y

12.

Gestion de Calidad deberé entregar la documentacion del SGC impresa a
todos los involucrados (Jefes de area), con el sello de copia controlada

correspondiente y registrar en el formato F-SG-03; para que procedan a

Jefes de areas

Documentacion
del SGC.

Registros difundir a sus colaboradores.

Aplicar la 1. Las Gerencias jefaturas y todo el personal sera responsable de aplicar la | Areas de la Aplicacion de la
documentacion del documentacién aprobada. empresa documentacién
SGC aprobada

Monitorear y dar 2. El sistema de gestion de Calidad, debe ser monitoreado permanentemente, en | Representante | Cumplimiento

seguimiento del
Sistema de Gestion
de la Calidad

caso de ser necesario debera ser modificado de acuerdo a las necesidades de

la empresa.

de la Direccion

del Sistema de
Gestion de
Calidad
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Controlar el sistema 3. La Direccion controlard el cumplimiento de la aplicacion del Sistema de | Direccion Sistema de
de Gestion Gestion de calidad mediante la informacién directa del Representante Gestion de
Direccion por medio de las reuniones del Comité de Calidad. Calidad
adecuada
Revision del El sistema debera ser revisado luego de haber terminado cada auditoria y | Comité de Sistema de
sistema de gestion una vez al afio y debera abarcar todas las areas que estan integradas al | Calidad / Gestion
sistema de gestion de calidad. Direccién

Debe contener la siguiente informacion:  Resultados de auditorias,
retroalimentacion de los clientes, desempefio de los procesos y conformidad
del producto, situacién de las acciones correctivas y preventivas, acciones de
seguimiento de revisiones anteriores de la direccion, cambios planificados
que pueden afectar el SGC, recomendaciones para la mejora. Resultados de

la revision por la direccion que debe incluir todas las decisiones y
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Actividad Descripcion Responsable Producto
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acciones relacionadas con la mejora de la eficacia del sistema de
gestion de calidad y sus procesos; la mejora del producto en relacién
con los requisitos del cliente y las necesidades de recursos. Esto sera
documentada mediantes actas.
6. En caso de que existan modificaciones en el Sistema de Gestion de la
Calidad, deberé ser revisado en los puntos requeridos.
3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
PROCEDIMIENTOS
Procedimiento para elaborar la P-SG-01 Direccion de la empresa y Gestion Direccion de la empresa y
documentacion del Sistema de Gestion de la de la Calidad. Gestion de la Calidad.
Calidad
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Procedimiento para la elaboracién de | P-SG-02 Direccion de la empresa y Gestion Direccion de la empresa y
instructivos y procedimientos de la Calidad. Gestion de la Calidad.
Procedimiento de Comunicacion Interna y | P-SG-03 Direccion de la empresa y Gestion Direccion de la empresa y
Externa de la Calidad. Gestion de la Calidad.
INSTRUCTIVO DE TRABAJO
Instructivo para la elaboracién de planesde | IT-SG-01 Direccion de la empresa y Gestion Direccion de la empresa y
calidad de la Calidad. Gestion de la Calidad.
Formacion del Comité de Calidad IT-SG-02 Direccién de la empresa y Gestion Direccion de la empresa y
de la Calidad Y Comité de Gestion de la Calidad y Comité de
Calidad. Calidad.
FORMULARIOS O REGISTROS
Declaracion de la Politica de Calidad F-SG-01 Toda la empresa Direccion de la empresa y Gestion
de la Calidad
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Matriz de Objetivos de calidad F-SG-02 Direccion de la empresa y Gestion | Direccion de la empresa, Gestion
de la Calidad de la Calidad, Responsables del
cumplimiento.
Aviso de emisién y revision de la F-SG-03 Direccion de la empresa y Gestion | Direccion de la empresa y Gestion

documentacion de la documentacién del de

documentos del SGC

de la Calidad

de la Calidad

Acta de revision por la Direccion F-SG-04 Direccion de la empresa y Gestion | Direccion de la empresa y Gestion
de la Calidad de la Calidad
F-SG-05 Direccion de la empresa y Gestion | Direccion de la empresa y Gestion
Lista Maestra de Documentos - Sistema de de la Calidad de la Calidad
Gestion de Calidad
Listado de Documentacion Legal F-SG-06 Direccion de la empresa y Gestion | Direccion de la empresa y Gestion

de la Calidad

de la Calidad
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DOCUMENTACION EXTERNA
ISO 9001:2008 N/A Direccion de la empresa y Gestion | Direccion de la empresa y Gestion
de la Calidad de la Calidad
4, GESTION DEL PROCESO
RESPONSABLE META INDICADOR FRECUENCIA REGISTRO ULTIMA
MEDICION
Representante de 80% Cumplimiento de Anual Plantilla de Objetivos N/A
Gerencia objetivos/Programacion
de objetivos
5. INFORMACION DEL DOCUMENTO
FECHA DEL CAMBIO TIPO DE CAMBIO

N/A N/A
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PLAN DE CALIDAD DE COMERCIALIZACION

1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.
OBJETIVO DEL
PROCESO
PROVEEDORES RESPONSABLE DEL PROCESO CLIENTES DEL PROCESO
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1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.
OBJETIVO DEL
PROCESO
DEL PROCESO
e Cliente externo Responsable de Comercializacion e Clientes

COLABORADORES DEL PROCESO

e Gerencia General

RECURSOS PARA EL PROCESO

RECURSOS HUMANOS

PUESTO

CANTIDAD MINIMA REQUERIDA

ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCESO
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Responsable de 1 Gestionar la venta del servicio que ofrece la empresa
Comercializacion
Gerencia General 1 Establecimiento de precios para cotizaciones

TECNOLOGIA Internet, Computaras
COMUNICACION Celulares, correo electronico
EQUIPOS Impresoras
OTROS N/A

INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO

RESPONSABLE DE SUMINISTRARLE

INFORMACION REQUERIDA

Clientes Requerimiento del cliente externo
RECURSOS PARA EL PROCESO
RECURSOS HUMANOS
PUESTO CANTIDAD MINIMA ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCESO
REQUERIDA
Responsable de Comercializacion 1 Gestionar la venta del servicio que ofrece la empresa
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Gerencia General

1 Establecimiento de precios para cotizaciones

TECNOLOGIA Internet, Computaras
COMUNICACION Celulares, correo electrdnico
EQUIPOS Impresoras
OTROS N/A

INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO

RESPONSABLE DE
SUMINISTRARLE

INFORMACION REQUERIDA

2. PROCEDIMIENTO

FLUJIOGRAMA
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Cliente

Requerimiento

del cliente

Requerir
senvicio

Monto

> )< > LLenar
no

solicitud de

Acebtar crédito

cotizacion?

a$ 2p.000

Firmar
contrato de
servicio

Responsable de Comerclalizacion

[

Entregar
Identificar la 9
& detalle de
necesidad le
senvicio

Elaborar
cotizacion

F-CM-02

PC-LG-01

Proceso de
Logistica

Comerclalizacion

Gerente General

Establecer
precios

UsSTA
DE
PRECIOS
F-CM-01

Responsable de Crédito y Cobranzas

Enviar solicitud
de crédito a
cliente

Revisar
solicitud de
crédito

Acceder a
crédito?

Senvicio pago
al contado

mas de S 500
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Requerimiento del | El cliente se contacta con la empresa para solicitar el servicio de carga pesada | Cliente Identificacion
cliente. o liviana, mediante via telefénica o correo electrénico. del servicio
Identificar la Se recepta la necesidad, detallando las caracteristicas del servicio solicitado. | Responsable de
necesidad - Tipo de carga Comercializacion
- Pesos
- Medidas
- Origen
- Destino
Entregar detalle del El Responsable de Comercializacién imprime el correo electronico donde se Responsable de Mail con
servicio encuentra detalladas las caracteristicas del servicio solicitado, el cual es enviado a | Comercializacién detalle de
la Gerencia General carga
Entregar detalle del El Responsable de Comercializacion imprime el correo electronico donde se Responsable de Mail con
servicio encuentra detalladas las caracteristicas del servicio solicitado, el cual es enviado a | Comercializacion detalle de
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Actividad Descripcion Responsable Producto
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la Gerencia General carga
Establecer los Gerencia General entrega al Responsable de Comercializacién los precios Gerencia General Lista de
precios correspondientes. F-CM-01 Lista de tarifas servicios. precios
Elaborar cotizacion Responsable de Comercializacion emite la cotizacion de acuerdo al servicio Responsable de
solicitado y al listado de tarifas. F-CM-02 Cotizacion de servicios Comercializacion
Aceptacion de la El potencial cliente expresa su decision de aceptacion de la cotizacion, ubicando | Cliente Aprobacién
cotizacion? su firma de responsabilidad en el mismo documento F-CM-02 Cotizacién de
servicios.
Acceder a crédito? En el caso de que el monto supere a los $ 500 mensuales, el area de Crédito y Responsable de Solicitud de
Cobranzas procede a enviar una Solicitud de Crédito F-CM-03, para que proceda a | Crédito y crédito
llenar el cliente, adjuntando los siguientes documentos: Cobranzas
- Copiade RUC
- Acta de Constitucion
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
- Copia de Nombramiento del Representante Legal
Si es que el monto es menor de $ 500 se procede a dar el servicio sin crédito.
Revisar Se recibe fisicamente los documentos solicitados y se confirma la informacion Responsable de Solicitud de
documentacion registrado en el formato F-CM-03 Solicitud de crédito. Crédito y crédito
Cobranzas revisado
Aprobacién Si el cliente cumple con todos los requerimientos de la solicitud de crédito se Responsable de Aprobacion

procede aprobar dicha solicitud. Si no aprueba se debe dar el servicio con pago al

contado.

Crédito y

Cobranzas

Requerir el servicio

Una vez que es aprobada la solicitud de crédito, el cliente solicita el servicio el
cual es registrado en el documento F-LG-01 “Reporte de retiros diarios y el F-BD-

02 Recepcion y envio de mercaderia”.

Coordinador de
Logistica
Jefe de Bodega
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Formalizar el En el caso de que el monto mensual supere los $ 20.000 mensuales se procedera a | Responsable de Contrato de
Servicio firmar un contrato de prestacién de servicios. Crédito y servicios
Cobranzas
Cambios de En el caso de que existan cambios del servicio en la cotizacion inicial, se solicitara | Cliente
Servicio via correo se respalde este requerimiento
3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO

PROCEDIMIENTOS
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
N/A N/A N/A N/A
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO
N/A N/A N/A N/A
FORMULARIOS O REGISTROS
Lista de tarifas servicios F-CM-01 Comercializacion /Gerencia Comercializacion /Gerencia
Cotizacion de servicios F-CM-02 Comercializacion Comercializacion
Solicitud de Crédito F-CM-03 Crédito y cobranzas Crédito y cobranzas
Reporte de retiros diarios F-LG-01 Logistica / Bodega Logistica / Bodega
Recepcion y envio de mercaderia F-BD-02 Logistica /Bodega Logistica /Bodega
Contrato de Servicios F-CM-04 Comercializacién Dpto. Cobranza

DOCUMENTACION EXTERNA
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.

DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL

DOCUMENTO DOCUMENTO

Requerimientos del cliente N/A Comercializacion Comercializacion

Licitaciones N/A Comercializacion Comercializacion

4. GESTION DEL PROCESO
RESPONSABLE META INDICADOR FRECUENCIA REGISTRO ULTIMA
MEDICION
Responsable de 80% % Incremento de Trimestral Reporte N/A

Comercializacion

clientes = Clientes

nuevos/ Clientes

144




NATRANSCOMO CIA. LTDA.

Cod.MGCN-01

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO

NATRANSCOM CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014

Fecha de
revision:

Version Nro.

01

Hoja

actuales

5.

INFORMACION DEL DOCUMENTO

FECHA DEL CAMBIO

TIPO DE CAMBIO

N/A

N/A
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LOGISTICA
PROCEDIMIENTOS DE BODEGA
1. Objetivo

Recepcion, bodegaje y despacho de mercaderia mediante una planificacion adecuada de
acuerdo al requerimiento de los clientes con el fin de dar cumplimiento a sus necesidades y

obtener su satisfaccion.

2. Alcance

El presente procedimiento es de aplicacion y cumplimiento obligatorio, bajo responsabilidad

de todos quienes conforman el &rea de Bodega.

3. Responsable

Jefe de Bodega: Administrar los procesos de recepcion, bodegaje y despacho de
mercaderia.

Asistente de Bodega 1. Elaboracion de guias de remision y coordinacién de retiros de
mercaderia y toda las actividades designadas por el Jefe de Bodega

Administrador. Coordinar la entrega de anticipos de viaje a los transportistas. Facturacion y
cobranza a clientes.

Asistente de Bodega 2. Coordinar la recepcion, bodegaje y despacho de mercaderia.
Auxiliar de Bodega. Receptar, embodegar y despachar la mercaderia.

Guardia de Seguridad.- Control de ingreso de vehiculos a Bodega y monitoreo nocturno.

4. Definiciones

v Bodegaje.- Almacenamiento de bienes
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5. Descripcién del Procedimiento
Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
RECEPCION DE
MERCADERIA
1. Ingreso de Recepcion __de mercaderia _en | Guardia de Ingreso de
proveedores Bodega Seguridad mercaderia

En el caso de la recepcién de
mercaderia en Bodega el Guardia de
Seguridad debe controlar el ingreso
de vehiculos de los proveedores,
ubicandolos de acuerdo al orden de
Ilegada.

Si se trata de retirar la mercaderia
en las instalaciones del cliente, se
recepta la necesidad via mail o
telefonicamente y se lo registra en
el formato “Reporte de retiros
diarios” F-LG-001. Los Auxiliares
de Bodega (moviles) reciben la
orden de retiro (F-LG-003) de la

mercaderia con los siguientes datos:

Nombre de la empresa o duefio de

Auxiliar de
Bodega /

Moviles

147




NATRANSCOMO CIA.

LTDA.

Cod.MGCN-01

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA
EMPRESA NACIONAL DE TRANSPORTES Y
COMERICIO NATRANSCOM CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014 | Fecha de revision: Version Nro.

01

Hoja

Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

la mercaderia, lugar, direccion,
orden de retiro, nombre del
contacto, tipo de mercaderia vy
destino.

El transportista debera entregar a
Bodega la guia de remision del
cliente para que proceda a sacar una
copia  como respaldo del

requerimiento del cliente.

2. Recepcidn

Verificacion

El Auxiliar de Bodega recepta la
mercaderia verificando que
corresponda de acuerdo a la guia de
remision, factura u orden de compra
entregada por el proveedor. Llenar
el formato F-BD-002 Recepcion y
envio de mercaderia. Se procede a
sacar una copia de la guia de
remision como  respaldo  del
requerimiento del cliente.

Se verifica que la mercaderia esté
en Optimas condiciones, de tener
alguna novedad se lo registra en el
formato “Recepcion y envio de
mercaderia F-BD-002”

Auxiliar de

Bodega

Mercaderia
recibiday

verificada
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio

(Verificacion de la mercaderia
receptada) y se informa al cliente.
Se wubica el sello de “SIN
NOVEDAD / CON NOVEDAD”
en la guia de remision. Y el
respectivo sello de seguridad en la
encomienda ya revisada.

Se verifica el nombre de la
compafiia, ciudad de destino,
cantidad recibida, que corresponda
la fecha de la guia de remisién o
factura.

Se verifica el tipo de mercaderia:

- En el caso de que la
mercaderia tenga la
condicion de fragil se lo
debe manejar con mucho
cuidado y ubicar el logotipo
correspondiente.

- Para el traslado de la
mercaderia en caso de ser
necesario  se  utilizaran
herramientas adecuadas

como el montacargas
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio

mecénico y manual.

Se verifica el grado de
peligrosidad del producto en
base al rombo de seguridad.
En el caso de quimicos es
obligatorio que el Auxiliar
de Bodega solicite los
MSDS (Hoja de Seguridad)
verificando el grado de
peligrosidad y tomar las
medidas necesarias. Ademas
de que el producto tenga la
respectiva identificacion.

Cuando la mercaderia se
encuentra embalada y no es
posible verificar el
contenido se detalla en el
documento guia de remision
de Natranscom como bultos

sellados.

No se receptara ninguna mercaderia
que no cumpla con los requisitos

especificados en los puntos antes
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

mencionados.

Todo el personal debera utilizar los
equipos de proteccion necesarios y
todo lo requerido en seguridad vy
salud con el fin de prevenir
accidentes y enfermedades

ocupacionales.

Para receptar la mercaderia con el
montacargas asegurarse que se haya
realizado la inspecciéon diaria de
acuerdo al formato F-MNT-006

Para un adecuado manejo de
montacargas regirse en base al
Instructivo manejo montacargas

IT-BD-001

Firmar el

recibido

Una vez que se verifica todo lo
anteriormente indicado, el Auxiliar
de Bodega firma el recibido en las
guias de remision del proveedor,
tanto en el original como en la
copia. El original después sera
utilizado para emitir la guia de

remision de Natranscom

Auxiliar de
Bodega

Conformidad
de recepcién
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BODEGAJE DE MERCADERIA
Rotular la En el caso de que la mercaderia | Auxiliar de Mercaderia
mercaderia no se encuentre rotulada, el Bodega identificada
Auxiliar de Bodega procede a
realizarlo indicando el lugar de
destino y el nombre de la
empresa.
Almacenar la Se procede a ubicar la Auxiliar de Mercaderia
mercaderia mercaderia en el lugar apropiado. | Bodega almacenada
En base a:
- Tipo de producto, como lo
son los quimicos. (Ver
Instructivo de  manejo
productos peligrosos IT-
HSE-001.)
- A las dimensiones vy
caracteristicas.
- De acuerdo al cliente
- Y al lugar de destino
EMBARQUE Y DESPACHO DE
MERCADERIA
Re-procesos En el caso de que se deba |Jefede Mercaderia
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reprocesar la mercaderia: | Bodega reprocesada
paletizado, enzunchado, estibado,
plastificado, etc. es decir que sea
una actividad adicional de lo
acordado con el cliente se emitira
una orden de trabajo (F-BD-001)
el cual es entregado al area de
facturacion.
Planificar el El envio de mercaderia y seleccion | Jefe de Planificacion
envioy de wvehiculos se lo realiza de | Bodega de envios.
Seleccionar acuerdo a: Asistente 2 de
vehiculos - La cantidad y caracteristicas | Bodega

de la carga

- Enbase a las rutas

- En el caso de ser carga
expresa, sera de acuerdo a la
fecha de entrega solicitada
por el cliente.

- La entrega de la carga se
realizard en entre 24 y 48

horas maximo.

Esta planificacién de envio se la
realiza en el formato (F-BD-002).
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Elaborar guia de | Se elabora la guia de remision de | Asistente 1 de Guia de
remision Natranscom con los documentos de | Bodega remision

respaldo que se dispone de las

mercaderias recibidas
Embarcar Antes que nada se debe tomar en | Auxiliar de Mercaderia en
mercaderia cuenta las seguridades respectivas | Bodega y transporte

Ver (IT-HSE-002 Instructivo de
trabajo operaciones en Bodega).
El Dpto. de HSE verificara que el
vehiculo se encuentre con las
medidas de seguridad adecuadas de
lo contrario no podra movilizarse.
Una vez establecido las rutas de
destino se embarcara la
mercaderia en orden, revisando
la rotulacion, nombre de la
empresay el estado de la
mercaderia,

El Auxiliar de Bodega y el
Transportista debe ubicar la
mercaderia en el vehiculo de

acuerdo a la ruta.

El Transportista esta en la

obligacion de verificar el nimero

Transportista
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de bultos o cartones asi como
también su buen estado o su
contenido.

En cuanto a quimicos verificar la
guia de remision, hoja de
seguridad, y sticker ubicado en el
producto identificandolo como
tal. Estos deben ser ubicados por
compatibilidad (Ver Instructivo de
manejo productos peligrosos IT-
HSE-001)

Registra en el formato “Recepcion
y envio de mercaderia F-BD-

002” los datos de envio de la

mercaderia.
Verificacion de | Una vez realizado el embarque a | Auxiliares de Envio total de
embarque total las unidades de transporte se Bodega. la mercaderia

verificaran las Bodegas para

constatar que se haya cargado

todo lo requerido y no existan
pendientes

El transportista registra en la hoja
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de control de carga F-LG-005 la
mercaderia que se encuentra
embarcada, para luego ser
comparada con la guia de
remision y proceder a la firma de

la misma

El Jefe o Asistente de Bodega
debera comparar el registro
“Recepcion y envio de mercaderia
F-BD-002 con la Hoja de Control
de carga F-LG-005. Y ubicar el
sello de “DESPACHADO”, en el
formato F-BD-002.

Transportista

Jefe o
Asistente de
Bodega

Llenar hoja de

ruta

El transportista llena la hoja de
ruta F-LG-004 el cual es revisado
por el Jefe de Bodega.
También es de responsabilidad
reportar al Jefe de Bodega en el
caso de que exista alguna
novedad durante su traslado y
cuando se haga la respectiva

entrega al cliente. Este reporte

Transportista

Hoja de ruta
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debe ser registrado por el Jefe de
Bodega o Administrador en el
documento F-LG-004 Hoja de ruta
Llega al punto de destino realiza
la entrega de la mercaderia
Debe sacar una copia de la Hoja
de ruta para enviar a recepciény
los originales son archivas en la
Bodega.
Se procede a hacer firmar al
cliente la guia de remision como
recibido conforme y deberéa

ubicar la hora de entrega.

Transportar la

mercaderia

Una vez firmada la guia de
remision, asume la responsabilidad
correcta

de su transportacion

cumpliendo con los plazos

establecidos por los clientes.

Es de responsabilidad de todos los
empleados y transportistas tomar las
medidas

correspondientes  para

evitar accidentes e incidentes.

Transportista

Transporte de

mercaderia
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Seguimiento de
entrega de la

carga

El Jefe o Administrador de Bodega
debe realizar el seguimiento de la
entrega total de la carga de los
clientes, verificando la Hoja de
Ruta R-LG-004 contra guias de
remision firmadas por el cliente. En
el caso de existir novedades se
registrara en el mismo formato F-
LG-004 y se procedera a tomar las
medidas correspondientes mediante
el formato F-MC-01 Solicitud de

accion

El Jefe o
Administrador

de Bodega

Control de
entrega

Archivar la

documentacion

El transportista esta en la obligacion

de traer la guia de remision original

de Natranscom y la guia de respaldo
del cliente para el respectivo

archivo.

Asistente de
Bodega

Documentacion

archivada
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6. INFORMACION DEL DOCUMENTO

FECHA DEL TIPO DE CAMBIO
CAMBIO
N/A N/A

7. Documentos relacionados

IT-BD-001 Instructivo manejo de montacargas
IT-HSE-001 Instructivo de manejo de productos peligrosos
IT-HSE-002 Instructivo seguridad en las operaciones de Bodega
PC-LG-001 Plan de Calidad de Logistica

F-BD-001 Orden de trabajo

F-BD-002 Recepcion y envio de mercaderia
F-LG-001 Reporte de retiros diarios
F-LG-003 Orden de retiro

F-LG-004 Hoja de ruta

F-LG-005 Hoja de control de carga
F-LG-006 Guia de remision

F-MNT-006 Inspeccion de montacargas

N/A Guias de remision cliente

N/A Facturas
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8. Anexos

N/A

PROCEDIMIENTO DE TRANSPORTISTAS

9. Objetivo

Determinar el procedimiento a seguir por parte de los Transportistas con el fin de dar un

servicio de calidad hacia los clientes.

10. Alcance

El presente instructivo sera aplicado a todos los transportistas de la compafiia Natranscom

11. Responsable

Es obligacion de los transportistas cumplir con el presente procedimiento.

El Coordinador de Logistica realizara el control de su cumplimiento.

12. Definiciones

v N/A

13. Descripcion
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1.- Los transportistas son responsables de verificar los documentos legales para la
circulacion del vehiculo a nivel nacional.

- Matricula

- SOAT

- Revision de Corpaire

- Pesos y medidas

- Licencia y documentos personales (cédula de ciudadania y papeleta de votacion)

2.- Para lo cual deben controlar la vigencia de la documentacién mencionada mediante el

formato F-HSE-003 Registro documentos conductores

3.- El Trasportista debe informar al Coordinador de Mantenimiento para planificar con el

responsable de la empresa de realizar los tramites pertinentes.

4.- El Responsable de realizar los tramites coordina con Contabilidad en el caso de que se

requiera de recursos econdémicos para realizar pagos:

- Valor de matricula: Se consulta en la pagina del SRI www.sri.gob.ec

- Valor de la revision vehicular.- Se consulta en la pagina www.corpaire.org

- Valor para pesas y medidas se consulta en el Ministerio de Obras Publicas
Revision Corpaire
El Coordinador de Mantenimiento solicita el recurso econémico a Contabilidad y entrega

el valor al transportista para que proceda a realizar la revision técnica en la Corpaire, en el

caso de que el vehiculo no salga aprobado, se pone en contacto con el Coordinador de
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Mantenimiento para realizar las correcciones respectivas. Y una vez que el vehiculo salga
aprobado se procede a los tramites de matriculacion.

La revision vehicular se la realiza dos veces al afio. En el primer semestre hasta el 30 de
junio y el segundo semestre a partir del lero. de julio hasta el 31 de diciembre. En el caso
de que no se cumpla con el tiempo establecido, los conductores seran sancionados de

acuerdo politicas internas de la empresa.

Matricula del vehiculo

5.- El transportista se encarga de realizar el trdmite de revision vehicular del vehiculo que
estd a su cargo, una vez aprobado este documento debe ser entregado sea al Coordinador
de Mantenimiento o al Responsable de realizar los tramites.

6.- El responsable de realizar los trdmites procede a la matriculacion con los siguientes
documentos:

- Copia de cédula y papeleta de votacion

- RUC de la empresa

- Documento de aprobacion de la Corpaire

- Permiso de operaciones actualizado

- Una carta de autorizacion de la empresa

- Copia de nombramiento del Representante Legal

- Matricula original

(De todos los documentos se debe presentar original y copia)
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SOAT
Responsable de realizar los tramites solicita a Contabilidad el valor para realizar la compra
del SOAT

Pesos y medidas

El transportista se debera dirigir a una estacion de pesos y medidas estatal, el cual emite
un documento con los datos del vehiculo.

El documento se entrega al Responsable de tramites legales para que realice el tramite en
el Ministerio de Obras Publicas en el area de Pesos y Medidas, se solicita el permiso de
operaciones. A este documento se debe adjuntar Matricula del vehiculo

Documentos personales del propietario del vehiculo.

Licencia
Es de responsabilidad de los transportistas mantener la licencia y documentos personales

en regla.

7.- El transportista esté en la obligacion de informar al Coordinador de Mantenimiento los

vehiculos que requieren realizarse mantenimiento preventivo y/o correctivo.

8.- Una vez operativos los transportistas deben esperar la disposicion de Logistica para

realizar sus actividades.

9.- Antes de realizar el viaje, los vehiculos deben estar verificados su estado mecénico y
estibaje adecuado mediante el check list “Reporte de condicion vehicular/Equipo de
emergencia y EPP” F-HSE-001, que lo realiza un delegado para el efecto (Regirse en Plan
de Calidad PC-MNT-001).
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10.- El transportista debe llevar la documentacion necesaria para el traslado de la
mercaderia:

- Guia de remision del cliente y de Natranscom

- MSDS, Hojas de Seguridad (En el caso de productos quimicos)

-'Y otros documentos

11.- El transportista constantemente debe verificar el estado de la mercaderia con el fin de
asegurar la entrega al cliente a satisfaccion.

12.- El Transportista una vez que llega al destino (cliente) debe hacer firmar la guia de
remision de Natranscom y el del cliente en el caso de que se disponga. Estos documentos
deben entregar a recepcion para el respectivo proceso de facturacion.

13.- En el caso de transportistas que pertenecen a la empresa deben presentar informe

econdmico del viaje al Responsable de Adquisiciones.

1. Referencias a otros Documentos

DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL | USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO

Plan de Calidad de | PC-MNT-01 Mantenimiento Coordinador de

Mantenimiento Mantenimiento

Plan de Calidad de | PC-LG-001 Logistica Jefe de Logistica

Logistica
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Manual de | N/A Transportistas /| Transportistas
conduccion Logistica / Bodega
vehicular
Instructivo IT-HSE-002 Departamento HSE, | Todo el personal de

Seguridad en las
operaciones de

Bodega

Bodegas

Bodega
Transportistas

2. Anexos

Ninguno

3. INSTRUCTIVO PARA EL USO DE MONTACARGAS

4. Objetivo

= Establecer el proceso de manejo de montacargas que son utilizados en las Bodegas de

Pifo y el Inca.

5. Alcance

= El presente instructivo aplica para todo el personal de Bodega que esta en la capacidad

de utilizar los montacargas.
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6. Responsable

Es de responsabilidad del Jefe de Bodega Pifo y el Inca dar cumplimiento con lo dispuesto en

el presente procedimiento.

7. Descripcién del Instructivo

DEFINICION DE MONTACARGAS
Los montacargas o auto-elevadores son equipos motorizados utilizados para mover, levantar y
colocar mercancia o materiales dentro del area de trabajo. Estos equipos pueden ser peligrosos

si no se utilizan siguiendo las reglas de seguridad establecidas

El patrono debe proveer al empleado el equipo de proteccion personal adecuado a la naturaleza
de los riesgos del area de trabajo, tal como: capacete, gafas de seguridad, calzado protector,
proteccion auditiva, etc., y requerirle su uso.

Los montacargas deben ser operados por personas autorizadas que estén cualificadas y

adiestradas en su uso.

1. Mastil — torre de levantamiento del montacargas. Puede ser hidraulica, neumatica, de
cadenas o0 combinacion de éstas.

2. Carro de carga — donde se coloca la carga a ser levantada, ya sea en horquillas u otro
aditamento especial.

3. Descanso de carga — protector instalado en el carro de levantamiento que evita que la carga
pueda caer sobre la cabina del operador.

4. Cilindros de levantar y mover — estan colocados en la torre de levantamiento y se utilizan
para levantar y mover el mastil.

5. Resguardo de capota — proteccion colocada sobre el operador para evitar que cualquier
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material 0 mercancia caiga sobre éste mientras esta operando el montacargas.

6. Horquillas — pieza metalica utilizada para agarrar o sostener la carga a ser movida.

7. Punto de pivote — centro de gravedad del equipo.

8. Capacidad de carga — carga maxima que puede levantar el montacargas.

9. Combustible — fuente de energia que da la fuerza al montacargas. Ej. eléctrico, gasolina,

diesel, etc.

INSPECCION DEL EQUIPO

Debe realizarse una inspeccion diaria, entre cada turno de trabajo, al equipo antes de ponerlo
en uso. Se debe mantener un registro de inspeccion por cada equipo (montacargas) en el lugar

de trabajo.
Como minimo, se debe revisar lo siguiente:
> Niveles de liquidos, tales como: combustible, aceites, agua de bateria, refrigerante, etc.

» Llantas, direccidn, frenos, freno de emergencia

» Mastil, carro de levantar, horquillas
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» Bocina, luces
» Palancas de controles de operacion

» Si no existe fugas de aceite 0 mangueras rotas

Ademas, otras partes esenciales del equipo deben ser inspeccionadas periédicamente por una
persona cualificada. La frecuencia de la inspeccion sera determinada por el uso del
montacargas.

Cualquier montacargas que no pase la inspeccion diaria o periddica, se tiene que remover de

servicio hasta que haya sido reparado.

AL REABASTECER DE COMBUSTIBLE AL MONTACARGAS, EL EMPLEADO
DEBE:

1 Apagar el motor

(1 Determinar si el equipo de proteccion personal es necesario

(1 Cotejar si el equipo necesita agua o si la bateria necesita acido

[1 Colocar en el &rea letrero de NO FUMAR

(1 Hacer contacto del pistero con la boquilla del tanque, si es de diesel o gasolina

OPERACION Y REGLAS DE SEGURIDAD

Es necesario seguir las reglas de seguridad para evitar accidentes en los lugares de trabajo.

Al levantar la carga, el empleado debe:

» Conocer el peso aproximado de la carga para evitar sobrecargar el equipo

» Colocar el montacargas frente a la carga
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» Introducir las horquillas completamente en la pallet

» Levantar la carga suavemente a una altura de 25 o 50 cm, aproximadamente, sobre el

nivel del piso

> Inclinar el mastil hacia la cabina del operador

» Verificar que la carga esté balanceada; si no lo esta, se debe asegurar o amarrar.

No esta permitido el levantamiento de personas con el montacargas, excepto cuando se utilice

una plataforma aprobada para estos propdsitos.

Al mover la carga, el empleado debe:

» Dar paso a peatones

» Manejar el montacargas en reversa si no tiene visibilidad

V V V V V V V

Evitar pasar sobre objetos en el piso

Evitar sacar las manos, los pies o la cabeza por los lados del montacargas

Observar la altura y el ancho por donde pasara el montacargas con la carga

Tocar bocina en areas de poca visibilidad e intersecciones
Encender luces si entra a un vagon o areas obscuras
En rampas, bajar en reversa y subir de frente con ayuda

Respetar los limites de velocidad, si existen

Al disponer de la carga, el empleado debe:
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YV V. V VYV V

Al entrar a un vagon, el empleado debe:

» Colocar el freno de emergencia, si esta colocado el camion de arrastre

Colocar la carga adecuadamente

Observar la altura del area donde se colocara

Observar que el equipo soporte el peso de la misma

Observar la estabilidad de ésta al depositarla

Una condicion del area cambié significativamente

» Colocar la plataforma de entrada al vagon y asegurarla

» Inspeccionar el vagén (piso, paredes, etc.)

» Encender las luces del montacargas o colocar focos para iluminar el interior del vagon

Al abandonar el montacargas, el empleado debe:

» Bajar las horquillas (ufias)

» Poner los controles en neutro y apagar el motor

» Poner el freno de emergencia

» Enalgunos lugares, llevarse las llaves del montacargas

Un montacargas se considera abandonado si el operador se aleja mas de 25 pies del equipo o

no tiene visibilidad del mismo

Equipos de proteccion:
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- Cascos

- Guantes

- Gafas

Protectores auditivos
Ropa de seguridad

Botas puntas de acero

8. Documentos relacionados

PC-LG-001 Plan de Calidad Logistica.
P-BD-002 /01 Procedimiento de Bodega Pifo y el Inca.
9. Anexos

N/A

INSTRUCTIVO MANEJO DE PRODUCTOS QUIMICOS

10. Objetivo

Establecer medidas de seguridad para el manejo y almacenaje de productos quimicos
en las bodegas de NATRANSCOM.

Conocimiento del personal que labora en las bodegas de NATRANSCOM, sobre el
almacenaje adecuado de los productos quimicos; asi como de las normas de

seguridad correspondientes.
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11. Alcance

= El presente instructivo aplica para todo el personal operativo que realiza actividades
de almacenamiento de productos quimicos en NATRANSCOM CIA. LTDA.

12. Responsable

Es de responsabilidad de todo el personal que manipule y almacene productos quimicos,

cumplir con las normas de seguridad correspondientes

14. Descripcion del Instructivo

v' Para el almacenaje de productos quimicos debera tomarse en cuenta los siguientes
aspectos:

v El material debe estar identificado y etiquetado, esto es responsabilidad del
comercializador o proveedor del quimico.

v' En el caso de que un producto quimico no se encuentre identificado o
etiquetado, la persona encargada de recibir el producto, esta en la obligacién
de solicitar al proveedor la identificacion del producto y su respectiva MSDS
(Hoja de Datos de Seguridad del Material).

= El apilamiento debe seguir las siguientes recomendaciones:

v" Los envases no deben ser colocados directamente en el piso, sino sobre
pallets.

v Los envases con productos quimicos deben apilarse con los cierres y/o tapas
hacia arriba.

v" Los envases se apilaran de acuerdo a una sola clasificacion es decir bloques
de un mismo producto.

v En el almacenaje de productos quimicos NO se debe mezclar los siguientes

productos:
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Materiales toxicos con alimentos

Combustibles o inflamables con oxidantes

Explosivos con detonantes

Acidos con bases

Material radioactivo con cualquier otro material.

v" Si se desconoce algun riesgo de un producto quimico se debe consultar la

MSDS del mencionado producto.

= Uso de Equipo de Proteccion Personal

v" El personal que realiza manipulacion, almacenaje y transporte de productos

quimicos debera utilizar obligatoriamente el equipo de proteccion personal

adecuado para dicha actividad

Casco

N N N N SN

Guantes de nitrilo

Gafas de proteccion
Ropa de trabajo
Calzado de seguridad

Mascarilla

v La empresa debera disponer de material absorbente (pafios absorbentes, aserrin, etc.)
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1. Documentos relacionados

PC-HSE-001

2. Anexos
N/A

Plan de Calidad HSE
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PLAN DE CALIDAD DEL PROCESO LOGISTICO
1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.
OBJETIVO DEL Coordinacion de transporte y despacho de carga mediante una planificacién adecuada con el fin de dar
PROCESO cumplimiento a los requerimientos del cliente y satisfacer sus necesidades de forma eficiente y eficaz.
PROVEEDORES DEL RESPONSABLE DEL PROCESO CLIENTES DEL
PROCESO PROCESO
e Conductores Jefe de Logistica e Clientes externos

COLABORADORES DEL PROCESO

o Jefes de Bodegas (Inca y Pifo)
o Jefe de Recursos Humanos

e Jefe de HSE
e Jefe de Mantenimiento
e Asistentes de Logistica
o Auxiliares de Bodega

¢ Despachadores (Quito, Esmeraldas, Guayaquil)
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1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.

OBJETIVO DEL Coordinacion de transporte y despacho de carga mediante una planificacién adecuada con el fin de dar

PROCESO cumplimiento a los requerimientos del cliente y satisfacer sus necesidades de forma eficiente y eficaz.

RECURSOS PARA EL PROCESO

RECURSOS HUMANOS

PUESTO CANTIDAD MINIMA ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCESO
REQUERIDA
Jefe de Logistica 1 Planificacion, coordinacién y control de la logistica del
servicio de transporte
Asistente de Logistica 4 Coordinacion de carga y seguimiento de su entrega
Jefe de Mantenimiento 1 Mantener las unidades de transporte en buen estado y su

adecuada operatividad.
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Jefe de Recursos Humanos 1 Seleccion de personal operativo (conductores)
Jefe de HSE 1 Capacitacion en Seguridad y Salud y dotacion de equipos de
proteccion de personal operativo
Jefe de Bodega 2 Planificacion, coordinacién y control de despachos de carga
Auxiliares de Bodega 16 Retiro, recepcién, almacenaje, ensacado y embarque de carga.
Despachadores 4 Verificacion, supervision de vehiculos y despacho de carga
TECNOLOGIA Internet, Computaras, Rastreo satelital
COMUNICACION Celulares, correo electronico
EQUIPOS Impresoras, balanzas, Tolbas.
OTROS N/A

INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO

RESPONSABLE DE SUMINISTRARLE

INFORMACION REQUERIDA

Clientes

Requerimiento de trasporte de carga

177



NATRANSCOMO CIA. LTDA.

Cod.MGCN-01

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO
NATRANSCOM CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014

Fecha de Version Nro.
revision:
01

Hoja

2. PROCEDIMIENTO

FLUIOGRAMA
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Cliente

Elaborar guia
de remision

Receptar y
registrar el
requerimiento

carga express

carga
consolidada Almacenas H Despachar ]

Bodega

Revision fisica
del vehiculo
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Dpto. HSE

TRANSPORTE CARGA LIVIANA
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CARGA PESADA
Requerir el servicio El cliente solicita el servicio de transporte de carga mediante via Cliente Identificacion
telefonica o correo electronico al Jefe de Logistica en el caso de que se del servicio
trate de un cliente nuevo. Y al Asistente de Logistica si se trata de un
cliente habitual.
En el caso del cliente nuevo el Jefe de Logistica designara la cuenta al
Asistente correspondiente.
Receptar el Se solicitan algunos datos como direccidn, tipo de carga (pesos, Jefe de F-LG-001
requerimiento dimensiones), lugar de destino, horas de retiro, contactos, entre otros. | Logistica/

Esta informacion es registrada en el formato F-LG-001. Registro de

Asistentes de

retiros diarios. Logistica
Dependiendo del cliente se mantiene contratos anuales, de lo contrario,
se procede de acuerdo al requerimiento del cliente.
Carga Pesada Si el requerimiento del cliente se trata de carga pesada, esto se refiere | Jefe de Carga pesada
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cuando son cargas completas, es decir que ocupa toda su capacitad y | Logistica
volumen y que es considerado desde de 3 toneladas en adelante.
Coordinar con El Asistente de Logistica coordina directamente con el transportista el | Jefe de Coordinacion
transportistas retiro y entrega de la carga indicando el lugar, horay el destino. Logistica / del servicio.
El transportista con el cual se coordina debe ser el autorizado por el | Asistente de
Jefe de Logistica (vehiculos de la empresa o subcontratados). Enel | Logistica
caso de ser subcontratado seran aquellos que se encuentren como
proveedores calificados.
Elaborar anticipos El Asistente de Logistica (Quito) y Despachadores (Guayaquil y Asistente de Viéaticos

de viaje

Esmeraldas) de acuerdo a lugar de origen y destino elabora los
anticipos de viaje, solo en el caso de requerirse.
Si se trata de despachos en Quito, el “Anticipo de viaje” F-LG-002 es
enviado a Contabilidad para la elaboracion de los cheques a nombre
del trasportista y luego ser depositado en sus cuentas personales. En el

Logistica /
Despachadores
(Guayaquil,
Esmeraldas) /
Administrador
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caso de despachos en Guayaquil, Esmeraldas y Bodega Inca se de Bodega
entrega el cheque directamente al transportista. Inca

Elaborar guias de Las guias de remision son elaboradas en las oficinas administrativas | Recepcion / Guias de
remision para por recepcion y en las sucursales por los Despachadores. Despachadores remision.

entrega a
transportistas

Revision fisica del

vehiculo

Los Asistentes de Logistica deben informar al Dpto. de HSE via correo
electrénico las unidades que estan designadas para el envio de carga
para que el Dpto. Mantenimiento y/o HSE (Quito) y Despachadores

(Guayaquil y Esmeraldas) revisen que el vehiculo se encuentre en
buenas condiciones mecanicas, mediante el check list “Reporte de
condicion vehicular/Equipo de emergencia y EPP” sea este formato
interno de la empresa (F-HSE-001) o del cliente. Los carros deben ser

revisados antes de cada viaje.

Mantenimiento
Dpto. de HSE /
Despachadores
/ Asistentes de

Logistica.

Condiciones
mecanicas

adecuadas
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Actividad Descripcion Responsable Producto
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Revision fisica de Dpto. de HSE y/o Jefes de Bodegas debe revisar que la carga ubicada | Dpto. de HSE Condiciones
la carga en el vehiculo se encuentre completamente segura, de encontrarse Jefes de de ubicacion
alguna novedad no se debe permitir la salida mientras este no se Bodegas adecuada

encuentre correctamente asegurada.

Gestion de viajes

Se llenara el formato “Gestion de viajes” F-HSE-002, con el fin de

prevenir riesgos durante el viaje.

Mantenimiento
/

Jefe de HSE /
Jefes de

Bodegas

Seguridad del

viaje

Transportar la carga

Una vez que el vehiculo se encuentra en buenas condiciones y la carga
ubicada y asegurada adecuadamente, se procede a realizar el viaje
hacia su destino, siempre cumpliendo con las leyes de transito.

Adicionalmente llevar todos los documentos necesarios, como guias de

Transportista

Traslado de la

carga
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remision del cliente y de Natranscom, MSDS-Hojas de Seguridad (En
el caso de productos quimicos) y Gestion de viajes.
- Y otros documentos como por ejemplo: ordenes de compra, notas de
entrega, entre otros.
Monitorear El Coordinador de Rastreo Satelital debe monitorear Coordinador Situacion de
vehiculos. permanentemente el viaje desde su salida hasta la entrega, mediante el | de Rastreo la entrega.
formato F-RS-003. “Informe de monitoreo vehiculos” En el que debe | Satelital

constar la siguiente informacion:
1.Ubicacion del vehiculo
2. Novedad en el caso de existir (F-RS-005 Novedades y eventos

vehiculos).

En el caso de la noche es de responsabilidad del Guardia de Seguridad
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

realizar el monitoreo y al siguiente dia enviar el registro via correo
electronico al Coordinador de Rastreo Satelital.
El Coordinador de Rastreo Satelital debera informar al Asistente de
Logistica o al Jefe de Logistica en el caso de que exista alguna

novedad.

Seguimiento de

entrega de la carga

Los Asistentes de Logistica deben realizar el seguimiento de la entrega
de la carga al cliente mediante el formato F-LG-001, en el caso de
existir alguna novedad registrarlo y tomar las medidas correctivas

mediante el formato “F-MC-01 Solicitud de accion”

Asistentes de

Logistica

Entregar la carga

El Transportista una vez que llega al destino (cliente) debe solicitar la
firma, sello y registrar la hora de entrega en la guia de remision de
Natranscom. Estos documentos deben entregar a recepcion para el

respectivo proceso de facturacion.

Transportista

Entrega de
carga a cliente
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Producto
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CARGA LIVIANA

La carga liviana corresponde a encomiendas.

Receptar El Jefe y Asistentes de Bodega receptan las necesidades del cliente Jefey Necesidades
requerimiento del para dar el servicio de carga liviana Asistentes de del cliente
cliente Bodega
Registrar El Jefe y Asistentes de Bodega registran en el formato F-LG-001 Jefey F-LG-001
requerimiento Reporte de retiros diarios, el detalle del servicio solicitado Asistentes de
Bodega

Revision fisica del Dpto. de HSE, revisaran que el vehiculo se encuentre en buenas Dpto. de HSE, | Condiciones
vehiculo condiciones mecanicas, mediante el check list “Reporte de condicion mecanicas

vehicular/Equipo de emergencia y EPP” sea este formato interno de la adecuadas

empresa (F-HSE-001) o del cliente. Los carros deben ser revisados
antes de cada viaje.
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Actividad Descripcion Responsable Producto
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Retirar la carga Se procede a retirar la carga y llenar la orden de retiro (F-LG-003) en | Jefey Orden de
la cual se registra el lugar de retiro, contacto, y el detalle de la carga, | Asistentes de retiro F-LG-
Bodega 003
Revision fisica de Dpto. .de HSE, Jefes y Auxiliares de Bodega debe revisar que la carga | Dpto. de HSE, | Condiciones
la carga ubicada en el vehiculo se encuentre completamente segura, de Jefes 'y de ubicacion
encontrarse alguna novedad no se debe permitir la salida mientras este | Auxiliares de adecuada
no se encuentre correctamente asegurada. Bodegas
Carga express En el caso de tratarse de carga express se elabora la orden de retiro (F- | Transportista Carga express

LG-003). Se trasladan al lugar del cliente y el transportista retira el
material, luego regresan a las oficinas de bodega para que les sea

entregado las guias de remision. Y se despacha el material.

Entregar la carga al

destino

Se entrega la carga al destino conforme la Hoja de ruta (F-LG-004). Se

procede a hacer firmar las guias de remision.

Transportistas

Entrega carga

express

En el caso de carga

Se registra el requerimiento en el “Reporte de retiros diarios F-LG-001" se

Transportistas

Carga
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Actividad Descripcion Responsable Producto

/Servicio
consolidada emite la “Orden de retiro” (F-LG-003), se retira la carga para luego / Auxiliar de consolidada

proceder a almacenar en las Bodegas de la empresa en el caso de ser | Bodega
necesario. Posterior a esto se registra en el formato Recepcion y envio
de mercaderia F-BD-002”
Almacenar La carga es almacenada de acuerdo al lugar de destino y al tipo de Auxiliares de Almacenamie
material. (Ver Instructivo de manejo productos peligrosos IT-HSE- | Bodega nto del

001. material

Despachar Al finalizar el dia se realiza el embarque y su posterior despacho de | Asistentes de Despacho de

acuerdo al lugar de destino. Para lo cual se entregan las guias de

remision correspondientes

Bodega

mercaderia.

Transportar la carga

El transportista debera verificar que la carga se encuentre
correctamente ubicada y segura de acuerdo al tipo de mercaderia.

Procede a llenar el formato control de carga (F-LG-005), recibe guias de

Transportista

Traslado de la

carga
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remision y transporta la carga conforme la hoja de ruta (F-LG-004).
Monitorear los El Coordinador de Rastreo Satelital debe monitorear Coordinador Situacion de
vehiculos de caga permanentemente el viaje desde su salida hasta la entrega, mediante el | de Rastreo la entrega.

formato F-RS-003. “Informe de monitoreo vehiculos” En el que debe | Satelital /

constar la siguiente informacion:

1.Ubicacion del vehiculo
2. Novedad en el caso de existir (F-RS-005 Novedades y eventos

vehiculos).

En el caso de la noche es de responsabilidad del Guardia de Seguridad
realizar el monitoreo y al siguiente dia enviar el registro via correo
electronico al Coordinador de Rastreo Satelital.

El transportista debera informar al Jefe de Bodega o Asistentes de

Transportista
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/Servicio
Logistica en el caso de que exista alguna novedad.

Seguimiento de El Jefe 0 Administrador de Bodega debe realizar el seguimiento de la | Jefe de Bodega | Control de

entrega de la carga | entrega total de la carga de los clientes, verificando la Hoja de Ruta R- | / entrega

LG-004 contra guias de remision firmadas por el cliente. En el caso de
existir novedades se registraré en el mismo formato Hoja de Ruta F-
LG-004 vy se procedera a tomar las medidas correspondientes

mediante el formato “F-MC-01 Solicitud de accidén”

Administrador

/ Recepcion.

RETORNO

En el caso de que se entregue la carga y el cliente solicité retornar
materiales a la ciudad de Quito, el Transportista esta en la obligacién
de aceptar esa mercaderia exclusivamente si es con guia de remision.

La cual serd almacenada en la Bodega hasta nueva disposicion del

cliente. Esta mercaderia debera permanecer en un tiempo no mayor a

191



NATRANSCOMO CIA. LTDA.

Cod.MGCN-01

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO
NATRANSCOM CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014

Fecha de
revision:

Version Nro.

01

Hoja

Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
24 horas. De lo contario se contactara con el cliente para que indique
la disposicién.
Para la entrega de la mercaderia se seguird los pasos indicados
anteriormente de acuerdo a su aplicacion.
3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL DOCUMENTO USUARIO DEL
DOCUMENTO
PROCEDIMIENTOS
Procedimiento de Bodega P-BD-001 Bodega Bodega
Procedimiento de Bodega Pifo P-BD-002 Bodega Pifo Bodega Pifo
Procedimiento de Transportistas P-LG-001 Bodega / Logistica Transportistas
Procedimiento seguridad en las P-HSE-001 Bodegas Bodegas
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL DOCUMENTO USUARIO DEL
DOCUMENTO
operaciones de Bodega
Manual de conduccién vehicular M-HSE-001 Transportistas / Logistica / Bodega Transportistas
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO
Instructivo de manejo de IT-HSE-001 Logistica / Bodega / Seguridad y Salud Logistica/ Bodega /
productos quimicos Ocupacional Seguridad y Salud
Ocupacional
Instructivo manejo de IT-BD-001 Bodegas Bodegas
montacargas
Instructivo Proceso Ensacado de IT-BD-002 Bodega Pifo Bodega Pifo
KCL (Potassium Chloride)
FORMULARIOS O REGISTROS
Reporte de retiros diarios F-LG-001 Logistica y Bodega Logistica y Bodega
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL DOCUMENTO USUARIO DEL
DOCUMENTO
Anticipo de viajes F-LG-002 Logistica y Bodega Logistica, Bodega,
Contabilidad,
Transportista
Orden de retiro F-LG-003 Bodega Bodega
Hoja de Ruta F-LG-004 Bodegas Transportistas, Bodega y
recepcion
Hoja Control de Carga F-LG-005 Transportista Transportistas / Bodega
Guias de remision F-LG-006 Logistica y Bodega Logistica y Bodega /
Transportistas,
Facturacion
Reporte de condicion F-HSE-001 Mantenimiento / Seguridad y Salud / Mantenimiento /

vehicular/Equipo de emergencia y
EPP

Bodegas

Seguridad y Salud n 'y

Bodegas, Transportistas
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL DOCUMENTO USUARIO DEL
DOCUMENTO
Gestion de viajes F-HSE-002 Bodega / Mantenimiento / Seguridad y Transportistas Bodega /
Salud Mantenimiento /
Seguridad y Salud
Orden de trabajo F-BD-001 Bodega Pifo Bodega Pifo
Recepcién y envio de mercaderia F-BD-002 Bodegas Bodegas
Kéardex de mercaderia F-BD-003 Bodegas Pifo Bodegas Pifo
Facturas N/A Contabilidad Oficinas Sur, Bodegas
Inspeccion de montacargas F-MNT-006 Bodegas / Mantenimiento Bodegas / Mantenimiento
Intercheck N/A Bodegas Bodegas
Informe de monitoreo vehiculo F-RS-003. Rastreo Satelital Rastreo Satelital / Guardia
de Seguridad
Novedades y eventos vehiculos F-RS-005 Rastreo Satelital Rastreo Satelital / Guardia
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL DOCUMENTO USUARIO DEL
DOCUMENTO
de Seguridad

DOCUMENTACION EXTERNA

Lista de chequeo para el

Cliente/Seguridad y Salud

Logistica / Seguridad y

transporte de materiales N/A Salud /Bodega
peligrosos / Check list inspeccion

vehicular (Cliente)

Guias de remision del cliente N/A Cliente Cliente/ Transportista
Hojas de seguridad N/A Bodega Bodega/transportista
BL (Detalle de mercaderia N/A Bodega Bodega

Pases y Packing list N/A Bodega Bodega
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4, GESTION DEL PROCESO
RESPONSABLE META INDICADOR FRECUENCIA REGISTRO ULTIMA
MEDICION
Jefe de Bodega 80% % Cumplimiento Mensual Registro de entregas N/A
Jefe de Logistica entrega de cargas =
Cargas entregadas/
Cargas Planificadas
Jefe de Bodega 90% % Clientes Anual Encuestas N/A
satisfechos =
Clientes satisfechos
/ Clientes atendidos
5. INFORMACION DEL DOCUMENTO

FECHA DEL CAMBIO

TIPO DE CAMBIO

N/A

N/A
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PLAN DE CALIDAD DEL PROCESO DE RASTREO SATELITAL

1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.

OBJETIVO DEL Controlar las unidades del transporte de carga, con el fin de precautelar el bienestar de los conductores,

PROCESO unidades y de la empresa, mediante un software de rastreo que permita visualizar en tiempo real la

ubicacion de las unidades.

PROVEEDORES DEL

RESPONSABLE DEL PROCESO

CLIENTES DEL
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PROCESO

PROCESO

e Proveedor de Sistema

Buscalia)

e Jefe de Logistica

localizacién vehicular

Rastreo Satelital (Grupo

de | Coordinador Rastreo Satelital

o Jefe de HSE

COLABORADORES DEL PROCESO o Jefede

¢ Responsable de Adquisiciones

e Jefe de Mantenimiento

e Instaladores de los Equipos de | e Jefe de Logistica

e Guardias nocturnos Bodegas

Mantenimiento

e Jefe de Logistica

RECURSOS PARA EL PROCESO

RECURSOS HUMANOS

PUESTO CANTIDAD MINIMA REQUERIDA ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCESO
Coordinador de Rastreo Satelital 1 Administrar, coordinar y controlar el Sistema de
Rastreo Satelital
Responsable de Adquisiciones 1 Proveer de los equipos de Rastreo Satelital
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Jefe de Logistica 1 Controlar el buen funcionamiento del Sistema
Satelital
Guardias 1 Monitoreo nocturno de las unidades de transporte
INFRAESTRUCTURA DEL PROCESO
TECNOLOGIA Sistema de Rastreo Satelital con licencia, via internet, servidor, pagina web

COMUNICACION

Sistema sms gprs (movimiento de datos mediante telefonia celular)
Sms paralizacién de vehiculo.

Celular, teléfono, correo electrénico

EQUIPOS Boton de panico, Equipos de localizacion vehicular. Computadores
OTROS n/a
INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO
RESPONSABLE DE SUMINISTRARLE INFORMACION REQUERIDA

Responsable de Adquisiciones
Jefe de HSE

Unidades de transporte que requieren instalacién de Sistema de Rastreo Satelital

2. PROCEDIMIENTO
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FLUIOGRAMA
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JEFE DE HSE/JEFE DE
L€

Rastreo
Satelital

Tstalador de equipos de
rastreo satelital

RASTREO SATELITAL
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Informar las Jefe de HSE, Jefe de Mantenimiento y Coordinadores informan | Jefe de HSE, Jefe de Unidades de
Unidades a Instalar | a Coordinador de Rastreo Satelital, que unidad de transporte va | Mantenimiento, transporte con
a ser controlado en el Sistema de Rastreo Satelital, indicando el | Coordinadores Rastreo
nombre del Conductor o duefio del transporte, y la fecha en que Satelital

debe ser instalado via correo electréonico

Coordinar con el

transportista

Se coordina con el conductor de la unidad de transporte, el dia y
hora en que se realizara la instalacidn del Sistema de Rastreo

Satelital via telefénicamente.

Coordinador de Rastreo
Satelital

Coordinacién
con el

Conductor

Coordinar con
Instalador de
Equipos de
localizacion

vehicular

Coordinador de Rastreo Satelital, procede a llamar al Instalador
de Equipos de localizacion vehicular para coordinar la fecha y
hora en que debe asistir a la empresa a instalar los equipos

mencionados

Coordinador de Rastreo
Satelital

Coordinacién

con Instalador
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namero de placa del vehiculo, nimero de SIM CAR, Namero de
celular del chip, IMEI (nimero Unico del equipo), NUmero de
serie del equipo, Duefio del Vehiculo, Conductor del Vehiculo, en
el caso de ser vehiculo que no pertenece a la empresa el valor del
servicio, fecha de instalacion, detalle del cobro u observacion.
Luego procede a descargar en el kardex de Equipo de
localizacion vehicular (F-RS-002). Ubicando fecha de entrada y

salida de cada equipo.

NATRANSCOM CIA.LTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de Version Nro. Hoja
revision:
01
Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Instalar los Equipos El Instalador, procede a colocar los equipos de localizacion Instalador de Equipos Unidad de
de localizacion vehicular de acuerdo a lo informado por pate del Coordinador | de localizacion transporte
vehicular de Rastreo Satelital. vehicular instalado el
El Coordinador de Rastreo Satelital, procede a registrar en el Equipo de
Formato Registro de Equipos de rastreo satelital F-RS-001, el localizacién
vehicular
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Ingresar En el Sistema de Rastreo Satelital se reasigna el nombre del Coordinador de Rastreo Informacion
informacion al nuevo usuario. Satelital disponible
Sistema de Rastreo Se procede a ingresar la informacion en la pagina web del
Satelital Sistema de Rastreo Satelital, Nombre del Vehiculo, Alias para
ser SMS, velocidad méaxima que debe ir (Leyes de transito del
Ecuador), precio del combustible, consumo de combustible,
kilometraje estimado, lectura manual de kilometraje.
Asignar vehiculo a El proveedor de rastreo satelital en caso de que el vehiculo Coordinador de Rastreo Vehiculo
usuario pertenezca a un particular se creara un usuario y se le asignara | Satelital disponible
el respectivo vehiculo o vehiculos.
El Coordinador de Rastreo Satelital le asigna el vehiculo o
vehiculos correspondientes.
Monitorear El Coordinador de Rastreo Satelital (dia) y Guardias (noche) Coordinador de Rastreo Control de
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
unidades de debe controlar el Sistema de Rastreo Satelital, verificando y Satelital Unidades de
transporte registrando el movimiento del vehiculo una vez en el caso del dia | Guardias transporte

y cada hora en el caso de la noche. Observando que el Equipo de
localizacion vehicular esté en funcionamiento. Debe registrar en
el formato F-RS-003 Informe de monitoreo de vehiculos
(nocturno) F-RS-004 Informe de monitoreo vehiculos (diurno)
En caso de asaltos:

El conductor accionara el boton de panico y el coordinador de
Rastreo Satelital verificara via telefonica la seguridad fisica del
conductor, si el conductor esta fuera de peligro se procede a
paralizar el vehiculo. Se llama a la policia més cercana del lugar
del percance para apoyo y capturay de ser necesario contactarse
con la Cruz Roja (Tarjeta telefonos de emergencia). Cuando

existen este tipo de eventos se los registra en el formato
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

Novedades y eventos Vehiculos F-RS-005.

En caso de que el botén de panico no pueda ser activado:
El Coordinador de Rastreo Satelital y los Guardias debe
reportar cualquier anormalidad en la ruta establecida. Se
procede a contactar via telefonica al Conductor y se solicita
informacion a otros comparieros que se encuentren cerca para
confirmar o descartar la posibilidad de que estéa siendo asaltado.
En el caso de ser afirmativo se procede a confirmar que el
conductor esté fuera de peligro de ser asi se paraliza el vehiculo.
Se llama a la policia mas cercana del lugar del percance para
apoyo y capturay de ser necesario contactarse con la Cruz Roja.

Tarjeta teléfonos de emergencia.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

El Coordinador de Rastreo Satelital debe informar a Gerencia,
Jefe de HSE y Jefe de Logistica lo sucedido para su
conocimiento.

Coordinador de RS indica a otro Conductor de vehiculo o en el
caso de ser necesario a la Jefatura de Logistica, Jefatura de HSE
o0 Jefe de Mantenimiento para que se acerque a la unidad con los
policias y al lugar donde se encuentra la carga en el caso de que
haya sido robado.

Se recupera el vehiculo y la carga, con la ayuda de la fuerza
publica y policias.

En caso de accidente los Conductores comunican via
telefonicamente el accidente sucedido al Jefe de HSE y Logistica
el cual requerira informacion al Coordinador de RS sobre el
lugar exacto en donde se accidento para que procedan a ayudar.
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Controlar el viaje El jefe de Logistica, controla que los vehiculos sigan su curso Jefe de Logistica Control de
normal de viaje, de acuerdo a las instrucciones que deben viajes

realizar. De forma visual mediante el software BUSCAMAN

Control de

mantenimiento

El jefe de mantenimiento controla el kilometraje de los vehiculos
para el respectivo mantenimiento mediante el software
BUSCAMAN.

Coordinador de

Mantenimiento

Mantenimiento

REPORTES

Emitir reportes

Semanalmente el Coordinador de RS procede a bajar el informe
del sistema de todas las unidades y se envia mediante mail a Jefe
de HSE, Jefe de Logistica y Gerencia General para control de las

unidades. La informacion es la siguiente:

ler. Reporte. Reporte diario por parte de los Guardias y del

Coordinador de Rastreo Satelital.

Coordinador de Rastreo
Satelital

Reportes

209



NATRANSCOMO CIA. LTDA.

Cod.MGCN-01

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO
NATRANSCOM CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014

Fecha de Version Nro.
revision:
01

Hoja

Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

Reporte semanal para controlar lo siguiente:
- Tiempo de conduccién y descanso
- Distancia recorrida
- Exceso de velocidad
- Consumo de combustible
- Ubicacién exacta de los vehiculo (lunes)
El Coordinador de Rastreo Satelital, Guardia, Jefe de Bodega,
Jefe de Logistica y Jefe de Mantenimiento detectan si existe

exceso de velocidad proceden a llamar la atencién a los

conductores.

FALLAS DE EQUIPO

Detectar fallas Coordinador de RS, detecta fallas en los equipos de localizacion

Coordinador de Rastreo

Identificacion
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es falla mecéanica se procede a cambiar el dispositivo lo méas
rapido posible, el cual es enviado a reparacion mediante el
formato F-MNT-004 Orden de trabajo y mantenimiento de
vehiculos”
Una vez que se realiza la reparacion, el trabajo se lo registra en
el formato (F-MNT-005) “Registro de mantenimiento de otros
equipos”, se ingresa en el kardex y se recibe la factura.

RESPALDOS DE INFORMACION

NATRANSCOM CIA.LTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de Version Nro. Hoja
revision:
01

Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio

vehicular, a través del Sistema de Rastreo Satelital. También Satelital fallas

pueden informar Jefe de Logistica y Jefe de Mantenimiento

Reparar equipo Coordinador de RS, envia una solicitud de revision del Equipo, | Proveedor Equipo en

via correo electrénico indicando placa y nombre del Conductor; buenas
el proveedor verifica primero si es falla l6gica (del Sistema) o si condiciones

Respaldar

Cada mes se respalda los informes del Sistema de Rastreo

Coordinador de Rastreo

Disposicion de
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
informacion Satelital en un disco externo. Ademas esta informacion dispone | Satelital informacion
Gerencia, Jefe de Logistica y Jefe de HSE.
CLAVES DE INGRESO
Las claves del software lo dispone Gerencia, Jefe de Logistica,
Jefe de HSE, Jefe de Mantenimiento y Coordinador de Rastreo
Satelital.
Y los conductores que tienen vehiculos y no son de la empresa,
tienen una clave, pero Unicamente pueden ver su vehiculo.
3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS DE TRABAJO

Manual del Usuario manejo del

N/A

Rastreo Satelital

Rastreo Satelital
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Actividad Descripcion Responsable Producto
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Sistema de Rastreo Satelital
FORMULARIOS O REGISTROS
Registro de equipos de rastreo F-RS-001 Rastreo Satelital Rastreo Satelital
satelital
Kardex de equipo de localizacion | F-RS-002 Rastreo Satelital Rastreo Satelital
vehicular
Informe de monitoreo de F-RS-003 Rastreo Satelital Rastreo Satelital
vehiculos (nocturno)
Informe de monitoreo de F-RS-004 Rastreo Satelital Rastreo Satelital
vehiculos (diurno)
Novedades y eventos Vehiculos | F-RS-005 Rastreo Satelital Rastreo Satelital
F-RS-005.
Orden de trabajo y mantenimiento | F-MNT-004 Rastreo Satelital Rastreo Satelital
de vehiculos
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Registro de mantenimiento F-MNT-005 Rastreo Satelital Rastreo Satelital
DOCUMENTACION EXTERNA
4, GESTION DEL PROCESO
RESPONSABLE | META INDICADOR FRECUENCIA REGISTRO ULTIMA MEDICION
} 70% | % vehiculos Semestral
instalados

dispositivos de
localizacion

vehicular

100%

% cumplimiento Semestral

plan de

capacitacion
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realiza el control de
rastreo satelital

Fecha: Noviembre 2014 Fecha de Version Nro. Hoja
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personal de apoyo
100% | % personal que Trimestral

5.

INFORMACION DEL DOCUMENTO

FECHA DEL CAMBIO

TIPO DE CAMBIO

N/A

N/A
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INSTRUCTIVO DE MANTENIMIENTO

22.1. Objetivo

Determinar la forma de proceder para realizar el mantenimiento de los vehiculos y demés

equipos necesarios para el servicio que otorga la empresa.

22.2. Alcance

El presente instructivo sera aplicado a todos los bienes que la empresa utilice dentro de su
actividad como prestadora de servicios logisticos y transporte de carga, tales como,

vehiculos, equipos e infraestructura.

22.3. Responsable

Es responsabilidad del Coordinador de Mantenimiento dar a conocer el presente instructivo
a todos los involucrados asi como de garantizar su cumplimiento para evitar situaciones que
puedan paralizar el normal desenvolvimiento de las operaciones, comprometiendo
significativamente los activos de la compafiia y poniendo en riesgo la seguridad y la salud
de las personas y el medio ambiente.

Es responsabilidad de todo el personal que labora en Natranscom Cia. Ltda. utilizar los
equipos y bienes proporcionados para el desarrollo de sus actividades, en forma adecuada,
cumpliendo con todas las recomendaciones y observaciones establecidas en el plan y el

presente instructivo con el fin de garantizar las operaciones de la compafiia en forma segura

y eficiente.
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La gerencia brindara todos los recursos necesarios al Dpto. de Mantenimiento a fin de que

se pueda cumplir con lo estipulado en el presente instructivo.

22.4. Definiciones

v' Mantenimiento preventivo: Es el destinado a la conservacion de instalaciones,
vehiculos y demas equipos mediante realizacion de revision y seguimiento que
garanticen su buen funcionamiento y fiabilidad

v" Mantenimiento correctivo: Es aquel que corrige los defectos observados en los
equipamientos o instalaciones, es la forma mas basica de mantenimiento y consiste

en localizar averias o defectos y corregirlos o repararlos.

22.5. Descripcion

1.- VEHICULOS

-Sistema eléctrico.

Generacion y almacenamiento.- Son todos los componentes que proporcionan al vehiculo la
energia necesaria para su funcionamiento (Baterias, alternador, motor de arranque, fusibles,
cableado)

Baterias.- Se debera rotar las mismas en periodos de 30 a 40 dias, limpiando sus bornes y

revisando que el nivel de agua destilada en cada uno de los vasos, sea el adecuado.
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Se reemplazaran las baterias cada 15 meses aproximadamente previa verificacion del estado
de carga.
Alternador.- Se debera comprobar el estado de las escobillas, el regulador de tension, cambio
de rodamientos, con una frecuencia anual.
La comprobacién de la carga en el alternador se realizara cada 4 meses para verificar su
adecuado desempefio.
Motor de arranque.- Verificar el estado de las escobillas, y su estado general incluyendo la
limpieza y engrasada de bocines, pifiones y cambio de rodamientos cada afio.
Fusibles.- Consiste en destapar la caja de fusibles y realizar la limpieza de los mismos
comprobando un ajuste adecuado dentro de los porta fusibles. Realizar esta actividad cada 2
meses.
Sistema de iluminacion.- El sistema integro de iluminacion (externo e interno) se debera
revisar cada 15 dias en lo relacionado a la limpieza y ajuste de los bombillos y boquillas,
independientemente de las inspecciones que se hagan al vehiculo antes de cada viaje y luego
de los descansos programados en la ruta.
El sistema a ser revisado comprende lo siguiente:

e Luces de Stop

e Luces direccionales

e Lucesy alarma de reversa.

e Luces medias y altas

e Lucesen el interior de la cabina y tablero de instrumentos.
-Sistema de control.- Implica la revision y limpieza de todos los sensores con el fin de
garantizar un correcto funcionamiento de los sistemas de control de:

e Temperatura

e Presion de aire
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e Nivel de combustible
e Velocimetro
e TacOmetro
e Frenos (ABS)
Esta revision se debe realizar cada 5000 +- 1000 Km incluyendo estas actividades dentro del

mantenimiento express que se realizan en los talleres autorizados para el efecto.

-Sistema mecénico

Son todos los componentes que proporcionan al vehiculo su perfecto funcionamiento (motor,
caja transmision, suspension y direccion, frenos, carroceria)

Motor. Se debera realizar los mantenimientos preventivos cada 5000 +-1000 km. En otros
casos a los 11000 +- 1000 de acuerdo al tipo de vehiculo y al tipo de aceite que se utilice,
incluye este mantenimiento, el cambio de aceite y filtro, cambio de filtros de combustible,
cambio / limpieza de filtros de aire, inspeccion de bandas o correas, niveles de fluidos,
chequeo de la bomba de inyeccion.

Cajay Transmisién. Los cambios de aceite periddicos en la caja y transmision

Se deberé realizar cada 30.000 o 60.000 +- 5000 kilometros de acuerdo al tipo de vehiculo y el
tipo de aceite que se utilice. Hay que tener cuidado con la viscosidad del aceite que se
coloque tomando en cuenta que se verifiquen los niveles y siempre se mantengan sin faltantes.
Las transmisiones manuales y los diferenciales de los vehiculos estan disefiadas para proveer
un minimo de 500,000 kilémetros sin reparaciones por lo tanto el mantenimiento no incluye
desmontar las mismas, mientras no sobrepase el kilometraje indicado por el fabricante o se

presenten dafos o sefiales de desgaste en las partes internas de la caja y transmision.
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Suspensién y Direccion. Es el conjunto de elementos que absorben las irregularidades del
terreno por el que se circula para aumentar la comodidad y el control del vehiculo. El sistema
de suspension actua entre el chasis y las ruedas, las cuales reciben de forma directa las
irregularidades de la superficie transitada se debe realizar la revisién periddica los
amortiguadores rotulas, terminales, pines y bocines cada 25000 km. y cambiarlos cada 60000
+- 10000 km .

Verificar el estado y nivel del aceite hidraulico de la direccién y controlar que el juego en la

caja de la direccidn se encuentre dentro de los pardmetros normales.

Frenos. Limpieza y revisién de Tambores y disco estado de las zapatas regular frenos cada
5000 +- 1000 Km. En los otros casos 11000 +- 1000 km de acuerdo al vehiculo. Revisar el
estado de las manzanas asi como también la grasa de las mismas verificar la carga del
compresor (purgar, inspeccionar las cafierias, y el mantenimiento preventivo del secador).

Inspeccionar los ajustadores de tension en los frenos de leva en “S”. Estacionar el vehiculo en
terreno nivelado y acufie las ruedas para impedir que el vehiculo se mueva. Quitar los frenos
de estacionamiento para que pueda mover los ajustadores de tensién. Si un ajustador de
tension se mueve aproximadamente mas de una pulgada donde la varilla de empuje se une al

mismo, probablemente necesita ser ajustado. Ajustar y verificar los ajustadores de tension.

Neumaticos. Son una de las partes esenciales en el comportamiento del vehiculo ya que son
los que transmiten y retienen el movimiento del mismo.

Es esencial para un comportamiento correcto de los neumaticos que estén inflados a la presion
recomendada por la marca fabricante.(115 PSI) Si los neumaticos tienen mas presion de la

debida se suele reducir la vida de los amortiguadores, un mayor desgaste de los neumaticos y
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una menor adherencia a la carretera, mientras que si estan bajos de presion se pierde
estabilidad y al aumentar el rozamiento con la carretera el consumo de combustible se

incrementa.

El minimo legal de profundidad en el relieve o labrado de los neumaticos es de 1,6 milimetros,
aunqgue los expertos recomiendan cambiarlos incluso antes, aproximadamente cuando llegue
los 3 milimetros. Por lo tanto los neumaticos se deberan reemplazar cuando la profundidad del
labrado haya llegado a esta medida.

La alineacion de la direccion es correcta cuando las cuatro llantas coinciden con unos valores
de fébrica para cada modelo concreto. Es recomendable realizar esta alineacion cada 20000
kilometros o cuando se detecte vibracion excesiva en la direccion o un desgaste irregular de
los neumaéticos.

Adicionalmente se deben cambiar los neumaticos cuando presenten deterioros, bien sea por

cortes, abombamientos, desgastes irregulares interna y/o externamente.

2. MONTACARGAS.
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Se lo realiza de acuerdo a la carga de trabajo; con normalidad los cambios de aceite y filtros
se los hace de acuerdo a horas de trabajo en periodo de 300 horas aproximadamente o su
equivalente en tiempo; es decir 90 dias. Lo que ocurra primero

En el caso de realizar cambios de aceite en todo el sistema hidraulico, caja y transmision
esto se lo debe realizar en un periodo de 1200 horas y esto nos da en un tiempo aproximado
de un afo.

Para la realizacion de un ABC de motor se lo debe realizar en un periodo de 600 horas y esto
nos da en un tiempo aproximado de 6 meses.

En este mantenimiento se realiza los siguientes pasos detallados a continuacion.

2.1 Motores a gasolina. Lavada de carburador, limpieza y calibracion de bujias, Cambio

filtros de combustible limpieza / cambio de filtro de aire.

2.2 Motores diesel. Cambio filtros de combustible, limpieza / cambio de filtro de aire.
Para el mantenimiento de Baterias, Motores de arranque y Alternadores. Se los realiza de igual

manera que se los hace en los vehiculos.

2.3 Llantas. Normalmente su durabilidad en el caso de las que llevan tubo, las traseras tienen
una durabilidad de 6 meses y las traseras de un afio, en el caso de las macizas su durabilidad
puede alargase o ser menor de acuerdo al terreno donde este trabaje, estos tiempos son los méas

aproximados.
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Los operadores deben realizar diariamente la inspeccion del montacargas de acuerdo al
formato F-MNT-006. En el caso de que exista novedades debe informar al Supervisor

inmediato para que pueda gestionar con el Dpto. de Mantenimiento.

3. BOMBAS CENTRIFUGAS PARA TANQUEO.

3.1 En este tipo de bombas se debe realizar la limpieza y comprobacién de su funcionamiento
en el retorno de cada trabajo realizado, ya que con esto se garantiza que no existan

inconvenientes al iniciar un nuevo tanqueo.

3.2 Mantenimiento de la turbina. Esto se lo debe realizar cuando luego de probar la bomba
no se obtiene la presion adecuada; o en el caso de existir fugas se debe proceder al cambio de
sello mecénico este sello debe ser de un material especial debido al quimico con que trabaja
(Viton, Carbén, Silicio) .

3.3 Bombas a diésel. Los cambios de aceite se deben realizar cada 3 meses al igual con el
filtro de depurador.

El ABC se lo realiza 1 vez por afio. Esto comprende en lavar el tanque de combustible / lavada
y calibracion del inyector.

En el caso de dafios en el sistema de arranque el mantenimiento se realiza engrasando el

espiral y cambio del cordon, en periodos normales de 3 meses.

3.4 Bombas eléctricas. En este caso los motores se los realiza el cambio de rodamientos y

carbones una vez por afio.
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Los sellos mecénicos se reemplazarén en el caso de las bombas eléctricas cada afio o cuando

éstos presenten dafios.

El sistema eléctrico de las bombas se revisara cada mes, el cual se debe abarcar la revision del

cableado, interruptores, y botoneras.

4.- Equipo de proteccion personal EPP’s

Se proporcionard a todos los conductores el EPP’s necesario para realizar sus actividades, los

mismos que cumplirdn con las especificaciones técnicas que garanticen la seguridad fisica de

los conductores y que deberdn ser mantenidos y usados por los mismos en condiciones

adecuadas de acuerdo al riesgo al que estén expuestos y en base al procedimiento establecido

por la compafiia para tal efecto.

4. Referencias a otros Documentos

DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL | USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
Plan de Calidad de PC-MNT-01 Mantenimiento Coordinador de

Mantenimiento

Mantenimiento

5. Anexos

Ninguno
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PLAN DE CALIDAD DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO

1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.

OBJETIVO DEL

Mantener las unidades de transporte, equipos e instalaciones en

PROCESO buenas condiciones para una correcta funcionalidad vy
operatividad, mediante un adecuado mantenimiento preventivo y
correctivo con el fin de dar un servicio dptimo al cliente.

PROVEEDORES RESPONSABLE DEL PROCESO CLIENTES DEL

DEL PROCESO

PROCESO

e Proveedores

Coordinador de Mantenimiento

Transportistas y

externos COLABORADORES DEL operadores
(Talleres, PROCESO e Jefe de Logistica
Ferreterias, e Contabilidad e Jefe de HSE
Almacenes  de | ¢ Mecanico
repuestos, entre | ¢ Conductores
otros) o Jefes de Bodega

e Mensajero

RECURSOS PARA EL PROCESO
RECURSOS HUMANOS
PUESTO CANTIDAD MINIMA ACTIVIDADES DENTRO DEL

REQUERIDA

PROCESO
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Coordinador de

Mantenimiento

1 Administrar el mantenimiento
preventivo y correctivo de las

Unidades de Transporte, equipos e

infraestructura
Contabilidad 1 Disposicion de recursos econémicos
Mecanicos 1 Realizar el mantenimiento

preventivo y correctivo

Transportistas y

operadores

5 internos Informacién sobre estado mecanico
de las Unidades de transporte y

bombas de tanqueo

Jefes de Bodega

2 Informar las necesidades de

mantenimiento y colaborar para su

realizacion.
Mensajero 1 Realizar los tramites de

documentacion necesaria para la

operatividad de las unidades de
transporte.

TECNOLOGIA Internet, Computadoras
COMUNICACION Celulares, correo electronico
EQUIPOS Impresoras
OTROS Herramientas bésicas de mecénica
INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO

RESPONSABLE DE
SUMINISTRARLE

INFORMACION REQUERIDA
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Transportistas y operadores Estado mecénico de las unidades de transporte y

bombas de tanqueo y montacargas

Jefes de Bodega

Requerimiento de mantenimiento de equipos e

infraestructura
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2. PROCEDIMIENTO

FLUIOGRAMA

Coodinador de Manteni miento

Transportista

F-MNT-004

Mantenimiento

Taller mecinico

Gerencla General

228




NATRANSCOMO CIA. LTDA.

Cod.MGCN-01

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO NATRANSCOM

CIALTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja
01
Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Elaborar Plan de El Plan de Mantenimiento de unidades de transporte y Coordinador de Plan de
mantenimiento montacargas se lo realiza en base a: Mantenimiento | nantenimie
- Recomendaciones del fabricante nto
- Kilometrajes recorridos y/o horas trabajadas
En el caso de las bombas de tanqueo:
- En base a la frecuencia de operacion (semanal)
En el caso de infraestructura:
- De acuerdo a la necesidad
Se detalla los equipos, descripcion del mantenimiento a realizarse
y fecha o periodo que corresponde. F-MNT-001.
Aprobacién del El Gerente General revisa el Plan de mantenimiento y en el caso | Gerente General Plan de
Plan de de estar de acuerdo lo aprueba, de lo contrario el Coordinador de Mantenimie

Mantenimiento

Mantenimiento lo corrige y nuevamente lo envia al Gerente

nto
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General para su respectiva aprobacion. aprobado
Emitir orden de En el caso de tratarse del mantenimiento preventivo se procede | Coordinador de Requerimie
trabajo de acuerdo al cronograma establecido. Si se trata del Mantenimiento nto de
mantenimiento correctivo, se lo detecta mediante requerimiento -
mantenimie
directo del Transportista, operadores o Jefes de Bodega y por
nto

chequeo frecuente del estado de los vehiculos mediante el check
list “Reporte de condicion vehicular/Equipo de emergencia y EPP
tanto interno como del cliente en el caso de que aplique F-
HSE.001
Para proceder a cualquier de los dos tipos de mantenimiento
correctivo o preventivo se emite “orden de trabajo y
mantenimiento de vehiculos” F-MNT-002, en la que se detalla el
tipo de mantenimiento que se va a realizar, el cual es enviado al
taller mecanico calificado (F-AD-004 Listado de proveedores
aprobados- mantenimiento) para su respectivo trabajo. En el

caso de que no se disponga en ese momento de un proveedor
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calificado, se requerira el servicio de otro haciendo un
seguimiento y evaluacion minimo de tres ocasiones en las que se
dio el servicio, para posteriormente ser incluido en el listado de

proveedores aprobados.

Solicitar

materiales

En el caso de requerir algin material que no disponga el taller, se
emitira la “Solicitud de Materiales y repuestos”, F-MNT-003 el
cual es aprobado por parte del Coordinador de Mantenimiento y

entregado por el transportista al Almacén.

Transportista
Coordinador de

Mantenimiento

Materiales
necesarios
para el

mantenimiento

Realizar el

mantenimiento

El taller mecénico procede a realizar el trabajo o mantenimiento
requerido, posterior a esto emite la factura correspondiente al

servicio prestado

Taller mecéanico

Mantenimiento

realizado

Procesar pago

El Coordinador de Mantenimiento procesa la factura, revisando
que el valor sea el adecuado y emite la retencion en la fuente a ser
entregada a la Gerencia General para su aprobacion para luego

ser enviado a Contabilidad.

Coordinador de

Mantenimiento

Cancelacion
de factura de

servicios
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Registrar el Se debe registrar el mantenimiento realizado en el formato Coordinador de Registro de
mantenimiento “Registro de mantenimiento vehiculos” F-MNT-004. “Registro | Mantenimiento | mantenimiento
realizado de mantenimiento otros equipos” F-MNT-005 o mediante el

“Reporte de condicion vehicular/Equipo de emergencia y EPP

tanto interno como del cliente en el caso de que aplique F-

HSE.001

3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
PROCEDIMIENTOS
N/A N/A N/A N/A
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO
Instructivo de mantenimiento IT-MNT-001 Mantenimiento Mantenimiento

FORMULARIOS O REGISTROS
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e LISTADO DE DOCUMENTOS.

DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
Plan de Mantenimiento F-MNT-001 Mantenimiento Mantenimiento
Reporte de condicion F-HSE-001 Mantenimiento / Seguridad y | Mantenimiento / Seguridad y
vehicular/Equipo de Salud / Bodegas Salud n y Bodegas,
emergencia (interno) Transportistas
orden de trabajo y F-MNT-002 Mantenimiento Mantenimiento. Transportistas

mantenimiento de vehiculos

Listado de proveedores F-AD-004 Adquisiciones. Mantenimiento | Adquisiciones. Mantenimiento
aprobados

Solicitud de Materiales y F-MNT-003 Mantenimiento Mantenimiento. Conductores
repuestos

Registro de mantenimiento F-MNT-004 Mantenimiento Mantenimiento

vehiculos

Registro de mantenimiento F-MNT-005 Mantenimiento Mantenimiento
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
otros equipos
Inspeccion diaria de F-MNT-006 Mantenimiento Mantenimiento / Operadores /
montacargas Jefes de Bodega
DOCUMENTACION EXTERNA
Reporte de condicion N/A Mantenimiento / Seguridad y Mantenimiento / Seguridad y
vehicular/Equipo de Salud / Bodegas Salud n y Bodegas,
emergencia (cliente) Transportistas
4, GESTION DEL PROCESO
RESPONSABLE META INDICADOR FRECUENCIA REGISTRO ULTIMA
MEDICION
Coordinador de 80% % vehiculos mensual Registro de mantenimiento | N/A
Mantenimiento controlados
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(Vehiculos
reparados/Total
vehiculos

reportados

Coordinador de 90%

Mantenimiento

% cumplimiento mensual Plan y registro de
de plan de mantenimiento

mantenimiento

N/A

S. INFORMACION DEL DOCUMENTO

FECHA DEL CAMBIO

TIPO DE CAMBIO

N/A

N/A
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RECURSOS HUMANOS
PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION

15. Objetivo

Proporcionar las herramientas y conocimientos adecuados que le permita al colaborador el
desarrollo continuo de sus capacidades y habilidades, para su buen desempefio y

compromiso dentro de la organizacién

16. Alcance

El presente procedimiento es de aplicacién y cumplimiento obligatorio, bajo responsabilidad

de todos quienes conforman la organizacion.

17. Responsable

La deteccion de necesidades de capacitacion es de responsabilidad de los jefes inmediatos
superiores.
La planificacion de la capacitacion es de responsabilidad de la Jefatura de Recursos

Humanos.
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El cumplimiento y obligacidn a la asistencia de las capacitaciones planificadas son de

responsabilidad de todo el personal.

18. Definiciones

v Plan de capacitacion: Documento en donde consta los eventos o cursos a

impartirse, horas, fechas, instructor y costos a invertir.

v' Deteccién: Identificar la necesidad en base al cumplimiento de un objetivo.

19. Descripcién del Procedimiento

Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
PLAN DE CAPACITACION
ANUAL
1. Detectar Para determinar el Plan de | Jefe de area Necesidade
necesidades de | Capacitacion (F-RRHH-010) se debe s de
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

capacitacion

establecer las necesidades por cargos
y areas. Para lo cual se llena el
formato “Deteccion de necesidades
de capacitacion” (F-RRHH-C-011).

Se identifican las actividades
principales que el colaborador realiza
y los conocimientos, habilidades y
destrezas  necesarias  para el
cumplimiento de las mismas, en
donde se evaluard si el empleado
posee fortalezas o aspectos por
mejorar. En el caso de tratarse de
aspectos por mejorar tales como
conocimientos especificos 0

complementarios a  su tarea,

capacitacion
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

experiencias no completadas o
habilidades ain no desarrolladas, se
identificara la capacitacion requerida.
En el caso de tratarse de fortalezas, se
realizara un andlisis identificandolo

como un potencial instructor interno.

Otra fuente donde se procedera a
detectar las necesidades es mediante
los resultados de la evaluacion de
desempefio y resultados o novedades
presentados en actividades operativas

y administrativas.
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
2.Analizar y Jefe de Recursos Humanos analiza | Jefe de Factibilidad de
validar y valida la informacion Recursos la capacitacion
necesidades de conjuntamente con el Jefe Humanos

capacitacion

inmediato, los puestos, objetivos
actuales de la compafiia y del

personal en cuanto a la necesidad

de la capacitacion y la factibilidad

de que ésta se dé.

Jefe de area

3.Verificar Se verifica con el Gerente General | Jefe de Presupuesto
presupuesto el presupuesto destinado parala | Recursos Capacitacion
capacitacion anual, estableciendo | Humanos
prioridad en la realizacion de los | Gerente
Cursos. General
4.Elaborar Una vez validada las necesidades de | Jefe de Plan de
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Plan de capacitacion, se elabora el “Plan de | Recursos capacitacion
capacitacion Capacitacion anual” (F-RRHH-010) | Humanos anual
anual Se establecen los temas,
participantes, instructores, nimero de
horas, fechas de capacitacion
estimadas y costos de los mismos.
5.Aprobar del | El Gerente General revisa el Plan de | Gerente Plan de
Plan de capacitacion y de acuerdo a la | General capacitacion

Capacitacion

disponibilidad y presupuesto de la
organizacion lo aprueba.

En el caso de que lo apruebe se
continua con el proceso, de lo
contrario se replantea el plan de
capacitacion.

aprobado
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

6.0rganizar la

capacitacion

Se busca los proveedores o
facilitadores de capacitacion, sean
estos internos o externos. En el
caso de ser externos se solicita una
propuesta tanto econémica como
técnica, la cual indica temario,
tiempos, fechas y de ser necesario
resumen del curriculo de los
facilitadores.

Esta propuesta es enviada al Jefe
de area inmediato quien en el caso
de estar de acuerdo dara su visto
bueno.

Se establecen fechas, horas, lugar,

sea que éste se lo realice en las

Asistente de
Recursos

Humanos

Jefe de area

Logistica de la

capacitacion
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
instalaciones de la empresa o fuera | Jefe de
de ella. Se citara al personal que | Seguridad y
asistira a la capacitacion. Salud

En el caso de capacitacion en temas
de Seguridad y Salud Ocupacional,
quien coordinara es el Jefe de
Seguridad y Salud
En el caso de facilitadores internos
se designa aquel que posea la
competencia necesaria para
realizarlo. Se coordinara la
logistica necesaria como sala,
equipos, alimentacion, material
didactico, entre otros.
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
7.Firmar Si se trata de una capacitacion que | Colaborador Convenio de
convenio de sobrepase el valor de $ 500, el capacitacion

capacitacion

participante debe firmar el
“convenio de capacitacion” (F-
RRHH-012) y se lo archivara en su
carpeta personal.

8.Recibir la

capacitacion

Se ejecuta el plan de capacitacion. En
el caso de ser externa, el proveedor
debera entregar los certificados de
aprobacidn o participacion. Si se trata
de capacitacién interna se debera
registrar la misma en el formato
“Registro de capacitacion  del
personal” (F-RRHH-013). Ademas se

Colaborador

Registro de
capacitacion

recibida
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
elabora el certificado de aprobacion o
participacion.
El colaborador debera entregar a
Recursos Humanos una copia del
certificado o0 constancia de la
capacitacion recibida, para archivarla
a su carpeta personal.
9.Rendir Al finalizar el curso o actividad, el | Asistente de Evaluacion de

evaluacién de

conocimientos

Asistente de Recursos Humanos, le
hara rendir al colaborador rendira
una evaluacion escrita (cuando sea
aplicable), para demostrar si adquirio

los conocimientos solicitados en el

Recursos

Humanos

conocimientos
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

objetivo.

En el caso de tratarse de una
capacitacion externa, el proveedor
sera quien determine el nivel de
aprobacion.

Si se trata de una capacitacion
interna, su calificacibn minima
deberé ser el 75%, de lo contrario se
analizara su causa y de ser el caso se

reforzara la capacitacion.

10.Retroalime
ntar resultado

de la

En el caso de tratarse de una
capacitacion externa, el empleado

retroalimentara sobre el desarrollo

Colaborador

Resultados de

la capacitacion
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

capacitacion

de la misma, es decir si cumplid
con sus expectativas.
Si se trata de una capacitacion
interna, el colaborador debe llenar
la ”Encuesta de satisfaccion de la
capacitacion” (F-RRHH-014), con
el fin de conocer si ésta fue
adecuada en cuanto a temas,
instructores, logistica, etc.

El Asistente de Recursos Humanos
procesara los resultados de las
encuestas, si se obtiene un nivel
menor al 75% se tomaran las

acciones correctivas pertinentes.
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
11.Evaluar la Una vez realizada la capacitacion, | Jefe de Efectividad e
efectividad e posteriormente a los 3 meses se Recursos impacto de la
impacto de la evalla la efectividad e impacto de | Humanos / capacitacioén

capacitacion

la misma, evidenciandolo en la
mejora del desempefio del
colaborador mediante el formato
“Evaluacion de desempefo” (F-
RRHH-009) y el formato
“Evaluacion de la efectividad e
impacto de la capacitacion” (F-

RRHH-0015).

Jefe de area

12. Transmitir
capacitacion al

personal

En el caso de que la capacitacion
recibida fuera efectiva, el

colaborador debe transmitir el

Colaborador

Conocimiento
difundido
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Actividad Descripcion Responsable Producto
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conocimiento adquirido al personal

gue le compete conocer del tema.

13.Elaborar
informe de
cumplimiento
de

capacitacion

El Jefe de Recursos Humanos,
evaluara el cumplimiento del plan de
capacitacion anual, identificando
aquellos que no se cumplieron y su
causa y en el caso de ser necesario re-
planificar para el siguiente afio. Sera

presentado al Gerente General.

Jefe de
Recursos

Humanos

Cumplimiento

de capacitacion

Cursos
abiertos fuera
del Plan de
capacitacion

En el caso de tratarse de una
capacitacion fuera del Plan anual, el
Jefe de éarea llena el formulario
“Solicitud de capacitacion”  (F-

RRHH-016), en el que detalla los

Jefe de area

Gerente
General

Aprobacién

cursos abiertos
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Actividad Descripcion Responsable Producto

/Servicio

solicitud.

6al 12.

datos vy justificacion de la misma. La
Gerencia  General aprueba la

A continuacion se sigue el mismo

proceso considerando desde el punto

20. Referencias a otros Documentos

DOCUMENTO CODIGO

Plan de Calidad de PC-RRHH-01

Recursos Humanos

UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO

Recursos Humanos  Recursos Humanos

Jefes de areas

21. Documentos relacionados
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F-RRHH-010 Plan de Capacitacién

F-RRHH-011 Deteccion de necesidades de capacitacion

F-RRHH-012 Convenio de capacitacion

F-RRHH-013 Registro de capacitacion del personal

F-RRHH-014 Encuesta de satisfaccion de capacitacion

F-RRHH-015 Evaluacién de la efectividad e impacto de la capacitacion
F-RRHH-016 Solicitud de capacitacion
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22. Anexos

FLUJOGRAMA PROCESO CAPACITACION
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Colaborader

Hlstente de Recursos Humanos

Process 1
Jdedeirea

Jefe de Recursos Humanos

Gerenle General

PLAN DE CALIDAD DEL PROCESO DE RECURSOS HUMANOS

1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.
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OBJETIVO DEL Seleccionar el personal idoneo que cumpla con los perfiles requeridos para el desarrollo de sus
PROCESO funciones de manera eficaz y eficiente. Contribuir para su buen desempefio dentro de la organizacion;

de tal manera que se cuente con colaboradores motivados, capacitados y comprometidos.

PROVEEDORES DEL RESPONSABLE DEL PROCESO CLIENTES DEL
PROCESO PROCESO
e Medios de prensa. | Jefe de Recursos Humanos e Todo el personal
Agencias de empleo y COLABORADORES DEL PROCESO

otros  medios  de | e Asistente de Recursos Humanos
comunicacion e Jefe de area

o Jefes de areas

RECURSOS PARA EL PROCESO
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RECURSOS HUMANOS

PUESTO CANTIDAD MINIMA REQUERIDA ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCESO
Jefe de Recursos Humanos 1 Responsable del proceso Seleccion de los
colaboradores de acuerdo al perfil establecido
Establecer el Plan de Capacitacion de los
colaboradores
Asistente de Recursos 1 Preseleccionar a los colaboradores de acuerdo a

Humanos

requerimientos.
Colaborar en lo que se dispone dentro del proceso de

Recursos Humanos

Jefe de area

De acuerdo a las areas existentes en la

empresa

Entrevistar a la terna final de candidatos y tomar la
decisién de la seleccién final.
Evaluar al colaborador

Induccidn del nuevo colaborador en el puesto

TECNOLOGIA

Internet, Computador

COMUNICACION

Celulares, correo electrénico
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EQUIPOS

Impresora

OTROS

Medios de prensa. Agencias de empleo. Y otros medios de comunicacion

INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO

RESPONSABLE DE
SUMINISTRARLE

INFORMACION REQUERIDA

Jefes de areas

Requerimiento de personal

Jefes de areas

Necesidades de capacitacion

Jefes de areas

Evaluacion del personal

2. PROCEDIMIENTO
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FLUIOGRAMA
Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio

Requerir personal

Mediante el formato F-RRH-001
“Solicitud de personal”,
dependiendo de la necesidad del
area 'y de la empresa, se solicita se
contrate el personal
correspondiente, el cual debe estar
autorizado por la Gerencia
General.

El tiempo en que debera durar el
proceso de seleccion dependera del

puesto y la premura en que se

Jefe de area

Requerimiento de personal
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio

requiera, teniendo un minimo de 8

dias y un méaximo de 30 dias.

Verificar
requerimiento de

personal

Se evalua la posibilidad de que se
realice un concurso interno para
ocupar el puesto requerido, para lo
cual antes que nada se verifica si
existen colaboradores interesados
en participar en la oferta del puesto
0 cargo. Si es asi se procedera a
publicar internamente.

Si es que no existe personal
interno, se procedera a establecer
potenciales candidatos mediante:

- Base de datos de la empresa

Asistente de
Recursos

Humanos

Definicion de concursantes
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
- Referidos

- Publicacion prensa escrita.

- Agencia de empleos

- Universidades

- Bolsas de empleo

- Otros medios de

comunicacion

Receptar carpetas

aspirantes

Sean los aspirantes internos o
externos, el Asistente de Recursos
Humanos revisara las carpetas
presentadas, verificando que éstas
cumplan con el perfil requerido y

establecido en la empresa de

Asistente de
Recursos

Humanos

Carpetas preseleccionadas
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acuerdo al documento F-RRHH-
002 “Descriptivo del cargo”, como:
Profesion, experiencia laboral,
edad, conocimientos, destrezasy
habilidades. Ademas se verificara
referencias, certificados laborales y

domicilio.

Realizar
evaluaciones de

conocimiento

El Asistente de Recursos
Humanos, evaluara a los
candidatos mediante las pruebas de
conocimiento que se establezca
para los puestos vacantes:

-Si se trata de un puesto o cargo

administrativo, las pruebas que se

Asistente de
Recursos

Humanos

Pruebas de conocimiento
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tomaran seran de conocimiento de
programas informéaticos como
Word, Excel, power point y demas
paquetes utilitarios necesarios para
cumplir con la funcién. Y
dependiendo del cargo se le
tomaran pruebas técnicas
relacionadas a las funciones que va
arealizar. Aprobaran los
candidatos que superen el puntaje
de 75%.
-Si se trata de personal operativo,
conductores; estan en la obligacion
de presentar las pruebas

sicosométricas actualizadas,
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licencia de conductor profesional
vigente y de acuerdo a la
necesidad, minimo 20 puntos,
certificado medico.

Para el resto de personal operativo
se tomaran pruebas de
conocimiento relacionadas al
puesto. Puntaje minimo a obtener
75%

Continuaran con el proceso los 5
candidatos que hayan obtenido las

mejores calificaciones.

Confirmar

referencias

Paralelamente mientras se realizan

las evaluaciones, se confirma las

Asistente de

Recursos

Referencias confirmadas
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referencias laborales. Se registra la
informacion obtenida en el formato

“Verificacion de referencias” (F-

RRHH-003)

Humanos

Entrevistar a
personal

preseleccionado

El Jefe de Recursos Humanos,
realizard la entrevista al personal
preseleccionado, es decir aquel que
cumpla con el perfil y haya
obtenido el puntaje minimo de
aprobacion.

Se le informara sueldo, horarios,
politicas internas para conocer si
esta de acuerdo o no.

Se confirmara el cumplimiento del

Jefe de Recursos

Humanos

Terna de aspirantes
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perfil del puesto. Y se establecera
la terna de aspirantes, es decir los
tres mejores candidatos que
cumplen con lo requerido.
Se debera registrar la entrevista
realizada en el formato “F-RRHH-
004 Guia de entrevista de

seleccion”

Entrevistar la terna

presentada

El Jefe de &rea correspondiente,
entrevistara la terna presentada por
el Jefe de Recursos Humanos el
cual entregara el documento
“Resultado de evaluacion

candidatos” F-RRHH-005, y

Jefe de area

Candidato seleccionado
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elegira al candidato més idéneo.

Al candidato seleccionado se le
realizara exdmenes pre-

ocupacionales y se solicitara las

vacunas inherentes al cargo.

Dar induccion
induccion general
al nuevo

colaborador

Tanto para induccion general como
la especifica del puesto, se
elaborara el cronograma
correspondiente. F-RRHH-006
“Cronograma de induccion”

El Asistente de Recursos Humanos
impartira la induccién
correspondiente al nuevo

colaborador, la misma que consta

Asistente de
Recursos

Humanos

Induccién nuevo colaborador
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de lo siguiente:

- Mision, vision

- Politica de calidad vy
objetivos de calidad.

- Conocimiento breve del
Sistema de Gestion de
Calidad

- Politicas de la empresa

- Conocimiento y entrega del
Reglamento interno

- Clientes de la empresa

- Presentacion al personal de
la empresa

Debe registrar la induccion
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impartida en el formulario F-RRH-
007 “Registro de induccién”
Dar induccion de Se impartira induccion: Jefe de Induccién de Seguridad y Salud Ocupacional
Seguridad y Salud - Politica de Seguridad Seguridad y
Ocupacional Salud Ocupacional Salud
- Reglamento interno Ocupacional

Seguridad y Salud
- Identificacion de riesgos en
los puestos de trabajo
- Equipos de proteccién
personal a utilizar
- Hojas de seguridad
(MSDS)

- Seguridad vehicular
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- Gerenciamiento de viajes

- Plan de emergencia

Debe registrar la induccion
impartida en el formulario F-RRH-

007 “Registro de induccion”

Dar induccion del
puesto al nuevo

colaborador

El Jefe de area dara la induccion
necesario del puesto que ocupara el
nuevo colaborador. Consta de lo
siguiente:

- Politicas  generales  del
puesto

- Procedimientos especificos
del puesto

- Personal con el cual se

Jefe de area

Induccidn del puesto
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relacionara

- Equipos, software y
hardware y demas
herramientas que debera
utilizar

Debe registrar la induccion

impartida en el formulario F-RRH-

007 “Registro de induccion”

Realizar el proceso

de contratacion

En el caso de tratarse de personal
administrativo se le solicitara
complete los documentos
requeridos para la contratacion.
Esto es:

- Copia de Cédula de

Asistente de
Recursos

Humanos

Contrato de trabajo
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identidad

2 fotos tamafio carnet
Papeleta  de  votacién
actualizada

Carta de servicio basico
Certificados laborales
Certificados profesion 'y
Ccursos

Partida de nacimiento del
nuevo colaborador

Partida de nacimiento de
los hijos (si aplica)

Copia de cédula de la

esposa/a (si aplica)
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Partida de matrimonio (si
aplica)

Declaracion de hecho (si es
que convive mas de 2 afios)
Récord Policial
(verificacion policia
judicial via internet)

En el caso de ser extranjero
(visa de trabajo o de
refugiado)

Croquis de la vivienda
Copia de licencia (si posee)
Tipo de sangre (Cruz Roja

Ecuatoriana)

271



NATRANSCOMO CIA. LTDA.

Cod.MGCN-01

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO NATRANSCOM

CIA.LTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja
01
Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio

Se verifica y archiva la
documentacion solicitada.
Posterior a esto se ingresa al IESS
al nuevo colaborador de acuerdo a
lo que estipula la ley.
Seguido de éste se procede a
elaborar el contrato de trabajo de
acuerdo a lo que estipula la ley.
Seré a prueba por 3 meses, en el
caso de no darse por terminado el
contrato dentro de este plazo se
entendera prorrogado
automaticamente hasta cumplir un
afio, pudiendo renovarse el

contrato.
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Realizar el proceso

de evaluacion

En este caso se determina el tipo de
evaluacion:

- Periodo de prueba 3 meses

Se evalua al colaborador, se
presenta un informe, si
cumple continGa en la

empresa de lo contrario se
lo separa de la misma.
Formato F-RRHH-008
- Ascenso
El Jefe de Recursos
Humanos, recepta el
requerimiento y solicita

aprobacion a Gerencia

Asistente de
Recursos

Humanos

Evaluacion del personal
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General. Se evalla al
colaborador. Si cumple se
procede al ascenso de lo
contario continua en el
mismo cargo. F-RRHH-009

Anual
Se evalua a todos los
empleados, si cumple
continlia en la empresa de
lo contario se analiza 'y
establece planes de accidn
para la mejora. F-RRHH-
009
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Realizar el proceso

Ver procedimiento de

Asistente de

Capacitacion del personal

de capacitacion “Capacitacion del personal” P- | Recursos
RRHH-001 Humanos
3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
PROCEDIMIENTOS
N/A N/A N/A N/A
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO
N/A N/A N/A N/A
FORMULARIOS O REGISTROS
Solicitud de personal F-RRHH-001 Recursos Humanos Jefes de area / Recursos
Humanos
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
Descriptivo del cargo F-RRHH-002 Recursos Humanos Jefes de &rea / Recursos
Humanos
Verificacion de referencias F-RRHH-003 Recursos Humanos Recursos Humanos
Guia de entrevista de seleccion F-RRHH-004 Recursos Humanos Recursos Humanos
Resultados de evaluacion de F-RRHH-005 Recursos Humanos Recursos Humanos
candidatos
Cronograma de induccion F-RRHH-006 Recursos Humanos Jefes de &rea / Recursos
Humanos
Registro de induccion F-RRHH-007 Recursos Humanos Jefes de area / Recursos
Humanos
Evaluacion periodo de prueba F-RRHH-008 Recursos Humanos Jefes de area / Recursos
Humanos
Evaluacion anual o ascenso F-RRHH-009 Recursos Humanos Jefes de area / Recursos

276




Cod.MGCN-01

NATRANSCOMO CIA. LTDA.

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO NATRANSCOM
CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja

01

e LISTADO DE DOCUMENTOS.

DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
Humanos
Plan de Capacitacién F-RRHH-010 Recursos Humanos Recursos Humanos
Deteccion de necesidades de F-RRHH-011 Recursos Humanos Jefes de &rea / Recursos
capacitacion Humanos
Convenio de capacitacion F-RRHH-012 Recursos Humanos Colaboradores / Recursos
Humanos
Registro de capacitacion del F-RRHH-013 Recursos Humanos Jefes de &rea / Recursos
personal Humanos
Encuesta de satisfaccion de F-RRHH-014 Recursos Humanos Recursos Humanos
capacitacion
Evaluacion de la efectividad e F-RRHH-015 Recursos Humanos Colaboradores / Recursos
impacto de la capacitacion Humanos
Solicitud de capacitacion F-RRHH-016 Recursos Humanos Jefes de area / Recursos
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
Humanos
DOCUMENTACION EXTERNA
Cddigo de trabajo N/A Recursos Humanos Recursos Humanos
Ley del IESS N/A Recursos Humanos Recursos Humanos
Propuestas de capacitacion N/A Recursos Humanos Recursos Humanos
4, GESTION DEL PROCESO
RESPONSABLE META INDICADOR FRECUENCIA REGISTRO ULTIMA
MEDICION
Bodegas 100% % cumplimiento plan anual Plan de capacitacion N/A

de capacitacion
(responsable de

cuidar las

Registro de capacitacion

del personal
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instalaciones de Pifo
y Bodega Inca)
Férmula:
Capacitacion
realizada /

Capacitacion

programada

Recursos Humanos 70% % mejora eficiencia anual Evaluacion de N/A
laboral desempefio
Férmula:(Desempefio
laboral actual /
Desempefio laboral
esperado)

Recursos Humanos 90% % Plan de anual Plan de capacitacion N/A

Capacitacion
Férmula(Capacitacion

Registro de capacitacion
del personal
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realizada / Plan de
capacitacion)
5. INFORMACION DEL DOCUMENTO

FECHA DEL CAMBIO

TIPO DE CAMBIO
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PLAN DE CALIDAD DEL PROCESO DE ADQUISICIONES

1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.

OBJETIVO DEL
PROCESO

Satisfacer las necesidades de requerimiento por parte del personal, mediante un proceso adecuado de

compras, que conlleve a obtener productos/servicios de 6ptima calidad, al precio mas conveniente y en

el tiempo menos imposible.

PROVEEDORES DEL
PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

CLIENTES DEL
PROCESO

e Proveedores externos.

Jefe de Adquisiciones

o Jefe de

COLABORADORES DEL PROCESO

Mantenimiento
(Sefialética).

o Jefes de area

¢ Responsable de Adquisiciones

e Gerencia General

Bodegas
Todo el personal
Proveedores de servicio

de transporte
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RECURSOS PARA EL PROCESO

RECURSOS HUMANOS

PUESTO

CANTIDAD MINIMA REQUERIDA

ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCESO

Jefe de Adquisiciones

1

Control del proceso de adquisiciones

Aprobacion de Ordenes de Compra

Asistente de Adquisiciones

Recepcidn de requerimiento interno
Adquisicion del requerimiento
Evaluacion de proveedores

Realizar el proceso de compras

Gerente General

1

Aprobacion de Ordenes de Compra

TECNOLOGIA Internet, Computador
COMUNICACION Celulares, correo electronico
EQUIPOS Impresora
OTROS Guantes de seguridad

INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO
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RESPONSABLE DE
SUMINISTRARLE

INFORMACION REQUERIDA

Todo el personal

Requerimiento interno

2. PROCEDIMIENTO

FLUIOGRAMA
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Todo el personal

Jefe de drea

Adquisiciones
Responsable de Adquiciones

Gerencia General / Jefe de Adquiciones

SUBPROCESO DE ADQUISCIONES
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F-AD-003

Calificar a
proveedores

.............. ivsannnas”
1

Calidad, preda,
tiempo de
respuesta

Determinar
numera de
proveedores

Minimo 2 par
producto

Establecer el

listado de
proveedores

aprobados

%
[T

—a

F-AC-004
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Actividad Descripcion Responsable Producto
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Realizar el El jefe de area solicita via | Jefe de area Requerimiento interno

requerimiento

formato “Requerimiento
interno F-AD-001”, en donde
detallard las caracteristicas del
producto o servicio que
requiere. El cual puede ser
entregado en forma impresa o
por  correo electronico
(siendo el correo electrénico
evidencia de la firma del
solicitante).

En el caso de suministros y

materiales se receptard el
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requerimiento hasta el 30 de
cada mes y se entregara el 8
del mes siguiente.
Aprobar El Gerente debera aprobar | Gerente Aprobacion del

requerimiento

la solicitud a través del
formato “F-AD-
001Requerimiento interno”
de acuerdo a la necesidad
del area. Siempre y cuando
supere el monto de $ 50, de
lo contrario se continda con

el proceso normal.

requerimiento

Verificar stock

Se verificara en Bodega de

Adquisiciones, si existe en

Responsable
de

Stock actual
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stock el producto solicitado,
de ser asi, se despachara el
producto directamente al
solicitante, el cual debe
firmar la recepcion del
mismo en el formato “F-
AD-001 Requerimiento
interno”

En el caso de no existir en
stock, verificamos si el
producto a adquirir se lo
realiza por primeravez o
no. Si es por primera vez se
solicitara 3 cotizaciones a

los proveedores en el caso de

Adquisiciones
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qgue el monto supere el
valor de $50. Se elegira al
proveedor que tiene la
mejor oferta, en cuanto a
precios y calidad.

Si el producto se adquiere
con frecuencia, se realizara
directamente la orden de
compra, al proveedor
previamente calificado el
cual se encuentra incluido
en el “Listado de
Proveedores aprobados F-
AD-004”

289



Cod.MGCN-01

NATRANSCOMO CIA. LTDA.

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO NATRANSCOM

CIA.LTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja
01
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Elaborar orden de

compra

Se registrara en la “Orden
de compra F-AD-002””, las
caracteristicas del
producto/servicio a
adquirir, fechay lugar de
entrega y demas
informacion indicado en el

formato.

Responsable
de

Adquisiciones

Orden de compra

Definir monto y
aprobar orden de

compra

Si el monto de la compra a
realizar supera el valor de $
50, deberé ser aprobado por

la Gerencia General o el

Jefe de Adquisiciones. En el

Gerencia
General / Jefe
de
Adquisiciones

Aprobacion de orden

de compra
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caso de que no se cuente con
la presencia de las personas
gue autorizan, la orden de
compra sera aprobada por
la Presidencia.

Si el monto es menor a $ 50,
se realizara directamente la

compra, previa autorizacion

del jefe de area.

Realzar la compra

Se realizara la compra
correspondiente, enviando
la orden de compra ya
aprobada por las personas

autorizadas, via correo

Responsable
de

Adquisiciones

Compra realizada
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producto adquirido

en el caso de la oficina 'y
asistente administrativo en
el caso de las Bodegas
receptan el producto
adquirido, verifican que se
encuentre de acuerdo a la
orden de compra realizada,
es decir en cuanto a
caracteristicas, cantidad,
calidad y precio, mediante el

formato “Inspeccion de

de
Adquisiciones

CIALLTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja
01
Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
electronico o fisicamente a
los proveedores.
Receptar el Asistente de Adquisiciones | Responsable Inspeccion de la

compra
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equipos, materiales 'y
suministros”, F-AD-005
Evaluar al Una vez que se realizala | Responsable Evaluacion de
proveedor compra del producto, se de proveedores

procederd a realizar la

evaluacion respectiva. En el
caso de que la compra de un

producto sea frecuente al
mismo proveedor durante el
mes, se lo evaluara una vez

al mes. Si la comprase lo

realiza esporadicamente

(més de un mes) la

Adquisiciones
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

evaluacion se realizara cada
que se realice la compra.

Si los productos adquiridos
se realiz6 a un proveedor
nuevo y la compra va a ser

frecuente, se debe hacer un

seguimiento de su
desempefio (minimo 3

ocasiones), de ser positivo se
lo incluiré en el listado de
proveedores aprobados, F-

AD-004

Receptar el
producto solicitado

La persona que realizo el

requerimiento interno,

Todo el

personal

Recepcion de lo
solicitado
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
recepta el producto por
parte del Responsable de
Adquisiciones, el cual debe
firmar en el formato
“Requerimiento Interno F-
AD-001”, como constancia
de la recepcion.
3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
PROCEDIMIENTOS
N/A N/A N/A N/A

INSTRUCTIVOS DE TRABAJO
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
N/A N/A N/A N/A

FORMULARIOS O REGISTROS

Requerimiento Interno F-AD-001 Adquisiciones / Bodegas Jefes de areas / Adquisiciones
Orden de Compra F-AD-002 Adquisiciones Adquisiciones

Evaluacion de proveedores F-AD-003 Adquisiciones Adquisiciones

Listado de proveedores F-AD-004 Adquisiciones Adquisiciones

aprobados

Inspeccion de equipos, F-AD-005 Adquisiciones Adquisiciones

materiales y suministros

DOCUMENTACION EXTERNA

Cotizaciones

N/A

Adquisiciones

Adquisiciones

296




Cod.MGCN-01

NATRANSCOMO CIA. LTDA.

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO NATRANSCOM
CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014

Fecha de revision: Versién Nro.

01

Hoja

e LISTADO DE DOCUMENTOS.

DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
Facturas N/A Adquisiciones Adquisiciones
Fichas técnicas N/A Adquisiciones Adquisiciones / Seguridad y
Salud Ocupacional
Certificados de garantias N/A Adquisiciones Adquisiciones

4, GESTION DEL PROCESO

RESPONSABLE META INDICADOR FRECUENCIA REGISTRO ULTIMA
MEDICION
Responsable de 5% % reduccién de Mensual Facturas N/A
Adquisiciones costos
Responsable de 3% % mejora Mensual Evaluacion del proveedor | N/A
Adquisiciones de la calidad
Responsable de 100% Nivel de stock Bimensual Kardex N/A
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Adquisiciones minimo de
productos
5. INFORMACION DEL DOCUMENTO
FECHA DEL CAMBIO TIPO DE CAMBIO

N/A

N/A

PLAN DE CALIDAD DEL PROCESO DE SEGURIDAD, SALUD Y AMBIENTE

1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.
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OBJETIVO DEL Garantizar la operatividad de los vehiculos, conductores, precautelando la seguridad y salud de los
PROCESO trabajadores y cuidando el medio ambiente, mediante el establecimiento de politicas, normas y

procedimientos adecuados para su cumplimiento.

PROVEEDORES DEL RESPONSABLE DEL PROCESO CLIENTES DEL
PROCESO PROCESO

e Todos los empleados | Coordinador de HSE e Todos los empleados

e Contratistas COLABORADORES DEL PROCESO e Cliente externo

o Jefes de Bodegas

e Asistente HSE

e Adquisiciones

e Comité de Seguridad y Salud
o Jefe de Mantenimiento

e Gerente General

e Guardias de seguridad

RECURSOS PARA EL PROCESO
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RECURSOS HUMANOS

PUESTO CANTIDAD MINIMA REQUERIDA ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCESO

Coordinador de HSE 1 Gestionar las actividades relacionadas a la

seguridad, salud y ambiente.

Asistente de HSE 1 Mantener actualizada la documentacion personal de
los transportistas y vehiculos.
Manejo de archivo y agenda.

Jefe de Mantenimiento 1 Inspecciones vehiculares. Certificados de
mantenimiento de vehiculos. Estado éptimo de

equipos, herramientas e infraestructura.

Jefes de Bodegas 2 Organizacion, orden y limpieza del area operativa
(Bodegas)
Adgquisiciones 1 Adquisicion de equipos de emergencia, equipo de

proteccion personal. Suministros de oficina

Capacitacion del personal
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Comité de Seguridad y Salud 1 Dar cumplimiento al cronograma de actividades del

Comité de Seguridad y Salud, establecida en el

Reglamento de Seguridad y Salud.
Guardias de seguridad 1 Monitoreo de vehiculos durante el horario nocturno,
feriados y fines de semana.
Gerente General 1 Aprobacidén de procedimientos, y asignacion de
recursos econémicos.

TECNOLOGIA Internet, Computadores, Rastreo Satelital
COMUNICACION Celulares, correo electronico
EQUIPOS Impresoras
OTROS Suministros de oficina

INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO

RESPONSABLE DE
SUMINISTRARLE

INFORMACION REQUERIDA

Jefe de Recursos Humanos

Cargos y funciones de los colaboradores para deteccion de riesgos a los que estan

expuestos
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Transportistas

Requerimientos para prestacion del servicio

2. PROCEDIMIENTO

FLUIOGRAMA
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Seguridad y Salud

Conocer actividades y
funciones del personal
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= normas de
-g 1 Impartir induccion Seguridad y Salud
3 sobreSeguridad y
Salud
F-RRHH-007
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Calificacion de vehiculos y conductores
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encuentre
operativo
w Entregar
= requisitos
'E. solidtados
@ .
=
: . D
- :
Documentos
<
2
S
@
©
(=]
=1
<
=
32
=3
o
o
\—)I Inspeccionar el |
estado mecénico
| del vehiculo l
5‘ et ©
: j
o
=
)
©
4 !
‘S Registro
3

304



Cod.MGCN-01

NATRANSCOMO CIA. LTDA.
MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA

NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO NATRANSCOM
CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja

01
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio

SEGURIDAD Y SALUD

Conocer funciones
y actividades del
personal

Se solicita al Jefe de Recursos
Humanos la hoja de vida de la persona
que es contratada., Se les entrega la
orden para que se realicen los
examenes pre-ocupacionales

mediante correo electrénico

Coordinador de
HSE

Colaborador

contratado

Impartir induccion
sobre Seguridad y
Salud

La induccién comprende lo siguiente:
- Normas generales
- Politica de Seguridad y Salud
- Riesgos a los que estan

expuestos en el lugar de

Coordinador de
HSE

Induccién nuevo

colaborador
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
trabajo
Conceptos béasicos de

Seguridad y Salud
Ocupacional.

Programa de Seguridad
R.A.C.I. (F-HSE-005)

Uso, mantenimiento y
reposicion de equipo de
proteccion personal.(personal
operativo)

Manejo de quimicos. MSDS-
Hojas de seguridad (personal
operativo)

Induccién  sobre  seguridad
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

vehicular (Transportistas) (Ver
Manual conduccion vehicular
M-HSE-001)
- Difusion del Reglamento
interno de Seguridad y Salud
Se registra en el formato “Induccion

al puesto de trabajo” F-RRHH-07

Entregar equipos de

proteccion personal

El Responsable de Adquisiciones
realiza la entrega de la dotacion
correspondiente mediante un acta de
entrega-recepcion.

Una persona de entre los mismos

trabajadores, delegado por el

Responsable de

Adquisiciones

Colaborador

Equipos de
proteccion
adecuadas
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

Coordinador de HSE 6 Comité de
Seguridad y Salud, controlara
permanentemente que el personal
use y disponga de los equipos de
proteccion necesarios para Su
actividad, Ver “Registro de Uso del
EPP’s” F-HSE-006

Realizar las
actividades

designadas

El colaborador procede a realizar las
actividades designadas de acuerdo a
su Manual de Funciones
cumplimiento  las  disposiciones
establecidas relacionadas a Seguridad

y Salud Ocupacional.

Colaborador

Cumplimiento de

actividades

Control permanente

Se controla permanentemente el

Coordinador

Cumplimiento de
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
de cumplimiento de | cumplimiento de las normas y | HSE/ normas
normas de politicas establecidas para precautelar | Asistentes de
Seguridad y Salud | la seguridad y salud de los| HSE/
colaboradores, de acuerdo a los | Miembros del
procedimientos de Seguridad y Salud | Comité de

REPOSICION DE EQUIPOS DE
PROTECCION

Entrega de EPP’s

El colaborador entrega al &rea de

Colaborador

Reposicién EPP’s

en malas Seguridad y Salud, el Equipo de
condiciones proteccion personal que se encuentra
deteriorado.
Reponer EPP El Coordinador o Asistente de HSE | Coordinador de | Equipos de
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transportistas
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los siguientes y distinguiendo los
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
realiza la entrega de los EPP’s, | HSE proteccion
registrando la fecha, el equipo | Asistente de adecuados
repuesto y la firma de la persona que | HSE
recibe el equipo. F-HSE-004 Registro
de entrega reposicion EPP’s.
En el caso de que el equipo haya sido
extraviado por el trabajador se le
repone y se le descuenta
CALIFICACION DE VEHICULOS
Y CONDUCTORES
Indicar los Se indica al transportista los requisitos | Coordinador Requisitos
requerimientos a minimos que debe reunir para prestar | HSE obligatorios
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio

documentos que son condicionantes
para brindar el servicio asi:

Documentos personales

condicionantes

-Licencia Tipo E vigente y habilitada.
-Papeleta de votacion
-Cédula de ciudadania.

Documentos personales no

condicionantes

-Tipificacion sanguinea.

-Certificado médico.

-Certificado de antecedentes penales
-Carné de vacunas (tetanos/ fiebre
amarilla/ hepatitis A-B / y tifoidea)

- Afiliacion al IESS
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Documentos del vehiculo

condicionantes:

-Matricula

-SOAT

-Pdliza de seguro del vehiculo.
Revision Vehicular ANT ¢ Corpaire

Documentos del vehiculo no

condicionantes

-Pesos y medidas.

-Certificado de mantenimiento en el
caso de los vehiculos que pertenecen a
la empresa el Jefe de mantenimiento
emite los certificados. En el caso de
los contratistas deben entregar el

certificado del taller que realizé el
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
trabajo, con la correspondiente firma
y sello de responsabilidad.
-Reporte de condicion vehicular,
equipo de emergencia y EPP’s.
-Certificado de tener instalado un
sistema de localizacion satelital.
Entregar requisitos | Para los vehiculos que van a brindar el | Transportista Control
solicitados servicio desde las Bodegas hacia el cumplimiento de
Oriente, el Transportista entrega al requisitos
Revisar Dpto. de HSE, los requisitos
cumplimiento solicitados. Coordinador
requisitos Para lo cual se procede a verificar su | HSE
cumplimiento. Se arma la carpeta en

314



NATRANSCOMO CIA. LTDA.

Cod.MGCN-01

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO NATRANSCOM
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requerimientos de conductores y
vehiculos,(archivo digital); el cual

es enviado una vez al mes.

CIALTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja
01
Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
fisico y en digital de los documentos
mencionados.
El Coordinador de HSE da el visto
bueno del vehiculo y transportista
para iniciar su operatividad,
Actualizar El Coordinador HSE informa a los | Coordinador Vehiculos
permanentemente Jefes de Bodega y Coordinadores de | HSE conductores
vehiculos y carga el listado actualizado de los | Asistente HSE operativos
conductores vehiculos y conductores que se
calificados encuentran operativos, esto mediante
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inspeccion vehicular (Natranscom o
del cliente) en la locacion que sea de
su conveniencia (Pifo, Inca, Oficinas
Sur). Formato F-HSE-001 Reporte
de condicion vehicular/Equipo de
emergenciay EPP

Si el wvehiculo cumple con Ila
inspeccion procede a realizar el viaje
de lo contrario no estard en

condiciones de hacerlo, para lo cual

CIALLTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja
01
Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
Inspeccionar el Es de responsabilidad de los | Coordinadores | Vehiculo en
estado mecanico coordinadores de carga y Jefes de | de carga/Jefes | buenas
del vehiculo Bodega enviar el vehiculo a realizar la | de Bodega condiciones
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
se debe disponer otro vehiculo que
cumpla con los requerimientos.
Gestionar que el En el caso de que el vehiculo no | Coordinador de | Vehiculo
vehiculo se haya cumplido con los | HSE operativo
encuentre operativ | requerimientos, el Dpto. de HSE;
procede a establecer los plazos
necesarios en base a la complejidad
de del requisito con el fin de que se
corrija y el vehiculo vuelva a estar
operativo
SEGURIDAD FISICA
Controlar el El Guardia de Seguridad debe | Guardiade Control  ingreso
Ingreso de controlar el ingreso de los vehiculos | Seguridad de vehiculos
vehiculos y que entregan la mercaderia. Sean
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
personal estos  propios,  contratistas 0
particulares.
Para el ingreso deben solicitar los
siguientes documentos:
- Cédula de ciudadania u otra
identificacion. (clientes y/o
proveedores)
Solicitar El Guardia de Seguridad solicita | Guardia de Autorizacion  de
autorizacion autorizacion del ingreso a la persona | Seguridad ingreso
que corresponde de acuerdo a la
actividad o gestion que se va a
realizar.
Registrar Una vez autorizado el ingreso el | Guardia de Registro de
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
informacion Guardia de Seguridad procede a | Seguridad informacion.

registrar los datos de la persona y
vehiculo que ingresa, de acuerdo al
formato F-SF-001 Control de ingreso
de vehiculos a Bodegas.

Para el caso de los colaboradores y
contratistas debe realizar ademas la
prueba de alcotest antes de permitir
el ingreso a laborar dentro de las
bodegas Inca-Pifo y registra el
resultado de la prueba en el
formato F-SF-002 “Control de
ingreso y salida de personal a
bodega. Si el resultado es positivo

no puede ingresar a las facilidades
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
antes mencionadas bajo ningun
concepto y reporta al coordinador
de HSE.
Ubicacion de El Guardia de Seguridad asigna el | Guardia de Vehiculos
vehiculos lugar donde debe estacionarse para | Seguridad ubicados
que proceda a cargar o descargar la adecuadamente
mercaderia.
Salida de vehiculos | ElI Guardia de Seguridad registra la | Guardia de Registro salida de
hora de salida de los vehiculos y | Seguridad vehiculos

entrega la credencial correspondiente.
F-SF-001 Control de ingreso de

vehiculos a Bodegas.
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
PROCEDIMIENTOS

Procedimiento de sefializacion P-HSE-001 Logistica / Bodega / Seguridad | Logistica/ Bodega / Seguridad
en Bodegas. (NORMA INEN y Salud Ocupacional y Salud Ocupacional
0439)
Plan de contingencia para P-HSE-002 Seguridad y Salud Ocupacional | Transportistas / Bodega /
transporte de productos Logistica
quimicos
Procedimiento Gestion de P-HSE-003 Seguridad y Salud Ocupacional | Transportistas / Bodega /
viajes Logistica
Plan de contingencia y P-HSE-004 Seguridad y Salud Ocupacional | Transportistas / Bodega /
atencion a emergencias Logistica
Procedimiento de seguridad P-HSE-005 Seguridad y Salud Ocupacional | Bodega/ Logistica/ Guardias de

para las operaciones en

seguridad
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e LISTADO DE DOCUMENTOS.

DOCUMENTO

CODIGO UBICACION DEL
DOCUMENTO

USUARIO DEL
DOCUMENTO

bodega.

INSTRUCTIVOS DE TRABAJO

Instructivo de manejo de IT-HSE-001 Logistica / Bodega / Seguridad | Logistica / Bodega / Seguridad
productos quimicos y Salud Ocupacional y Salud Ocupacional
Manual de conduccién M-HSE-001 Transportistas / Logistica / Transportistas
vehicular Bodega

FORMULARIOS O REGISTROS
Reporte de condicion F-HSE-001 Mantenimiento / Seguridad y | Mantenimiento / Seguridad y
vehicular/Equipo de Salud / Bodegas Salud n y Bodegas,
emergencia 'y EPP Transportistas
Gestion de viajes F-HSE-002 Bodega / Mantenimiento / Transportistas Bodega /

Seguridad y Salud

Mantenimiento / Seguridad y
Salud

322




NATRANSCOMO CIA. LTDA.

Cod.MGCN-01

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO NATRANSCOM

CIA.LTDA.

Fecha: Noviembre 2014

Fecha de revision:

Versién Nro.

01

Hoja

3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
Registro documentos F-HSE-003 Logistica / Seguridad y Salud | Logistica/ Seguridad y Salud
conductores
Registro de entrega reposicion F-HSE-004 Seguridad y Salud Seguridad y Salud
EPP’s.
Reporte de actos y F-HSE-005 Bodegas/Oficinas Todo el personal
condiciones inseguras
R.A.C.I.
Registro de Uso del EPP’s F-HSE-006 Seguridad y Salud Asistente de HSE/Comité de
SSO

Induccion al puesto de trabajo” F-RRHH-07 Seguridad y Salud / Recursos | Seguridad y Salud / Recursos
F-RRHH-07 Humanos Humanos
Control de ingreso de F-SF-001 Seguridad Fisica Guardias de Seguridad
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3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
vehiculos a Bodegas.
Control de ingreso y salida F-SF-002 Seguridad Fisica Guardias de Seguridad

de personal a bodega

DOCUMENTACION EXTERNA

Lista de chequeo para el

Cliente/Seguridad y Salud

Logistica / Seguridad y Salud

transporte de materiales N/A /Bodega
peligrosos / Check list

inspeccion vehicular (Cliente)

Hojas de seguridad N/A Bodega Bodega/transportista
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01

4. GESTION DEL PROCESO

RESPONSABLE

META

INDICADOR FRECUENCIA REGISTRO

ULTIMA
MEDICION

Seguridad y Salud

50%

Implementar Semestral Informes
SART (Sistema de
Auditoria de
Riesgo de

Trabajo)

N/A

Seguridad y Salud

90%

Disefiar programa Semestral Documentos
de deteccion y
correccion de
actos y
condiciones

inseguros

N/A

Control de

70%

Porcentaje de Semestral Informes

N/A
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Vehiculos vehiculos
operativos
5. INFORMACION DEL DOCUMENTO
FECHA DEL CAMBIO TIPO DE CAMBIO
N/A N/A
PLAN DE CALIDAD DEL PROCESO DE MEJORA CONTINUA
1. CARACTERIZACION DEL PROCESO.
OBJETIVO DEL Establecer un sistema de mejoramiento continuo, el cual refleje la politica de la calidad y el
PROCESO involucramiento de la organizacion a través del incremento de la utilizacion de las acciones de mejora

PROVEEDORES DEL
PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

CLIENTES DEL
PROCESO
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e Toda laempresa Representante de la Direccién e Toda laempresa
COLABORADORES DEL PROCESO e Dpto. Gestion de la

e Comité de Calidad

e Toda la empresa

Calidad

RECURSOS PARA EL PROCESO

RECURSOS HUMANOS

PUESTO CANTIDAD MINIMA REQUERIDA ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCESO
Recibir, registrar y dar seguimiento a los planes de
Representante de la Direccién 1 accion

Realizar encuestas a los clientes internos y externos

Revisar y controlar las auditorias internas

Comité de Calidad

Contribuir al analisis y seguimiento del proceso de

mejoramiento continuo

INFRAESTRUCTURA DEL PROCESO

TECNOLOGIA

Hardware y Software
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COMUNICACION

Teléfono, Internet, fax, correo electronico.

FISICA

Oficina

INFORMACION REQUERIDA PARA EL PROCESO

RESPONSABLE DE
SUMINISTRARLE

INFORMACION REQUERIDA

Todas las areas

Solicitudes de accion

Auditores de calidad

Informe de auditorias de calidad

Cliente interno/externo

Encuestas

2. PROCEDIMIENTO

FLUIOGRAMA
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| =

Elaborar solicitud
de accion

Identificar

Elaborar solicitud ~ sf
necesidad de de accion

correctiva S
. ien
Elaborar solicitud inmediata?
de accion de
mejora

no

Miembro de la empresa (cokaboradores)

escribir Ia

ZEs
solucionable?

—<

e responsable de esover

Mejora continua

= - .
1 1=
Regisiro de
acciSnes

Verifcar accion
Implementada

Representante de la Direccion

accion

Comité de Calidad

Revisar acciones tomadasy en
tr

amite
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Dar
solucion

accion
preventiva /
mejora

Planificar actividades
as Colocar causa i
accion para plandeacdon
correctiva geino
conformidad

Designar
resporsables

C s

Definir plazos
para ejecutar
accion

Verificar
gjecucion de
accion

Revisar acciones Verificar
tomadasyen solucion de
tramite problema

Evaluar eficiencia
y eficacia de
accion

dy Solicitar una
nueva propuesta
de solucion

;Fue eficazy
eficiente?
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g continuo
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m 2 Preparar encuestas Enviar encuesta los resultados § N

= g de cliente externo e a cliente externo

i é interno e interno

] w

z |£

& ol

W 3

Q

2

s}

5

4 Q

e |2
:
H v
3
E Recibir y llenar Enviar
; encuesta encuestas
:
v}
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AUDITOR

D

* Plande
*  auditoria

Preparar Plan
de auditoria

Enviar Plan de
auditoria para
ser aprobado

4

Informe

laborar informe
de auditoria
interna

Ejecutar E
auditoria
interna

H

Entregar informe
de auditoria
interna

AUDITORIAS INTERNAS

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Coordinar
auditoria
interna

PC-MC-001

Aplicar
procedimierto de

mejoramiento
continuo

ALTA DIRECCION

Aprobar Plan

de auditoria

si
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CLIENTE

Detectar

Recibir
producto/servicio

a conformidad

producto/servicio
no conforme

PRODUCTO/SERVICIO NO CONFORME

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Llenar solicitud

de accion

PC-MC-001

Aplicar
procedimiento de
mejoramiento
continuo

y———————1 paraimpedirsu

Eliminar la no
conformidad

Autorizar la
entrega del
servicio

i
Tomar acdoness

uso o apli@don
| S—

Tomar acciones
después de la
entrega del

servicio

Corregiry
verificar la
conformidad con
los requisitos
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MEJORAMIENTO CONTINUO
Identificar la 13. Cuando exista los siguientes problemas | Colaborador de la | Formulario de solicitud

necesidad de una
accion correctiva,
preventiva o de

mejora

se puede generar una solicitud de accion.

= Queja de un cliente.

= Dafio de un equipo de trabajo o
software.

= La posibilidad de mejorar un
procedimiento, documento o actividad.

= Mejora el trabajo.

= Problema con un proveedor.

= Producto/servicio no conforme

= O cualquier otra propuesta de

empresa

de accion de mejora

correctivo, preventivo.
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14.

mejora

= O algin incumplimiento con lo
establecido en los procedimientos
Dependiendo del tipo de Solicitud usted
tiene que marcar segun el tipo:

* Mejora.- Cuando se quiere
mejorar el trabajo a realizar.

=  Correctiva.- Cuando existe un
problema.

=  Preventiva.- Para prevenir un
posible problema.

=  Queja de cliente.- Cuando exista

una queja de un cliente.

Puede solucionar?

15.

En el momento de levantar la Solicitud

Miembro de la
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16.

17.
18.

de Accion, se debe evaluar si se le puede
dar una solucién inmediata para apalear
el problema.

En caso de que SI, se describe la accién
realizada en la parte del formulario que
lo requiere. 'Y se entrega al
Representante de la Direccion para su
respectiva verificacion de
implementacion.

En caso de que NO, se firma.

Y se da tramite al area de gestion de

calidad.

empresa

Recibir solicitud de

accion

19.

El representante de la Direccion recibe
las solicitudes de accion por parte de

Representante de

la Direccién

Formato de solicitudes de

accion
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todas las personas que las hayan

generado.
Colocar 20. De acuerdo a como van ingresando los | Representante de | Registros de Solicitudes

numeracion y
registro en el

formulario

21.

formatos de solicitud de accion se
procede a colocar la numeracién de
manera secuencial, luego se procede a
registrar en el formato de Registro de
Acciones F-MC-02

En el formato de Solicitud de Accién F-
MC-01 se coloca la persona responsable

de solucionar el problema.

la Direccién

de accion

Enviar al

responsable

22.

Unas vez que es identificado el problema
descrito en el formato de Solicitud de

accion, se procede a enviar el formulario

Representante de

la Direccién

Designacion del

responsable
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

a la persona responsable de solucionarlo.

Puede solucionarlo?

23.

Analiza si puede o no solucionar el
problema o se puede aplicar la propuesta
de mejora, de no ser posible envia
nuevamente el formulario al
Representante de la Direccién para que
sea evaluado en el Comité de Calidad y
luego sea nuevamente remitido al

Responsable de solucionar.

Area Responsable

de resolver

Solucién

Solucionar

problema

24,

25.

En esta instancia debe proceder a
solucionar el problema o establecer los
planes de accién para la mejora o
preventivas

Coloca la Causa de la No Conformidad

Area Responsable

de resolver

Solucion
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26.

27.

28.

en el area correspondiente.

Designa los responsables de resolver y
las actividades que ejecutaran para poder
realizarlo.

De igual forma coloca el plazo para la
implementacién de la accion.

Verifica que se haya ejecutado la accion

por medio del mismo formulario.

Entregar informe 29.Una vez que se haya solucionado el | Area Responsable Solicitud de accion
solucionado problema o aplicado la propuesta de de resolver solucionada
mejora descrito en la solicitud de accion
se procede a entregar el formato al
representante de la Direccion.
Cierre de no 30. El Representante de la Direccion recibe y | Representante de Solicitud de accién
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conformidad o verifica que el problema se haya la Direccion cerrada
propuesta de solucionado o se haya aplicado la
mejora propuesta de mejora. Comité de
31. Posteriormente el comité de calidad en Calidad
las reuniones planificadas, evalta si la
accion fue eficiente y eficaz.
32. Procede a cerrar la no conformidad.
Revisar acciones 33. Cada vez que se retna el comité de Comité de Evaluacion de eficacia y
cerradas y en calidad, se revisaran los formatos de Calidad eficiencia

tramite

Solicitud de accion cerrados analizando
las soluciones tomadas, y los que se
encuentran en trdmite en cada una de las

areas.

Elaboracion de

34.

Se elaborara anualmente un informe con

Representante de

Informe de Estadisticas
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estadisticas de las estadisticas de las Solicitudes de la Direccion
Solicitudes de Accidn cerradas y solucionadas.
Accion
PRODUCTO/SERVICIO NO CONFORME

Proceso 35. El control de productos/servicios no | Representante de Producto/ servicio no

Productos/Servicios

no conformes

conformes se lo realizara a través del

uso de las solicitudes de accion
siguiendo el procedimiento indicado en
el presente procedimiento item del 1
al 22. (Anexo Flujograma, explicacion

del proceso)

la Direccién

conforme procesado

ENCUESTAS

Preparar encuestas

de clientes internos

36.

Se prepara la estructura de la encuesta y

se determina el medio por el cual se las

Representante de

la Direccién

Encuesta de cliente

interno y/ o externo
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Actividad

Descripcion

Responsable

Producto

/Servicio

y/o externos

37.

38.

enviara.

La encuesta al cliente externo evaluara
especialmente los siguientes puntos.
Calidad del servicio

Atencion del personal administrativo y
operativo

Logistica (tiempo de entrega, tiempo de
respuesta). Entre otras

La encuesta de satisfaccion al cliente
interno evaluara:

Las necesidades detectadas que el
personal requiere para cumplir en forma

adecuada su trabajo.

Enviar encuesta a

39.

La encuesta debe enviarse a los clientes,

Representante de

Encuesta
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cliente ya sea por medio tangible o magnético la Direccion

externo/interno

Recibir y llenar

encuesta

40.

Se procede a llenar la encuesta de
satisfaccion tanto para el cliente interno

como el externo

Clientes externos

[ internos

Registro de encuesta

Enviar encuesta

41.

Una vez que se haya llenado la encuesta
se procede a reenviar la misma ya sea

por medio magnético o en forma

Clientes externos

/ internos

Encuesta llena de cliente

interno/ externo.

tangible, al Representante de Ila
Direccion
Preparar 42. De los resultados obtenidos se procede a | Representante de Informe de encuestas

estadisticas de los

resultados

realizar estadisticas de los mismos,

evidenciando asi el nivel de satisfaccion

la Direccién
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del cliente interno y externo.
Generd 43. Las encuestas pueden o no arrojar | Representante de Observaciones

inconformidades?

observaciones, se deben analizar cada

una de ellas y procesarlas.

la Direccién

Procedimiento de

acciones de mejora

44,

Se analiza las encuestas y en caso de
hallarse una inconformidad o propuesta
de mejora se procede a llenar un formato
de solicitud de accion F-MC-01 vy
aplicar el procedimiento de mejora

continua.

Representante de

la Direccién

Solicitud de accién

AUDITORIAS INTERNAS

Preparar Plan de

45,

La empresa tiene planificado dos

Auditor

Plan de auditoria
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Auditoria auditorias internas tal como se detalla en Agenda de auditoria

46.

47.

48.

49,

el plan de auditoria

Elaboracion de la planificacion anual de
las auditorias internas  tomando en
cuenta los siguientes aspectos:

Puntos de la norma, de acuerdo a su
relevancia e importancia de los procesos
de la organizacion.

Ademas se elabora la agenda respectiva
en donde esta establecido los puntos de
la norma a auditar y los responsables de
los procesos a ser auditados.

En el plan de auditorias internas se debe

considerar la revision de los resultados

de las auditorias previas
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Enviar plan de
auditoria para ser

aprobado

50.

2. Entregar el plan de auditoria al
Representante de la Direcciéon para que

sea enviado a la Alta Direccién.

Auditor

Aprobar plan de

auditoria

51.

52.

El Representante de la Direccion, entrega
el plan de auditoria al Gerente de
Compaiiia para que lo apruebe.

El Gerente analiza el plan y determina si
es oportuno o no realizar la misma, tanto
en el tiempo de ejecucion como en el
tiempo de los auditados, en el caso de no
estar de acuerdo se lo remite nuevamente

al auditor para que reimplante el plan.

Alta Direccion

Plan de auditoria

aprobado

Coordinar auditoria

53.

Si el plan de auditoria ha sido aprobado,

Representante de

Planificacion de la
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se procede a preparar la auditoria, para lo la Direccion auditoria
cual se debe elaborar un check list
interno para ejecutar la auditoria. Se
enviara la agenda de la auditoria
Ejecutar auditoria 54. Los auditores proceden a realizar la Auditor Auditoria realizada
auditoria planificada de acuerdo a la
agenda de auditoria.
Elaborar informe de 55.Los auditores deben proceder a Auditor Informe de auditoria
auditoria documentar todas las evidencias
encontradas en la auditoria interna,

categorizando si son no conformidades

mayores, menores, observaciones U

oportunidades de mejora.

Entregar informe de

56.

El informe de auditoria se lo entrega al

Representante de

Seguimiento informe de
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Actividad Descripcion Responsable Producto
/Servicio
auditoria Representante de la Direccion para que la Direccion auditoria

S7.

éste a su vez se lo comunique al Gerente
y a los jefes de cada area en donde se
hayan encontrado las no conformidades,
observaciones u oportunidades de
mejora.

Se procede a llenar formularios de

Solicitud de Accidn para continuar con el

proceso de mejora continua.
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CIA.LTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja
01
3. LISTADO DE DOCUMENTOS.
DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
PROCEDIMIENTOS
n/a n/a n/a n/a
INSTRUCTIVO DE TRABAJO
n/a n/a n/a n/a

FORMULARIOS O REGISTROS

Solicitud de accion F-MC-01 Gestion de calidad Todas las areas
Registro de solicitud de F-MC-02 Gestion de Calidad Gestion de Calidad
acciones

Encuesta satisfaccion cliente F-MC-03 Gestion de calidad Gestion de Calidad
externo

Encuesta satisfaccion cliente F-MC-04 Gestion de Calidad Gestion de Calidad
interno

Cronograma de auditorias F-MC-05 Gestion de calidad Gestion de Calidad
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Fecha: Noviembre 2014

Fecha de revision: Versién Nro.

01

e LISTADO DE DOCUMENTOS.

DOCUMENTO CODIGO UBICACION DEL USUARIO DEL
DOCUMENTO DOCUMENTO
PROCEDIMIENTOS
n/a n/a n/a n/a
internas
Agenda de Auditorias F-MC-06 Gestion de Calidad Gestion de Calidad
Informe de Auditoria F-MC-07 Gestion de Calidad Gestion de Calidad
Lista de verificacion F-MC-08 Gestion de Calidad Gestion de Calidad
Comentarios de la auditoria F-MC-09 Gestion de Calidad Gestion de Calidad
DOCUMENTACION EXTERNA
Norma ISO 9001:2008 N/A Gestion de Calidad Gestion de Calidad
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Cod.MGCN-01
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CIALTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja
01
4, GESTION DEL PROCESO
RESPONSABLE META INDICADOR FRECUENCIA | REGISTRO ULTIMA
MEDICION
Representante de la 75% Satisfaccion  del  cliente Anual Encuesta de
Direccion externo satisfaccion
cliente
externo (F-
MC-03)
Representante de la 80% Satisfaccion  del  cliente Anual Encuesta de
Direccion interno satisfaccion
cliente
interno (F-
MC-04)
Representante de la 70% % Solicitudes de accion
Direccion solucionadas Anual Informe
Representante de la % Solicitudes de accion de Anual Informe




NATRANSCOMO CIA. LTDA.

Cod.MGCN-01

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA
NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERICIO NATRANSCOM

CIALLTDA.
Fecha: Noviembre 2014 Fecha de revision: Versién Nro. Hoja
01

Direccion mejora
Representante de la % Solicitudes de accion Anual Informe
Direccion correctivas
Representante de la % Solicitudes de accion Anual Informe
Direccidn preventivas

S. INFORMACION DEL DOCUMENTO

FECHA DEL CAMBIO

TIPO DE CAMBIO

N/A

N/A
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Mediante el uso de este disefio en base a la NORMA ISO 9001-2008, y con el
compromiso de la direccion NATRANSCOM CIA. LTDA., se implementaria el
Sistema de gestion de la calidad, mejorando sustancialmente todos los procesos en la
empresa y a su vez siendo un valor agregado para el beneficio y crecimiento de la
misma.

A través de estos procesos la empresa lograra minimizar sus recursos.

Al realizar este manual la empresa define claramente sus diferentes operaciones y las
responsabilidades de cada una de las areas.

A través de la realizacion de auditorias internas se podra evidenciar si el sistema de
gestion de la calidad cumple con todos los procesos.

Con la implementacion del sistema de gestion de calidad la empresa lograré identificar
claramente los problemas y plan de acciones correctivas y preventivas con el afan de
llegar a la causa raiz de los problemas y solucionarlos de manera inmediata evitando
pérdidas para la empresa.

Este manual de procesos cumplira el objetivo central de ser una herramienta esencial

para el desarrollo de las areas que posee la empresa.
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6.2 Recomendaciones

» Se recomienda que la Direccion de la empresa, esté completamente comprometida con
la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, y de la misma manera ser ente
encargado de trasmitir a todo su personal, de la importancia de implementar este
proceso.

» Los directivos de la empresa deben liderar el desarrollo de procedimientos que
garanticen la calidad de los procesos.

> Es necesario la implementacion de un manual de procesos para que se demuestre que
se describe lo que hace la organizacion y pueda ayudar de esta manera la confiabilidad

del cliente.
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ANEXOS

Anexo A
Encuesta de Cliente Externo

ENCUESTA DE CLIENTE EXTERNO

Su opinidn es muy valiosa para nosotros, nos permite mejorar continuamente cumplir con sus necesidades y superar sus
expectativas de los servicios que ofrecemos. Por favor sefiale su respuesta. Gracias.
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CONSERDE MILLENIUM
CLIENTE: S.A.

IGNACIA
CONTACTO: ESPINOZA

AUTOPISTA GENERAL RUMINAHUI KM 4 1/2 PUENTE
DIRECCION: 2-3

TELEFONOS: 26054988 EMAIL: comprasl@conserde.ec

FECHA: _22/02/2013

Calificacion t,;/llj?r/lo: 4  Bueno:3 Regular: 2 Malo: 1

1.- Que productos o servicios tiene con nosotros:

Carga pesada I:l Otros
X Envios Express

Envios consolidados

2.- Usted calificaria la atencién del personal administrativo como:
Muy bueno Bueno I:l Regular I:l Malo

3.- Usted calificaria la atencién del personal de Bodega como:

| | Muy bueno Bueno I:l Regular I:l Malo
4.- Usted calificaria la atencion y cortesia del personal de Transporte como:
| | Muy bueno Bueno |:| Regular I:I Malo

5.- La entrega de la carga en relacion al tiempo ha sido
Muy bueno | | | 3 | Bueno | | Regular | | Malo | | | | |

6.- La capacidad de respuesta ante sus requerimientos e inquietudes ha sido
Muy bueno Bueno I:l Regular I:l Malo

7.- El grado de satisfaccion que usted tiene con nuestros servicios es:
Muy bueno Bueno |:| Regular I:I Malo

8.- Comparandonos con empresas similares respecto al servicio que brindamos nos considera:
Mucho
mejor mejor | 2| Regular Peor

9.- ¢Recomendaria nuestros servicios?
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Tal

No

¢Por qué?  PORQUE SON BUENOS

Y SATISFACEN LAS NECESIDADES .

No

(Por qué?

X Si vez
10.- ¢Contrataria nuevamente nuestros servicios?
Tal
X Si vez
11.- Usted calificacaria en general la calidad del servicio como
| Muy bueno

Bueno I:l Regular EI Malo

QUE NOS RECOMENDARIA PARA MEJORAR NUESTROS SERVICIOS?
AUMENTAR EL PERSONAL ENCASRGADA DE LA LOGISTICA PARA UN MEJOR SERVICIO.

GESTION DE CALIDAD

F-MC-03 REV 00 F.Elaboracion: 2013/02/07

Anexo B
Formatos

F. Revision:

AVISO DE EMISION O REVISION DE
DOCUMENTOS DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION

DOCUMENTO | DESCRIPCION DE
LA

GM|G
ClC|G

R
H

C
@]

A|R|L|B
D|S|G|D S|N
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M E

Cadigo Re EMISION NUMERO DE COPIAS ASIGNADA
V. REALIZADA
1 1
Procedimientos
Especificos
N/A 01 Manual de Calidad X | X
F-SG-01 01 Matriz de Objetivos X | X | X | X |X| X ]| X |X
de Calidad
F-SG-02 | 00 Politica de Calidad X | X | X | X |X|X]| X [X
PC-SG-01 | 00 Plan de Calidad del
Sistema de Gestion
P-SG-01 | 00 Procedimiento para
elaboracion de
documentacion
P-SG-02 | 00 Procedimiento para
elaboracion de
procedimientos
IT-SG-01 | 00 Instructivo para la
elaboracion de Planes
de Calidad
IT-SG-02 | 00 | Instructivo Formacion
del Comité de SIG
X
PC-MC-01 | 01 Plan de Calidad de
Mejora Continua
X
PC-AD-01 | 01 Plan de Calidad de
Adquisiciones
X
P-BD- 01 Plan de Calidad de
01/02 Bodega
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PC-CO-01 | 00 Plan de Calidad de
Comercializacion
PC-RS-01 | 01 Plan de Calidad de
Rastreo Satelital
PC-MNT- | 01 Plan de Calidad e
01 Mantenimiento
PC-LG-01 | 01 Plan de Calidad de
Logistica
P-LG-01 | 00 Procedimiento de
Transportistas
IT-HSE- | 00 | Instructivo manejo de
01 productos quimicos
IT-BD-01 | 00 Instructivos manejo
de montacargas
IT-BD-02 | 00 | Instructivo proceso de
ensacado de KLC.
PC-HSE- | 01 Plan de Calidad de
01 Seguridad y Salud y
Ambiente
P-HSE-01 | 00 | Procedimiento para la
seguridad en Bodega
P-HSE-02 | 00 | Plan de contingencia
para transporte de
productos quimicos
P-HSE-03 | 00 Procedimiento de
gestion de viajes
P-HSE-04 | 00 | Plan de contingencias
y atencion a
emergencias
M-HSE-01 | 00 Manual de
conduccion vehicular
N/A 00 | Formatosy registros

que corresponden a
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todos los procesos
N° DE EMISION: 001 Fecha:
AREA EMISORA: 2013001001 | |
Gestion de Calidad |IQ
M
Prepard: Representante | Pagina A
de la Direccién 2de?2
La firma de este registro implicael | F
acuse de recibo de los documentos E
afectados y la destruccion de sus =
homologos obsoletos. H
A

Cadigos de las areas de distribucion

GG: Gerencia General GC: Gestion de Calidad  MC Mejora Continua  RH: Recursos

Humanos

COM: Comercializacion AD: Adquisiciones RS Rastreo satelital
Bodega

HSE: Seguridad, Salud y Ambiente  MNT: Mantenimiento

LG: Logistica BD
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www.natranscom.com

Natranscom \

\NACIONAL DE TRANSPORTES Y COMERCIO

CERTIFICADO

Quito, 10 de marzo de 2015
Sefiores
UNIVERSIDAB TECNOLGGICA EQUINOCCIAL

,Presente :

De mi consnderacnon

Por medio de la presente CE F!CO que""‘l' 'Srta VITERF GORDON GRACIE f_ELlZABETH can n cédula
 de ldentndad 171533675—4 reahzo su- mvestsgac:on ‘en nuestra empresa con relac :
“tema "PROCESOS"SEGUN LAS NORMAS ISO 9001-2008 PARA LA GEST ION DE LA CALIDAD DEL

'kSERVICIO EN LAE PRESA NA, IQNAL DE TRANSPORTES Y COMERCIO NATRANSCOM CIA LTDA. B

DEL DISTRITO METRO M“LIT NO DE QUITO PARA EL ANO 2014”; aportando consu mveshgacnon,

al desarroﬂo mtegra

la empresa

Es todo cuanto puedo deur en honor a Ia verdad, el mteresado puede dar uso de., e:abcurﬁéjh:tb”‘

para los fines pertlnentes [

Atentafiih'eﬁtiey,,

Ing. ‘América Enriquez
JEFE DE RECURSOS HUMANOS
oM

| 9-170 { 803 112 - 0999 198 931
BODEGA PIFO: Dir.: LaY y Papallacta S/N Viaa Sangolqm San Pedm de e 1-299 - 2382-772 : Cel.: 0981 457 420 - 0986 272 656
OFICINA ESMERALDAS: Dir.: Av. Jaime Roldos y Recinto Portuario, Oficina #11 Cel.: 0988 505 770




