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INTRODUCCION

La empresa TRANSGOLDEN S.A.S, dedicada a la comercializacion y compra venta de todo
tipo de automotor, con amplia experiencia en el mercado, pasa por procesos de cambios y
actualizacion en cuanto a la legislacion, en la actualidad no cuenta con ningln sistema integrado
de gestidn, el presente proyecto tiene la finalidad de disefiar la estructura documental del sistema
integrado de gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo bajo los requisitos de la
normatividad 1SO 9001, OSHAS 18001, en el proceso de venta, para ello se llevo a cabo un
completo estudio de la empresa, realizando un diagnostico del estado actual, frente al
cumplimiento legal, normativo de los procesos y servicios prestados, donde en la nueva
reglamentacion colombiana busca que las empresas generen nuevas estrategias gerenciales,
contribuyendo positivamente hacia la mejora continua frente a deteccion permanente de errores

en sus actividades y procesos.

La calidad es un tema en donde toda empresa se encuentra interesada no solo de hacer las
cosas bien sino mantener los niveles de calidad adecuados durante la prestacion de servicios o

realizacion de un producto.

En el presente documento muestra el disefio del sistema integrado de la organizacién
TRANSGOLDEN SAS el cual esta basado en una estructura documental que permitio
documentar el proceso de ventas como una etapa inicial del disefio para la organizacion y

posterior implementacion de las normas descritas en los procesos identificados.



A partir del disefio de los sistemas integrados de gestién gener6 en la empresa una necesidad
de identificar las oportunidades de crecimiento de los niveles de calidad y seguridad en el trabajo
dando los mejores resultados, documentando las diferentes actividades necesarias para planear,

establecer politicas y objetivos en cuestion de la calidad mejorando su imagen.



1. RESUMEN

El propdsito del siguiente trabajo es desarrollar un disefio de la estructura documental del
sistema de gestién integral en Calidad y seguridad y salud en el trabajo bajo la norma ISO
9001/2015 Y OSHAS 18001/2007 en el proceso de venta de la empresa TRANSGOLDEN SAS,
aplicando la integracién de los requisitos exigidos de los dos sistemas de gestion, describiendo
las actividades a realizar durante su desarrollo basado en un estudio de campo bajo la

investigacion descriptiva soportado en documentos exigidos por la normatividad vigente.

Con el proposito de mejorar todos los procesos de la comercializadora demostrando que son
de gran calidad, permite convertirse en una ventaja competitiva desde el punto de vista de ventas

por el efecto positivo que esta puede generar, aumentando satisfactoriamente sus ventas.

Sabiendo que con la futura implementacion del sistema integrado de gestion la
comercializadora da un paso adelante en el desarrollo de sistemas integral, lo cual hace que
crezca y se desarrolle como modelo competente para las demas empresas, buscando un mejor
aprovechamiento de sus recursos y una mayor calidad en todos sus procesos, en cuanto a la
norma de calidad hace que todos sus procesos sean mejorados y sus recursos minimizados
manteniendo niveles de satisfaccion elevados, con la norma de sistema de gestion de seguridad y
salud en el trabajo logra que se prevengan los riesgos ocasionados en sus actividades laborales y
asi contener acciones y medidas necesarias para detectar y reducir accidente en el lugar de
trabajo, para lograr la finalidad de la propuesta se llevara a cabo 3 fases que son diagnostico,

disefio de la estructura documental y socializacién a la alta gerencia, asi dar un paso para llegar a



la obtencion de certificar a la empresa TRANSGOLDEN SAS con la insignia de Icontec.
Haciendo posible prevenir malas conductas, consideradas riesgos inherentes al trabajo, como
resultado de mejora en la organizacion de los puestos de trabajo orientandolos y forméandolos en
un ambiente de trabajo digno de condiciones de seguridad, con el objetivo de anticipar,

reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar la salud de los trabajadores.

Para el desarrollo del presente trabajo, se tuvo en cuenta la estructura del sistema actual de
gestion de calidad 1SO 9001, la documentacion existente y el direccionamiento estratégico, luego
la recopilacion tedrica e informacion de todos los conceptos y requisitos necesarios que deben
componer el sistema de gestion en seguridad y salud ocupacional OSHAS 18001, seguido a esto

se procede a planificar el sistema en uno solo, como sistema integrado de gestion.

PALABRAS CLAVE: Disefio, seguridad y salud en el trabajo, ISO 9001:2015, OSHSAS

18001:2007, documentaciéon, TRANSGOLDEN S.A.S
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2. MARCO DE REFERENCIA

ANTECEDENTES

Se realizd una investigacion de diferentes medios con el objeto de obtener trabajos de grado
con respecto a disefio documental e implementacion de los sistemas integrados de gestion, dentro

de trabajos similares se han encontrado los mas relevantes:

Propuesta de implementacion de un sistema integrado de gestion en calidad, seguridad y
medio ambiente para reducir los costos operacionales de la linea de produccion 1 de la empresa
TRIPLAY INDUSTRIAS GINA SAC, desarrollado por Herrera carolina y Peso Tomy en el
2016 donde plantearon como objetivo general la implementacion del sistema integrado de
gestion, para el mejoramiento de la cantidad de productos con defectos que originaban, la
generacion de altos niveles de residuos sélidos y una mala gestion del programa de seguridad,
determinando impacto econdmico que genera en la empresa estas problematicas representado en
pérdidas monetarias, lo que permitird controlar los procesos que se utilizan para desarrollar y
fabricar laminas de triplay. Estos tipos de sistemas se fundamentan en la idea de que hay ciertos
elementos que todo sistema integrado de gestion debe tener bajo control, con el fin de garantizar

que los productos y/o servicios se fabriquen en forma consistente y a tiempo.

Mientras que en el trabajo titulado disefio del sistema de gestion de la seguridad y salud en el
trabajo, basado en la integracion de la norma OHSAS 18001:2007 y decreto 1072 de 2015 de la

empresa INGENIERIA & SERVICIOS SARBOH S.A.S ejecutado por Pedraza Lobo, Karen
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Lizeth, quien describe en el trabajo de grado la implementacién de los Sistemas Integrados de
Gestion QHSE de la Escuela Colombiana de Ingenieria, respecto al analisis e interpretacion de
los requisitos a nivel nacional e internacional en materia de inocuidad, seguridad y salud en el
trabajo y medio ambiente en los procesos para el disefio e implementacion de sistemas integrados
de Gestion basado en OHSAS 18001:2007 y el capitulo 6 del decreto 1072 de 2015 en la
empresa Ingenieria y servicios SARBOH S.A.S. ve la necesidad de poner en préctica el proceso
de disefio e implementacién de sistemas integrados de Gestién, bajo condiciones de trabajo
seguras y saludables en el desarrollo de las actividades productivas, a través de la promocion de
la salud y de la identificacion, evaluacion y control de los riesgos con el fin de evitar que se
presenten accidentes o enfermedades laborales y otras circunstancias de afecten la integridad de

los trabajadores.

En la siguiente guia para implementacion de un sistema de gestion basado en las normas NTC
ISO 9001:2015, NTC I1SO 14001:2015 Y NTC OHSAS 18001:2007 para proyectos de
infraestructura vial. Cuyos autores son Lizbeth Andrea Isaza. Julio Melo, describen en su trabajo
de grado un guia para implementacion de un sistema integrado de Gestién en la ejecucion de los
proyectos de Infraestructura Vial, para Bogota DC, respondera a las necesidades de incorporar
los recientes cambios en la normatividad y en las politicas del pais. Ha sido elaborado con el fin
de mantener y mejorar constantemente con el ciclo PHVA “Planificar — Hacer — Verificar -
Actuar” de las actividades respectivas a estos tipos de proyectos y cumplir con los requisitos
requeridos legales y otros, incluido los reglamentarios y pertinentes por las partes interesadas

necesarias para desarrollar los proyectos.
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Implementacion de un manual SIG basado en la familia de Normas 1SO 9001, 1SO 14001,
OHSAS 18001 para la empresa PAYC S.A. Cuyo autor es Jessica Osorio Gonzales, quien
describen en el proyecto de grado el desarrollo del disefio del manual de interventoria del sistema
integrado de gestion de la empresa PAYC S.A. el cual es desarrollado en tres fases, la primera
comprende un diagnostico de debilidades del proceso de gestion de proyectos de interventoria en
la organizacion, basado en el anélisis FODA en donde se identificaron falencias en el sistema y
donde se estudiaron cada una de la areas de la organizacion por medio de una caracterizacion de
las mismas, de acuerdo a esto se disefid un manual operativo de interventoria en donde se
describe cada uno de los procedimientos que comprende esta area, se disefiaron formatos para el
registro de cada una de los procedimientos y finalmente se elaboré adicional un modelo de
control adecuado a las necesidades actuales del proceso de gestion para la empresa (Lista de
chequeo), todo esto con el propdsito de aumentar la competitividad de la empresa y reducir la
probabilidad de incurrir en sanciones que pueda afectar el normal funcionamiento de la

organizacion y adicionalmente facilitar el cumplimiento de las exigencias del gobierno.

Se mencionan los puntos normativos ISO 9001 Sistema de Gestidn de la Calidad; 1SO 14001

Sistema de Gestion Ambiental; OHSAS 18001Seguridad industrial y salud ocupacional, a los

cuales se hace referencia para crear los procedimientos del Sistema Integrado de Gestion.
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3. MARCO TEORICO

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Conjunto de actividades relacionadas entre si, que tienen por objetivo orientar y fortalecer la

gestion, dar direccion y alinear conjuntamente los requisitos de los sistemas que lo componen;

para efectos de este proyecto gestion de calidad y gestion de seguridad y salud en el trabajo.

PASOS PARA CONSTRUIR UN SISTEMA PARA LA GESTION

Identificar las necesidades y expectativas de clientes y partes interesadas, asi como los

impactos ambientales y los riesgos para la salud y la seguridad que requieren atencion.

- Establecer la politica y los objetivos que oriente el desempefio de la organizacion frente a la
satisfaccion del cliente, el desempefio de seguridad y salud en el trabajo.

- Determinar los procesos Yy las responsabilidades para lograr los objetivos definidos.

- Determinar y proporcionar los recursos necesarios para lograr los objetivos.

- Establecer los métodos para verificar el cumplimiento de los requisitos, medir la eficacia y la
eficiencia de los procesos y aplicarlos.

- Determinar los medios para prevenir no conformidades e incidentes y eliminar las causas.

- Establecer y aplicar la mejora al sistema de gestion.

14



I1ISO 9001:2015

La norma ISO 9001 2015 fue publicada en el mes de septiembre del afio 2015. La norma tiene

un periodo de transicion de tres afios, los que permite que las organizaciones que se encuentran
certificadas con la version de 2008 puede realizar auditorias de vigilancia para implementar

la norma I1SO 9001 2015, lo que hasta septiembre de 2018 se puede realizar la transicién a la
nueva version de la norma 1ISO 9001 2015. Una gran cantidad de gerentes de calidad y
representantes de las empresas de todo el mundo que respiran un suspiro de alivio, ya que existe
tiempo para digerir, planificar y poner en practica todos los cambios de la nueva norma 1SO

9001 2015.

BENEFICIOS

Una vez se ha publicado la norma ISO 9001 2015 conocemos a ciencia cierta todos los cambios
que afectan a la transicion de la norma de 2008 a la nueva de 2015. Ya podemos conocer los
beneficios reales en los cambios que trae la norma I1SO 9001 2015 y si esos beneficios seran

visibles mas pronto que tarde. Los beneficios son:

e Incrementa la eficacia del cambio en el negocio: el alcance de los cambios que se miran con
mucho mas detalle en otra zona, pero el consenso general de los sistemas de gestion ISO, los
cambios son muy positivos. El contexto de la organizacion y el liderazgo son los dos cambios
mas importantes, es muy facil ver los beneficios de ambos para el alcance del Sistema de

Gestion de la Calidad y el rendimiento en el caso de la primera, ademas de la capacidad
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estratégica general de la empresa para alinear el Sistema de Gestion de la Calidad segln

la norma ISO 9001 2015 y los objetivos del negocio en conjunto para proporcionar los
mejores resultados. EIl pensamiento basado en el riesgo se encuentra cerca de la metodologia
para el analisis de riesgos seguin 1ISO 9001 2015, siendo otro cambio muy importante con el
que poder identificar las oportunidades. Se debe exigir a los lideres de la organizacion la
identificacion y la mitigacion del riesgo para identificar las oportunidades obteniendo una

accion positiva y mejorando el rendimiento del SGC.

La reputacion: aplicar todos los principios de la norma ISO 9001 2015 y ser la envidia de la
competencia mejora la presencia ante los clientes. Aplicar de forma temprana la nueva norma
ISO 9001 también ofrece mucha confianza a los clientes y a los proveedores, ademas de tener

mas posibilidades de obtener licitaciones y relaciones con negocios que antes no existian.

Exposicion a la potencial falta de conformidad: mantener el Sistema de Gestion de la
Calidad contra dos normas puede ser demasiado costoso para la organizacion y proporcionar
un mayor margen de error. Realizar la transicion temprana elimina ese posible error

(ICONTEC, 2015).

Para (santos, 2015)Integracion de sistemas: con los cambios que trae de la norma ISO 14001
2015 la implementacion de ambas normas serd mucho mas facil, ya que tienen en comun
gran parte de los apartados de la norma evitando asi la duplicidad de documentos, el tiempo

invertido en conocer los requisitos de ambas normas, etc.
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Beneficios generales de costos: el aspecto que la gran mayoria de directivos entienden es el
econdmico. Los requisitos de los documentos menos prescriptivos y exigentes en la

nueva norma ISO 9001 2015 ahorrara mucho tiempo y en consecuencia dinero. El
rendimiento empresarial ha mejorado y la identificacion de las oportunidades incrementaran
el crecimiento. La identificacion, eliminacién y mitigacion de los riesgos mejorara la
estabilidad de la organizacion. No mantener el Sistema de Gestion de la Calidad con las

dos versiones de la norma ahorraré trabajo, tiempo y dinero.

ESTRUCURA ISO 9001 DE 2015

8.

9.

Alcance

Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operaciones

Evaluacion del desempefio

10. Mejora
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ICONTEC, I1SO 9001

OHSAS 18001 de 2007

Establece los requisitos minimos de las mejores practicas en gestion de Seguridad y Salud en
el Trabajo, destinados a permitir que una organizacion controle sus riesgos para la SST y mejore

su desempefio de la SST.

BENEFICIOS

Una vez sobrepasados los obstaculos internos que pueden aparecer en la toma de decision de

integrar a la empresa un sistema de seguridad y salud y tras contar con el apoyo de los

18



involucrados con la organizacion, es posible conseguir grandes beneficios gracias a esta

certificacion. Entre ellos:

o Cultura de prevencion. Gracias a la integracion de esta norma en el dia a dia del trabajo, se
va desarrollando poco a poco una cultura de prevencion en la empresa. Gracias a la inicial
preocupacion de la empresa hacia la seguridad y la salud de sus trabajadores, se puede
fomentar el compromiso y la lealtad por parte de estos, quienes sentiran una responsabilidad
colectiva hacia esta materia. Usualmente, en las empresas que cuentan con esta certificacion,
existe esta cultura de la prevencion, que se hace notar en el control de los peligros por parte

de todos.

e Menos accidentes. Gracias a la implantacion de la OHSAS 18001, la eficiencia de la
empresa aumenta y por ello, se reducen en nimero de accidentes y el tiempo de produccion
que por estos se pierde. Especialmente en sectores mas sensibles a este tipo de hechos, la
optimizacion del nimero de horas de trabajo de cada empleado es notable tras la aplicacion

de la norma de seguridad y salud en el trabajo.

e Mas legalidad. Aplicar la OHSAS 18001 implica prestar atencion a la legislacion vigente en
materia de seguridad y salud laboral; esto quiere decir que se cumpliran los requisitos legales

y de cualquier otro tipo que sean aplicables a la organizacion.

e Ambiente laboral favorable. Al obtener una certificacion de este género, la imagen de la

organizacién mejora, tanto de cara al exterior como de cara al interior de la misma. Las
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relaciones con los clientes se hacen sentir en un crecimiento en las ventas, las relaciones con
los proveedores, las relaciones internas, etc. También suelen verse positivamente afectadas.
Como consecuencia de esto, es posible también que aumente la calidad del lugar de trabajo
gracias al cumplimiento de ciertas necesidades de los empleados quienes agradeceran que la
empresa en la que laboran se preocupe de su integridad fisica y de su seguridad. La
certificacion logra que mejore el &nimo de los trabajadores, creando asi, un ambiente laboral

mucho més favorable para la productividad.

ESTRUCTURA OHSAS 18001:2007

=

Objeto y campo de aplicacion

N

Referencias normativas

W

Términos y definiciones

&

Requisitos del sistema de gestion de S'Y SO
4.1. Requisitos generales

4.2. Politicade S Y SO

4.3. Planificacion

4.4. Implementacion y operacién

4.5. Verificacion

4.6. Revisién de la direccion.
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4. MARCO CONTEXTUAL

NOMBRE: TRANSGOLDEN S.AS.

NIT: 900890575-5

DIRECCION COMERCIAL: Av. Gran Colombia No 32-39

BARRIO COMERCIAL: Colsag
DOMICILIO: Cucuta — Norte de Santander.
EMAIL: gerencia@transgolden.com

Transgoldensas.com

TRANSGOLDEN S.A.S es una pequefia empresa cuya actividad principal es la de
comercializacion de vehiculos automotores utilitarios y de uso particular de diferentes marcas
como JMC, GOLDEN DRAGON, LIFAN en sus diferentes clases como camion, camioneta, bus,
microbus, sedan, pick up y doble cabina, atendiendo las necesidades de los transportadores del
norte de Santander especialmente microempresarios con unidades productivas. Esta constituida
como una sociedad anénima simple, cuyo Unico accionista es el Sr. Javier Ernesto Serrada quien
de manera inicial empez6 a desarrollar su objeto social como persona natural desde el afio 2013y

en el afio 2015 se convierte bajo la condicidn de pequefia empresa y sus beneficios.

Sus principales estrategias de penetracion de mercado se han basado en el contacto directo a
través de canales tradiciones con los microempresarios y transportadores de la region con la
realizacion de visitas en situ de grandes marcas comercializadoras como Freska leche, leche la

mejor, pastor julio delgado con quienes se generan convenios para la renovacion de su parque
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automotor, de igual forma se atendi el segmento del transporte publico urbano de pasajeros con
las principales empresas y cooperativas de la ciudad como Trasan, Transtonchala,
Cootrasfronorte entre otros, permitiendo asi un gran nimero de colocacion de sus

productos(automotores) en el mercado regional.
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PORTAFOLIO DE PRODUCTO

NUESTROS VEHICULOS -

TAXI'MAXI LIFAN LF630 DURA TRUCK CABINA SENCILLA DURA TRUCK DOBLE CABINA

LIVAN PASAJEROS GRAN LIV?%N PASAJEROS LIVAN CARGA
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5. MARCO LEGAL

En Colombia, segun la ley para el fomento de la micro, pequefia y mediana empresa, ley 590

del afio 2000 la PYMES, Promueve el desarrollo integral de las micro, pequefias y medianas

empresas en consideracion a sus aptitudes para la generacion de empleo, el desarrollo regional, la

integracion entre sectores econémicos, el aprovechamiento productivo de pequefios capitales y

teniendo en cuenta la capacidad empresarial de los colombianos.

MATRIZ DE REQUISITO LEGAL PYMES

el aprovechamiento

productivo de

Afio de Ente Como da
Ley Descripcion Aplicacion
emisién | regulador cumplimiento

Promover el
desarrollo integral de

Por la cual se
las micro, pequefas y

dictan
medianas empresas en

disposiciones
consideracion a sus

Congreso | para promover
aptitudes para la Creacion de
LEY 590 |2000 de el desarrollo de
generacion de empleo, | empresa.
Colombia |las micro,

el desarrollo regional,

pequefas y
la integracion entre

medianas
sectores econdémicos,

empresa
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pequerfios capitales y
teniendo en cuenta la
capacidad empresarial

de los colombianos

LEY 1014

2006

Congreso
de la

republica

De fomento a la
cultura del

emprendimiento

objeto: promover el
espiritu emprendedor,
disponer de un
conjunto de principios
normativos, crea un
marco
interinstitucional,
establece mecanismos
para el desarrollo de la
cultura empresarial y
el emprendimiento,
crea vinculo del
sistema educativo y
sistema productivo
mediante formacion
en competencias,
propender por el
desarrollo productivo

de las micro y

Formacién de

emprendedore
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pequefias empresas,
innovadoras,
promueve el

desarrollo econémico.

Por medio de la

Art. 1: Constitucion. L
a sociedad por
acciones simplificada

podra constituirse por

Constitucion

de una

Congreso  |cual se crea la
una o varias personas |sociedad por
LEY 1258 2007 |de sociedad por
naturales o juridicas, |acciones
Colombia |acciones
quienes solo seran simplificadas
simplificada.
responsables hastael |S.A.S.
monto de sus
respectivos aportes.
Objeto. La presente
ley tiene por objeto la
Por la cual se
formalizacion y la
Congreso  |expide la Ley
generacion de empleo, | Formalizacion
de la de
LEY 1429 2010 con el fin de generar |y generacion
republica de | Formalizacion y
incentivos a la de empleo.
Colombia | Generacion de

Empleo.

formalizacion en las
etapas iniciales de la

creacion de empresas;
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de tal manera que
aumenten los
beneficios y
disminuyan los costos

de formalizarse.

Constitucio
Art. 25 derecho al
Constitucio n politica Contrato
1991 trabajo en condiciones
n politica de laboral.
dignas y justas.
Colombia
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6. OBJETIVOS

6.1 GENERAL

Disefiar un sistema integrado de gestion de la calidad y Seguridad y Salud en el trabajo bajo los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, NTC-OHSAS 18001:2007 con el fin de dar cumplimiento

a la normatividad aplicable.

6.2 ESPECIFICOS

1. Realizar un diagnéstico de la organizacion para verificar el grado de cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestion de Calidad y seguridad y salud ocupacional.

2. Definir la estructura documental del sistema integrado de gestion (mapa de procesos politica
integral y procedimiento control de documentos e indicadores)

3. documentar las actividades desarrolladas en el proceso de venta teniendo en cuenta los

requisitos de las normas NTC ISO 9001:2015 Y OHSAS 18001:2007.
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7. METODOLOGIA

A continuacion, se describen las actividades desarrolladas para dar cumplimiento a los

objetivos del presente trabajo:

Realizacién del diagnoéstico de la organizacion para verificar el grado de cumplimiento de

los requisitos del sistema de gestion de calidad y seguridad y salud ocupacional

Con la intension de conocer el estado general de la situacion actual de la empresa
TRANSGOLDEN SAS, frente a los requisitos de la normatividad sefialada, se desarrollo la
investigacion tipo descriptiva, realizando una observacion directa en conjunto con la entrevista
del gerente en donde se obtuvo informacion necesaria para ser analizada y posteriormente
presentarla nuevamente para ser tenido en cuenta el estado general y actual del desarrollo de
procesos Yy actividades propias de la organizacion, llevandose a cabo en varias etapas; que son
diagnostico, disefio de la estructura documental, y socializacion con el gerente acerca de la
importancia de su futura implementacién; en la primera etapa diagnostico, se realiz6 a traves de
registros, andlisis e interpretacion de datos creados por una lista de chequeo como herramienta de
la situacion de calidad y seguridad y salud ocupacional segin norma 1SO 9001, y OHSAS 18001
y asi disefiando una matriz DOFA debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas, como
interpretacion de las caracteristicas internas y externas en la que se encuentra la empresa para
determinar las estrategias a emplear que en este caso seria Disefio de la estructura documental
del sistema de gestidn de calidad y Seguridad y Salud en el trabajo bajo los requisitos de la

norma 1SO 9001:2015, NTC-OHSAS 18001:2007 en el proceso de venta. (Ver tabla 2, 3).
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Para lo anterior fue necesario conocer todos los procesos de la comercializadora,
procedimientos, instructivos, ademas de observar de manera directa la realidad de todas las

actividades tanto administrativas como operativas, todo bajo la direccion del propietario.
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8. DEFINICION DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION (MAPA DE PROCESOS POLITICA
INTEGRAL Y PROCEDIMIENTO CONTROL DE

DOCUMENTOS E INDICADORES)

En la etapa de disefio documental se construyé documentos aplicativos cuyos procesos y
procedimientos permiten una secuencia logica del comportamiento de una actividad laboral
contribuyendo adecuadamente con el correcto desempefio de la organizacion y sus recursos en
calidad y seguridad salud en el trabajo. En esta etapa consta de disefio vision, mision, politicas,
mapa de procesos y objetivos integrales, los cuales son de cumplimiento de las normas ISO y
OHSAS. Mostrando paso a paso de todas las actividades necesarias para el funcionamiento de la
empresa siguiendo los requisitos exigidos por la norma; por medio de elaboracion de documentos
que como resultado quedan todos los formatos, procedimientos, instructivos, guias, manuales que
la empresa requiere para la integracion de los procesos; de esta manera organiza la documentacion
en el proceso de disefio segin normatividad en cuestion, para garantizar la gestion dirigida a la
organizacion como base informativa que procede de recoger el conocimiento de los resultados

obtenidos de actividades desempefiadas.

31



9. DOCUMENTACION DE LAS ACTIVIDADES DESARROLLADAS EN EL
PROCESO DE VENTA TENIENDO EN CUENTA LOS REQUISITOS DE LAS

NORMAS NTC I1SO 9001:2015 Y OHSAS 18001:2007

Para la elaboracion de los documentos se tuvo en cuenta la estructura documental como lo
muestra la tabla en sus diferentes niveles de jerarquia partiendo del manual de calidad al cual seria
manual integral del sistema de gestién que hoy en dia ya no es un requisito u obligacion hacerse,
ya que es decision de la empresa, pero para mejor entendimiento es necesario para que permanezca

toda la informacion al dia organizada y facil acceso.

Una vez identificado la estructura documental de las normas Iso 9001 y Oshas 18001, se
documento el proceso de venta el cual es de gran importancia para la empresa, ya que es la razén
de ser de la comercializadora siendo la mas importante para generar ingresos, obtener rentabilidad
y sostenibilidad mediante procedimientos seguros para acaparar a los clientes cubriendo sus

necesidades y expectativas requeridas.

Una vez se documento el proceso de comercializacidn y venta se programé una reunién con el

gerente para avanzar con la etapa de implementacion, garantizando de manera eficaz el

cumplimiento de las normas sefialadas para obtener la certificacion por ICONTEC.
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10. RESULTADO Y DISCUSION

A continuacién, se muestran los resultados alcanzados con la ejecucién de las actividades

desarrolladas para dar cumplimiento a los objetivos planteados en el presente trabajo:

10.1 DIAGNOSTICO

En esta etapa se analiz0 la situacion actual de la empresa TRANSGOLDEN SAS frente al
cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC 1SO 9001/2015 Y OSHAS 18001/2007,
indicando el estado en que se encuentra la empresa, realizando una descripcion de los aspectos
mas comunes entre estos dos sistemas permitiendo unir los procedimiento y métodos
optimizando los recursos, dando como punto de partida desde cero puesto que no contaba con un
sistema de gestion integral, tomando como referencia una lista de chequeo aplicando la
integracion de las normas de calidad y seguridad y salud ocupacional, verificando su
cumplimiento que consistia en revisar cada numeral y validar su cumplimiento, dentro de los
requisitos encontramos que algunos numerales no se pueden integrar por lo tanto se realizara tal

cual lo descrito.

Gracias a la participacion del gerente, quien tiene mas conocimiento de la organizacion pudo
dar respuestas a todos los interrogantes, concluyendo que se encuentra en un grado alto de
incumplimiento de las normas, llegando a determinando las debilidades y fortalezas de la

comercializadora en materia de sistema de gestion integral lo que hace necesario el disefio
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documental un manual de gestion integral, que comprenda, politica, objetivos integrales,
procesos y procedimientos que den cumplimiento a las exigencias de estas normas.

La lista de chequeo se vera en la tabla 1.

10.2 DISENO DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Una vez identificado los requisitos exigidos por las normas, mediante el diagndstico inicial, se
da por iniciado la etapa del disefio del sistema de gestion integral puesto que es necesario para la
empresa para el mejor funcionamiento eficaz de todos sus procesos, para esto es indispensable
considerar la estructura documental de la empresa TRANSGOLDEN SAS, definida a

continuacion:

Se realiza la etapa de disefio documental de la organizacion donde se cred el mapa de
procesos de la comercializadora TRANSGOLDEN S.A.S., conformado por 3 procesos que son
proceso estratégico encontrandose gestion gerencial y gestion de calidad, procesos misionales
conformado comercial 0 venta y servicio postventa, proceso de apoyo se encuentra gestion

financiera y gestion de talento humano. Ver tabla 7

34



MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESO

proceso estrategico

gerencial gestion de calidad

procesos m|5|onales

comercial servicio postventa

proceso de apoyo

m 4 2 m — — 0O

gestion financiera gestion talento humano

Luego de realizar el diagnostico en la empresa se dio inicio a la elaboracion de la

documentacion del sistema integrado de gestion que a continuacion se describe:

Se crea la politica integral segun lo establecido por las normas NTC ISO 9001 Y OSHAS
18001, se realiza la mision y la vision, se establecen los objetivos integrales de gestion
realizando una matriz de despliegue de la politica integral con el objeto de dar cumplimiento a la

politica y definiendo indicadores para visualizar el porcentaje de conformidad. Ver tabla 4.
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Misién

Somos una comercializadora especializada en venta de autos con marcas reconocidas a nivel
mundial, y prestacion de servicios post ventas, brindando soluciones inmediatas segun la
necesidad de nuestros clientes, contamos con tecnologia de punta e infraestructura que garantiza

un servicio integral de 6ptima calidad.

Vision

Ser la mejor opcion en el mercado liderando la calidad en marcas, con alto grado de
reconocimiento a nivel departamental, con alto grado de tecnologia, rentabilidad y solidez

financiera; encaminados a lograr la fidelizacion de nuestros clientes.

Politica integral

TRANSGOLDEN S.A.S. es una empresa dedicada a la comercializacion de vehiculos con
marcas reconocidas a nivel mundial, asumiendo el compromiso de implementar y mejorar
continuamente su sistema de gestion de calidad, basado en los requisitos legales y aplicables,
comprometida a entregar productos de calidad con respaldo técnico y garantizado, con altos
estandares de calidad que cumplen con las especificaciones, contando con proveedores
confiables y responsables, asignando eficientemente nuestros recursos, integrando la cadena de

abastecimiento desde la compra hasta lograr los mejores tiempo de entrega a nuestros clientes e
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impulsar y sostener la calidad haciendo de nuestra empresa cada vez reconocida en el mercado,
buscando cubrir de manera satisfactoria las expectativas de nuestros clientes y partes interesadas.
TRANSGOLDEN SAS se encuentra comprometida con la proteccion de la salud de nuestro

personal, en relacion a los peligros y riesgos de seguridad y salud en el trabajo.

Objetivos integrales

1. Revisar periodicamente y actualizar el sistema integrado de gestion cumpliendo con los
requisitos legales, de todos sus procesos creando un compromiso institucional.

2. Identificar cuales son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, mejorando todos los
procesos obteniendo informacidn de los aspectos criticos de los servicios.

3. Avanzar en el sistema integrado de gestion cumpliendo con los requisitos legales, mediante
la mejora continua de todos sus procesos creando un compromiso institucional.

4. Asegurar la calidad de los procesos, mediante implementacion de acciones de mejora.

5. Establecer criterios necesarios para asegurar el cumplimiento de los requisitos de la calidad
del producto de los proveedores.

6. Promover programas de promocién y prevencion de la salud a los trabajadores para su

cuidado integral y colectivo.

Se elabora la caracterizacion del proceso de venta, en la cual interrelaciona con los demas
procesos, identificando condiciones y elementos que hacen parte tales como el responsable quien
es el encargado de su cumplimiento, para quien lo hace, que se requiere para hacerlo,

documentando las actividades para llevar a cabo una venta, segun con lo requerido por el cliente,
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asi llegando por la satisfaciendo al cliente. Esto se llevd a cabo con la ayuda del gerente

diligenciando la informacion correspondiente.

Guia para la caracterizacion de un proceso:

OBJETIVO DE CALIDAD:

Indica a los objetivos de calidad con los que esta relacionado y al

cual apunta el proceso con la finalidad hacia la que se orienta las

Caracterizacion del proceso identificacion del proceso al que va destinado

RESPONSABLE

persona responsable del proceso

que

suministra

los recursos e

informacion.

el proceso inicie | |

la

transformacion.

las

A | actividades.

actividades del

proceso.

generados por

el proceso.

actividades.
Inicia Actividad de inicio
ALCANCE
Termina Actividad final
INTERACCION CON OTROS PROCESOS
EMISOR ENTRADA ACTIVIDADES | RESPONSABLE SALIDA RECEPTOR
Persona, P
] Persona,
procesos u Informacion | H
|| Descripcion Cargos que proceso u
organizacion | necesaria para |V Resultado
detallada de | participan de las organizacion

que
proporciona la

salida.




CRITERIOS DE SEGUIMIENTOS Y CONTROL

COMOSE QUIEN LO

Persona quien
controla las
actividades del

proceso.

CONTRO QUE SE
L CONTROLA CONTROLA CONTROLA
se controla en que
Controles antes que la | extension se
en las actividad este | cumplen los
entradas totalmente resultados
concluida. deseados
Controles | se controla los | se controla a
en las resultados a través de
actividades obtener. inspecciones
control de los
hacia donde
atributos para
Controles a deben
la salida de lo
las salidas orientarse las
que se vaa
mejoras
entregar
REC

TALENTO HUMANO

INFRAESTRUCTURA'Y

AMBIENTE DE

TRABAJO

RSOS

FRECUENCI
A DEL

CONTROL

Intervalo o
periodo de
tiempo
determinado
para realizar la
verificacion.
Mensual,
bimestral,
trimestral,

semestral

REGISTRO

DEL

CONTROL

Documentos
que presenta
resultados
obtenidos o
proporcionan
evidencia de
las
actividades

desempefiadas

Recursos necesarios para realizar las diferentes actividades del

proceso.
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TECNOLOGICOS

Relacion de los indicadores que permiten realizar seguimiento,
INDICADORES
control y medicidn al proceso.

Se elabord el procedimiento de venta definiendo las actividades a ejecutar para llevar a cabo el

despacho del producto, asegurando las correctas especificaciones seglin dada por el cliente.

TRANSGOLDEN S.A.S. Codigo:CV-PR-01
Version:01
PROCEDIMIENTO DE VENTA Pagina:1-1

Objetivo

Establecer el procedimiento para realizar una venta, definiendo el proceso relacionado con el

cliente, asegurando la correcta determinacion de los requisitos del producto cubriendo sus

especificaciones.

Alcance

Este procedimiento comienza desde el contacto con los clientes, hasta el cierre de la venta'y

su posterior despacho del producto de la comercializadora TRANSGOLDEN S.A.S.
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Responsables

Auxiliar administrativa
Asesor comercial

Gerente

Términos y definiciones

Clientes: Persona o empresa receptora de un bien, servicio o producto a cambio de dinero u otro

articulo de valor.

Inventario: es el registro documentado de todos los bienes materiales que posee una empresa, en
un momento determinado. Este se realiza con el fin de comprobar la existencia actual de dichos
bienes y su realizacion debe ser de manera minuciosa y exacta de manera que los resultados

obtenidos no muestren error.

Venta: accidn y efecto de vender (traspasar la propiedad de algo a otra persona tras el pago de
un precio convenido). Es el contrato a través del cual se transfiera una cosa propia a dominio

ajeno por el precio pactado.

Factura: es un documento mercantil que refleja toda la informacion de una operacién
de compraventa. La informacion fundamental que aparece en una factura debe reflejar la entrega
de un producto o la provisién de un servicio, junto a la fecha de devengo, ademas de indicar la

cantidad a pagar en relacion a existencias, bienes de una empresa para su venta en eso ordinario
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de la explotacion, o bien para su transformacion o incorporacion al proceso productivo, ademas

de indicar el tipo de Impuesto sobre el Valor Afadido (IVA) que se debe aplicar.

Descripcion de actividades
Ver tabla 10

Ver tabla 5

Registros

- Orden de compra

- Sistema de stock

- Planilla de despacho

- Facturas

Registro de modificaciones

DESCRIPCION DE CAMBIOS
VERSION FECHA DE APROBACION
REALIZADOS

01 15/11/17 Version original
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Procedimiento control de documentos y registros; se realizo el procedimiento para ejercer el

control de los documentos existentes del sistema integrado de gestion, dejando evidencias de

modificaciones y actualizacion existentes.

TRANSGOLDEN S.A.S.

Cddigo: CD-MA-01

CONTROL DE ELABORACION DE

DOCUMENTOS Y REGISTROS

Version:01

Pagina:1-1

Objetivo

Establecer el procedimiento de la Norma para la elaboracion de todos los documentos de la

Organizacion dentro del Sistema de Gestion Integral.

Alcance

Aplicable a toda la base documental del Sistema de Gestion Integral.

Responsable

Coordinador de calidad

Términos y definiciones

Aprobacidn: etapa dentro del procedimiento control de documentos y registros que determinan

la adecuacion y la aceptacion del documento.
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Documento: Informacion y su medio de soporte; hace referencia a caracterizaciones,
procedimientos, manuales, politicas, objetivos, lineamientos, instructivos, documentos, formatos,
listados y matrices. En cuanto a su medio de soporte puede ser papel, magnético, dptico o

electronico y muestra patron o una combinacion de estos.

Documento controlado: son los documentos de origen interno aprobado y controlados de
acuerdo a las disposiciones establecidas en el procedimiento de control de documentos y
registros cuya reproduccion y uso adecuado por parte de servidores publico y/o contratistas se

considera como una copia No controlada.

Documentos externos: Son aquellos documentos que tienen un origen por fuera de la

organizacion.

Formato: Forma estandar para registrar informacion.

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

organizacion.

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.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
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Registro: Es un tipo especial de documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

Actividades

Ver tabla 13.

Ver tabla 9.

Elaboracidn de procedimientos y/o instructivos

Encabezado

TRANSGOLDEN S.A.S. cadigo
Version:
TITULO DEL PROCEDIMIENTO Pagina:
- Logotipo: Casilla izquierda.
- Razén social: Casilla central superior.

- Nombre del documento: Casilla central inferior.
- Version: Casilla derecha superior.

- Pagina: Casilla derecha inferior.
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Presentacion del documento

e Disefio de la pagina: tamafio carta y blanca

e Margenes: Superior 2.00 cm; inferior 2.00; derecho 2.00; izquierdo 2.50 cm

e Redaccion: iniciar las frases con verbos en infinitivo, breves y concretas, es decir, palabras
que expresen acciones terminadas en ar, er o ir. Ej.: Elaborar, establecer.

e Letra: Tipo Times New Roman tamafio 11 para los documentos, para los titulos de los
procesos, capitulos, procedimientos tamafios 11 en mayuscula y negrilla, para el pie de
pagina con letra Times New Roman tamafio 10.

e Interlineado: 1,15 cm

Contenido del documento

Redactar el procedimiento teniendo en cuenta que se incluya en lo posible la totalidad de la

siguiente informacion:

1. Objetivo: Describe el por qué o para que se redacta el procedimiento.

2. Alcance: Indica el campo de aplicacion del procedimiento.

3. Responsable: Nombre del cargo(s) responsable de ejecutar el procedimiento.

4. Términos y Definiciones: Explicar conceptos que pueden ser de dificil comprension o puede
tener varias interpretaciones.

5. Descripcion de actividades
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No | DESCRIPCION DE | FLUJOGRAMA | RESPONSABLE | REGISTRO

ACTIVIDADES DOCUMENTO

6. Materiales y/o equipos: Describir los materiales y/o equipos necesarios para el desarrollo del
procedimiento.
7. Registro: Nombre y cddigo de registros generados por el procedimiento.

8. Registro de modificaciones

VERSION FECHA DE DESCRIPCION DE
APROBACION CAMBIOS
REALIZADOS
00 00/00/00 Version original

Codificacion
Para procedimientos utilizar codigo alfanumérico con la siguiente estructura.

PROCESO - TIPO DE DOCUMENTO — CONSECUTIVO N°

e Siglas que identifican el proceso
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11. PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESO SIGLAS
GESTION GERENCIAL GG
GESTION DE CALIDAD GC

12. PROCESOS MISIONALES

Para los documentos relacionados con el proceso prestacion de servicios de salud, se

codificaran con la sigla del servicio a cual pertenecen, se incluye la sigla AU que se utiliza para

codificar los documentos generales de la atencion.

Los documentos misionales se codifican con las siguientes siglas:

PROCESO SIGLAS
COMERCIALIZACION VENTAS CVv
POSTVENTA PV

13. PROCESOS DE APOYO

PROCESO SIGLAS
GESTION FINANCIERA GF
GESTION RECURSO HUMANO GRH
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e Tipo de documento

Se establecen los siguientes tipos de documentos

NOMBRE SIGLAS
PROCEDIMIENTO PR
FORMATOS FO
MANUALES MA
ACTAS AC
POLITICAS PQ
LISTADOS MAESTROS LM
PERFIL DE CARGO PC

e Consecutivos para el procedimiento
Enumerar los documentos
Ejemplo:

PQRS-PR-01  Procedimiento para atencién PQRS

a) Pie de pagina:

- Elaborado: Cargo de la persona que elabora o redacta el procedimiento.
- Revisado y aprobado: Cargo de quien reviso y aprobd el procedimiento.
- Responsable de divulgacion: Cargo de la persona encargada de dar a conocer el documento.

- Fecha: Fecha de elaboracion o modificacién del documento (mes y afio).
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Cadigo: codigo del documento

ELABORO REVISO APROBO FECHA

CARGO

b)

14. ELABORACION DE LA CARACTERIZACION DE PROCESO

Encabezado

Contenido del Documento

Nombre del Proceso: Nombre del proceso que se encuentra identificado en el mapa de
procesos de la empresa.

Obijetivo del proceso: Objetivo general de planificacion del proceso.

Responsable del Proceso.

Alcance: Inicio y fin de las actividades definidas en cada proceso.

Requisitos Legales y reglamentarios: requisitos legales y reglamentarios que aplica la
empresa para la ejecucion de las actividades en cada proceso.

Requisitos Relacionados: Requisitos de la norma 1SO 9001

Requisitos del Cliente: requisitos minimos solicitados por el cliente tanto interno como
externo.

Riesgo del proceso: Efecto de incertidumbre sobre el logro del objetivo del proceso
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- Punto de Control. Variables criticas que siempre se deben ser controladas en el proceso
para su correcto funcionamiento.

- Recursos Requeridos Para el Proceso: Se establece de manera general los recursos
principales para la ejecucién del proceso (Recursos Fisicos, Humanos y Financieros).

- Documentacién Relacionada: relacion de procedimientos y registros necesarios para la
ejecucion del proceso

- Indicadores del Proceso: indicadores que tiene el proceso para lograr el objetivo.

- Insumo (entrada): Materias primas, informacién, o producto en proceso que suministre el
proveedor.

- Proveedor: Proceso, Responsable u otros que suministren entradas para el desarrollo del
proceso.

- Actividad: Desarrollo de las actividades identificadas en el proceso.

- Responsable: Persona encargada de realizar las actividades del proceso.

- Producto (Salida): Resultado final del proceso.

- Cliente: Proceso o Responsables a quien se entrega el resultado del proceso.

Para facilitar su uso, el manual se ha dividido por temas principales y en ellos se agrupan los

respectivos procedimientos.

1 FASE identificar Procesos
2 FASE: identificar las entradas

3 FASE: definir las actividades
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4 FASE: Ciclo PHVA
5FASE: Identificacion de salidas

6FASE: Definir indicadores

15. ELABORACION DE MANUALES

Aplica para el contenido minimo de los manuales no especificados anteriormente

Contenido del Documento

1. INTRODUCCION

2. OBJETIVO

3. ALCANCE

4. RESPONSABLE

5. REVISION, APROBACION Y MODIFICACION
6. DEFINICIONES

7. GENERALIDADES

8. REFERENCIAS NORMATIVAS.

9. LISTADO DE REGISTROS.
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16. ELABORACION DE FORMATOS

a) Encabezado:

TRANSGOLDEN S.A.S Cddigo:
Version:
NOMBRE DEL FORMATO

Pagina:

- Logotipo de la empresa: Casilla superior izquierda.

- Nombre del Proceso: Casilla superior central.

- Nombre del Formato:  Casilla inferior central.

- Cddigo: Casilla superior derecha, codigo del registro.

- Version: Casilla central derecha, nimero de version del documento.

- Fecha: Casilla inferior derecha, fecha de elaboracion o modificacion del

documento.

b) Cuerpo: Se hace la descripcidn de acuerdo a las necesidades.
c) Letra: Tipo arial, tamafio 11 para el contenido, para los titulos mayudscula, tamafio 11 y en
negrilla, para formato con amplio contenido utilizar el tamafio de letra conveniente.

d) Codificacion: Utilizar el codigo alfanumérico con la siguiente estructura:

Los formatos se codifican se la siguiente forma:
XX-YY-ZZ-n

XX: Siglas del proceso
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YY: Siglas del Tipo de documento

ZZ: Consecutivo asignado para el documento (Procedimiento, programa, protocolo, guia entre

otro) al cual pertenece el formato.

n: Consecutivo del formato

Ejemplo:

CV-PR-01 procedimiento para ventas, consecutivo 1.

CV: SIGLA DEL PROCESO - COMERCIALIZACION VENTA
PR: SIGLA DE TIPO DE DOCUMENTO - PROCEDIMIENTO
01 CONSECUTIVO DEL PROCEDIMIENTO

1: CONSECUTIVO DEL FORMATO.

TRANSGOLDEN S.A.S.

Caodigo: CD-PR-01

PROCEDIMIENTO CONTROL DE

DOCUMENTOS

Version:01

Pagina:1-1

Objetivo:

Establecer el procedimiento para ejercer control de los documentos del sistema integrado de

gestion con respecto a modificaciones y actualizacién.
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Alcance:

Aplicable a toda la documentacion del Sistema de Gestion Integral.

Responsable:

Coordinador de calidad

Términos y definiciones

Documento: Informacion y su medio de soporte; hace referencia a caracterizaciones,
procedimientos, manuales, politicas, objetivos, lineamientos, instructivos, documentos, formatos,
listados y matrices. En cuanto a su medio de soporte puede ser papel, magnético, optico o

electronico y muestra patron o una combinacion de estos.

Documento controlado: Son los documentos de origen interno aprobados y controlados de
acuerdo a las disposiciones establecidas en el procedimiento de Control de documento y registros
GM-PR-004 y cuya reproduccion y uso inadecuado por parte de los servidores publicos

y/o contratistas se considera como una Copia No Controlada.

Documentos externos: Son aquellos documentos que tienen un origen por fuera de la

organizacion.

Formato: Forma estandar para registrar informacion.

55



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

Registro: Es un tipo especial de documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

ACTIVIDADES

Ver tabla 11.

Registros
- Formato de registro de novedades
- Listado maestro de documentos.

- Formato de capacitacion.

Registro de modificaciones

DESCRIPCION DE
VERSION FECHA DE APROBACION
CAMBIOS REALIZADOS
01 15/11/17 Version original
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Procedimiento para atencién de PQRS con el fin de dar respuesta oportuna a las

inconformidades requeridas por el cliente para el mejoramiento de los procesos involucrados.

TRANSGOLDEN S.A.S.

Cddigo: PQRS-PR-01

PROCEDIMIENTO PQRS

Version:01

Pagina:1-1

Objetivo

Establecer el procedimiento para realizar seguimiento de la recepcion, radicacion,

direccionamiento y analisis de las inconformidades presentadas por los usuarios.

Alcance

Permite dar respuesta a las inquietudes presentadas por los usuarios, superando las debilidades de

la comercializadora y buscando mejoramiento de todos los procesos. Inicia con la recepcion de

las PQRS y termina con la respuesta oportuna

Responsable

Auxiliar administrativo

Gerente
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Términos y definiciones

Peticion: es la solicitud de un hecho, o acto, que corresponda a la naturaleza en la prestacion del

servicio; ya sea administrativa.

Queja: es la manifestacién de inconformidad por un hecho o situacion irregular, deficiencia de un

funcionario de las diferentes dependencias de la comercializadora.

Reclamo: es la manifestacion de inconformidad por la prestacion de un servicio.

Sugerencia: son observaciones, propuestas o consejos que presentan los usuarios para el

mejoramiento de los servicios 0 equipamientos de la institucion.

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

Registro: es un tipo especial de documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

Formato de queja: documento interno, disefiado para atiende la PQRS, debe ser diligenciado por

el usuario o el funcionario que atiende en recepcidn y se convierta en registro.
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Descripcion de actividades

Ver tabla 14

Registros

- Formato de radicacion

- Formato diligenciado de la PQRS
- Oficio de respuesta

- Informes

Registro de modificaciones

FECHA DE DESCRIPCION DE
VERSION )
APROBACION CAMBIOS REALIZADOS
01 15/11/17 Version original

Procedimiento auditorias internas; en esta evidencia se realizo actividades a ejecutar en un plan

de auditoria con el objetivo de realizar seguimiento y control de las inconformidades y hallazgos

encontrados.

TRANSGOLDEN S.A.S.

Cddigo: GCAU-PR-01

Version:01

PROCEDIMIENTO AUDITORIA Pagina:1-1
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Objetivo
Establecer el procedimiento para realizar auditorias internas del sistema de gestion integral en la

comercializadora.

Alcance

Aplica a todas las dependencias de la comercializadora TRANSGOLDEN S.A.S.

Responsable
Coordinador de calidad

Comité de calidad

Términos y definiciones

Auditoria de gestion: elemento de control que permite realizar un examen sistematico, objetivo
e independiente de los procesos, actividades, operaciones y resultados de una entidad publica, asi
mismo permitir juicios basados en evidencias sobre los aspectos mas importantes de la gestion,

los resultados obtenidos y la satisfaccion de los diferentes grupos de interés.

Auditoria de calidad: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener

evidencia de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en

que se cumplen los criterios de auditoria.
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Auditoria externa: auditoria de tercera parte que se llevan a cabo por organizaciones auditoras
independientes y externas, tales como aquellas que proporcionan el registro o la certificacion de

conformidad de acuerdo con los requisitos de las normas vigentes.

Alcance de la auditoria: Extension y limites de una auditoria. El alcance incluye generalmente

una descripcion de las ubicaciones, las unidades de la organizacién, las actividades y los

procesos, asi como el periodo de tiempo cubierto.

Auditado: Organizacion que se audita.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Auditor Lider: Persona que por su experiencia o conocimiento coordina y lidera una auditoria.

Tiene autonomia para preparar la ejecucion de la auditoria, conciliar los auditados, liderar las

reuniones de apertura y cierre de auditorias, actuar en el esclarecimiento de eventuales dudas que

surjan durante la ejecucion de la auditoria y en la solucion de posibles problemas.

Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria, que proporciona el equipo auditor,

tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la auditoria.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito previsto durante la auditoria.
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Criterio de auditoria: Referencia utilizada en la verificacion y sobre la cual se evalua el

cumplimiento. Estas referencias pueden ser politicas, procedimientos, normas o requisitos.

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

planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Efectividad: Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados planificados,

como el manejo de recursos utilizados y disponibles.

Equipo auditor: Uno o més auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo si es

necesario, de expertos técnicos.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que
son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables. La evidencia de la auditoria

puede ser cualitativa o cuantitativa.

Experto técnico: Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo auditor.
El conocimiento o experiencia especificos son los relacionados con la organizacidn, el proceso o
la actividad a auditar, el idioma o la orientacion cultural. Un experto técnico no actla como

auditor en el equipo auditor.
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Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria,
recopilada frente a los criterios de auditoria. Los hallazgos de la auditoria pueden indicar la
conformidad o no conformidad con los criterios de auditoria, asi como las oportunidades de

mejora.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Observacion: dato o informacién recogido durante la auditoria que podria llegar a afectar el

desarrollo del proceso auditado.

Oportunidad de mejora: accion definida para agregar valor a la gestion realizada en el proceso.

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.

Procedimiento: Forma especificada de Ilevar a cabo una actividad o proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relaciones o que interacttan para generar valor y

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto / Servicio No Conforme: Son los productos resultados de todos los procesos que

incumplan los requisitos establecidos, implicitos u obligatorios, determinados necesariamente

para el cumplimiento de la satisfaccion del cliente e incluso determinados por los mismos.
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Programa de auditoria: Conjunto de una o méas auditorias planificadas para un periodo de
tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico. Un programa de auditoria incluye

todas las actividades necesarias para planificar, organizar y llevar a cabo las auditorias.

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

ejecutadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién de todo aquello

que esta bajo consideracion.

Descripcion de actividades
Ver tabla 15.

Ver tabla 6.

Registros

- Acta de reuniones.

- Comunicado interno.

- Lista de chequeo para auditoria

- Informe de auditoria
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Registro de modificaciones

VERSION FECHA DE DESCRIPCION DE
APROBACION CAMBIOS
REALIZADOS
01 15/11/17 Version original

Procedimiento de capacitacion y entrenamiento se realizd con el fin de formar al talento humano

para que mejore su desempefio aumentando su nivel de productividad.

TRANSGOLDEN S.A.S.

Caddigo: GCCYE-PR-01

PROCEDIMIENTO CAPACITACION

Y ENTRENAMIENTO

Version:01

Pagina:1-1

Objetivo

Establecer el procedimiento para realizar capacitacion y formacion del talento humano para

que mejore sus habilidades y competencias para un buen desempefio de las funciones y también

reduzca la incidencia de incidentes, accidentes y enfermedades laborales de los colaboradores.

Alcance

Este documento esta dirigido al talento humano de toda la comercializadora encargada de

ejecutar actividades de capacitacion
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Responsable
Gerente
Coordinador Talento humano

Empleados

Definiciones

Capacitar: Es el acto de proporcionar medios que permitan el aprendizaje en un sentido positivo
y beneficiosos para que los individuos de una empresa puedan desarrollar de manera mas rapida

sus conocimientos, aptitudes y habilidades.

Induccion: informacion especifica al cargo, dada un nuevo funcionario para realizar

satisfactoriamente las funciones asignadas.

Entrenar: es el desarrollo de habilidades y destrezas para la ejecucion de las tareas y

operaciones que se ejecutan en el cargo o puesto.

Habilidad. Capacidad o disposicion para realizar una tarea y/o actividad, que hace apta a una

persona para ejecutar un trabajo y ejercer un cargo.

Evaluacion. Proceso que consiste en obtener informacion atil para medir el nivel de aprendizaje
obtenido y sirve como medio para confirmar que ciertos hechos, temas, habilidades o principios

se comunicaron a los empleados y se logro el nivel de destreza requerido.

66



Instructor: persona competente, con conocimiento y calificacion para ejecutar una capacitacion.

Descripcion de actividades

Ver tabla 16

Evaluacion del plan de capacitacion

El plan de capacitacion se evaluara teniendo en cuenta los siguientes criterios:

- Cumplimiento de actividades
Se medira mensualmente de acuerdo a la totalidad de las actividades planificadas

Actividades ejecutadas

Cumplimiento del Plan de Capacitacion= 100
umphimiento det Han de Lapacitaclon=y ividades programadas

- Cobertura de las actividades
Se medira por cada actividad realizada y al final del mes se calculara el acumulado mensual de

las actividades ejecutadas

Personas que recibieron capacitacion

Cobertura del Plan de capacitacion= — —— X 100
Personas programadas para recibir Capacitacion

- Eficacia de las actividades
Se medira por cada actividad realizada y al final del mes se calculara el promedio mensual de las

actividades ejecutadas.

Evaluaciones con calificacion > 4

Cobertura del plan de capacitacion= Total do evaluaciones X 100
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- Consolidado de resultados

Los resultados de la evaluacion del plan de capacitacion y formacion se evidenciaran en el
formato “evaluacion del programa de capacitacion y formacion” el cual arrojara los resultados de

cobertura y eficacia de las capacitaciones.

Registros
- Cronograma de actividades
- Registro de actividades

- Registro de evaluaciones

Registro de modificaciones

VERSION FECHA DE DESCRIPCION DE
APROBACION CAMBIOS
REALIZADOS
01 15/11/17 Version original

Procedimiento registro e investigacion de incidentes y accidentes laborales: se construyo este
procedimiento con el fin de implementar medidas de promocién y prevencidn de enfermedades
propias de la actividad laboral, minimizando acciones inseguras aumentando el compromiso con

el autocuidado de la salud.
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TRANSGOLDEN S.A.S. Cadigo:GCST-PR-01

PROCEDIMIENTO REGISTRO E Version:01

INVESTIGACION DE INCIDENTE Y Péagina:1-1

ACCIDENTE LABORAL

Objetivo
Establecer el procedimiento para el reporte, atencion e investigacion de los accidentes de
trabajo, con el fin de poder disefiar e implementar acciones preventivas y correctivas

encaminadas a prevenir la ocurrencia de nuevos eventos.

Alcance

Inicia desde que el reporte del accidente de trabajo ante el ARL y finaliza con el informe de

investigacion de las causas que generaron el accidente.

Responsable

Coordinado de calidad

Términos y definiciones

Servicio: Los resultados generados por las actividades en la interrelacion entre el proveedor y el

cliente y por las actividades internas del proveedor para atender las necesidades del usuario.
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Documento: Son datos o informacion que poseen significado y su medio de soporte, los
documentos pueden ser registros, procedimientos, manuales, guias, protocolos, instrucciones,

comunicaciones internas y externas entre otros. Resolucion No. 0311 de marzo 07 de 2006.

Formato: documento disefiado acorde con los requerimientos de una actividad, que al ser

diligenciada se convierte en registro.

Ficha: Es una tarjeta de forma rectangular de diferentes tamafios que sirve para controlar y hacer

seguimientos de familiares de los pacientes.

Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad. Detectada u

otra situacion no deseable.

Accidn preventiva: Accion para eliminar o mitigar la(s) causa(s) de una no conformidad

potencial u otra situacion potencial no deseable.

Evaluacion del riesgo: Proceso para determinar el nivel de riesgo asociado al nivel de

probabilidad de que dicho riesgo se concrete y al nivel de severidad de las consecuencias de esa

concrecion.

Identificacion del peligro: Proceso para establecer si existe un peligro y definir las

caracteristicas de éste.
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Riesgo: Combinacién' de la probabilidad de que ocurra una 0 mas exposiciones o eventos

peligrosos y la severidad del dafio que puede ser causada por éstos.

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

Actividades

Ver tabla 17

Registros

Ficha de identificacion de riesgo

Formato reporte de accidente e incidente laboral

Historia clinica

Seguimiento al riesgo.

Registro de modificaciones

VERSION FECHA DE DESCRIPCION DE
APROBACION CAMBIOS REALIZADOS
01 15/11/17 Version original

Se elabord matriz de riesgos y peligros en el trabajo en el proceso de venta, con el fin de
minimizar riesgos existentes con la actividad laboral, donde se determina los niveles de riesgos y
peligros a través de una matriz que califica las consecuencias o severidad por la afectacion de

salud, logrando identificar los riesgos mas representativos de un trabajador para el desempefio de
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un proceso, recolectando informacion de variables como actividad rutinaria, personal expuesto,
personal vulnerable, antecedentes del evento (incidente, accidente, enfermedades), efecto posible
y dafio potencial, una vez se define las medidas para el tratamiento del peligro y riesgo,

garantizando medidas de control. Ver tabla 8.

Los peligros y riesgos mas representativos de la empresa fueron caidas por piso resbaloso,
cortes, rasgufio, lesiones menores por manipulacion de herramientas de oficina, alteraciones

osteomusculares por posturas prolongadas entre otras.

Se realiz6 Procedimiento para identificacion de requisitos legales donde se tuvo en cuenta el
acceso a los entes emisores de normatividad y otros requisitos que sean aplicables a las
actividades, productos, servicios, para documentarlo en una matriz asi garantizando su

actualizacion y cumplimiento del sistema de gestion integral.

TRANSGOLDEN S.A.S. Cadigo: GC-PR-02

Version:01
PROCEDIMIENTO IDENTIFICACION

Pagina:1-1

DE REQUISITOS LEGALES DEL SIG

Objetivo
Establecer el procedimiento para identificar, actualizar y registro de los requisitos legales y

aplicables y otros requisitos del sistema integrado de gestion.
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Alcance

Aplicable a toda la documentacion del Sistema de Gestion Integral.

Responsable
Coordinador de calidad

Gerente

Términos y definiciones

Cumplimiento: condicion de aprobacion o desaprobacion por medio de valoraciones cualitativas
y cuantitativas a partir de parametros establecidos y que son condiciones dadas en un requisito

legal.

Documento: Informacion y su medio de soporte; hace referencia a caracterizaciones,
procedimientos, manuales, politicas, objetivos, lineamientos, instructivos, documentos, formatos,
listados y matrices. En cuanto a su medio de soporte puede ser papel, magnético, optico o

electronico y muestra patron o una combinacién de estos.

Requisitos legales: indican las condiciones necesarias especificas que debe reunir una actividad,

instalacion, equipamiento, proceso o servicio determinado para cumplir con los postulados

concretos que se recogen en los textos legales.
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Requisitos legales y aplicables: especificacion, parametro y norma que debe tenerse en cuenta

para el manejo de los peligros, riesgos y controles de la entidad.

Registro: es un tipo especial de documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

Verificacion: confirmacion mediante aporte de evidencia, de que se ha cumplido los requisitos

especificados.

Descripcion de actividades

Ver tabla 18.

Registros
- Formato de registro de novedades
- Formato de matriz legal

- Plan de mejoramiento

Registro de modificaciones

FECHA DE DESCRIPCION DE
VERSION
APROBACION CAMBIOS REALIZADOS
01 15/11/17 Versién original
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Se realizé el Procedimiento de acciones de mejora (correctivas y preventivas), para abordar
plan de acciones identificando las medidas necesarias para eliminar la causa de situaciones

indeseables, no conformidades mitigando errores.

TRANSGOLDEN S.A.S. Caddigo:GC-PR-02
PROCEDIMIENTO DE ACCIONES Version:01
DE MEJORA (CORRECTIVAY Péagina:1-1
PREVENTIVA)

Objetivo
Establecer el procedimiento para tomar las acciones necesarias para la identificacion y el
tratamiento de causas de las no conformidades y de las situaciones indeseables detectadas por

medio de acciones correctivas con el fin de eliminar su causa evitando la repeticion.

Proporcionar una guia para la identificacion y el tratamiento de causas de situaciones
indeseables potenciales, con el fin prevenir la ocurrencia de problemas a través de acciones

preventivas.

Alcance

Las instrucciones dadas en este procedimiento abarcan las acciones aplicadas al Sistema

Integrado de Gestion de la empresa TRANSGOLDEN SAS.
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Responsable
Coordinado de calidad

Gerente

Términos y definiciones

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad. Detectada u

otra situacion no deseable.

Accidn preventiva: Accion para eliminar o mitigar la(s) causa(s) de una no conformidad

potencial u otra situacion potencial no deseable.

Evaluacion del riesgo: Proceso para determinar el nivel de riesgo asociado al nivel de
probabilidad de que dicho riesgo se concrete y al nivel de severidad de las consecuencias de esa

concrecion.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Descripcion de actividades

Ver tabla 19

Ver tabla 20
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Registros

- Ficha plan de accion.

Registro de modificaciones

VERSION FECHA DE DESCRIPCION DE
APROBACION CAMBIOS
REALIZADOQOS
01 15/11/17 Version original

Se realizo el Procedimiento control de no conformidades y/o producto o servicio no conforme
con el fin de identificar, controlar, mitigar fallas en los productos suministrados por el proveedor,
generando acciones de mejora.

TRANSGOLDEN S.A.S. Caddigo:CV-PR-02

PROCEDIMIENTO CONTROL DE Version:01

NO CONFORMIDADES Y/O
Pagina:1-1

PRODUCTO O SERVICIO NO

CONFORME

Objetivo
Establecer una adecuada identificacion, control y evaluacion del producto no conforme, para su
apropiada administracion, evitar asi su uso no intencionado y generar acciones de mejoramiento

continuo en la empresa TRANSGOLDEN SAS.
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Alcance
Determinar y describir las actividades que deben realizarse para la identificacion y tratamiento
de un producto no conforme que involucre la prestacion de los servicios que la empresa

TRANSGOLDEN SAS tiene establecidos en cada uno de los procesos.

Responsable
Coordinado de calidad

Gerente

Términos y definiciones

Producto o servicio no conforme (PNC): es el aquel que no cumple con los requisitos internos
y/o con los requisitos establecidos por el cliente antes de ser entregado (producto) o prestado

(servicio).

No conformidad: Incumplimiento de un requisito del sistema.

Tratamiento: Accidn(es) emprendida(s) al presentarse un producto no conforme, las cuales
pueden ser, Permiso de desviacion, reproceso, reparacion, concesion, desecho. Guia para el
Disefio de un Sistema de Gestién Integrado de Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional
utilizando las normas NTC 1SO 9001:2015, Y NTC OHSAS 18001:2007, que pueda ser utilizada

por empresas de comercializacion de autos.
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Dado de baja: Accion de eliminacion tomada sobre un producto no conforme para impedir su

uso inicialmente previsto (destruccion).

Reproceso: Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Descripcion de actividades

Ver tabla 21

Registros

- Ficha plan de accion.

- Solicitud de compra

- Lista de chequeo inspeccion

- Formato de no conformidades.

- Formato de devolucion.

Registro de modificaciones

VERSION FECHA DE DESCRIPCION DE
APROBACION CAMBIOS
REALIZADOQOS
01 15/11/17 Versién original

79



Se elabord el plan de respuesta ante emergencia y evacuacién con el fin de maximizar acciones

seguras antes, durante y después de una emergencia, mitigando el dafio.

TRANSGOLDEN S.A.S. Cddigo:GC-PR-04

Version:01
PROCEDIMIENTO PREPARACION Y

Pagina:1-1
RESPUESTA ANTE EMERGENCIA

Objetivo

Este procedimiento tiene como objetivo establecer, implementar y mantener la forma de definir
y revisar las medidas a adoptar ante las situaciones de emergencia de seguridad y salud ocupacional
que razonablemente se puedan producir en la empresa y responder a tales situaciones de

emergencia.

Alcance
El presente plan de emergencias aplica tanto para el personal de la empresa como para la posible

presencia de personas ajenas al mismo.

Responsable

Coordinador de calidad

Gerente
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Términos y definiciones

Alarma: Espacio de tiempo desde cuando alguien se da cuenta que ocurre un evento y lo puede

informar.

Brigada de emergencias: Conjunto de personas especialmente entrenadas y organizadas para la

prevencion y actuacion en emergencias.

Control: Acciones reactivas de respuesta a la fase de impacto de la emergencia.

Emergencia: Todo evento identificable en el tiempo, que produce un estado de perturbacion
funcional en el sistema, por la ocurrencia de un evento indeseable, que en su momento exige una
respuesta mayor a la establecida mediante los recursos normales disponibles, produciendo una
modificacion sustancial pero temporal, sobre el sistema involucrado, el cual compromete a la
comunidad o el ambiente, alterando los servicios e impidiendo el normal desarrollo de las

actividades esenciales.

Plan para emergencias: Es un conjunto de procedimientos técnicos y administrativos de
prevencidn y control de riesgos que permite organizar y optimizar los recursos de la empresa con
el fin de evitar o reducir al minimo las posibles consecuencias humanas y/o econdémicas que

puedan derivarse de una situacion de emergencia.

Accidn correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad. Detectada u

otra situacion no deseable.
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Accion preventiva: Accion para eliminar o mitigar la(s) causa(s) de una no conformidad

potencial u otra situacion potencial no deseable.

Evaluacion del riesgo: Proceso para determinar el nivel de riesgo asociado al nivel de
probabilidad de que dicho riesgo se concrete y al nivel de severidad de las consecuencias de esa

concrecion.

Identificacion del peligro: Proceso para establecer si existe un peligro y definir las

caracteristicas de éste.

Riesgo: Combinacion' de la probabilidad de que ocurra una 0 mas exposiciones o eventos

peligrosos y la severidad del dafio que puede ser causada por estos.

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

Descripcion de actividades

Ver tabla 22.

Registros
- Ficha de identificacion de riesgo
- Directorio lineas de emergencia

- Seguimiento al riesgo.
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Registro de modificaciones

VERSION FECHA DE DESCRIPCION DE
APROBACION CAMBIOS REALIZADOS
01 15/11/17 Version original
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CONCLUSIONES

Para la realizacion de la integracién de los sistemas fue necesario conocer toda la
organizacion, sus principios, procesos, procedimientos, entre otros aspectos, lo que se logra a
través del diagndstico, revisando toda la informacion existente, y la generacion de la propuesta
que permitié dar un paso para el disefio y documentacion del sistema integrado para una futura

implementacion.

Se realiz6 un diagnostico a la situacion actual de la comercializadora TRANSGOLDEN SAS.
Con el cual se puedo establecer el nivel de cumplimiento de los requisitos de las normas 1SO
9001 Y OSHAS 18001, ya que fue el pilar importante para el disefio del sistema integral de
gestion, que permitié que la empresa tenga un compromiso importante de la direccion y todo el

personal, con el mejoramiento del desempefio y aumento de la satisfaccion del cliente.

Se logro con la ayuda del propietario el disefio del sistema integrado de gestidn, puesto que es
un compromiso para su futura implementacion, siendo necesario para la certificacion de un sistema
de gestion integral, implicando el desarrollo de actividades a seguir para el cumplimiento de las

normas.

Se crearon los documentos necesarios para el sistema integrado de gestion, se pudo establecer

la necesidad de unificarlos.
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RECOMENDACIONES

Se abre la oportunidad de implementar el sistema de gestion integral, con el compromiso de
buscar mejora continua en todos los procesos y compromiso con todo el personal para llevar a
cabo la certificacion del proceso de venta y demas para asignar la insignia de certificacion.
Involucrar al personal de la comercializadora con respecto al tema de certificacion,
concientizandolos con miras a fortalecer el compromiso con la satisfaccion de los clientes y con
el desempefio del sistema de gestion integral, Demostrando la importancia de cada uno en la

empresa.

Mantener y actualizar el sistema de gestion de calidad en la comercializadora

TRANSGOLDEN SAS. Con bhase en las normas 1SO 9001: 2015 Y OSHAS 18001: 2007.
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ANEXOS

Anexo 1

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PELIGROS E IDENTIFICACION DE RIESGOS

Anexo 2

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE REQUISITOS LEGALES
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ANEXO%202.xlsx

TABLAS

Tabla 1

Lista de chequeo sistema integrado

DIAGNOSTICO EMPRESA TRANSGOLDEN SAS
REQUISITOS
1ISO OSHAS 5
TEMAS CP OBSERVACION
9001/ | 18001/20
2015 07
La organizacién no cuenta con ningun disefio de la
Contexto de la
4.1 NTC, también carece de un manual de calidad, pero se
organizacion
esta realizando la gestion.
Expectativas de La organizacion realiza seguimiento y revision de la
4.2 partes informacion sobre las partes interesadas y sus
interesadas requisitos pertinentes.
Alcance del
sistema de No cuenta con un alcance integral del sistema de
4.3 4.1
gestion gestion integrado.
integrado
SIG Y Mapa de No se cuenta con un mapa de procesos haciendo que no
4.4
procesos haya interaccion entre si.
No cuenta con caracterizacion de sus procesos con sus
Caracterizacion
4.4 entradas y salidas en cada etapa e interaccion con cada
de procesos
operacion.
Actualmente la gerencia cuenta con alto compromiso
Compromiso de
5.1 441 para el disefio e implementacion de NTC ISO Y
la direccion
OSHAS.
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Politica sistema

5.2 4.2 no se ha establecido politica integrada
integrado
Roles,
5.3 4.4.1 responsabilidad No cuentan con funciones especificas para cada cargo.
y autoridad
Acciones para
6.1 abordar riesgos
y oportunidades
Peligros y
431 valoracion  de
riesgos
La empresa no tiene cumplimiento de los requisitos
Requisitos
4.3.2 legales dentro de una matriz, ya que el ARL es quien lo
legales
tiene.
Objetivos  del
Al no contar con una politica integrada no se establecen
6.2 4.3.3 sistema y
los objetivos de ambas NTC.
programas
Planificacion No se realizan actas ni reuniones para abordar
6.3
de cambios cualquier cambio que se presenta a la empresa.
Los recursos establecidos estan dirigidos al
Recursos cumplimiento de los servicios de comercializacién y
711 441
(asegurar) venta y necesidades primarias pero no la gestion del
sistema integral y mejora continua.
Personas
Existe perfil de cargo, no se tiene copia de las carpetas
7.1.2 (anélisis
de las hojas de vida.
capacidad)
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Infraestructura

713 y El uso de La infraestructura y el entorno es adecuado
y ambiente para
7.1.4 para la operacion de todos los procesos.
los procesos
Recursos para
7.15.1 el seguimiento
y medicion
Trazabilidad de
7.15.2 [45.1
las mediciones
El gerente realiza una induccion de reconocimiento de
Conocimiento
la empresa y sus diferentes dependencias del proceso
7.1.6 de la
de ventas, pero al personal no se le da conocimiento
organizacion
sobre la NTC.
No cuenta con formatos de hojas de vida ni se
7.2 4.4.2 Competencia
evidencia carpetas con las hojas de vida.
Toma de El personal no sabe sobre el SIG asi que no se realiza
7.3 442
conciencia capacitaciones.
Comunicacione
La empresa como no cuenta con el SIG no comunica su
7.4 4.4.3 s (interna vy
eficiencia.
externa)
Participacion y El ARL cumple las funciones de capacitar al personal
4432
consulta frente a la seguridad y salud en el trabajo.
751y Informacion No cuentan con listado maestro puesto que no tienen
444
7.5.2 documentada formatos, listas, procedimientos establecidos.
Control de la
445 No se cuenta con un procedimiento para el control de
753 informacion
454 documentos.
documentada
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Planificacion y

Cuenta los recursos necesarios para adquirir los
productos y servicios con requisitos explicitos

conforme al cambio dentro de los procesos. La empresa

8.1 4.4.6 control
en clase de riesgos propios de la actividad laboral no
operacional
cuenta con procedimientos necesarios para determinar
peligros y riesgos.
Cuentan con caracteristicas del producto o servicios
Requisitos del dando consulta personalizada. Cuentan con formato de
8.2 producto 0 pedidos con cambios dentro de 24 horas. Cualquier
servicio queja se hace verbal y es solucionada por el gerente
dentro de las 24 horas, no cuenta con formato de PQR.
disefio y
La empresa no disefia los productos, ya que esta
desarrollo  de
8.3 compra productos ya elaborados para su
productos y
comercializacion.
servicios
Control de Los productos son solicitados a través de un formato de
productos, pedido al proveedor con las caracteristicas exigidas del
procesos y cliente, con una oportunidad de 8 dias para su entrega
8.4
servicios final.
suministrados La empresa TRANSGOLEN cuenta con un contrato
externamente firmado con los proveedores.
Produccién y
provisién  del
La empresa no produce productos puesto que esta los
servicio
compra y vende productos ya elaborados, cuenta con
8.5 (identificacion,

trazabilidad,
propiedad del

cliente,

personal competente para verificar las caracteristicas

exigidas al proveedor.
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preservacion de
producto,
control de

cambios)

Liberacién de

Cuentan con un formato de las caracteristicas descritas

8.6 productos y por los clientes, dejando evidencia conformidad del
servicios pedido y aceptacion del producto.
Con el formato de las caracteristicas del producto y
Control de servicio durante el pedido se verifica el pedido
8.7 salidas no solicitado, de lo contrario se realiza una devolucion
conformes describiendo acciones tomadas respecto a la no
conformidad
Preparacion 'y
La ARL disefio un programa de emergencias la cual no
4.4.7 respuesta ante
ha sido actualizada.
emergencias
Seguimiento 'y
9.11 451 No se han realizado auditorias.
medicion
Satisfaccion del No se tienen encuestas de satisfaccion para su analisis,
9.1.2
cliente puesto que las quejas de los clientes son verbales.
No cuenta con datos para realizar mejoras del sistema
Analisis y
9.13 en cuanto a la satisfaccion del cliente, estos no son
evaluacién
analizados lo suficientes para generar acciones.
Evaluacion
No cuentan con una matriz legal del sistema de gestion
452 cumplimiento
de seguridad y salud en el trabajo
legal
Auditoria No se realizan auditorias, no tienen plan de auditorias,
9.2 455
interna ni programas de auditorias.
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Revision

como no existe un SIG la direccién no tiene funciones

9.3 4.6
direccidn. de verificar
No
conformidad,
No cuentan con un plan de mejora, ya que productos
accion
10 45.3.2 que son verificados mas no cumplen con las
correctiva y
caracteristicas exigidas son devueltas al proveedor.
accion de
mejora
La ARL se encarga de los reportes de incidentes y
Investigacion
453.1 accidentes, pero la empresa en si no cuenta con una

de incidentes

gestora que pueda llevar a cabo esta funcion.
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Tabla 2

Dofa debilidades — fortaleza — oportunidades -

amenazas

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

1. No cuenta con un sistema integrado

1. Con la implementacion del sistema

de gestion, Cuente con reconocimiento local y

de gestion.
departamental por tener certificacion de calidad.
2. Gran potencial nimero de usuarios en
2. No existen manuales.
la ciudad.
3. Laempresa estd comprometida con
3. No hay capacitaciones constantes del
cada cliente segln su necesidad a tal punto de
personal.

satisfacerlas.

4. Manejo de marcas de bajo costo

4. Los inversionistas van a la
vanguardia de la tecnologia y excelentes oportunidades

de mejora.

5. Que no puedan satisfacer las

necesidades de los clientes.

5. convenios con empresas de marca
internacionales que otorguen la exclusividad en la
comercializacion de sus productos para Norte de

Santander.

6. cierre de la frontera con Venezuela,

aumentando clientes potenciales.

Exclusividad para la comercializacion
de los productos de la marca LIFAN y Golden dragon y

JMC para Norte de Santander.

FORTALEZAS

AMENAZAS

1. El personal cuenta con la experiencia adecuada

idonea y profesional para desempefarse en el area.

1. Apertura de nuevas y existentes

empresas de concesionarias de vehiculos nuevos y
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usados, con procesos de estandarizacion y certificacion

de calidad.

2. Cuenta con la tecnologia necesaria

para el desarrollo de sus procesos y actividades.

2. La queja de inconformidad por parte del

usuario.

3. La infraestructura es acta con amplias

instalaciones.

3. Vehiculos de iguales caracteristicas a

menor precio.

4. Atencion personalizada y

asesoramiento técnico.

4. Que los clientes se trasladen a otra

empresa por desconocimiento de la marca.

5. Trato humanizado y de alto

COmpromiso.

5. Que el recurso humano se encuentre
insatisfecho, lo que hace negligencia o falta de

compromiso en la actividad laboral.

6. El trabajo en equipo es constante.

6. Incremento en el mercado cucutefio de

vehiculos nuevos y usados venezolanos a menor precio.

7. Productor sustituto de calidad con

precios exequibles.

7. Incremento a las tasas de interés por

financiacion.

8. Alianzas estratégicas con entidades

financieras de inclusion flexibles.

9. buena ubicacion de la empresa.

10. Respaldo en cuanto a garantia
devoluciones y reclamos por parte del importador

colbawen.
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Tabla 3

Estrategia Dofa

ESTRAGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

F1 x O1 con el personal idoneo y competente la
empresa se vera beneficiada para la certificacion del
sistema integrado de gestion.

F4 + F5 x 02 +03 la empresa cuenta con gran
compromiso para hacer cumplimiento a las
expectativas y necesidades del cliente, ofreciéndoles
productos de calidad al alcance del bolsillo del
cliente.

F9 x O6 la ubicacion de la empresa es visible con
gran flujo de personas a su alrededor, aumentando la
probabilidad de ventas en el negocio, gracias al
cierre de la frontera se vera el interés por adquirir

vehiculos nacionales.

D1, D2 x O1 con la realizacion del disefio e
implementacion del sistema integrado de gestion, la
empresa sera reconocida a nivel departamental por

gestion de calidad de los productos y servicios.

ESTRAGIA FA

ESTRATEGIA DA

F8, X A7: disefiar un plan de mercadeo y promocion
de las marcas de bajo costo y buena calidad
aprovechando las tasas de cambio actuales, las
alianzas con entidades financieras y las
exclusividades en la comercializacién de dichas
marcas. F10 x A3 la
empresa ofrece productos automotriz, asegurando su
total satisfaccion con los requerimientos del cliente,

respondiendo por la calidad, idoneidad, seguridad y

el buen estado y funcionamiento del producto.

D4 x A3 la empresa cuenta con marcas de excelente
calidad, pero el problema radica en que no son
marcas reconocidas en el mercado, se realizara un
plan de mercadeo dando a conocer sus caracteristicas
mediante publicacion en revistas y sitios web, para

atraer la atencidn de los clientes potenciales.
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Tabla 4

Matriz despliegue de la politica integral

MATRIZ DESPLIEQUE DE POLITICA

cumplimiento a

los requisitos

integrado de gestién
cumpliendo con los

requisitos legales, de

realizan, revisando

periodicamente la norma.

Realizar el disefio y

documentacion de

DIRECTRIZ OBJETIVO OBJETIVOS
) META INDICADOR
INTEGRAL GENERAL ESPECIFICOS
Revisar Analizar los requisitos no
periddicamente y cumplidos con
actualizar el sistema | actividades que alli
Dar Requisitos

cumplidos de la

norma integrado /

Satisfacer las
exigencias y
necesidades de

nuestros clientes

los beneficios de
lograr la satisfaccion
del cliente, mejorando
todos los procesos
obteniendo
informacion de los
aspectos criticos de los

Servicios.

Mejorar la percepcién de
la marca

TRANSGOLDEN.

Medir niveles de afinidad
que los clientes sienten

con la empresa.

Conocer los
beneficios de lograr
la satisfaccion de los
clientes en un 80%
aumentando su
interés por nuestros
productos y

servicios.

legalesy los SIG en un 100%. | total de requisitos
aplicables. x100

creando un cumplimientos de las

compromiso exigencias de la norma.

institucional.

Identificar cuéles son Clientes

satisfecho / total

encuestas de

clientes x 100

No usuario
satisfechos por la
atencion / total

usuarios x100
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concientizando sobre la

seguridad e higiene

ocupacional.

Tabla s

Caracterizacion proceso de venta

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MISIONALES

cliente con el producto.

del cliente.

OBJETIVO DE CALIDAD: RESPONSABLE
Cubrir de manera satisfactoria los requisitos y expectativas de nuestros clientes
VENTA
cumpliendo con sus especificaciones del producto.
Inicia Desde la presentacién del portafolio de productos
ALCANCE
Termina Hasta la venta del producto
INTERACCION CON OTROS PROCESOS
EMISOR ENTRADA ACTIVIDADES RESPONSABLE | SALIDA RECEPTOR
Gestion Plan Portafolio de | Cliente
P | Elaborar plan de venta | Gerente
gerencial estratégico servicios externo
Necesidades Contacto con el cliente Requisitos y
Cliente Cliente
y presentar portafolio del | Asesor comercial | expectativas
externo externo
expectativas producto. del cliente.
H
Necesidades Requisitos y
Cliente Orientar y asesorar al Cliente
y Asesor comercial | expectativas
externo cliente. externo
expectativas del cliente.
Verificar requerimiento Requisitos y
Cliente Cliente
Plan de venta | V |y especificaciones del Asesor comercial | expectativas
externo externo
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Cliente Presupuesto Asistente Asesor
Cotizacion

externo de la compra Generar cotizacién administrativa comercial
Solicitud de

Asesor Orden de Asistente
orden de Generar orden de venta | Asesor comercial

comercial venta administrativa
compra

Asistente Facturacioén y cierre del | Asistente Cliente
Factura A

administrativa contrato administrativa Factura externo

Tabla 6
Criterios de seguimientos y control

CRITERIOS DE SEGUIMIENTOS Y CONTROL

REGISTRO
FRECUENCIA

QUE SE

COMO SE QUIEN LO

CONTROL DEL

CONTROLA CONTROLA CONTROLA DEL CONTROL

CONTROL

Verificacion del

requerimiento del
Controles en
plan de venta | cliente con las
las entradas

especificaciones del

producto. gestion gerencial | Diario orden de venta

Generar confianza al
Controles en

generar cliente respecto al
las
cotizacion | producto a comprar

actividades

para su venta. gestion gerencial | Diario Cotizacion
Controles a orden de factura con el costo asistente
las salidas venta total del producto administrativa Diario Factura
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Tabla 7

Recursos

RECURSOS

TALENTO HUMANO Asesor comercial, asistente administrativa.

INFRAESTRUCTURA'Y

AMBIENTE DE TRABAJO | Oficina con buena iluminacidn, sala de cliente, recepcion, caja para pago

TECNOLOGICOS Equipo de computo y sistemas de informacion correo electrénico institucional.
REQUISITOS ASOCIADOS
INDICADORES No de productos entregado conforme/ total de productos vendidos x100
Tabla 8

Matriz de peligro

@) MATRIZ DE PELIGRO EN EL PROCESO DE VENTAS TRANSGOLDEN S.A.S

TIPO DE DESCRIPCION POSIBLE SUGERENCIA DE MEDIDAS DE

No PELIGRO DEL PELIGRO RIESGOS PREVENCION Y CCONTROL

Mediciones de niveles de iluminacion

Mayor iluminacion natural que artificial
Alteracion visual,

Control de resplandores y reflejos
cefaleas,

1 FISICO lluminacion Cantidad y calidad de luz acorde a la labor a
accidente de
realizar
trabajo

Fuentes de luz libres de obstaculos

Examenes médicos ocupacionales

Posturas forzadas o | Lesiones de los | Implementar pausas activa
2 | BIOMECANICO

incorrectas o tendones de Disefio ergondmico del puesto de trabajo
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movimientos espalday Realizar las tareas evitando las posturas
repetitivos neurovasculares, | incomodas del cuerpo
lesiones
osteomusculares,
trastornos
musculo Reducir la fuerza que se emplea en ciertas
esquelético tareas
Aplicacion de procedimientos seguros
Caidas de
Capacitacion seguimiento de orden y aseo en
personas,
el area de ventas
objetos,
CONDICIONES Inspeccion periddica de las tableas del piso
Locativo accidente de
DE SEGURIDAD Superficies, pisos, secos sin obstaculos ni
trabajo, golpes,
irregularidad
contusiones,
Areas de circulacion con buen iluminacion
traumas, heridas.
Capacitacion seguimiento y control a la
Aplicacidn de procedimientos seguro
Aislamiento de fuentes como el combustible.
Dotacion y capacitacion en uso adecuado de
Explosion, fuga,
extintores
derrame,
CONDICIONES Conformacién de brigada de emergencia
tecnold6gico incendio, heridas,

DE SEGURIDAD

trauma,

intoxicacion

Control de fuentes de calor

Inspecciones de seguridad de tanques,
mangueras y accesorio de gas y liquidos

inflamables.

Sefalizacion de seguridad

Simulacro de emergencia
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Robos, atracos,

Capacitacion en manejo de riesgo publico,

asaltos, que hacer antes, durante y después.
atentados, Custodiar el dinero en efectivo en lugares
CONDICIONES
Publico heridas, apropiados
DE SEGURIDAD
alteraciones del | Claridad a todo el personal sobre los
comportamiento, | protocolos de seguridad ante cualquier
muerte. eventualidad de riesgo publico
Carga fisica, | Politica clara para prevenir acoso laboral y
mental, psiquica | promover un ambiente seguro
o emocional, | Conformacion comité convivencia laboral
carga de trabajo, | Realizar actividades de sensibilizacion sobre
acoso laboral, | acoso laboral y sus consecuencias
estrés,
PSICOSOCIAL alteraciones
cardiovasculares,
cefaleas,
depresion,
ansiedad,
alteracion del
comportamiento.
Sismos, Disefio, ejecucion plan de emergencia
terremotos, Dotacion y capacitacion a la brigada de
Sismos,
vendaval, emergencia
terremotos,
FENOMENOS inundaciones, | Inspecciones periddicas a infraestructuras y
vendavales,
NATURALES precipitaciones, |equipos de atencién de emergencias

inundaciones,

derrumbes

heridas, traumas,
aplastamiento,

muerte

Capacitaciones a todos los niveles de la
organizacion en cdmo actuar antes, durante y

después de la emergencia.
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Tabla 9

Listado maestro de documentos

cddigo: GC-CD-FO-02

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
version: 01

Procedimiento
Gestion de | GCCD-PR- Coordinadora de No
control de Gerente
calidad 01 calidad divulgado
documentos
Formato
Gestion de GC-CD- coordinadora de No
control de Gerente
calidad FO-01 calidad divulgado
documentos
Listado
Gestion de GC-CD- coordinadora de No
maestro de Gerente
calidad FO-02 calidad divulgado
documentos
Elaboracion NO
gestion de | GCED-PR- coordinadora de
de Gerente DIVULGA
calidad 01 calidad
documentos DO
Procedimiento NO
gestion de GC-CYE- coordinadora de
capacitacion y Gerente DIVULGA
calidad PR-01 calidad
entrenamiento DO
NO
gestion de GC-AU- | Procedimiento | coordinadora de
Gerente DIVULGA
calidad PR-01 auditoria calidad
DO
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Procedimiento

de accidn de NO
gestion de GC-ACP- coordinadora de
7 mejora Gerente DIVULGA
calidad PR-01 calidad
(correctiva, DO
preventiva)
Manual
NO
gestion de sistema coordinadora de
8 MSIG-01 Gerente DIVULGA
calidad integrado de calidad
DO
gestion.
Procedimiento
NO
gestion de GC-SST- | identificacion | coordinadora de
9 Gerente DIVULGA
calidad PR-02 de requisito calidad
DO
legal
Formato de
NO
gestion de GC-SST- | identificacion | coordinadora de
10 Gerente DIVULGA
calidad FO-02 de requisito calidad
DO
legal.
procedimiento
registro e
NO
gestion de GC-SST- | investigacion | coordinadora de
11 Gerente DIVULGA
calidad PR-01 de incidente y calidad
DO
accidente
laboral
Formato de
Gestion de GC-SST- Coordinadora de No
12 identificacion Gerente
calidad FO-03 calidad divulgado

de peligros
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procedimiento
NO
gestion de GC-SST- | preparaciény | coordinadora de
13 Gerente 1 | DIVULGA
calidad PR-04 respuesta ante calidad
DO
emergencia
NO
comercializac procedimiento | coordinadora de
14 CV-PR-01 Gerente 1 | DIVULGA
i6n y venta de venta calidad
DO
caracterizacio NO
comercializac | CV-CAR- coordinadora de
15 N proceso Gerente 1 |DIVULGA
i6n y venta 01 calidad
venta DO
NO
comercializac | CV-PQRS- | procedimiento | coordinadora de
16 Gerente 1 | DIVULGA
i6n y venta PR-01 PQRS calidad
DO
procedimiento
control de no
NO
comercializac | CV-PNC- | conformidades | coordinadora de
17 Gerente 1 |DIVULGA
i6n y venta PR-01 y/o producto o | calidad
DO
servicio no
conforme.
Tabla 10
Procedimientos N° 1 Procedimiento de venta
No DESCRIPCION DE FLUJOGRAMA RESPONSABLE REGISTRO
ACTIVIDADES DOCUMENTO
1 CONTACTO CON EL Gerente Solicitud

CLIENTE: necesidad de

compra del cliente.
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ORIENTAR: asesorar al
cliente y presentar portafolio

del producto.

Asesor comercial

Portafolio

productos.

de

VERIFICA

REQUERIMIENTO:
verificar  especificaciones
con del cliente con el

producto.

Asesor comercial

COTIZACION: generar

cotizacion.

Asesor comercial

Cotizacion

VERIFICACION STOCK:

revisar dentro del inventario

Auxiliar

administrativa

Inventario

< “a
si ahi el producto solicitado.
SI NO HAY: producto, \\ Gerente
realizar pedido al gerente
para la compra con el X
proveedor. VAS
COLOMBIA
VERIFICAR: fecha de Auxiliar
abastecimiento del administrativa
producto.

INFORMAR FECHA: con

el cliente.

Auxiliar

administrativa

ORDEN DE VENTA:

generar la orden de la venta.

Auxiliar

administrativa

Orden de venta
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10

EMISION DE FACTURA:
facturacion y cierre del

contrato o guia de despacho.

Auxiliar

administrativa

Factura

11

ENTREGA: entregar el

productor al cliente.

4«

Auxiliar

administrativa
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Tabla 11

N° 2 Procedimiento de elaboracion de documentos

documentos nuevos o actualizados
al coordinador de calidad via correo

transgoldensas@hotmail.com

Administrativa

No DESCRIPCION DE FLUJOGRAMA RESPONSABLE REGISTRO
ACTIVIDADES DOCUMENTO

1 ELABORAR EL DOCUMENTO: Coordinador de | Procedimientos,
disefiar, modificar y actualizar los Calidad politicas, quias,
documentos necesarios para el formatos entre
control de la documentacion otros.

2 REVISAR LOS DOCUMENTOS: l Coordinador de | Procedimientos,
el jefe inmediato o el encargado del calidad politicas, quias,
mantenimiento, verifica el formatos entre
cumplimiento de los lineamientos otros.
de los documentos y los aprobara \

3 ENVIAR DOCUMENTOS: enviar v Auxiliar Correo institucional
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Tabla 12

No 3 Procedimiento control de documentos

Para documentos nuevos,

asignar cddigo de acuerdo al

DESCRIPCION DE REGISTRO

No FLUJOGRAMA RESPONSABLE

ACTIVIDADES DOCUMENTO

1 Modificaciones y Coordinador de Documentos del
actualizacion: solicitar el Calidad SIG
cambio, modificacion,
eliminacion del documento. X

2 ENVIAR NOVEDADES: la Coordinador de Correo
persona que realice la calidad institucional
modificacion, enviara al
correo X
transgoldensas@hotmail.com

3 REGISTRAR: deberé realizar Auxiliar Formato de
registro en formato de Administrativa registro de
novedades de la novedades
documentacion.

4 REVISION DE CAMBIOS: Coordinador de Elaboracion de
verificar los documentos calidad documentos
adjuntos cumplan con el
procedimiento elaboracion de
documentos.

5 EJECUTAR CAMBIOS: el Coordinador de Formato de
coordinador realizara calidad registro de
cambios solicitados. novedad
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proceso que pertenezcay la
revision.

5 ACTUALIZACION: incluir Coordinado de Listado maestro
cambios en el formato de calidad de documentos
listado maestro de x
documentos.

6 DISPOSICION: dar Coordinador de NA
ubicacion correcta y final al calidad
documento dentro del SIG X

7 ARCHIVAR: los documentos Coordinador de NA
enviados por cada calidad
responsable del proceso, sea
version antigua con version
nueva se deberan guardar en
las carpetas establecidas por
documentacion obsoletas.

8 COMUNICAR CAMBIOS: Responsable del Formato de
socializar cambios al personal proceso capacitacion.
gue interviene en cada
proceso.

Tabla 13
N° 4 Control de documentos externos
No DESCRIPCION DE REGISTRO
FLUJOGRAMA RESPONSABLE
ACTIVIDADES DOCUMENTO

1 REQUERIMIENTO NUEVO Coordinador de | Documentos  del

DOCUMENTO: identificar el Calidad SIG
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documento externo que deberd

incluirse al SIG
2 FACILITAR EL Responsable del | Formato entrega de
DOCUMENTO: comunicar y proceso documentos

entregar el documento al

coordinador de calidad.

3 ANADIR DOCUMENTO AL Coordinador de | Listado maestro de
LISTADO MAESTRO: realizar Calidad documentos
el seguimiento de

modificaciones y actualizaciones
en el listado maestro de

documentos externos

4 REVISAR VIGENCIA: solicitar Coordinador de | Listado maestro de
anualmente la revision de los Calidad documentos

documentos para determinar su
vigencia 'y si deben ser

renovados

Tabla 14

N° 5 Procedimiento PQRS

DESCRIPCION DE REGISTRO
No FLUJOGRAMA RESPONSABLE
ACTIVIDADES DOCUMENTO
1 PRESENTACION DE Coordinador de Documentos del
PQRS: el cliente presenta la Calidad SIG
PQRS, ya sea escrita 0 X
verbal.
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ENTREGA FORMATO: se Coordinador de Formato PQRS
hace entrega de formato para calidad

que el cliente diligencie la

PQRS.

RADICACION DEL Auxiliar Formato PQRS
FORMATO: se diligencia el administrativa

formato o se recibe el

escrito.

ANALISIS: se revisa el Coordinador de Formato PQRS
formato para el estudio calidad

inicial, se inspeccionan los

datos registrados.

Se hace un analisis de

interpretacion del asunto.

HOJA DE SEGUIMIENTO: Coordinador de Formato

se abre una hoja de célculo
donde se registran todos los
datos del cliente, motivo,
fecha, dependencia afectada,
responsable, recibido. Oficio
final de respuesta y tiempo
de respuesta y

observaciones.

calidad

seguimiento PQRS

ELABORACION DE
OFICIO: se revisa la PQRS
y se determina la unidad
funcional comprometida y el

responsable del

Coordinador de

calidad

Comunicado

interno

Correo

institucional.
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requerimiento a fin de dar
una solucioén a la solicitud

del cliente.

RESPUESTA

RESPONSABLE: se recibe
el oficio de respuesta del
responsable de PQRS y se

evalla la respuesta dada.

Coordinador

calidad

de

Carta

REGISTRO

SEGUIMIENTO: se hacen
todos los registros en la hoja
de seguimiento segun sus

clasificaciones, por procesos

Coordinador

calidad

de

Planilla excel

OFICIO DE RESPUESTA:
se realiza oficio con base a la
respuesta enviada por el
responsable de la solucidn,
dejando constancia en la hoja
de seguimiento 'y se

responde.

Coordinador

calidad

de

Carta respuesta

10

ENVIO DE RESPUESTA: se
firma por el representante
legal de la comercializadora
0 coordinador de calidad,
segln el caso.

Se envia oficio final de

respuestas.

Coordinador

calidad

de

Carta con informe
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11 | CONSOLIDADO DE
DATOS: se hace el cierre del
procedimiento generado los
indicadores e informe para
establecer los planes de

mejoramiento

calidad

Coordinador de | Informe.

Tabla 15

N° 6 Procedimiento auditoria

No DESCRIPCION DE

ACTIVIDADES

FLUJOGRAMA

RESPONSABLE

REGISTRO

DOCUMENTO

1 ELABORAR PLAN

auditoria.

AUDITORIA: el lider de calidad
elabora un programa de auditoria en

el cual registra las fechas de

Coordinador de

Calidad

Plan de auditoria

2 AJUSTAR:

aprobacién.

modificar plan

auditoria si es dado el caso para su

Coordinador de

calidad

Programa de

auditorias

3 APROBAR

para realizar correcciones

PROGRAMA DE
AUDITORIA: presenta el programa

ante el gerente para su aprobacion o

Auxiliar

administrativa

Programa de

auditoria.

4 COMUNICAR: el responsable Coordinador de | Acta de reuniones
debera darlo a conocer. x calidad

5 SELECCION EQUIPO AUDITOR: Coordinador de
seleccionar al equipo calidad
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describiendo quien serd el auditor
lider, y acompafiantes teniendo en
cuenta la competencia y experiencia

de cada uno.

DISTRIBUCION DE LABORES
DE AUDITORIA: el auditor lider
distribuird las labores de revision
documental y preparacion previa de
la auditoria para garantizar el
cumplimiento del objetivo y del
alcance contenido en el plan de

auditoria.

Lider auditor

Acta de reunién.

ELABORAR PLAN DE
AUDITORIA: el equipo auditor
elabora el plan o los planes de
auditoria conforme al programa de

auditoria aprobado.

Lider auditor

Plan de auditoria

COMUNICAR PLAN DE
AUDITORIA: informara al personal
involucrado en la auditoria de las
fechas que esta se llevara a cabo,
para que se programen y dejen el
tiempo necesario para recibir al

auditor

Lider auditor

Correo

institucional.

Acta de reuniones.

ALISTAR MATERIALES: el lider
realizara el alistamiento de los
materiales necesario para llevarla a

cabo.

Coordinador

calidad

de

Lista de chequeo
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EJECUTAR LA AUDITORIA: se
inicia con la realizacion de apertura,
en la cual el auditor lider se
presenta y presenta al equipo
auditor, da lectura del plan de
auditoria dando a conocer todos los
aspectos necesarios para el

desarrollo.

Equipo auditor

Acta apertura

10

REUNION DE CIERRE: al
finalizar la auditoria, se convoca a
la reunion de cierre, en la cual el
auditor lider y su equipo, se rednen
con los auditados para hacer lectura
del informe de auditoria,
describiendo los hallazgos
encontrados en los procesos

auditados.

Auditor lider

Acta de cierre

11

INFORME FINAL: una vez cerrada
la auditoria el auditor lider tiene una
semana para presentar en medio
fisico y digital el informe de
auditoria, incluyendo los anexos

que tenga lugar

Auditor lider

Informe de

auditoria

12

SOCIALIZAR: en gerente en
compafiia del equipo auditor debera
comunicar los aspectos positivos y
negativos que ha dejado la

realizacion de la auditoria

Gerente

Informe de

auditoria
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13 | FORMULAR PLANES DE Coordinador de | Plan de mejora
MEJORA: los lideres de los calidad
procesos auditados deben reportar el
plan de mejoramiento al coordinador
de calidad en un tiempo maximo de
15 dias habiles después de recibir el

informe de auditoria.

Tabla 16

N° 7 Procedimiento capacitacion y entrenamiento

No | DESCRIPCION DE | FLUJIOGRAMA RESPONSABLE REGISTRO
ACTIVIDADES DOCUMENTO
1 NECESIDADES DE Gerente Documentos  del
CAPACITAR: es necesario Coordinador de | SIG
que el talento humano Calidad
responsable de las Comité de calidad
capacitaciones pueda

identificar la necesidad de
capacitacién, esto se puede

realizar por medio de las

siguientes técnicas:

- Bajo desempefio

- Auditorias

- Oferta de capacitacion.
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PLANEAR LAS
CAPACITACIONES:

realizar ~ cronograma  de
capacitacion a establecer
anualmente de acuerdo a las
capacidades y necesidades

del personal, serd modificado

segln necesidad.

Coordinador

calidad

de

Cronograma de
capacitacion y

educacion continua.

CONVOCAR AL
TALENTO HUMANO: se
notificara al personal por
medio de correos
institucionales 0 memorando
informativo, circulares

indicando fecha, hora, lugar

establecido.

Coordinador
calidad

Comité de calidad

de

Lista de empleados.
Memorando

informativo

REALIZAR

CAPACITACION: el
coordinador de  calidad,
gjecutaran el programa de

capacitacién siguiendo los

cronogramas establecidos.

Lista de asistencia

MANTENER
DOCUMENTACION:
archivar constancias de la
capacitacion.

Acta, listado de asistencia,

registro fotogréfico,

Coordinado
calidad

Comité de calidad

de

Constancias, actas,
listado de

asistencia.
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evaluaciones, diapositivas de

los temas de aprendizaje.

Tabla 17

N° 8 Procedimiento registro e investigacion de incidente y accidente laboral

No DESCRIPCION DE FLUJOGRAMA RESPONSABLE REGISTRO
ACTIVIDADES DOCUMENTO
1 Trabajador sufre accidente Coordinador de | registro
Calidad
2 Auvisa al jefe inmediato Coordinador de | Ficha técnica
v calidad
3 Jefe inmediato reporta accidente Coordinador de | Reporte accidente
ARL x calidad
4 Paciente informa lo ocurrido en la Coordinador de | Reporte de
oficina de TEMPORAL S.A. a calidad accidente

realizar reporte de accidente de
trabajo y gestion de toma de

version dentro de 48 horas habiles

5 Es trasladado al centro de atencién Carnet de

mas cercano identificacion

—

6 Es atendido por médico general Medico Consulta meédica
verificando un diagnéstico inicial \ historia clinica.
- Envian laboratorios y & Ordenes medicas

radiografias si es

necesario. / kl

122



Genera alta médica con

recomendaciones e indicaciones

médicas.

7 No da alta médica continua en Médico
proceso hospitalario. \

8 Salida final del proceso \\/ Admision Formula medica,
hospitalario y tratamiento incapacidad.

9 Paciente se dirige a recibir por j Centro hospitalario | Historia clinica
parte de la clinica resumen de la
HCL epicrisis, reporte de
accidente

10 | Lider de SST realiza investigacion Coordinador de Formato reporte
dentro de los 15 dias siguientes al calidad accidente
accidente I

11 | Trabajador se dirige a la oficina J/ trabajador Copiade la
AXA COLPATRIA, presentando historia clinica
copia de la historia clinica.

12 | AXA COLPATRIA da j Lider AXA autorizacion
autorizacion de consultas y COLPATRIA
tratamiento ordenado. /

13 | Paciente con autorizacion de \4 Trabajador autorizacion
tratamiento ordenado

14 | Por cada control por consulta ‘l/ Trabajador Control medico
médica debe ser informada al
coordinador SST \

15 | Medico determina si hubo WV Medico laboral Historia clinica

enfermedad laboral

123




Tabla 18

N° 9 Procedimiento identificacion de requisitos legales del SIG

(0]

N | DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

FLUJOGRAMA

RESPONSABLE

REGISTRO

DOCUMENTO

identificacion de

1 | IDENTIFICA Y CONSULTA: la consulta para la

nuevos requisitos legales

asociadas al sistema integral de gestion.

Coordinador de

Calidad

2 | MECANISMO DE CONSULTA: paginas web de

consulta de legislacién tales como:

www.wsp.presidencia.gov.co/normativid
ad.

www.Mintrabajo.gov.co.
www.minsalud.gov.co
www.funcionpublica.gov.co

WWW.Ositiva.gov.co

WWW.CNSC.goVv.co

«—

Coordinador de

calidad

3 | MECANISMOS

CONSULTA  ADOPCION

VOLUNTARIA: pagina web que emiten normas

de adopcion voluntaria como:

centros control

www.cdc,gov.
enfermedades.
www.who.int/es. OMS

www.nfpa.org consejo para consumidor
sobre problematica del fuego vy
proteccion y prevencion USA.
www.osha.gov  departamento trabajo

USA

Coordinador de

calidad
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- www.icontec.org. Sitio colombiano de

NTC.

REGISTRAR: escribir en el formato identificacion

Coordinador de

Matriz requisito

de requisitos legales del SIG. \ calidad legal.
EVALUAR EL CUMPLIMIENTO: evaluara el L Coordinador de | Formato de
cumplimiento de los requisitos legales que adopte calidad registro de
la comercializadora, como minimo 2 veces al afio novedad

y en caso extraordinario de presentarse un

supuesto siniestro.

DETERMINAR ACCIONES PARA EL Coordinado de | Plan de

CUMPLIMIENTO: las acciones deben ser
pertinentes al cumplimiento legales identificados
y pueden ser acciones a realizar como: acciones
preventivas cuando requiera intervencién de
varias dependencias y recursos asignados y
acciones correctivas cuando este incumpliendo

conlleve alguna sancién.

calidad

mejoramiento.

SEGUIMIENTO: realizar seguimiento a la Coordinador de | Matriz legal
actualizacién de la identificacién de los requisitos calidad

legales y aplicables de acuerdo a lo establecido por X

la comercializadora.

COMUNICAR CAMBIOS: socializar cambios al Coordinador de | Matriz legal

gerente, identificando la necesidad de actualizar la

matriz legal.

calidad
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Tabla 19

N° 10 Procedimiento acciones de mejoras correctivas

No | DESCRIPCION DE | FLUJOGRAMA RESPONSABLE | REGISTRO
ACTIVIDADES DOCUMENTO
1 IDENTIFICAR NO Coordinador  de | Plan de acci6n
CONFORMIDAD: Determinar no Calidad, equipo
conformidades o situaciones que auditor 'y entes
afectan el funcionamiento del externos
Sistema Integrado de gestion dela
empresa TRANSGOLDEN SAS.
2 ¢(ES ACCION CORRECTIVAY: Coordinador  de | Plan de accion
Analizar si el hallazgo planteado calidad
requiere una accion correctiva o es / \
suficiente  ejecutar una accién
inmediata para cerrar el hallazgo.
3 DOCUMENTAR ACCION Funcionario que | Plan de accion
CORRECTIVA: Registrar el emite la acciones
hallazgo en el formato de solicitud de
accion correctiva. Este registro debe
enviarse por correo electrénico al
departamento de QHSE.
transgoldensas@gmail.com \
4 DOCUMENTAR ACCIONES: En el i Coordinador  de | Plan de accion
formato andlisis de causa, se debe calidad
hacer el andlisis de causa,
identificando las situaciones que
estan generando el hallazgo, hasta
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llegar a la causa principal. Con base
en esta revision se debe determinar el

plan de accidn.

GENERAR ANALISIS DE CAUSA
Y PLAN ACCION: El coordinador
revisa si las acciones correctivas
planteadas son las adecuadas para dar
cierre al hallazgo. Si se identifican
fallas, se solicita al responsable que

replantee las acciones y vuelva a

enviar el plan de accion

/

\

Coordinador

calidad

de

Plan de accién

EJECUCION DE PLAN DE
ACCION: Realizar plan de accién
con base en analisis de causa

planteado.

Coordinador

calidad

de

Plan de accidn.

VERIFICACION DE LA
EFICACIA Y CIERRE: Realizar
seguimiento a las  acciones
planteadas hasta lograr el cierre
eficaz, es decir, que éstas hayan

eliminado la causa raiz de la no

conformidad presentada

Coordinador

calidad

de

Plan de accién.

ESTANDARIZACION DE
ACCIONES: Si las acciones
correctivas  implementadas  son
adecuadas y no se encuentran dentro

del SIG, se deben incluir dentro del

Coordinador

calidad

de

Implementacién

plan de accién.
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sistema y divulgar a los interesados

para su aplicacion.

Tabla 20

N° 11 Procedimiento acciones de mejoras preventivas

No | DESCRIPCION DE | FLUJOGRAMA RESPONSABL | REGISTRO
ACTIVIDADES E DOCUMENTO
1 IDENTIFICAR  SITUACIONES, Coordinador de | Plan de accion
ACTOS Y/O NO Calidad, equipo
CONFORMIDADES: Cualquier auditor y entes
persona de la organizaciéon podra externos
detectar situaciones 0 no X
conformidades potenciales, y las
reporta al coordinador de calidad.
2 REGISTRAR LA ACCION Coordinador de | Plan de accion
PREVENTIVA GENERADA: se calidad
registra en el formato plan de accién. j
3 ENVIAR INFORMACION: se Funcionario que | Plan de accion
revisa la acciones propuestas emite la
cumplen como acciones preventivas, acciones
de lo contrario, se debe hacer
tratamiento de acciones correctivas
enviar transgoldensas@gmail.com
4 ¢(ES ACCION PREVENTIVA? SI Coordinador de | Plan de accién
De acuerdo a las acciones \ calidad
propuestas, se coordina el plan de /
acciéon involucrando el personal \
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interesado. En caso de requerirse
recursos adicionales, (financiero,
humano, infraestructura), segun
aplique, se debe revisar los
presupuestos asignados con el fin de
hacer los requerimientos y/o solicitar

aprobacion de adicionales.

EJECUCION PLAN DE ACCION:
Realizar seguimiento a la realizacion
de las acciones planteadas hasta

lograr el cierre eficaz

Coordinador de

calidad

Plan de accién

VERIFICACION DE LA
EFICACIA Y CIERRE: Si las
acciones preventivas implementadas,
son adecuadas y generaron mejora en
el proceso, se deben incluir dentro
del sistema y divulgar a los

interesados para su aplicacion

Coordinador de

calidad

Plan de accidn.

ESTANDARIZACION DE
ACCIONES: Si las acciones
preventivas  implementadas  son
adecuadas y no se encuentran dentro
del SIG, se deben incluir dentro del
sistema y divulgar a los interesados

para su aplicacién.

Coordinador de

calidad

Implementacion

plan de accién
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Tabla 21

N° 12 Procedimiento control de no conformidades y/o producto o servicio no conforme

No REGISTRO
DESCRIPCION DE ACTIVIDADES FLUJOGRAMA | RESPONSABLE
DOCUMENTO

1 RECEPCION: Recibir los productos. Auxiliar Solicitud de

administrativa. compra.

2 REALIZAR INSPECCION DEL X Auxiliar Lista de chequeo
PRODUCTO: Determinar las administrativa. inspeccion
condiciones de entrega del producto y
establecer si la mercancia cumple con las
condiciones de compra.

3 DETERMINAR PNC: Identificar y Auxiliar Formato de no
registrar los productos no conforme, administrativa. conformidades.
segun el procedimiento de recepcion y
almacenamiento de mercancia. l

4 LA NC ES MOTIVO DE Auxiliar Formato
DEVOLUCION: administrativa. devoluciones
Sl: Realizar la devolucion, registrarla en / \
el formato correspondiente y enviar por e-
mail la no conformidad al departamento
de gerencia al proveedor VAS
COLOMBIA.

NO: Continue con la siguiente etapa.

5 ALMACENAMIENTO: Luego de recibir Coordinador de

el producto, este pasa a almacenamiento calidad
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antes de ser pasado a exhibicién, alli debe
hacerse una inspeccion de rutina para
evaluar las condiciones del area de

almacenamiento y del producto.

6 Determinar la No Conformidad que se Coordinador de
puedan encontrar en el producto. Colocar calidad
el producto en el lugar establecido para
No Conforme.
7 Determinar la accidon necesaria para Coordinador de | Plan de accion
corregir la No Conformidad y establecer calidad
responsable para ejecutarla.
8 Si el PNC no puede ser corregido, debe Coordinador de | devolucion
evaluarse y devolver al proveedor calidad
9 ALMACENAMIENTO: Después de la Auxiliar
etapa de almacenamiento del producto. administrativa.
Alli se realiza una evaluacién para Coordinador de
verificar sus caracteristicas. calidad.
10 INSPECCION DE RUTINA: Si hay Auxiliar

hallazgo de no conformidad, esta debe ser
evaluada para saber si puede o no ser
corregida. El producto que no cumple
debe colocarse en un lugar especifico para

productos No conformes.

administrativa,
coordinador de

calidad,
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11 EXHIBICION: Si el producto cumple con Auxiliar
las caracteristicas establecidas a nivel administrativa
interno o por el cliente, pasa a sala de
exhibicion.
12 PRODUCTO EN VENTA: Si el producto Asesor Portafolio de
cumple con las  especificaciones comercial productos.

requeridas puede ser servido y pasar al

consumidor.
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Tabla 22

Procedimiento de preparacion y respuesta ante emergencias

DESCRIPCION DE LA
ETAPA RESPONSABLE
ACTIVIDAD

Cualquier persona de la empresa Primer persona en la escena
detecta la situacion de emergencia.
La persona da el aviso al brigadista
mas cercano del area. El brigadista
en el area asume el mando e inicia Brigadista del Area
el procedimiento correspondiente
para el control del evento. Se activa
el plan de emergencias de la
empresa y se inician los
procedimientos necesarios para el

control del evento.

El jefe de brigada convoca al puesto Jefe de Brigada
de mando para controlar la
emergencia ya sea interno o externo
segun sea el evento y sede el mando

en caso de ser externo
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Cuando la emergencia este
controlada el jefe de la brigada
elabora el respectivo reporte para

informar a la gerencia

Se realiza la investigacion

respectiva.

Primera personaen laescena

Activarla alarma

Brigadistaen el area
asume el mando

Emergencia
controlada?

No

Activarel plan de
emergencia

lefe de brigada conwvoca al
puesto de mandao

Emergencia
controlada

Reporte al nivel superiorde
la empresa

Elaborar el informe

Cerrar el incidente

3

Jefe de Brigada

Respectiva. Jefe de Brigada
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