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Resumen

Las empresas modernas saben, que para permanecer en los mercados y garantizar una
buena participacion se debe tener presente, que la calidad actualmente es muy importante tenerla
bien controlada, porque ella involucra como se sabe. Satisfacer plenamente las necesidades del
cliente, cumplir las expectativas del cliente y algunas mas, despertar nuevas necesidades del
cliente, lograr productos y servicios con cero defectos, hacer bien las cosas desde la primera vez,
disefiar, producir y entregar un producto de satisfaccion total, producir un articulo o un servicio

de acuerdo a las normas establecidas, entre otras.

En este trabajo se tienen por objetivos realizar un diagnéstico situacional, con el fin de
determinar la necesidad de certificarse en calidad ISO 9001:2008 en la empresa transportadora,
realizar la descripciénde los procesos y documentar los procedimientos minimos, exigidos por la
Norma Técnica de Calidad para lograr la certificacion y proponer un plan de accion donde se
establezcan las estrategias para la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad, el tipo de
investigacion utilizada fue la descriptiva ya que esta nos permite obtener la informacion en la

fuente, logrando dar a conocer la necesidad que posee la empresa.
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Introduccion

Miles de empresas en el mundo entero dedican esfuerzos humanos y financieros para
organizar, gestionar, asegurar, mantener y mejorar la calidad de sus procesos y productos. Esto
se ve reflejado en el nimero de empresas que han alcanzado certificacion a través de diferentes
Normas. La certificacion de calidad genera confianza entre el publico, le confiere credibilidady

prestigio.

Hoy se reconoce que es indispensable asegurar la calidad de todos los procesos
relacionados con la gestion empresarial. Por su parte, cada vez con mas fuerza, las empresas de
servicios han incorporado a sus politicas gerenciales la implantacion de sistemas de gestion de la

calidad puesto que, como todas las organizaciones, enfrentan fuerte competencia.

Se debe mencionar que en la empresa transportadora es necesario asimilar el sistema de
gestion de calidady alcanzar la satisfaccion de sus clientes. Con ello, tendrd mas posibilidades
de mantenerse, crecer en el mercado y posicionarse en nichos especificos muy atractivos para su
negocio de vigilancia. Mediante el presente trabajo de grado, se plantea los requisitos minimos
para lograr la certificacion en calidad para la empresa, estructurando la documentacion necesaria

para la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad en esta empresa.



Capitulo 1. Propuesta para la Implementacion del Sistema Gestion de Calidad

para la Empresa Transportadores de Norte de Santander SAS

1.1 Planteamiento del problema.

El transporte en Colombia esta regulado dentro de las funciones del Ministerio de
Transporte, el cual lleva procesos muy de la mano con la autoridad ambiental la Unidad de
Planeacion Minero energética, la empresa Colombiana de Petréleos (Ecopetrol), el Ministerio de
Minas y Energia y otras entidades de indole estatal. De igual forma se debe mencionar que en la
region Andina, la Costa Norte y el piedemonte Ilanero, donde se concentra la mayor parte de la
poblacién colombiana, la carreteraes el principal medio de transporte para personas y carga.
Actualmente existe un sistema de buses de varias empresas que operan entre las principales

ciudades y pueblos ofreciendo transporte.

El sistema esta constituido por la Red Primaria (Grandes Troncales, A cargo de la
Nacion), Red Secundaria (A cargo de Departamentos y municipios) y Red Terciaria (constituida
por carreterasterciarias o caminos vecinales, que son aquellos de penetracion que comunican una
cabecera municipal o poblacion con una o varias veredas, o aquella que une varias veredas entre

si). (Transportes, 2005)

De otra parte es necesario mencionar que la calidad debe estar inherente a los procesos
Ilevados a cabo en las empresas, siendo estipulado por la Norma 1SO 9001:2008, en ésta se

determinan los requisitos para un Sistema de Gestién de la Calidad (SGC), que pueden utilizarse



de forma interna por la organizacion, sin importar si el producto o servicio que brinda una
organizacién es publica o privada, grande o pequefia, de igual forma se debe anotar que para que
una empresa funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si, teniendo en cuenta que las actividades permiten que los elementos de

entrada se transformen en resultados, que se consideran como un proceso.

La certificacidn es una carta de presentacion de la empresa para posicionarse en el
mercado. La ISO 9001 es una norma elaborada por la Organizacion Internacional parala
Estandarizacion (1SO), que especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con fines
contractuales. Motivo por el cual debe ser considerado por el empresario como una inversiony
no como un gasto. En efecto, la certificacion contribuye a maximizar sus posibilidades de
negocios y a ahorrar los costos que pudiera llegar a generar el incumplimiento de normativas,

detectado a través de auditorias.

Teniendo en cuenta lo anterior y la importancia de la calidad en los procesos llevados a
cabo en las diferentes organizaciones, es necesario decir que las empresas dedicadas a prestar
servicios de transporte terrestre de toda clase de carga a nivel nacional e internacional, deben
contar con capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas al servicio. Por lo tanto
se debe prestar una gran atencion a la percepcién que el cliente tiene del servicio, siendo esto
una fijacion mental del consumidor con dicho producto o servicioy la capacidad del mismo para
satisfacer sus necesidades. De igual forma se debe decir que las empresas dependen de sus

clientes y por lo tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras de estos y esforzarse



por extender las expectativas, por lo que deben lograr el mejoramiento continuo y asi ser mas

competitivas o exitosas.

Por todo lo anterior y teniendo en cuenta la actividad econémica de la empresa
Transportadores de Norte de Santander, se hace necesario buscar la certificacion de calidad, ya
que esto trae beneficios a la empresa, ayudandola a mejorar los procesos y el servicio prestado.
Con base en lo anterior se hace necesario realizar un diagnostico que permita determinar las
condiciones de calidad exigidas por el ICONTEC para la certificacion ISO 9001:2008, la cual

contribuira a mejorar los procesos en el ente econdémico.

1.2 Formulacién del problema.

¢A la empresa Transportadores de Norte de Santander, qué beneficio le puede traer la

certificacion en calidad?

1.3 Objetivos.

1.3.1 General. Realizar una propuesta para la implementacion del sistema gestion de

calidad para la empresa Transportadores de Norte de Santander SAS.

1.3.2 Especificos. Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa, para

determinar el nivel de preparacion para el sistema gestion de calidad.



Identificar los procesos exigidos por la Norma Técnica de Calidad para lograr la

certificacion de la empresa.

Documentar los procedimientos de acuerdo a las necesidades de empresa, para lograr la

certificacion en calidad.

Elaborar un plan de accién para la empresa, estableciendo estrategias que contribuyan a

una adecuada implementacion.

1.4 Justificacion.

Las empresas en Colombia estan tomando conciencia en forma creciente de la
satisfaccion del cliente y lo que es mas importante, de que su supervivencia depende de esta
satisfaccion. Por ello, la implementacion del sistema de calidad tiene como requisito fundamental
garantizar la satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta las caracteristicas propias del sector en
el que realiza su actividad. El sistema se basa en la aplicacion de unos procesos dentro de la
organizacion e introduce el concepto de mejora continua para estimular su eficacia,
incrementando su ventaja competitiva en el mercado y respondiendo a las expectativas de los

clientes. (Hernandez Fuentes, 2014)

De otra parte cada vez mas las exigencias de los consumidores en los actuales escenarios
economicos es muy relevante, especialmente por el rol que desemperia la calidady en donde, las

empresas exitosas estan plenamente identificadas que ello constituye un buena ventaja



competitiva. De igual forma la gerencia moderna debe estar muy comprometida a responder
continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dindmico, turbulento e

imprevisible. (Berry, T (1992))

En los ultimos afios se han estado certificando las empresas Exportadoras,
Transportadoras, Puertos, Servicios, Empresas de Seguridad, Agencias de transporte y de carga 'y
todas aquellas compafiias que tengan que ver con el proceso de transporte. En Colombia ya se
han certificado cerca de 300 Empresas Nacionales y Multinacionales; siendo un requisito tener

certificado y la empresa que no la tenga tendra las puertas cerradas al comercio Exterior.

Los propdsitos que mueven a una organizacion a involucrarse en un proyecto destinado a
implantar la norma ISO, habitualmente comprenden obtener una ventaja competitiva,
diferenciarse de la competencia, demostrar su preocupacion por la calidad, iniciar un proyecto
dirigido hacia la Calidad Total, o simplemente cumplir con la exigencia de sus clientes. De igual
forma se debe mencionar que la certificacion permite aumentar la productividad, originada por
mejoras en los procesos internos, mejoramiento de la organizacion interna, incremento de la
rentabilidad, orientacion hacia la mejora continua, mayor capacidad de respuesta y flexibilidad

ante las oportunidades cambiantes del mercado.

De otra parte cuando se tiene un producto o servicio es necesario evaluarlo para
determinar su finalidad. Sus caracteristicas tienen que ser normalizadas en un documento
denominado “Norma”. Para ello debe haber un acuerdo de sus fabricantes, usuarios, autoridades

u asociaciones profesionales, entre otros. Sabiendo esto, una certificacion de calidades el



resultado de un proceso por el cual los auditores o evaluadores de la empresa certificadora
examinan la conformidad de ese producto o servicio segun los requisitos de la norma. Si el

resultado es satisfactorio se emitird pues un documento publico o certificado.

Todo lo anterior hace necesario, la adopcion de un sistema gerencial con orientacion a la
calidad que favorezca a los logros, objetivos establecidosy haga mas competitivas a las
empresas. La necesidad de adoptar estas normas en la empresa con el fin de ser competitivas
tanto en el mercado nacional como internacional, generando un alto grado de confiabilidad y
desarrolloa nivel organizacional, es asi que este trabajo de grado tiene como objetivo principal
disefiar un Sistema de Gestion de Calidad, que sirva como guia y que permita optimizar y
mejorar los procesos que hoy en dia se estan llevando a cabo dentro de la Transportadora, quien
a pesar de llevar una interesante trayectoria dentro del mercado, ha subsistido gracias a la calidad
de su servicio, sin embargo mediante las visitas realizadas, los comentarios hechos por los
colaboradores de la empresa y nuestra vision de empresarios del futuro, se evidencia claramente
que laausencia de la documentacion y por ende el control de procesos, no ha generado

indicadores para mejorar la calidad.

Con el trabajo de grado sobre la Norma Técnica ISO 9001:2008, se vera beneficiada de
forma directa la empresa Transportadores de Norte de Santander, ya que tiene la oportunidad de
mejorar el servicio, para lograr altos niveles de satisfaccion y mejorar la productividad y
eficiencia en el servicio prestado, de otra parte, se beneficiaran de forma indirecta los estudiantes

responsables de la investigacion, quienes tienen la oportunidad de poner en practica los



conocimientos adquiridos en la formacion profesional y por Gltimo la Universidad afianza las

linea de investigacion mejorando su nivel investigativo.

1.5 Delimitaciones.

1.5.1 Conceptual. La tematica del proyecto se enmarcara en los siguientes conceptos:

Calidad, sistema de calidad, gestion de calidad, mejora continua, empresa transportadora, entre

otros.

1.5.2 Espacial. La investigacion se llevaraa cabo en la ciudad de Ocafia,

especificamente en la calle 7A No 35 — 40 APTO 201, barrio la Primavera.

1.5.3 Temporal. El proyecto se desarrollaraen el lapso de tiempo de 8 semanas, contadas

a partir de la fecha de aprobacion del proyecto.

1.5.4 Operativa. Sisurge algin inconveniente para el desarrollo del trabajo de grado,

esto serd informado al director y al comité curricular.



Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco histérico

2.1.1 Antecedentes historicos del transporte a nivel internacional. En el periodo
precolombino los incas poseian un rudimentario pero eficiente sistema de caminos
interconectados a lo largo y ancho de su imperio, por el cual trasladaban distintos tipos de
mercaderias. A pie 0 a lomo de llamas, sus mercaderias lograban llegar a su destino. A veces a
través de puentes de cuerdas entre las montafias. Otros pueblos utilizaron canoas o botes como

medio de comunicacion.

En el siglo XX la formacion e instalacion de grandes corporaciones de fabricantes ha
dado un gran impulso a la produccién de vehiculos tanto para el uso particular como para el

transporte publico y de mercancias, asi como la exportacion a terceros paises. (Jaca., 2015)

En las trece colonias britanicas originales en América, que se extendieron hacia el oeste
hasta el rio Misisipi, el principal modo de transporte terrestre era por reata de animales de carga
y por caballos sobre los senderos de los nativos americanos. Hacia 1800 se hicieron carreteras de
tierra al quitar la maleza y los arboles de estos senderos. Muchas de esas carreteras, sin embargo,
se hacian casi intransitables durante los periodos de mal tiempo. En 1820, la mejora de las
carreteras denominadas turnpikes (autopistas), en las que las empresas privadas cobraban un
peaje por haberlas construido, conecto todas las ciudades principales superando al resto de

carreteras.



El transporte terrestre se desarrollé mas despacio. Durante siglos los medios tradicionales
de transporte, restringidos a montar sobre animales, carros y trineos tirados por animales,
raramente excedian de un promedio de 16 knvh. En el afio 1820, el ingeniero britanico George
Stephenson adapt6é un motor de vapor a una locomotora e inicio, entre Stockton y Darlington, en

Inglaterra, el primer ferrocarril de vapor. (Julissa, 2014)

Ha sido en el siglo XX cuando més se ha desarrollado la red viariaen Espafia. Sucesivos
gobiernos han realizado grandes inversiones hasta conseguir unas vias basicas de gran capacidad
(autopistas y autovias) que permiten el desplazamiento de gran nimero de personas y mercancias
por el territorio espafiol con niveles de motorizacion proximos a los grandes paises

industrializados.

En América, el caballo, la mula y el transporte sobre ruedas fueron introducidos por
espafioles y portugueses. Los mismos aprovecharon muchas veces las rutas construidas por los

indigenas. (Biagini, 2014)

Yaen el siglo XVIII existian carreteras que unian las actuales ciudades argentinas de
Tucuman y Buenos Aiires, la ciudad de México con sus vecinas Guadalajaray Jalapa, asi como

las andinas Lima (Per() y Paita. También en Brasil se construyeron carreteras costeras.

A pesar de ello, en la actualidad muchos paises americanos cuentan con sistemas de
carreteras mas 0 menos aceptables, siendo Argentina, Brasil y México los paises con mayor

cantidad de kilometros de carreteras mejoradas y asfaltadas. En 1928, se acordo entre los paises
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del sector construir una carretera panamericana que uniera todo el continente desde Alaska a
Tierrade Fuego. Yaen 1940 el 62 % del tramo correspondiente a América Central estaba

asfaltado y el 87 % de América del Sur. (Diaz Rizo, 2003)

2.1.2 Antecedentes historicos del transporte a nivel nacional. El transporte juega un
papel relevante en la economia especialmente dentro del proceso de globalizacion por ser factor
determinante en la competitividad de los productos y servicios que el pais pueda ofrecer en los
mercados internacionales, por su contribucion en la produccion industrial y agricola, y por su
aporte al incremento del bienestar individual al facilitar la movilidad y la accesibilidad a
servicios basicos tales como educacion y salud. Asi mismo se constituye en una importante
fuente de rentas para el Estado, generador de empleo y en consecuencia contribuye a disminuir

las diferencias en el ingreso per. Capita.

Es factor determinante en la formacion de un mercado amplio y en la vinculacion de
regiones aisladas. De esta manera el sector transporte pretende elevar la eficiencia en la
prestacion del servicio de transporte en términos de calidad, oportunidad, tiempo y costos, asi
como extender su cobertura a las regiones mas aisladas de la geografia nacional. En ese sentido,
este sector debe incentivar la movilidad e integracién de las personas, facilitar las actividades de
intercambio de mercancias y el posicionamiento de los productos nacionales en los mercados,
garantizando dentro del marco del ordenamiento territorial la incorporacion de las diferentes
regiones a la economia nacional y promover el desarrollo social de las personas a traves del

mejoramiento de sus salud, recreaciony educacion entre otros. (Transporte, 2009)
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En materia de transporte en la actual base (1994) de las Cuentas Nacionales, esta rama
adquiere un mayor grado de desagregacion, definiéndose los siguientes grupos: Servicios de
transporte terrestre, servicios de transporte por agua, servicios de transporte aéreo, servicios
auxiliares y complementarios del transporte. Dentro de los servicios de transporte terrestre se
considera el transporte por via férrea, el transporte de carga por carretera, el transporte colectivo
regular de pasajeros, municipal e intermunicipal y el transporte por tuberias. Los servicios de
transporte por via acuatica comprenden el transporte regular y no regular de pasajerosy carga
por via acuatica. También incluyen las actividades de embarcaciones para remolcar y empujar,
de excursion, crucero y turismo, transbordadores, taxis acuéticas, ferrisy el alquiler de equipo de
transporte acuatico dotado de tripulacion. Se desagrega en transporte maritimo internacional,
transporte maritimo de cabotaje y transporte fluvial. El transporte por via aérea incluye el
transporte regular y no regular de pasajerosy carga por via aéreay el alquiler de equipo de
transporte aéreo dotado de tripulacion. En los servicios auxiliares y complementarios del
transporte se incluyen las actividades de manipulacion de la carga, almacenamiento y depdsito,
estaciones de transporte terrestre, acuatico y aéreo, actividades de agencias de viaje y otras

actividades relacionadas con el transporte.

Al analizar la contribucion de cada uno de los modos al PIB transporte, se encuentra que
esta no ha sufrido mayores variaciones, de tal forma que se puede afirmar que el modo carretero
aporta el 75% del valor total del PIB transporte mientras que el transporte por agua solamente
participa con el 2%, el transporte aéreo con el 9% y el restante 14% se le atribuye a los servicios
auxiliares y complementarios del transporte. La participacion del PIB sector Transporte dentro

del total del PIB a precios constantes de 1994, no ha tenido variaciones significativas pues ha
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representado alrededor del 5.5% durante el periodo 1994 — 2003. Si este mismo analisis se
realiza a precios corrientes, se observa que la participaciéndel PIB del sector transporte dentro
del total disminuye a un 4.75% promedio para el periodo en estudio, siendo en el afio 1994

cuando se obtiene la mayor participacion (5.57%) mientras que en el afio 2003 ésta cae al 3.83%.

2.1.3 Antecedentes historicos del transporte a nivel local. Segun la investigacion
realizada se puede decir que la ciudad de Ocafia cuenta con el Aeropuerto Aguas Clarasy la
Terminal de Transportes; ambos de servicio nacional. El aeropuerto estd ubicado a 9 kilémetros
al noroeste de la ciudad. Actualmente cubren rutas aéreas con vuelos charter de empresas

privadas con destino a las ciudades de Cucuta, Bogota y Bucaramanga. (Paez Garcia, 2009)

De otra parte se debe decir que en la regidn, particularmente en Ocafia el movimiento
cooperativo nacio en el afio 1957, idea que visualizo el sefior César Chaya y que se consolido
con la creacion de la cooperativa Cootranshacaritama en 1967, la cual tiene personeria juridica
de 1976, a esta la siguieron cooperativas como cootrasnregional, cootrasnunidos, posteriormente
la cooperativa de caficultores del Catatumbo, Coomulfar, Coodin, Coopigon, Coopintegrate,
Crediserviry como cooperativa de segundo grado surge la central cooperativa de servicios
Cencoser. A lafecha de hoy existen 581 organizaciones solidarias, registradas en la Camara de
Comercio de Ocafia que se distribuyen entre fondos de empleados, cooperativas y

precooperativas. (Bonilla, 2013)

Las cooperativas son las organizaciones que con mayor precisiontipifican el modelo de

empresa asociativay representa el mayor nimero de entidades del sector en el municipio y
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surgen en menor proporcién las demas formas asociativas. Las entidades del sector solidarioen
el municipio en su gran mayoria estan dedicadas a la actividad de ahorro y crédito, siguiendo en

su orden las cooperativas de transporte, comercializacion y demas.

En Abrego se ha comenzado a trabajar en procesos cooperativos como COOPROMER
desde el afio 1988 buscando beneficio del sector agricola, FINANCIACOOP - DRI por esa
época tenia como objetivo asesorar en la promocion y acompafiamiento de organizaciones
campesinas, bajo las formas de cooperativas, con el propésito de identificar, formular, financiar

y desarrollar proyectos agropecuarios ejecutados por las organizaciones de economia solidaria.

La idea central era la de trasmitir herramientas empresariales para los mismos
agricultores que realizaran la comercializacion de sus productos, buscando mejorar los ingresos
y por consiguiente elevar su nivel, evitando el exceso de intermediacion en la venta de sus
productos. En otras palabras se trataba de proporcionar la constitucién de empresas cooperativas
que se consolidariany que desarrollarianprocesos de comercializacion de sus propios productos
en términos de politica de estado, se buscaba preparar a los campesinos para enfrentar la futura
globalizacion de la economia a través de la constitucion de empresas locales, regionales,

nacionales e internacionales.

Dentro de este contexto se inicid el trabajo en el municipio de Abrego, promoviendo la
constitucion de COOPROMER, al igual que se hizo con otros municipios de la provincia de
Ocana y sur del César. Se comenzo por identificar los lideres campesinos mas representativos de

Abrego, ubicados en las veredas mas cercanas al sector urbano para facilitar la asesoria. Dentro
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de estas personas se destacaron: Orlando Pacheco, Jesus Alba, Cayetano Pacheco, entre otros.
Las primeras reuniones se realizaron en lazona campesina de Abrego, inicialmente sesionando
una vez por semana para informar sobre los objetivos de la asesoriade FINANCIACOOP-DRI y

para intercambiar ideas con los agricultores e identificar el proyecto.

Después de dos meses de asesorialos campesinos decidieron democraticamente constituir
una precooperativa, iniciando con una pequefia tienda, ubicada en la casa campesina de Abrego e
intercambiando productos con el grupo precooperativo de San Pablo, empezaron a desarrollar
esta decision y la formulacion respectiva del proyecto con los integrante de la junta directivay el
director ejecutivo la nueva empresa, recién constituida. En esta etapa los funcionarios del SENA
de Abrego manifestaron que la mejor opcion era constituir las tiendas comunitarias y no las
cooperativas. En estas circunstancias se decidieron conjuntamente con los agricultores, aplazar

el proceso se consolido como COOPROMER.

2.1.4 Antecedentes historicos de las normas de calidad a nivel internacional. Los
primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de la Segunda guerra
Mundial, la calidad no mejoré sustancialmente, pero se hicieron los primeros experimentos para
lograr que ésta se elevard, los primeros estudios sobre calidad se hicieron en Estados Unidos. En
el afio de 1933 el Doctor W. A. Shward, de los Bell Laboratories, aplico el concepto de control
estadistico de proceso por primera vez con propdésitos industriales; su objetivo era mejorar en
términos de costo-beneficio las lineas de produccion el resultado fue el uso de la estadistica de
manera eficiente para elevar la productividad y disminuir los errores, estableciendo un analisis

especifico del origen de las mermas, con la intencion de elevar la productividad y la calidad.
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Cuando en 1939 estall6 la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico del proceso se
convirtié poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la industria, fue asi como los
estudios industriales sobre como elevar la calidad bajo el método moderno consistente en el
control estadistico del proceso llevo a los norteamericanos a crear el primer sistema de
aseguramiento de la calidad vigente en el mundo. EIl objetivo fundamental de esta creacién era el
establecer con absoluta claridad que a través de un sistema novedoso era posible garantizar los
estandares de calidad de manera tal que se evitara, sobre todo, la pérdida de vidas humanas; uno
de los principales interesados en elevar la calidad y el efecto productivo de ésta fue el gobierno
norteamericano y especialmente la industria militar de Estados Unidos, para los militares era
fundamental el evitar que tantos jévenes norteamericanos permanecieran simple y sencillamente

porgue sus paracaidas no se abrian.

En octubre de 1942 de cada mil paracaidas que eran fabricados por lo menos un 3.45% no
se abrieron, lo que significd una gran cantidad de jovenes soldados norteamericanos caidos como
consecuencia de los defectos que traian los paracaidas; a partir de 1943 se intensificé la
busqueda para establecer los estdndares de calidad a través de una vision de aseguramiento de la
calidad para evitar aquella tragedia, no solamente podriamos echar la culpa a los paracaidas sino
que también hubo una gran cantidad de fallas en el armamento de Estados Unidos
proporcionaban a sus aliados 0 a sus propias tropas, las fallas principales estaban esencialmente

en el equipo pesado.

Para lograr elevar la calidad se crearon las primeras normas de calidad del mundo

mediante el concepto moderno del aseguramiento de la calidad, para lograr un verdadero control
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de calidad se ideo un sistema de certificacion de la calidad que el ejército de Estados Unidos
inicio desde antes de la guerra. Las primeras normas de calidad norteamericanas funcionaron
precisamente en la industria militar y fueron llamadas las normas Z1, las normas Z1 fueron de
gran éxito para la industria norteamericana y permitieron elevar los estdndares de calidad
draméticamente evitando asi el derroche de vidas humanas; Gran Bretafia también aplico con el
apoyo de Estados Unidos, a su industria militar, de hecho desde 1935, una serie de normas de
calidad. a las primeras normas de calidad britanicas se les conoce como el sistema de normas
600, para los britanicos era importante participaren la guerra con un cada vez mejor armamento
que pudiera tener clara garantia de calidad, los britanicos adoptaron la norma norteamericana Z1
surgieron las normas britanicas 1008, con estas normas los britanicos pudieron garantizar

mayores estandares de calidad en sus equipos.

Otros paises del mundo no contaron con aseguramiento de calidad tan efectivo que
pudiera considerarse como uno de los factores verdaderos por lo que Estados Unidos y Gran
Bretafia permitieron elevar el nivel de productividad de sus equipos, bajar el nimero sensible de
pérdidas de vidas humanas ocasionadas por la mala calidad del mismo, y por supuesto, garantizar
y establecer garantias de calidad primero que ninguna otra nacion en el mundo sobre el
funcionamiento de sus equipo, aparatos y elemento técnicos. Otros paises como la Union
Soviética, Japon y Alemania tuvieron estandares de calidad muchos menores; esto determino en

gran medida que la pérdida en las vidas humanas fuera mucho mayor. (Buffa & Sarin, 2012)

Es importante decir que el doctor Edwars Deming entre 1940-1943 fue uno de los

grandes estadistas, discipulos Sheward, que habia trabajado en el célebre Western Electric
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Company de la ciudad de Chicago, Illinois, fue ahi donde tuvieron lugar los primeros
experimentos serios sobre productividad por Elton Mayor. También es importante decir que
durante la Segunda Guerra Mundial, Deming, un hombre absolutamente desconocido en este
tiempo, trabajo en la Universidad de Stanford capacitando a cientos de ingenieros militares en el
control estadistico del proceso, muchos de estos estadisticos militares precisamente fueron
capacitados en la implementacion de las normas de calidad Z1 a través de una serie de
entrenamientos en donde el aseguramiento de la calidad era el fundamento esencial y en donde
fue aplicado por cierto el control estadistico del proceso como norma a seguir para el

establecimiento de una mejora continua de la calidad.

2.1.5 Antecedentes historicos de las normas de calidad a nivel nacional. La norma
ISO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, que es el mejor para mejorar la
calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La versién actual, es del afio 2000 ISO 9001:2000,
que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la certificacion de calidad y es a lo que
tiende, y debe de aspirar toda empresa competitiva, que quiera permanecer y sobreviviren el

exigente mercado actual.

Estos principios basicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacion mediante la mejora de
sus relaciones internas. Estas normas, han de combinarse con los principios técnicos para

conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor. (Pérez Fernando de Velazco, 2004)
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La normativa, mejora los aspectos organizativos de una empresa, que es un grupo social formada

por individuos que interaccionan.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la cualidad final del producto, y de la
satisfaccion del consumidor, que es lo que pretende quien adopta la normativa como guia de

desarrollo empresarial.

La igualdad técnica de los productos, y la igualdad técnica de las empresas y
organizaciones, dificilmente superable por los tradicionales métodos tecnoldgicos, han hecho que

cada vez sea mas dificil diferenciar los productos, y producir satisfaccion en el consumidor.

La mejor forma de mejorar la produccion con los medios materiales existentes. Es
mejorando la organizacion que maneja y gestiona los medios de produccion como un todo
siguiendo principios de liderazgo, participacion e implicacion, orientacidn hacia la gestion, el
sistema de procesos que simplifica los problemas, el analisis de los datos incluyendo sobre todo
al consumidor y la mejora continua. Consiguen conocer y mejorar las capacidadesde la
organizacién. De este modo, es posible mejorar el producto de forma constante y satisfacer

constantemente al cada vez mas exigente consumidor.

En una organizacion existen diferentes procesos conectados entre si. A menudo, lasalida
de un proceso puede ser la entrada de otro. La identificacion y gestion sistematica de los

diferentes procesos desarrollados en una organizacion, y particularmente la interaccion entre
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tales procesos, puede ser referida como "la aproximacion del proceso™ a la gestion o gestion de

los procesos.

2.1.6 Antecedentes historicos de las normas de calidad a nivel nacional. Segun la
investigacion en la ciudad de Ocafia se han realizado varias investigaciones sobre las Norma 1ISO

9001:2008, las que puede servir de referencia para el trabajo de grado.

En este trabajo se tienen por objetivos realizar un diagnostico situacional, con el fin de
determinar la necesidad de certificarse en calidad ISO 9001:2008 en la comercializadora Gran
Sefiora, realizar la descripcion de los procesos y documentar los procedimientos minimos,
exigidos por la Norma Técnica de Calidad para lograr la certificacion, proponer indicadores de
gestion que permitan medir la efectiva del sistema de gestion de calidad y proponer un plan de
accion donde se establezcan las estrategias para la implementacion del Sistema de Gestidn de
Calidad, el tipo de investigacion utilizada fue la descriptiva ya que esta nos permite obtener la
informacion en la fuente, logrando dar a conocer la necesidad que posee la comercializadora

Gran sefiora. (Vargas Cabrales, 2015)

Para darle cumplimiento a los objetivos propuestos se utilizé el tipo de investigacion
descriptiva, la poblacién estuvo conformada por los funcionarios de la empresa a los que se les

aplico una encuesta, entrevista y ficha de observacion.

Por ultimo se concluye que por la complejidad del servicioy los productos ofrecidos por

laempresa Micomputador a crédito o de contado, se debe determinar los requisitos exigidos para
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la certificacion en la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008, mejorando la calidad de sus
servicios. Al igual que la documentacion exigida para el cumplimiento de los requisitos minimos
del sistema de gestion de calidad bajo los parametros de lanorma, como también se disefi6 un
plan de accion necesario para la empresa donde se determind objetivos, meta indicadores, tiempo y
responsable del proceso, logrando corregir los posibles errores y de acuerdo al plan poner en practica

las estrategias disefiadas y evaluando los procesos de calidad en la empresa. (Franco Ruedas, 2015)

2.2 Marco tedrico

El trabajo de grado se enmarca en las siguientes teorias y autores. (Arango Ospina,
2007), en su tesis titulada “Revision y actualizacion en la documentacion del Sistema de Gestion
de la Calidad bajo los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008 para Sumilec S.A.”, el trabajo
estd basado en la ejecucion de actividades de apoyo al Sistema de Gestidn de la Calidad en
Sumilec S.A. Dice que el mundo actual se encuentra inmerso en cambios constantes, donde
todos y cada uno de los miembros que lo conforman se encuentran interrelacionados y a su vez,
se encuentran en una constante competencia para ser mejor. El cual los orillaa que busquen el
desarrollointegral de todos sus elementos. Esto conlleva a que este proceso de cambios y
mejoras tenga nuevas exigencias, donde las organizaciones tendran que cumplir con nuevos

requisitos para satisfacer necesidades mas exigentes, teniendo que demostrar la calidad que tiene.

Hoy en dia, los sistemas de calidad son parte fundamental del funcionamiento eficaz en
los distintos departamentos de empresas de todo tipo. Siendo estos una poderosa herramienta
competitiva, no termina con la obtencion de la certificacion, es solo un inicio del camino, ya que

es un cambio cultural mas que una forma de trabajo. El estudio se enfatiza en la problematica del
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Area Socio-Educativa ya que no cuentan con una planificacion de la calidad que le permita
asegurar la continuidad de las operaciones y la vez poder lograr un control de la calidad a lo
largo de su proceso, para asi controlar y monitorear cada etapa del proceso, y de presentarse

alguna desviacion poder detectar el origen de la misma y en qué fase del proceso ocurre.

Ademéas de no contar con sistema de registro, los criterios para la aceptacion y rechazo, el
personal desconoce su nivel de responsabilidad y autoridad que ocupan, no estan definidos
objetivos de calidad, por otro lado no se han implementado métodos de trabajo especificos que
permiten un adecuado control de calidad en cada uno de sus procesos. El estudio se realizd como
un disefio de investigacion de campo, basado fundamentalmente en la recoleccién de datos
bibliograficos, entrevistas y anotaciones. Se pudo conocer la situacion actual del area en materia

de calidad haciendo uso de la lista de verificaciones.

La investigacion se ha definido seis capitulos, los cuales se estructuran de la siguiente
manera:
Capitulo 1, Situacion a investigar: describe el problema objeto de estudio, los objetivos

planteados para la resolucién del mismo, la justificacién y el alcance de la investigacion.

Capitulo 1l, Generalidades: en él se presenta una breve descripcionde la empresa,

politica, vision, mision, estructura organizativa.

Capitulo 111, Marco tedrico: contiene los antecedentes relacionados al tema de

investigacion, las bases tedricas y bases legales necesarias para el desarrollo del estudio.
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Capitulo IV, Marco metodologico: refleja la metodologia y pasos empleados para el
desarrollo del estudio, el tipo de investigacion, poblacidény muestra, técnicas e instrumentos de

recoleccidn de datos y las técnicas de Ingenieria Industrial aplicadas.

Capitulo V, Presentacion y analisis de resultados: se describe brevemente la situacion
actual, se presentan paso a paso los métodos utilizados para la obtencion de los resultados y se

realiza un andalisis de los mismos.

Capitulo VI, Corresponde a la propuesta desarrollada para el Area Socio Educativa la

cual esta compuesta por el disefio del Sistema de Gestion de la Calidad. (Arango Ospina, 2007)

Para finalizar, se incluyen las conclusiones y recomendaciones, asi como también los
apéndices correspondientes.
Tomando como punto de partida las recomendaciones realizadas por parte del Icontec en la
anterior auditoria de seguimiento. Tras el analisis del estado del sistema, se considero pertinente
actualizar la estructura documental con el fin de mantener la integridad, vigencia y pertinencia de
la informacion consignada en el manual de calidad. Facilitdndole a la empresa una mejor
preparacion para la auditoria el mes de noviembre del presente afio. Ambas investigaciones se
relacionan ya que luego de disefiar e implantar un Sistema de Gestion de la Calidad se debe

hacer una revision y actualizacion de la documentacion (siempre que sea necesario actualizarla).

La norma NTC-ISO pretende que las empresas creen, comuniquen Yy desplieguen su

vision, estrategia y objetivos mediante un lenguaje claro; que busquen, evalteny utilicen las



23

oportunidades; que exploren continuamente su propio ambiente externo e interno; que dirijan sus
procesos y recursos de manera efectiva y eficiente; que identifiquen, evalleny gestionen los
riesgos; que midan, analicen y revisen la informacion sobre los productos, procesos y ambiente;
gue mejoren, innoven y aprendan y que alcancen la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas.

Dada que esta norma no es certificable, se pretende utilizar este proyecto como guia para
aquellas empresas cuya alta direccién desea avanzar e ir mas alla del cumplimiento de los
requisitos minimos de lanorma 1SO 9001 y llevar su Sistema de Gestion de Calidad a un nivel
mayor que les permita obtener beneficios significativos, los cuales sirven como impulsores para

el crecimiento y sostenibilidad de la organizacion.

Este proyecto busca desarrollar una propuesta para implementar la norma NTC-ISO en
las empresas colombianas, por medio de herramientas y metodologias para la autoevaluacion de
lamadurez del Sistema de Gestion de la Calidad bajo sus directrices, que propenden por el éxito
sostenido a largo plazo con un enfoque de gestion de la calidad. En el desarrollo de este proyecto
se abordaran los pasos necesarios para la implementacion de las directrices de esta norma,
iniciando con una autoevaluacién de los principios del Gestion de Calidad, luego una medicion
del nivel de madurez del Sistema de Gestidn de Calidad y del cumplimiento de los principios de
Gestion de Calidad bajo las directrices de la norma y terminando con una metodologia para la

alineacion del Sistema de Gestion de Calidad y la norma NTC-1SO.
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Se tienen planteados puntos especificos enmarcados en el desarrollo de este proyecto,
iniciando por la correlacionde normasen el cual se reconocen las caracteristicas del modelo de
gestion implementado y el deseado, el segundo corresponde a realizar el diagnostico de la
situacion presente de la empresa bajo el modelo vigente y la percepcionde las directivas frente al
mismo, el tercero corresponde a formular el plan de trabajo que lleve a solucionar las diferencias
entre los modelos de gestidn citados y el cuarto corresponde a implementar las actividades
sugeridas en el plan, asi como la medicion de sus resultados para garantizar el cumplimiento del
objetivo general de éste proyecto, el cual es implementar la norma con miras al éxito sostenido.

(Gutiérrez Neira, 2014)

La alta competencia que se ha generado en los ultimos afios a nivel mundial, con las
caidas de las barreras comerciales, legales, politicas, tecnoldgicas, de comunicacion, entre otras,
que actualmente se refleja en economias totalmente globalizadas, ha obligado a los diferentes
paises y a sus entidades empresariales a realizar mejoras continuas mediante la generacion de
ideas que involucren cambios que se reflejen en un manejo de sus recursos con eficiencia y
eficacia, direccionados prioritariamente a la satisfaccion de las necesidades y/o requerimientos
del cliente. Dentro de este marco, las empresas y su fuerza laboral, sus colaboradores, deben
adaptarse a los nuevos cambios y retos comerciales, pues la necesidad de satisfacer plenamente a
los consumidores o usuarios de bienes y servicios con productos de 6ptima calidad y al coste que

fija el mercado; son los objetivos a lograr.

Para ACRISOLAR CIA. LTDA., empresa familiar, la decision est4 tomada, ya que

siendo una empresa cuencana, cuya razon de ser es velar por el fortalecimiento empresarial de la
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region y el pais a través del disefio y desarrollo de programas de asesoriay capacitacion en los
diferentes campos de la Gestion Administrativa, enfocados principalmente a la implementacién y
el mejoramiento continuo de los sistemas segun los modelos normativos 1SO 9001, ISO 14001,
OHSAS 18001, ISO 22000, entre otros; el no poseer un sistema de gestion de la calidad
fundamentado, implementado Yy certificado, menoscaba su credibilidad e imagen institucional;
ademas de disminuir su velocidad de respuesta, su productividad y en definitiva su
competitividad comparada con los favorables resultados que ha conseguido con sus clientes y no

asi, en su propia estructura organizativa.

Por esta razon la adopcion de un sistema de gestion de la calidad se observa como el
camino a seguir por la Alta Direccién de la empresa, motivada ademas por las firmes intenciones
de desarrollar un sistema de mejora continua que propicie una guia de actuacion claray definida
al personal sobre aspectos especificos de los procesos, actividades y controles que se desarrollen
a fin de cumplir con las especificaciones de sus clientes y procurar el logro de los objetivos

empresariales. (Patifio Torres, 2015)

Segun Carvajal, la presente investigacion se enfoc en presentar una propuesta que le
permita a La Universidad La Gran Colombia Seccional Armenia integrar a su Sistema de Gestion
de la Calidad el componente de la Administracion del Riesgo, a partir de la norma ISO

31000:2009, que es traducida y adoptada por el ICONTEC como NTC-1SO 31000:2011. En esta
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9001:2008, como lo es, el proceso INFORMATICA Y SISTEMAS. La normas 1SO permiten,
para el caso de la UGCA, integrarse desde su componente principal como lo es el ciclo PHVA, y
dado que la Universidad ya cuenta desde el 2009 con certificacion en ISO 9001:2008, le abre el
camino para integrar varios sistemas de gestion basados en estas normas, permitiéndole a la
Organizacion incluir los aspectos de la norma ISO 31000 que le darén la pauta para enfrentarse a
factores e influencias, internas y externas, que crean incertidumbre sobre si se lograran los

objetivos o no.

Con la integracion de los sistemas, la Universidad La Gran Colombia Armenia, no solo
gestionara el riesgo, en algin grado, sino que tendrd como referente tres aspectos puntuales que
se encuentran relacionados como lo son, una serie de principios que se deben cumplir para seguir
en el camino de la satisfaccion de sus partes interesadas (steakholders) y continuar con el logro
de sus objetivos redundando en la eficacia; un marco de referencia eficaz que permita el éxito en
la Gestidn del Riesgo, ya que este debe brindar las bases y las disposiciones que se introduciran
en todos los niveles de la organizacion y el proceso de gestion del riesgo que encierra el
gestionar el riesgo aplicandolo a los riesgos particulares de cada proceso. Para desarrollar el
trabajo de investigacion, se plantearon 6 objetivos especificos que hacen referenciaa
diagnosticar el estado de la organizacion frente a las directrices de la norma ISO 31000:2009; el
estado de la documentacion al integrar las dos normas y el desarrollo de la aplicacion de un
modelo de proceso (informatica y sistemas) con todas las etapas de la gestion del riesgo
principios, marco de referencia y proceso de la gestion del riesgo, y las demas actividades

necesarias para lograr una adecuada administracion del riesgo en el area determinada, utilizando
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la metodologia Magerit que encaja perfectamente con el proceso de gestion del riesgo de la

norma 31000.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados, se realizaron reuniones con las
directivas de la Universidad, los integrantes del comité de calidad y los funcionarios del &rea de
informéatica y sistemas, se analizaron los aspectos tedricos sobre el tema para 13 concluir
finalmente sobre la investigacion realizaday efectuar las recomendaciones del caso. La Gestion
del Riesgo, es un tema, que alineado con la norma 1SO 9001:2008, permitiria a la Universidad,
abordar los aspectos relacionados con la probabilidad de alcanzar el cumplimiento de las
directrices de su politica de la calidad y sus objetivos estratégicos o corporativos, a traves de la
identificacion y tratamiento de los riesgos de toda la Organizacion, permitiendo de esta manera
consolidar el estado del sistema de gestion de la calidad generando mayor valor agregado al estar
demostrandose la secuencia e interaccion de los procesos y la trazabilidad en los resultados
enfocados hacia el cumplimiento permanente de las necesidades de sus clientes internos y

externos. (Carvajal Suarez, 2013)

Teoria de la Calidad. Se dice que el concepto de calidad se ha manejado de forma
equivocada, esto puede ser porque la palabra en inglés quality asi lo haya determinado, sin
embargo he ahi el error, quality en inglés tiene dos acepciones o significados, uno es inherente a
la persona (calidad) y dos lo relativo a los atributos de la persona (cualidad). En espafiol el
idioma es mucho mas rico que el inglés, por lo tanto, no esta tan limitado. Sin embargo por
influencia del idioma y lo que ello representa en el mundo, ese concepto se ha limitado a si

mismo. Manejar el concepto quality como uno solo crea el error, puesto que confundir la causa
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con el efecto, es lo que ha estado sucediendo. Es decir; confundir una condicion interna propiay
natural de la persona con la condicion externa propiedad técnica del producto (forma de pensar y
sentir) y propiedad administrativa del sistema de operacidn (actitud) ambos son derivaciones de
la persona. Calidad es un concepto tan universal que nadie esta exento de ese concepto. Negar el
significado del valor de la calidad, es negar la esencia misma del ser humano, Ilamese, persona,
individuo, hombre, mujer, cliente, proveedor, comprador, vendedor, ejecutivo etc. Hay una sola

calidad, y ese valor lo ejerce Unica y exclusivamente la persona.

El ser humano esta tan volcado fuera de si mismo que le cuesta trabajo y le parece muy
dificil volver a su interior, pensando que son cosas ajenas a los negocios, a los sistemas, al
mundo financiero, comercial etc. Sin embargo, todo, absolutamente todo lo que el mundo es para
la persona, cualquiera que ésta seatiene su origen en su mente y la mente no es externa, es unica
y totalmente interna. Asi pues la mente es el origen de todo lo que el ser humano sea o pretenda
ser. Nada absolutamente nada se hace sin la mente. Entonces volverse al origen, es decir a la

mente; es volver a lacausa. (Zavala, 2011)

2.3 Marco conceptual

La investigacion estd enmarcada dentro de los siguientes conceptos:

Calidad. Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren

capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o

servicioes la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor
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que asume conformidad con dicho producto o servicioy la capacidad del mismo para satisfacer

sus necesidades.

Sistema de calidad. Es un instrumento de gestion que integra procesos, define
responsabilidades, procedimientos y los recursos necesarios que deben ser desplegados de forma
coherente y coordinada en la organizacion de una empresa. El Sistema de Calidad se debe

establecer, documentar e implantar de forma efectiva.

Gestion de calidad. La gestion de calidad constituye uno de los factores claves para que
una organizacion logre sus objetivos. Segun la Norma 1SO 9001-2000, la Gestién de Calidad se
define como las actividades coordinadas para dirigir y controlar los aspectos relativosa la

calidad en una organizacion.

Principios generales de la Gestién de Calidad.
1. Enfoque al cliente: para cualquier organizacion el cliente es el elemento mas importante, ya
que sin clientes no hay negocio. Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto deben
interpretar sus necesidades actuales y futuras, cumplir con estos requisitos esforzarse para

sobrepasar sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres de la organizacién establecen la unidad de proposito, la
orientacion y el ambiente interno requerido para que el personal pueda involucrarse en los logros

de los objetivos de la organizacion.
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3. La participacion del personal: la gestion de calidad exige la participacionactiva y total
de todos los miembros de la organizacién esto posibilita que sus conocimientos se traduzcan en

beneficios para la organizacion.

4. El enfoque basado en procesos: para que la organizacion funcione de manera eficaz, se

deben identificar y gestionar 1os numerosos procesos interrelacionados que la integran.

5. Enfoque de sistema para la gestion: la calidad requiere que se identifique, se
comprenda, y se gestione como un sistema integrado. De esta manera la organizacion genera

confianza en su capacidad y en la confiabilidad de sus procesos.

6. La mejora continua: la alta gerencia debe tomar acciones para mejorar las propiedades,
caracteristicasy funciones de los productos e incrementar la eficaciay eficiencia de sus procesos

de realizacion.

7. Enfoque basado en hechos para latoma de decision: Las decisiones eficaces se basan

en el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad

de ambos para crear valor. (Figueroa, 2006)
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Mejora continua. El proceso de mejora continua es un concepto del siglo XX que
pretende mejorar los productos, serviciosy procesos. Postula que es una actitud general que debe
ser la base para asegurar la estabilizacion del proceso y la posibilidad de mejora. Cuando hay
crecimiento y desarrolloen una organizacién o comunidad, es necesaria la identificacién de
todos los procesos y el anélisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las
herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el anélisis de la
satisfaccion en los miembros o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de mejora de la calidad
y la eficiencia en las organizaciones. En el caso de empresas, los sistemas de gestion de calidad,
normas 1SO y sistemas de evaluacion ambiental, se utilizan para conseguir calidad total.

(Calidad, 2015)

Empresa transportadora. Se denominan empresas de serviciosa aquellas que tienen por
funcion brindar una actividad que las personas necesitan para la satisfaccion de sus necesidades
(transporte, de recreacion, de capacitacion, de medicina, de asesoramiento, de construccion, de
turismo, de television por cable, de organizacion de una fiesta, de luz, gas etcétera) a cambio de

un precio. Pueden ser pablicas o privadas.

Enfoque al cliente. Cualquier tipo de organizacién depende de sus clientes y por tanto la
organizacion debera comprender las necesidades actuales y futuras de estos y esforzarse en

exceder las expectativas. (Gémez Gras, 1997)
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Liderazgo. Los lideresestablecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacién. Ellos deberan crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda

llegar a involucrarse totalmente en logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de toda
organizacion y su total compromiso posibilita que sus competencias sean usadas para el

beneficio de la empresa.

Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficaciay eficiencia de una organizacién en

el logro de sus objetivos.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones eficaces se basan

en el andlisis de los datos y de toda la informacién necesaria.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad

de ambos para poder generar valor en sus respectivas cadenas.
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2.4 Marco legal

Las bases legales que sustentan este trabajo de grado son las siguientes.

2.4.1 Constitucion politica de Colombia de 1991. Articulo 25. El trabajo es un derecho
y una obligacion social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del Estado.

Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas. (Republica, 2012)

2.4.2 Codigo de Comercio. En el Decreto 410 de 1971. Por el cual se expide el Cdodigo
de Comercio, el Presidente de la Republica de Colombia, en ejerciciode sus facultades
extraordinarias que le confiere el numeral 15 del articulo 20 de la Ley 16 de 1968 y cumplido el

requisito alli establecido.

Articulo 10. Son comerciantes las personas que profesionalmente se ocupan en alguna de

las actividades que la ley considera mercantiles.

La calidad de comerciante se adquiere aunque la actividad mercantil se ejerza por medio

de apoderado, intermediario o interpuesta persona.

Articulo 11. Las personas que ejecuten ocasionalmente operaciones mercantiles no se
consideraran comerciantes, pero estaran sujetas a las normas comerciales en cuanto a dichas

operaciones. (Colombia, 2016)
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Articulo 12. Toda persona que segun las leyes comunes tenga capacidad para contratar y
obligarse, es habil para ejercer el comercio; las que con arreglo a esas mismas leyes sean

incapaces, son inhabiles para ejecutar actos comerciales.

Articulo 13. Paratodos los efectos legales se presume que una persona ejerce el comercio
en los siguientes casos:
1) Cuando se halle inscrita en el registro mercantil;
2) Cuando tenga establecimiento de comercio abierto, y

3) Cuando se anuncie al pablico como comerciante por cualquier medio.

Articulo 14. Son inhabiles para ejercer el comercio, directamente o por interpuesta
persona:
1) Los comerciantes declarados en quiebra, mientras no obtengan su rehabilitacion;
2) Los funcionarios de entidades oficiales y semioficiales respecto de actividades mercantiles
que tengan relacion con sus funciones, y
3) Las demas personas a quienes por ley o sentencia judicial se prohiba el ejerciciode

actividades mercantiles.

Si el comercio o determinada actividad mercantil se ejerciere por persona inhabil, ésta
sera sancionada con multas sucesivas hasta de cincuenta mil pesos que impondré el juez civil del
circuito del domicilio del infractor, de oficio o0 a solicitud de cualquiera persona, sin perjuicio de

las penas establecidas por normas especiales. (Colombia, 2016)
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Articulo 15. El comerciante que tome posesion de un cargo gque inhabilite para el
ejerciciodel comercio, lo comunicara a la respectiva cAmara mediante copia de acta o diligencia
de posesion, o certificado del funcionario ante quien se cumplié la diligencia, dentro de los diez

dias siguientes a la fecha de la misma.

El posesionado acreditarael cumplimiento de esta obligacion, dentro de los veinte dias
siguientes a la posesion, ante el funcionario que le hizo el nombramiento, mediante certificado de

la camara de comercio, so pena de perder el cargo o empleo respectivo.

Articulo 16. Siempre que se dicte sentencia condenatoria por delitos contra la propiedad,
lafe pablica, la economia nacional, la industria y el comercio, o por contrabando, competencia
desleal, usurpacion de derecho sobre propiedad industrial y giro de cheques sin provisionde
fondos o contra cuenta cancelada, se impondra como pena accesoriala prohibicion para ejercer

el comercio de dos a diez afios.

Articulo 17. Se perderé la calidad de comerciante por la incapacidad o inhabilidad

sobrevinientes para el ejercicio del comercio. (Colombia, 2016)

Articulo 18. Las nulidades provenientes de falta de capacidad para ejercer el comercio,
seran declaradas y podran subsanarse como se preveé en las leyes comunes, sin perjuicio de las
disposiciones especiales de este Codigo.

Articulo 19. Es obligacion de todo comerciante:

1) Matricularse en el registro mercantil;
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2) Inscribir en el registro mercantil todos los actos, librosy documentos respecto de los cuales la
ley exija esa formalidad;

3) Llevar contabilidad regular de sus negocios conforme a las prescripciones legales;

4) Conservar, con arreglo a la ley, la correspondencia y demas documentos relacionados con sus
negocios o actividades;

5) Denunciar ante el juez competente la cesacion en el pago corriente de sus obligaciones
mercantiles, y

6) Abstenerse de ejecutar actos de competencia desleal. (Colombia, 2016)

2.4.3 Norma Técnica Colombiana 1SO 9001. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad,
cuando una organizacion:
a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables,y
b) aspiraa aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continda del sistema y el aseguramiento de la conformidad

con los requisitos del cliente y los legales y los reglamentarios aplicables.

APLICACION. Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicablesa todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto

suministrado. (Colombiana., 2008)
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Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido
a lanaturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.
Cuando se realicenexclusiones, no se podréa alegar conformidad con esta Norma Internacional a
menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el capitulo 7y
que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacion para
proporcionar productos que cumplir con los requisitos del cliente y los legales y los

reglamentarios aplicables.

REQUISITOS GENERALES. La organizacion debe establecer, documentar, implementar
y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo
con los requisitos de esta Norma Internacional.
La organizacion debe:
a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicaciona
través de la organizacion.
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,
c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion
como el control de estos procesos sean eficaces,
d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacién
y el seguimiento de estos procesos,
e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicabley el analisis de estos procesos,
) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora

continua de estos procesos. (Colombiana., 2008)
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La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.
En los casos en que la organizacidn opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte
la conformidad del producto con los requisitos, la organizacién debe asegurarse de controlar tales
procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente

debe estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad.

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION. La documentacion del sistema de gestion
de la calidad debe incluir:
a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,
b) un manual de la calidad,
c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,
d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determine que son necesarios para

asegurarse de la eficaz planificacion, operaciony control de sus procesos. (Colombiana., 2008)

COMPROMISO DE LA DIRECCION. La alta direccion debe proporcionar evidencia de
su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como
con lamejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y
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e) asegurando la disponibilidad de recursos.

ENFOQUE AL CLIENTE. La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del

cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

POLITICA DE LA CALIDAD. La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la
calidad:
a) es adecuada al proposito de la organizacion,
b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestion de la calidad,
c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

MEJORA. Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la

direccion. (Colombiana., 2008)
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2.5 Marco contextual

Ocafia es un municipio colombiano ubicado en la zona noroccidental del departamento de
Norte de Santander. Esta conectada por carreteras nacionales con Bucaramanga, Clcuta y Santa
Marta. La provincia de Ocafia posee el Area Natural Unica Los Estoraques ubicado a 27 km de
Ocafay 1 kilometro de La Playa de Belén, nominado "Bien de Interés Cultural" y "Monumento

Nacional™" y a 27 kildmetros de la ciudad de Ocafia.

Se constituye como la segunda poblacion del departamento después de Culcuta con mas
de 100.000 habitantes incluida el arearural. Su extension territorial es de 460 km?, que

representa el 2,2% del departamento. Su altura maxima es de 1 202 msnm y la minima de 761 m.

El municipio de Ocafa se divide en 18 corregimientos. Cerro de las Flores, Quebrada de
la Esperanza, Las Chircas, Llano de los Trigos, Aguas Claras, La Floresta, Portachuelo, Otaré,
Pueblo Nuevo, La Ermita, Agua de la Virgen, Buenavista, Mariquita, Las Lizcas, Espiritu Santo,

El Palmar y Venadillo.

La ciudad de Ocafia fue fundada el 14 de diciembre de 1570, por el capitan Francisco
Fernandez de Contreras, como parte del tercer proyecto poblador del oriente, patrocinado por la

Audiencia y el Cabildo de Pamplona.

La fundacion tuvo por objeto la busqueda de una via que comunicara el ndcleo urbano de

Pamplona con el mar Caribe y el interior del Nuevo Reino. (Paez Garcia, 2009)
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Debido a la localizacidn geografica del poblamiento, la Audiencia de Santafé, presidida
por Andrés Diaz Venero de Leiva, determind que la naciente villa quedara bajo la jurisdiccion de
la Provincia de Santa Marta, siendo gobernador de ésta, don Pedro Fernandez del Busto.

El nombre de Ocafia le fue puesto al nuevo poblamiento, como homenaje a Fernandez del Busto,

natural de Ocaria, en Espana.

Los pueblos prehispanicos que habitaron la region, fueron los denominados
tradicionalmente como HACARITAMAS vy la llamada CULTURA MOSQUITO o
BAJOMAGDALENENSE, esta ultima de filiacion Caribe, segun las investigaciones hasta ahora
realizadas. Su nombre en lengua nativa, fue el de ARGUTACACA, segun lo registran

documentos del siglo XVI.

En 1575, Ocafia obtiene el titulo de ciudad, como consta en los documentos oficiales de
la época. A finales del siglo XVI, una vez sometidas las tribus de la zona, se inician las
colonizaciones, cuya area de influencia corresponde a lo que es hoy la Provincia de Ocafia y

algunas poblaciones del sur del Cesar y de Bolivar. (Péez Garcia, 2009)

En el transcurso de la guerra de Independencia, lazona de Ocafia cobra singular
importancia estratégica. Aqui Bolivar (1813), quien denomind la ciudad "bravay libre",
consolidé sus fuerzas para la Campafia Admirable con tropas momposinas y de la region. En
1815, Santander hace su entrada a Ocafia recibiendo alli el nombramiento de Comandante
General de las tropas de reconquista del norte. Entre los martires ocafieros de la Independencia,

se destaca don Miguel Pacheco y dofia Agustina Ferro, fusilada por la guerrilla realista de Los
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Colorados, el 20 de enero de 1820. EI 9 de abril de 1828, se reuni6 en el templo de San Francisco
(monumento nacional desde 1937), la Convencion constituyente cuyo proposito era el de
reformar la Carta expedida en Clcuta en 1821. En dicha Convencidn, se enfrentaron las
fracciones santanderista y boliviana, produciendo como resultado la dictadura de Bolivar, el
atentado contra su vida y, finalmente, la disolucion de la Gran Colombia. A partir de 1963, se
inicia la transformacion urbana de la ciudad a raiz de invasiones que modifican el esquema
ortogonal inicial, dando como resultado la ciudad que vemos hoy, mezcla de arquitectura

colonial, republicana y moderna.

Clima. La temperatura promedio de Ocaria es de 22 °C. Piso térmico templado, con una
temperatura no menor alos 8 °C y no mayores a los 25 °C. Precipitaciones entre los 1.000 y
2.000 mm anuales, las lluvias durante el primer semestre son escasas. Los meses de lluvia son,
agosto, septiembre, octubre y noviembre, éste ultimo es aprovechado para los cultivos

semestrales.

La empresa Transportadores de Norte de Santander SAS, fue registrada bajo el nimero de
identificacion tributaria 900 719 398-8 y en la actualidad se encuentra ubicada en la calle 7A No
35 -40 APTO 201, barrio la Primavera, de otra parte se tiene como actividad principal el
transporte de carga por carretera. De otra parte se debe decir que la sociedad tiene por objeto
principal el desarrollo de la industria del transporte terrestre automotor publico en la modalidad
de carga, en el ambito nacional e internacional a traves del empleo de todos los medios y en sus
variadas modalidades, ademas puede realizar actividades como el transporte de crudo y todos sus

derivados, combustibles, carga masiva, ganado, encomiendas, giros, servicios mecanicos,
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reparacion automotriz, compra y venta de productos, repuestos, combustibles, lubricantes,
llantas, servicio de lavado y engrase, compra y venta de vehiculos. Ademas de lo anterior la
empresa puede contratar medios de transporte, representar firmas nacionales o extranjeras,
almacenas, distribuir, empacar, reempacar y manipular todo tipo de bienes, entre otras inherentes

a su actividad econdmica.

De otra parte la empresa TNS se conformo en el afio 2014 en Ocafa, Norte de Santander,
con el esfuerzo y unién de un grupo de 64 socios, quienes detectaron las necesidades para
transportar los principales tipos de carga de laregion a todo el territorio nacional, la sociedad
contaba con una amplio parque automotor que les respaldaba para un crecimiento importante

dentro del sector de transporte.

La empresa abrio sus puertas desde el mes de febrero de 2014 en Ocaria Norte de
Santander, radicando en la Cdmara de Comercio su constitucion el 8 de abril del mismo afio. En
el mes de agosto de 2014 se obtuvo autorizacion del ministerio de transportes mediante
Resolucion 264. Sus inicios de carga se dieron en el mes de septiembre; en la actualidad nuestra
empresa cuenta con 60 vehiculos cisterna y aproximadamente 130 vehiculos tipo carroceriapara

carga seca. (Péez Garcia, 2009)

La empresa cuenta con un grupo interdisciplinario, compuesto por profesionales
destacados y transportadores con amplia experiencia, con combinacion correcta de
conocimientos y habilidades. Para TNS el recurso humano es el activo mas significativo, cada

integrante del capital humano es consistente de la importancia de su trabajo dentro de la
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organizacién y estd comprometido con la misién y visionde la misma. La capacidad permanente
ha garantizado el mejoramiento continuo de los procesos y de esta manera superar la experiencia

de nuestros clientes.

Se cuenta con la mision de ser una empresa regionalista colombiana que provee servicios
de transporte terrestre de carga liquida y seca a nivel nacional de forma segura y eficaz,
generando satisfacciones a nuestros clientes y garantizando el crecimiento econémico social y

cultural de nuestros asociados empleados y la comunidad.

La vision es que el afio 2017 se consolide como una organizacion lider en la operacion
logistica de carga terrestre de la region Norte de Santandereana, mejorando continuamente la

calidad de sus serviciosy superando las expectativas de los clientes. (Acosta Lopez, 2015)
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Capitulo 3. Disefio metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion.

(Méndez, 2003), sostiene que segun nivel de conocimiento cientifico al que se espera
llegar, se debe formular el tipo de estudio, cuyo propdsito es sefialar el tipo de informacién que
se necesita, asi como el nivel de anélisis que debera realizar, para lo cual debe tenerse en cuenta
los objetivos que se plantearon. La investigacion descriptiva identifica caracteristicas del
universo, formas de conducta y actitudes del universo investigado, establece comportamientos
concretos y descubre y comprueba la asociacionentre las variables enunciadas en la

investigacion.

Para la realizacion de este proyecto se recurrid al tipo de investigacion descriptiva,
determinando las variables propias del problema; analizando cualitativamente y

cuantitativamente la situacion del problema de la empresa.

3.2 Poblacién y muestra.

3.2.1 Poblacién. La poblacion estuvo conformada por 60 conductores para transporte de
crudo, 40 para transporte de carga secay 9 empleados del area administrativa de la empresa

Transportadores de Norte de Santander SAS.
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3.2.2 Muestra. La muestra se determind con la poblacién conformada por 60 conductores
y 40 transportadores, aplicando la siguiente formula estadistica, para la poblacién objeto de la

investigacion. De igual forma se tendran en cuenta los 9 empleados.

n= N(Zc)®> * p * g

(N-1)*(E)* +(Zc)*x px g

Donde:
n= Muestra
N= Poblacién dada en el estudio = 100

Zc=Indicador de Confianza = 95% = 1,96

p= Proporcion de aceptacion = 50% = 0.5

g= Proporcioén de rechazo = 50% = 0.5

E= Error poblacional dispuesto a asumir 6% = 0.0
n = (100)(1,96)* * (0.5)(0.5)

(100 -1)(0.06)? + (1,96)° (0.5)(0.5)

n = 96
1,3

71 conductores a encuestar.

>
11
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3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion.

La recoleccion de la informacion necesaria para la elaboraciéon del trabajo de grado se
hizo a través de la encuesta, para la cual se utilizd el instrumento del cuestionario con preguntas
cerradas y una lista de chequeo, siendo estas planteadas para la poblacidn objeto de
investigacion, con el fin de poder realizar un diagnostico que ayude a determinar las exigencias

para la certificacion 1ISO 9001:2008 de la empresa transportadora.

3.3.1 Fuentes primarias. Para larecoleccion de datos se aplico la encuesta debidamente
orientada, con la cual se obtuvo informacion para el adecuado desarrollo del estudio dando paso

a la planeacion y ejecucion de las acciones.

3.3.2 Fuentes secundarias. Hace referencia a las informaciones complementarias, la
cual es obtenida a través la normatividad legal, econdmica y datos aplicablesal sector donde se

puede ubicar este anteproyecto.

3.4 Procesamiento y analisis de informacion.

La informacion recolectada mediante latécnica de la encuesta se tabuld cuantitativa y

cualitativamente y se presentd en tablas y graficos. De igual forma la lista de chequeo se

presentd de forma cualitativa.
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

4.1 Diagnostico de la situacién actual de la empresa, para determinar el nivel de

preparacion para el sistema gestion de calidad.

4.1.1 Encuesta dirigida a los conductores de la empresa Transportadores de Norte
de Santander SAS. Con el objetivo de realizar una propuesta para la implementacién del
sistema gestion de calidad para la empresa Transportadores de Norte de Santander SAS, se
aplicd una encuesta a 71conductores y 9 empleados de la empresa, los resultados de las mismas

Se enuncian a continuacion..

Tabla 1.

Conocimiento de la 1SO 9001

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 13 18

NO 58 82

TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Sl NO

Figura 1. Conocimiento de la ISO 9001

Del total de los conductores encuestados el 82% afirman que no conocen la Norma ISO
9001:2008, ya que en la empresa, no han escuchado hablar de ella, por lo que se evidencia que la
empresa en la actualidad no esté certificada, y al igual no han capacitado a los empleados sobre
el tema, de otra parte un buen nimero de empleados afirman conocer sobre dicha Norma, pues
han asistido a capacitaciones en instituciones diferentes a la empresa donde los han orientado

sobre dichos conceptos.

Tabla 2.

Conocimiento de las ventajas que tiene la certificacion

item Frecuencia Porcentaje
Sl 9 13

NO 62 87

TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 2. Conocimiento de las ventajas que tiene la certificacion

En esta pregunta la mayoria de los conductores manifiestan que no conocen las ventajas
que puede traer para la empresa la certificacion, tan solo el 13% dice que por capacitaciones
recibidas en otras entidades conocen de los grandes beneficios que esta certificacion puede traer

a laempresa.

Tabla 3.

Necesidad de que la empresa cuente con la certificacion ISO 9001:2008

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 69 98

NO 1 1

No responde 1 1

TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 3. Necesidad de que la empresa cuente con la certificacion ISO 9001:2008

Del 100% de los conductores encuestados la gran mayoria afirma que es necesario que la
empresa se certifique en calidad ya que con eso puede demostrar que todos los procesos llevados
a cabo en la empresa se estan haciendo de forma adecuada, aunque no se puede desconocer que
una muy pequefia parte dicen que no, o no respondieron a la pregunta ya que al parecer no les

interesa lo que pueda pasar con la transportadora.

Tabla 4.

Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que ha recibido

Item Frecuencia Porcentaje
No responde 2 3

Mas participaciénen las decisiones 1 1

Servicio de los conductores 1 1

Ninguna 67 95

TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 4. Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que ha recibido

El 95% de los encuestados afirman que no han recibido peticiones, quejas, reclamos o
sugerencias sobre los servicios ofrecidos a los clientes, de otra parte el 3% no respondierony el
1% dicen que se deba dar mas participacionen la empresa y atender las quejas sobre el servicio

al cliente o trato que tienen los conductores con el cliente.

Tabla 5.

Satisfaccionde los clientes con el servicio prestado

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 70 99

NO 0 0

No responde 1 1

TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 5. Satisfaccion de los clientes con el servicio prestado

Al aplicar la encuesta a los 71 conductores el 99%, afirman que hasta el momento los
clientes se sienten satisfechos con el servicio prestado por la transportadora, ya que las quejas y

reclamos son muy pocas y se ha tratado de prestar un servicio eficiente, eficaz y a tiempo.

Tabla 6.

Calificaciona los procesos administrativos llevados en la empresa

Item Frecuencia Porcentaje
Excelentes 6 8

Buenos 65 92

Malos 0 0
Regulares 0 0

TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 6. Calificacion a los procesos administrativos llevados en la empresa

En cuanto a los procesos administrativos llevados a cabo en la empresa, el 92% dicen que
han sido buenos y el 8% excelentes, 1o que evidencia que en la empresa segun los conductores,
las actividades se estan llevando a cabo de forma adecuada, con miras a prestar el servicio de

forma dptima.

Tabla 7.

Inconformidad con algun proceso

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0

NO 71 100
TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 7. Inconformidad con algun proceso

Después de realizada la encuesta a los conductores de la empresa Transportadores de
Norte de Santander S.A.S, se pudo determinar que el 100% de estos, afirman que no estan

inconformes con los procesos llevados a cabo en la empresa.

Tabla 8.

Funcionario al que se le ha manifestado las inconformidades

Item Frecuencia Porcentaje
Gerente 0 0
Secretaria 0 0

No responde 71 100
TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S

55
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Figura 8. Funcionario al que se le ha manifestado las inconformidades

Segun la encuesta aplicada se debe decir que el 100% de los conductores no respondieron
a lapregunta, ya que como no manifiestan inconformidades no se han visto en la necesidad de

dirigirse a algun funcionario de la empresa.

Tabla 9.

Inconformidad solucionada de forma rapida

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0

NO 0 0

No responde 71 100
TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 9. Inconformidad solucionada de forma rapida

Al igual que la pregunta anterior, el 100% de los funcionarios manifiestan que no han
tenido la necesidad de acudir a un funcionario de laempresa para resolver alguna inconformidad,

por lo tanto no respondieron a la pregunta.

Tabla 10.

Conocimientos sobre el manual de procedimientos

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 1 1

NO 70 99

TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 10. Conocimientos sobre el manual de procedimientos

En cuanto al conocimiento sobre el manual de procedimientos se debe decir que el 99%
de los conductores encuestados no lo conocen, evidenciandose con esto una falencia en la
empresa, ya que este documento debe ser requisito su conocimiento, para realizar las actividades

de forma adecuada

Tabla 11.

Existencia de manual de funciones

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 1 1

NO 70 99

TOTAL 71 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los conductores de laempresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 11. Existencia de manual de funciones

Al igual que el manual de procedimiento, el manual de funciones se desconoce en la
empresa, lo puede llevara que los conductores realizan duplicidad de funciones y no se conozcan

las lineas de mando y direccionamiento organizacionales en la entidad.
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4.1.2 Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de

Santander SAS. Con el objetivo de realizar una propuesta para la implementacion del sistema

gestion de calidad para la empresa Transportadores de Norte de Santander SAS.

Tabla 12.

Necesidad de que la empresa se certifique en la 1ISO 9001.

item Frecuencia Porcentaje
Sl 100

NO 0

TOTAL 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 12. Necesidad de que la empresa se certifique en la ISO 9001.

Actualmente las organizaciones que estan en posicién de cumplir con el compromiso que

implica la Certificacion, poseen ventajas importantes al alcance de la Alta Direccidn. Estas

normas consolidan afios de conocimientos y experiencia en el campo de la Calidad. De alli la
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importancia que tienen en el mundo de hoy, que va mas alla de una moda o de las exigencias a

veces caprichosas de los clientes y los organismos oficiales.

Por lo tanto la totalidad de los encuestados dicen que es evidente la necesidad de
certificarse en calidad, con el objetivo de mejorar la situacion actual y asi optimizar los procesos

y la calidad de los servicios ofrecidos.

Tabla 13.

Capacitaciones sobre la certificacion en calidad

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 0 0

NO 9 100
TOTAL 9 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 13. Capacitaciones sobre la certificacion en calidad
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Las capacitaciones se constituyen en una herramienta imprescindible de cambio positivo

en las organizaciones. Hoy no puede concebirse solamente como entrenamiento o instruccion,

supera a estos y se acerca e identifica con el concepto de educacién. La tarea de la funcién de

capacitacion es mejorar el presente y ayudar a construir un futuro en el que la fuerza de trabajo

esté formada y preparada para superarse continuamente.

Teniendo en cuenta lo anterior se puede decir que en la transportadora se esta fallando ya

que latotalidad de los encuestados afirman que no se les da capacitacion apropiada sobre la

certificacion en calidad, siendo el empleado parte activa en el proceso de certificacion en toda

empresa.

Tabla 14.

Existencia de buzén de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias

item Frecuencia Porcentaje
Sl 0
NO 100
TOTAL 100
Nota: Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 14. Existencia de buzdn de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
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La comunicacién de los clientes y empleados con la empresa en uno de los aspectos mas
importante, por lo que el buzén de sugerencias es una solucion antigua, pero que sigue dando sus
frutos hoy. La totalidad de los encuestados afirman que en la empresa aln no se cuenta con un
buzon de quejas, peticiones, reclamos y sugerencias, siendo este indispensable para lograr una

mejorar comunicacion interna y externa y asi mejorar las relaciones interpersonales.

Tabla 15.

Satisfacciondel servicio prestado

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 7 78

NO 2 22

TOTAL 9 100

Nota: Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 15. Satisfaccion del servicio prestado

Se debe decir que la mayoria de los encuestados afirman que los clientes se sientes

satisfechos con los servicios prestados, ya estos son de excelente calidad, de otra parte al cliente
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se le da una especial atencion siendo el mas importante para el crecimiento de la empresay la

permanencia en el mercado.

Tabla 16.

Conocimientos de los procesos llevados a cabo al interior de la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Sl 9 100

NO 0 0

TOTAL 9 100

Nota: Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 16. Conocimientos de los procesos llevados a cabo al interior de la empresa

La totalidad de los empleados encuestados conocen los procesos llevados al interior de la

transportadora, dependiendo del cargo y de las funciones que cumplen en la misma.
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Tabla 17.

Calificaciona los procesos de la empresa

Item Frecuencia Porcentaje
Excelentes 0 0

Buenos 9 100

Malos 0 0
Regulares 0 0

TOTAL 9 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 17. Calificacion a los procesos de la empresa

Los funcionarios que dicen conocer los procesos afirman que estos se llevan de forma
buena, aunque se debe mencionar que se manifiestan que no se ha tenido la capacitacion sobre

ellos y una adecuada divulgaciones de los mismos.
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Tabla 18.

Inconformidad con los procesos

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 4 44

NO 5 56

TOTAL 9 100

Nota: Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 18. Inconformidad con los procesos

Se debe mencionar gque los empleados se sienten molestos por algunos procedimientos
llevados en la empresa, esto lo afirma el 44% de los encuestados, de otra parte el 56% dicen
sentirse conformes con los procedimientos ya que a ellos les hacen saber solo lo que tiene que

ver con su labor y por esto no ven falencias en las mismas.
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Tabla 19.

Empleado al que ha manifestado las inconformidades

Item Frecuencia Porcentaje
Gerente 2 22
Secretaria 0 0

Jefe de departamento 0 0

No responde 7 78

TOTAL 9 100

Nota: Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 19. Empleado al que ha manifestado las inconformidades

Los encuestados afirman que cuando tienen una inconformidad se dirigen a la persona
mas directa, es decir, al gerente ya que con este es que tiene contacto directo y él es el encargado
de solucionar las dificultades, aunque la mayoria de los encuestados no contestaron la pregunta,

por lo que se evidencia que es porque no han tenido dificultades al interior de la empresa.



Tabla 20.

Solucioén de las inconformidades
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Item Frecuencia Porcentaje
Sl 1 11

NO 1 11

No responde 7 78

TOTAL 9 100

Nota: Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 20. Solucion de las inconformidades

Al igual que la pregunta anterior un porcentaje alto no respondio al interrogante, estas

han sido trasmitidas y resueltas de forma inmediata sin presentarse ningin inconveniente en la

solucién del mismo, por lo que creen que hay eficienciay eficacia en resolver los problemas

presentados en la empresa.
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Tabla 21.

Calificacion del servicio ofrecido por la transportadora

Item Frecuencia Porcentaje
Excelentes 0 0

Buenos 9 100

Malos 0 0
Regulares 0 0

TOTAL 9 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 21. Calificacion del servicio ofrecido por la transportadora

Los encuestados afirman que los servicios son buenos por lo que se han logrado mantener
en el mercado, y esto reafirma que laempresa ha logrado cuidar la calidad de los servicios

ofrecidos a la comunidad.
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Tabla 22.

Auditoria realizadaen la empresa

Item Frecuencia Porcentaje
Sl 9 100

NO 0 0

TOTAL 9 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 22. Auditoria realizada en la empresa

El total de las personas encuestadas afirman que en la empresa se han llevan a cabo
auditorias a los procesos de la empresa, de lo cual los han informado para que preparen los
documentos requerido para tal procedimiento, y estas auditorias son realizadasa los diferentes

procesos de la empresa.



Tabla 23.

Razon por la que no se han certificado
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Item Frecuencia Porcentaje
Por ser una empresanueva en laregion 5 56

Falta de decision de la gerencia 4 44
TOTAL 9 100

Nota: Fuente. Encuestaaplicada a los empleados de la empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S
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Figura 23. Razon por la que no se han certificado

La mayoria de los encuestados afirman que el motivo por el que aun la empresa no se ha

certificado en calidad, es porque es una empresa nueva en la ciudad y laregion y el otro motivo

es porque ha faltado gestion por parte de la gerencia, lo que evidencia irresponsabilidad ya que

deben estar actualizados en los requerimientos en cuanto a la calidad que se tienen en la nacion.
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4.1.3 Andlisis de la lista de chequeo. Teniendo en cuenta la lista de chequeo se debe mencionar

que:

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de
laempresa. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por:

El entorno de la empresa, los cambios en ese entorno Yy los riesgos asociados con ese
entorno, sus necesidades cambiantes, sus objetivos particulares, los productos que proporciona,

los procesos que emplea, su tamafio y la estructura de la organizacion.

Se debe aclarar que el proposito de la Norma no es proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacidn, si no complementar los
requisitos para los productos, como también evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir
los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al producto y los propios de

la empresa.

La Transportadora de Norte de Santander S.A.S presenta procesos que no han sido
documentados, ni dispone de los recursos técnicos, econémicos y humanos para lograr dicha
implementacion, no hay un consecutivo de los procesosy mejora continua, a los procesos
subcontratados. De igual forma no existe una documentacion interna, ni externa para solicitar la

certificacion, las politicas de calidad no se encuentran definidas.
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En la Transportadora de Norte de Santander S.A.S existe un representante legal, el cual
tiene a su cargo 8 empleados y 100 conductores, con los cuales posee una comunicacion directa,
de igual forma cuando existen inconformidades estos se dirigen a €l, se debe mencionar que la
empresa posee empleados con sentido de pertenencia los cuales estdn en condiciones de

capacitarse para mejorar los procesos y lograr la certificacion.

Por ultimo se debe decir que un porcentaje alto manifiesta que se han realizado

auditorias, lo cual evidencia control al interior de la Transportadora de Norte de Santander S.A.S.

4.1.4 Diagnostico. La NTC ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la calidad
ya que es una norma internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion porque de
este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de gestion

de calidad.

La empresa Transportadora de Norte de Santander S.A.S, es una empresa dedicada al transporte
automotor en la modalidad de carga en el &mbito nacional e internacional. La empresa fue
fundada en el afio 2014, se especializa en el transporte terrestre de carga seca e hidrocarburos en
el ambito nacional e internacional, incursionando inicialmente en laregion del Norte de

Santander, en el cargue de crudo de pozos de extraccion, se cuenta con un grupo de
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transportadores con alta experiencia en el ramo, a la fecha se ha operado para empresas de gran
reconocimiento a nivel nacional, el crecimiento de la empresa y la confianza se demuestra a los

clientes con la calidad del servicio que va de la mano con la seguridad y cumplimiento.

La mision de la empresa es proveer servicios de transporte terrestre de carga liquiday
seca a nivel nacional de forma segura y eficaz, generando satisfaccion a nuestros clientes y
garantizando el crecimiento econdmico, social y cultural de nuestros asociados, empleados y la

comunidad.

La vision de laempresa es en el afio 2017, se consolide como una organizacion lider en la
operacién logica de carga terrestre de la region Norte de Santander, mejorando continuamente la

calidad de sus serviciosy superando las expectativas de los clientes.

Hoy en dia las organizaciones que estan en posiciénde cumplir con el compromiso que
implica la Certificacion, poseen ventajas importantes al alcance de la Alta Direccién. Estas
normas consolidan afios de conocimientos y experiencia en el campo de la Calidad. De alli la
importancia que tienen en el mundo de hoy, que va mas all& de una moda o de las exigencias a

veces caprichosas de los clientes y los organismos oficiales.

Por lo que se denota la necesidad de certificarse en calidad, con el objetivo de mejorar la
situacion actual y asi optimizar los procesos y la calidad de los servicios ofrecidos, de otra parte
las capacitaciones se constituyen en una herramienta imprescindible de cambio positivo en las

organizaciones. Hoy no puede concebirse solamente como entrenamiento o instruccion, supera a
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estos y se acerca e identifica con el concepto de educacion. La tarea de la funcién de
capacitacion es mejorar el presente y ayudar a construir un futuro en el que la fuerza de trabajo

esté formada y preparada para superarse continuamente.

La comunicacion con los empleados en uno de los aspectos muy importante en una
empresa, por lo que un buzon de sugerencias es una solucion antigua, pero que sigue dando sus
frutos hoy. La totalidad de los encuestados afirman que en la empresa aln no se cuenta con un
buzén de quejas, peticiones, reclamos y sugerencias, siendo este indispensable para lograr

mejorar la comunicacion interna y de igual forma las relaciones interpersonales.

La mayoria de los empleados encuestados conocen los procesos llevados al interior de la
Transportadora de Norte de Santander S.A.S, dependiendo del cargo y de las funciones que
cumplen en lamisma, de otra parte afirman que cuando tienen una inconformidad se dirigen a la
persona mas directa, es decir, al gerente ya que este tiene contacto directo con él y puede
trasmitir las inconformidades, de igual forma se afirman que el motivo por el que aun la empresa
no se ha certificado en calidad, es porque no se ha hecho la gestion necesaria para lograr y

porque es una empresa relativamente joven en la region.

Por ultimo se debe mencionar que teniendo en cuenta la informacion suministrada por los
empleados de la Transportadora de Norte de Santander S.A.S, en laempresa se ve la urgente
necesidad de implementar laNTC ISO 9001:2008, ya que esta le da a los clientes confianza al
adquirir los servicios por la empresa, como también se tiene la oportunidad de expandirse a otros

mercados logrando satisfacer las necesidades de otros clientes.
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4.2 ldentificacion de los procesos exigidos por la Norma Técnica de Calidad para

lograr la certificacion de la empresa.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa transportadores de Norte de
Santander S.A.S, se realiz6 teniendo en cuenta los objetivos y el diagnostico de la empresa, de
otra parte se propone la adquisicion de los siguientes documentos, con el fin de lograr cumplir

con los requisitos minimos exigidos por la Norma Técnica Colombiana 1ISO 9001:2015.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
Una politica de la calidad
Obijetivos de la calidad,

Un manual de la calidad.

Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,
Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determine que son necesarios para

asegurarse de la eficaz planificacion, operacidny control de sus procesos.

4.2.1 Politica de calidad. La politica de calidad es un breve documento de una extension
no mayor a una hoja que integra el manual de calidady que resume y establece la mision y la
vision de una organizacion orientadas a las expectativas de sus clientes y al compromiso con sus

objetivos de calidad.
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De otra parte segin lanorma ISO 9001:2008, esta requiere que el personal de alto nivel
ejecutivo esté directamente vinculado en definir la politica de calidad de la transportadora,

incluyendo los objetivos por la calidady el compromiso hacia la calidad.

La norma también clarificay refuerza el requerimiento de que la politica este enfocada
hacia las necesidades del cliente y alineada con la organizacion general y los objetivos
estratégicos de la compafiia. La norma dice textualmente:

La politica de calidad debe ser pertinente a los objetivos organizacionales del proveedor y las

necesidades de sus clientes.

Para la transportadora TNS se propone la siguiente politica de calidad:
“En Transportadores de Norte de Santander S.A.A, estamos comprometidos en proporcionar
servicios de logisticay transporte especializado, cumpliendo con los requisitos de calidad

necesarios para satisfacer las expectativasy requerimientos de nuestros clientes .

“Promovemos permanentemente, la mejora continua de nuestro Sistema de Gestion de la
Calidad, propiciando un desarrollo constante de nuestro personal y la calidad de nuestros

servicios, a través del cumplimiento de los objetivos establecidos .

La politica de calidad debe ser documentada en el manual del sistema de calidady debe
ser comunicada y entendida por el personal a todos los niveles de la empresa. Asegurar que los

productos y servicios cumplen con la satisfaccion exigida por los clientes.
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Por ultimo se debe decir que el comercio obliga al gerente a comprometerse a diario con
lamejora continua, logrando de esta forma el cumplimiento de las metas propuestas por la
empresa, de igual forma los entes econémicos estan obligados a satisfacer las necesidades de los
clientes cumpliendo las expectativas de ellos, al igual que la transportadora debe crear nuevas

necesidades, teniendo la oportunidad de ofrecer los servicios con cero defectos.

4.2.2 Objetivo de calidad. Los objetivos de calidad son metas, retos que se definen a
partir de la planificacion estratégica de la empresa y de su politica de calidad. Se deben escoger
aquellos objetivos de calidad que van mas en el avance de las politicas de calidad. Los objetivos
de calidad deben ser establecidos por la alta direccion de la organizacion. Tienen que ser

coherentes con la politica de calidad y perseguir la mejora continua.

Los objetivos de calidad deben ser fijados por la alta direccion, coherentes con la Politica
de Calidad y enfocados a la Mejora Continua.
Los objetivos de calidad han de ser establecidos en términos medibles y cuantificables, al objeto
de comprobar si se han cumplido, asi mismo se establecen plazos para su consecucion Pueden
fijarse objetivos de calidad a corto plazo (un afio) o bien a medio plazo o largo plazo. Se
establece un objetivo general y en base al mismo se fijaran objetivos concretos para cada uno de

los procesos.

4.2.3 Manual de la calidad. EI Manual de Calidad de una organizacion, es un documento
donde se especifican la mision y vision de una empresa con respecto a la calidad asi como la

politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica.
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En la trasportadora de Norte de Santander S.A.S es indispensable implementar dicho
manual de calidad, segun lo manifestado por los empleados, ya que se obtienen beneficios como
es la calidad en los productos, reduccion de desechos, rectificacion en las quejas de los clientes,
la eficaz utilizacién de los tiempos, se mejora el clima organizacional y las relaciones humanas,
creando conciencia, respecto a la calidad que se debe tener, se mejora la cultura de la calidad,

confianza del cliente, imagen y credibilidad. (\Ver apéndices)

4.2.4 Control de los documentos. El procedimiento control de documentos, contribuye
con laaprobacion, control y administracion de los documentos de tal forma que aporten valor al

proceso. Corresponde al proceso de Gestion de Calidad y posibilitael cumplimiento de Norma.

El objetivo del desarrolloe implementacion del procedimiento para el control de
documentos requeridos por lanorma técnica, se hace con el fin de que la informacion y las
evidencias estén disponibles en todo momento.

Para la Transportadora de Norte de Santander S.A.S, TNS es muy importante el control
de documentos ya que esto permite tener mas organizados los mismos, siendo estos de vital

importancia para la calidad y su continuidad.

4.2.5 Control de los registros. La Transportadora debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencion y la disposicionde los registros. Es importante llevar un
registro ya que con esto se demuestra que los procesos se estan llevando a cabo de forma

adecuada y por altimo se pueden verificary hacer seguimiento a los procesos.
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4.2.6 Compromiso de la direccion. La alta direccion debe proporcionar evidencia de su

compromiso con el desarrollo e implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como

con lamejora continua de su eficacia.

En la Transportadora el compromiso de la direccion es muy importante ya que en el

proceso de la calidad, el gerente es el que toma las decisiones, llevando a la empresa al

surgimiento o fracaso econémico.

Por ultimo y teniendo en cuenta la descripcion de los procesos y documentos exigidos

por lanorma para la Transportadora se menciona en la siguiente tabla.

Tabla 24.

Revision de cumplimiento de requisitos de NTC 1SO 9001:2008.

REQUISITOS DE LA NTC ISO CUMPLE OBSERVACIONES

9001:2008

Requisitos generales X No se encuentran definidos los procesos

Manual de calidad X No se teniaun manual de calidad definido

Control de documentos X No existe un control sobre los documentos
exigidos por la norma

Control de requisitos X No existen procedimientos documentados

Compromiso de ladireccion X No se habia planteado politicas de calidad

Enfoque al cliente

Politicas de calidad

Objetivos de calidad

Planificacion del sistemade gestionde
calidad

Responsabilidady autoridad

Representante de la direccion
Comunicacion interna

Informacion de entrada para la revision
Resultado de la revision

X X

En los puntos de venta mediante la
interaccion conel cliente se determinan sus
requisitos y se busca incluir nuevos
productos que se adapten mejor a sus
necesidades

No se cuentaconpoliticas de calidad en la
Transportadora

No se cuentan con objetivos de calidad
Hasta el momento no se han planificado los
procedimientos.

Se cuentacon un manual de funcionesy
organigrama

No hay un representante de ladireccion

La comunicacidnes internay de forma
verbal o por medio de comunicados.

No hay revisiones por parte de la direccion
No hay resultados
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Provisién de recursos
Infraestructura

Ambiente de trabajo

Planificacion de larealizacion del
producto

Determinacién de los requisitos
relacionados con el producto
Comunicaciénconel cliente

Proceso de compras

Informacion de las compras
Verificacidn de los productos comprados

Control de la producciony de la prestacion
del servicio

Control de los equipos de seguimiento y
medicidn.

X

X X XX

Se cuentacon provision de recursos parala
implementacidn.

Se cuentacon infraestructuranecesaria para
la implementacion.

Se cuenta con todos los elementosy
condiciones necesarias parael trabajador,
contando con un ambiente Gptimo y buenas
relaciones interpersonales.

Las actividades no estan claramente
definidas y documentadas

Existe buena relacion del personal y los
clientes.

La Unica formade comunicarse conel
cliente es en el momento de la venta.

Se realizan seleccion de los productos, ya
que se cuenta conun listado de
proveedores.

Se cuentacon 6rdenes de compras.

Al momento de llegar los productos se hace
la respectiva verificacion.

Se cuentacon la tecnologia, maquinariay
equipos necesarios para la implementacion.
Se cuenta con los equipos necesarios y
adecuados para la produccion.

Fuente. Autores del proyecto

4.3 Documentacion de los procedimientos de acuerdo a las necesidades de empresa,

para lograr la certificacion en calidad.

Para lograr la documentacion segun las necesidades de la empresa se debe cumplir con las

siguientes etapas y ademas tener en cuenta el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008.

Etapa 1. Anélisis de la Situacion Actual. En esta etapa se plantean algunas preguntas

que nos indicaran el estado actual de la empresa para poder planear la implantacion. Es muy

importante tener en cuenta en donde se encuentra laempresa en esos momentos para establecer

un punto de partida, y de este conocer y planear hacia donde queremos llegar estableciendo los

objetivos de calidad y metas para el Sistema de Gestion de Calidad.
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Etapa 2. Mapeo de Procesos. En esta etapa se establecen y registran los procesos
actuales de la empresa para tener una mejor vision de estos y asi conocer su interaccion con otros
departamentos y areas, para saber qué tipo de informacion fluye entre ellos.

Estos son analizados para que posteriormente sean modificados y adaptados a las mejores
practicas conocidas en el giro y para el bien comun de la organizacion.

Los procesos van a ayudar a tener una vision clarade lo que se debe establecer, como sistemas,
controles e indicadores de calidad para el 6ptimo funcionamiento de cada parte del Sistema de

Gestion de Calidad.

Etapa 3. Documentacion de Politica y Plan de Calidad. Se debe tener en cuenta que
sinun Plan y sin una Politica de Calidad no se podria implementar un Sistema de Gestidn de
Calidad. En esta etapa es donde se documenta el plany la politica.

El Plan de Calidad es un documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quién debe aplicarlosy cuando deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto
0 contrato especifico.

La Politica de Calidad debe incluir el objetivo de calidad principal, el compromiso que existe con

el cliente, y de qué manera se va a lograr a través de una mejora continua.

Etapa 4. Elaboracion de procedimientos e instrucciones de trabajo. La
documentacion de los procesos y procedimientos se llevan a cabo en esta etapa y es donde se
plasmar todo lo que se hace, como se hace, los alcances y quienes son los responsables de cada

actividad



83

Algunos procedimientos son obligatorios por la norma I1ISO 9001:2008. En los siguientes
elementos de la norma deben existir procedimientos documentado: Elementos 4.2 Requisitos de
la Documentacion, 8.2 Seguimiento y Medicidn, 8.3 Control de Producto No Conforme, y 8.5
Mejora.

Existen 4 niveles de documentos en un Sistema de Gestion de Calidad:

ler Nivel: Incluye el Manual de Calidad

2do Nivel: Incluye los Procedimientos

Etapa 5. Elaboracion del Manual de Calidad. ElI Manual de Calidad es la descripcion
de lanorma ISO 9001 en los procesos de la empresa. Contiene todos los procedimientos
documentados de la organizacion en todos sus niveles.

El tamafio de este manual puede diferir, dependiendo de la organizacién, alcance, productos,

complejidad de procesos y competencia del personal.

Etapa 6. Capacitacion. Esta etapa es la mas dificil de todas, ya que significa cambiar la
mentalidad del recurso humano hacia un cambio basado en normas y procesos controlados.
Siempre existen personas en la empresa que se van a resistir al cambio, pero debemos de ser
insistentes y constantes en la concientizacion para lograr un cambio en donde todos estan. Si esto

no sucede, simplemente el sistema no va a funcionar.

En esta etapa se debe capacitar a todo el personal sobre el tema ISO 9001 como una
herramienta para mejorar las actividades de la empresa y hacerlos conscientes de lo que significa

trabajar con un Sistema de Administracion de Calidad.
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Hacerles ver todo lo que conlleva la certificacion, cuales son los objetivos y las nuevas politicas,
cuales son las ventajas de trabajar con el nuevo sistema de calidad total, cuales son los controles
e indicadores a seguir, cuales son las herramientas que se van a utilizar para las acciones

correctivas y preventivas, etc.

Etapa 7. Implementacién. Una vez creado, desarrolladoy estructurado todo lo anterior,
ademas de la capacitacion al personal, llega la etapa de laimplementacion, en donde se pone en
marcha todo el sistema y el personal comienza con el uso de esta herramienta.

Lo que antes se hacia de una manera, en esta etapa se deja de hacer como antes, y se comienza

con la nueva estructura.

Etapa 8. Primera Auditoria Interna. En un Sistema de Gestidn de Calidad siempre
deben de haber revisiones a dicho sistema para ver como esta operando, observar las fallas para
corregirlasy detectar oportunidades de mejora para el crecimiento del mismo.

Se deben de realizar auditorias internas periddicamente, pero en este caso, en esta Etapa 8, se
comienza por la primera, para ver como realmente se ha implementado el sistema y detectar
posibles fallas para corregirlas antes de la pre-auditoria externa, que posteriormente llevaraa la

auditoria externa y a la certificacion.

Etapa 9. Revision General. Se debe hacer una revision general de como esta resultando
la implementacion y de como esta funcionando el nuevo sistema. Se debe revisar las fallas
encontradas en la Etapa 8, y ver la manera de corregirlasy evitar que vuelvan a suceder. Para

esto se va a realizar acciones correctivas y preventivas dependiendo del caso.



85

Se debe también revisar y observar detenidamente las partes o actividades que estan impactando
de manera positiva al sistema de calidad total, para reforzarlas e implementarlas en las areas en

donde el sistema este débil y necesite un empuje mayor.

Etapa 10. Acciones Correctivas y Preventivas. Se deben generar las Acciones
Correctivas y Preventivas de los resultados de la primera auditoria interna y la revision general,
para comenzar a trabajar sobre las observaciones y/o No Conformidades encontradas en el
Sistema de Gestion de Calidad.

Se recomienda en esta etapa, crear un sistema que le permita gestionar las solicitudes de las

acciones correctivas y preventivas.

Etapa 11. Segunda Auditoria Interna (Opcional). Para asegura que todo este
marchando de la mejor manera antes de la pre-auditoria externa, y que las acciones correctivas y
preventivas resultantes de la primera auditoria interna se estén resolviendo desde su causa raiz y
en tiempo, una segunda auditoria interna se puede llevar a cabo.

Esta auditoria es opcional, si se crees que con la primera auditoria interna es suficiente como
para saber que el sistema est realmente funcionando como debe, entonces no es necesaria esta

etapa.

Etapa 12. Acciones Correctivas y Preventivas (Opcional). Al igual que la etapa 10,
estas acciones correctivasy preventivas se generan de la segunda auditoria interna, la cual

también puede ser opcional.
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Etapa 13. Procesos de Analisis y Mejora. En esta etapa se tiene que analizar los
resultados obtenidos durante las auditorias y las acciones correctivas implementadas y
completadas. De esta manera vamos a poder identificar que se observa, si fueron No
Conformidades y que observaciones fueron Oportunidades de Mejora.

Las Oportunidades de Mejora se tienen que agrupar en un sistema aparte, para que
posteriormente se le dé su debido seguimiento, e ir implementando estas mejoras dentro del
Sistema de Gestion de Calidad, incrementando asi la madurez del sistema y mejorando cada vez
mMas su gestidn para detectar a mayor detalle nuevas Oportunidades de Mejora o No

Conformidades, y que ayude a mejorar la calidad del producto.

Etapa 14. Auditoria Externa. Al llegar a esta etapa del proceso ya debid haber pasado
por una pre-auditoria externa por parte de un organismo externo. Esta pre-auditoria nos va a
servir para ver como se esta preparado ante la auditoria externa antes de la certificacion por parte

del organismo certificador.

Al término de la pre-auditoria, se debe hacer las solicitudes de acciones correctivasy
preventivas que se necesiten para trabajar sobre las observaciones encontradas durante esta.
Se programa posteriormente la auditoria externa y se ejecuta. Al término de esta, al igual que la
pre-auditoria, se hacen las solicitudes de acciones correctivas y preventivas que se requieran
segun lo que los auditores externos hayan encontrado como No Conformidades Mayores y/o No

Conformidades Menores.
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Etapa 15. Certificacion. En caso de encontrar No Conformidades, el organismo auditor
da un plazo de 30 dias para que la empresa trabaje sobre estas No Conformidades
solucionandolas desde la causa raiz.

En caso de que la empresa no cierre estas No Conformidades en el tiempo estipulado, la
certificacion es rechazada por el organismo certificador, y la empresa tendria que pasar
nuevamente por todo el proceso.

En caso de que la empresa cierre sus No Conformidades a tiempo, el organismo certificador

aprueba la certificacion y envia el certificado a la empresa en un plazo no mayor a los 60 dias.

4.4 Plan de accion para la empresa, estableciendo estrategias que contribuyan a una

adecuada implementacion.

Metodologia a seguir en la implementacion del plan de accion del Sistema de Gestion de

Calidad.

ETAPAS

Etapa de gestion del cambio. Objetivo. Determinar el impacto de los cambios y la

aceptacion de las personas al establecer un plan de accién.

Actividades. Programacion de charlas de sensibilizacion
Sesiones de presentacion del proyecto
Talleres de transformacion cultural

Capacitaciones internas
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Al realizar las actividades planteadas para la Transportadora de Norte de Santander
S.A.S, se podra determinar qué cambios se deben efectuar para lograr una mejora continua en

cada uno de los procesos que esta lleva.

Etapa de diagnostico. Objetivo. Analizar el diagnostico del estado de la empresa, frente

a los requisitos exigidos por la norma.

Actividades. Establecer un grupo de trabajo que analice la informacion recolectada a
través de los instrumentos.
Presentacion de los resultados de la lista de chequeo y encuestas.

Hacer la revision por parte de la gerencia

En el momento en que la empresa conozca el estado actual y el que desea lograr debe
tener en cuenta, que para alcanzar la certificacion debe mejorar los procesos y corregir las fallas

presentadas, asi mismo establecer si cuenta con los recursos necesarios para tal fin.

Etapa de planeacion. Objetivo. Establecer los pardmetros necesarios para determinar y

desarrollar métodos, tareas y tiempos requeridos por la norma.

Actividades. Plan detallado de trabajo
Plan de comunicacion

Estructura y roles
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La empresa debe responsabilizarse de la elaboracidn de un plan de trabajo que sera
necesario para llevar a cabo la implementacién del sistema de gestion de calidad, donde se
establezcan los roles y responsabilidades de cada integrante de la organizacion.

Una vez laempresa haya determinado los objetivos, actividades, responsables, cronograma,
recursos y mecanismos de evaluacion, debe establecer los medios més efectivos y dindmicos

para gestionar su debido desarrollo.

Etapa de disefio. Objetivo. Establecer todos los elementos generales necesarios para la

elaboracion del sistema documental.

Actividad. Disefiar e implementar documentos exigidos por la Norma de calidad
Organizar y controlar los diferentes procesos
Disefiar el manual de funciones
Realizar seguimiento y control a los procesos

Presentar informes

Es indispensable para la Transportadora de Norte de Santander S.A.S, que tiene por
objetivo certificarse en calidad, el cumplimiento de los documentos exigidos por la norma, dando
a conocer a los funcionarios la mejora continua y adquirir nuevos conocimientos que le permitan

acceder a la certificacion.

Etapa de implementacion. Objetivo. Difundir la metodologia de los procesos del

sistema de gestidn de calidad.
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Actividades. Implementacion del sistema documental
Evaluacién del desempefio individual (autocontrol)
Medicion de la eficacia de la capacitacion

Dar a conocer los requisitos generales del sistema.

Es necesario que la Transportadora de Norte de Santander S.A.S implemente la
metodologia explicada, al igual que los documentos disefiados, en cada uno de los procesos con

el fin que permita un mayor desarrolloy un acercamiento a la certificacion en calidad.

Etapa de verificacion. Objetivo. Establecer mecanismos de seguimiento, mediciény

analisis para asegurarse de la eficiencia de los procesos.

Actividades. Realizar auditorias internas
Revision por la direccion

Evaluacion de resultados

Para alcanzar la certificacion la empresa debe realizar auditorias continuas, que le permita
conocer las posibles falencias que le impiden obtener la calidad en el servicio ofrecido. La
direccion por su parte debe comprometerse a cumplir con los pardmetros exigidos para acceder a

la calidad.

Etapa de mejoramiento. Objetivo. Definir mecanismos para la mejora continua y la

eficacia del sistema de gestion de calidad
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Actividades. Priorizar las oportunidades de mejoramiento
Desarrollo de proyecto de mejora

Planes de mejoramiento

La empresa debe ser consciente que al buscar la certificacion debe incorporar en todas las
actividades realizadas en la empresa una mejora continua, ya que es la base para alcanzar la

calidad y sostenibilidad en el tiempo.

Tabla 25.

Plan de accion

PLAN DE ACCION

EMPRESA TRANSPORTADORA DE NORTE DE SANTANDER S.A.S
RESPONSABLES JENNY ALEXANDRA ALFONSO GUERRA y JOSE DANIEL PAREDES ARIAS
FECHA DE ELABORACION JUNIO DE 2016
VIGENCIA O PERIODO ARNO 2016
OBJETIVOS ESTRATEGIAS PLAN, META RESPONSABLE TIEMPO OBSERVACION
PROGRAMA O
PROYECTO

Disefiar e Aportar Crear grupos de 100% Gerente 6 meses
implementar soluciones trabajo
documentos confiables para el
exigidos por la logro de los
Norma de requisitos
calidad exigidos
Organizar y  Establecer Elaborar 100% Secretaria Todo el afio
controlar los mecanismos para diagnosticos que
diferentes un adecuado  determinen la
procesos control de los situacion real

procesos interna de la

empresa.

Crear comités

para evaluar los

procedimientos.

Establecer un

programa interno

de comunicacién.
Disefiar el  Determinar las  Vincular a todos  100% Secretaria y  Dos meses
manual de funciones decada los funcionarios gerente
funciones empleado. es el proceso.
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Realizar
seguimiento a
los procesos

Concientizar al
personal sobre
la importancia
de la calidad

Realizar
capacitaciones
a funcionarios
con el fin que
estos conozcan
los procesos.

Implementar

un buzén de
peticiones,
quejas,
reclamos y

sugerencias.

Capacitar  al
comité de
actividades con
el fin de que
estos sean
multiplicadores
de proceso

Realizar
seguimiento 'y
control a los
procesos

Fomentar  entre
los funcionarios

la buena
organizacion
interna.

Cumplimiento  de
los requisitos
pactados con el
cliente

Realizar de forma
continua talleres
logrando crear en
el empleado un
buen sentido de
pertenecian con la
empresa.

Implementar
programas de
capacitacion  en
temas referentes a
la calidad de los
productos y
Servicios.

Establecer  una
relacion  optima

entre los
proveedores y
empleados.

Recepcionar  las
peticiones,

quejas, reclamos
y sugerencias de
los clientes 'y
establecer

actividades de
mejora continua.

Mejoramiento
continuo en los
procesos.

Estructurar cada
comité de calidad.

Notificar a los
empleados de
cada proceso

Establecer un
grupo de
auditoria

Crear sentido de
pertenencia a
través del buen
clima
organizacional

Vincular a un
capacitador a la
empresa.

Darle solucién a
las
inconformidades
de los clientes y
hacer seguimiento
a las mismas.

Establecer grupos

de trabajo
internos

Grupo de
auditoria

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Gerente

Contador y
secretaria

Operario de

mantenimiento

Secretaria

Contador publico

Gerente

Todo el afio

Todo el afio

Todo el afio

Un mes

Semestral

Todo el afio
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Presentar
informes

Crear  proyectos
de mejora a través
de equipos de
trabajo.

Cumplimiento  de
los parametros
exigidos para la
Norma  Técnica
Colombiana ISO
9001:2008.

Organizar un  100%
sélido grupo de
trabajo.

Gerente
secretaria

y

Un mes

Fuente. Autores del proyecto
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Capitulo 5. Conclusiones

Teniendo en cuenta el diagnostico situacional, se puede decir que la gestion se debe
valorar al cliente externo logrando la satisfaccion de sus necesidades y expectativas y asi
alcanzar el logro de los objetivos propuesto por la empresa, con el fin de lograr la certificacion

en calidad 1SO 9001:2008.

En el presente trabajo de grado se hizo la descripcion de los procesos y se documento los
procedimientos minimos, exigidos por la Norma Técnica de Calidad para lograr la certificacion,

para esto se propuso una politica de calidad y los documentos exigidos por la norma.

En cuanto a la documentacion de los procedimientos segun las necesidades de la empresa
se mencionan los quince pasos que se debe seguir para llegar a la certificacion en calidad segun
la Norma ISO 9001:2008, siendo esta necesaria para la empresa Transportadora de Norte de

Santander S.A.S.

Se disefid un plan de accion necesario para la empresa, donde se establecieron objetivos a
lograr en determinado tiempo, buscando la mejora en los servicios ofrecidos y evaluando los

procesos de calidad en la empresa.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Para lograr la confiabilidad, eficacia y eficiencia, es necesario implementar un sistema de
gestion de calidad, el cual garantiza la adecuada prestacion del servicio en la empresa

Transportadora de Norte de Santander S.A.S.

Se recomienda al gerente de la empresa dar a conocer los manuales y documentos
exigidos por la norma a los empleados, por medio de capacitaciones, y apoyarse en asesores
conocedores y expertos en el tema de certificaciones en el sector del transporte, con el fin de
lograr una mayor orientacién de los requisitos de calidad exigidos, al igual que adquirir una
mejor estructura administrativa, con el objetivo de alcanzar la certificacion llegando a una mayor

confiabilidad, eficiencia y eficiencia llevadosa cabo por la empresa en la actualidad.

Se sugiere a laempresa Transportadora de Norte de Santander S.A.S, tener en cuenta los
pasos a seqguir para lograr la certificacion en calidad, mejorar los procedimientos para asegurar la

certificacion y la permanencia en el mercado competitivo del transporte.

Es necesario que la alta direccién esté comprometida y adopte los manuales, documentos
y protocolos exigidos por la norma para la certificacidn, siendo estos muy importantes para la
empresa Transportadores de Norte de Santander S.A.S, garantizando el cumplimiento de los

procesos Optimos para la calidad.
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Apéndice 1. Encuesta dirigida a los conductores de la empresa Transportadores de
S

At Norte de Santander SAS.

OCANA

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER QCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESA

Objetivo: Realizar una propuesta para la implementacion del sistema gestion de calidad para la

empresa Transportadores de Norte de Santander SAS.

CONTESTE SEGUN CORRESPONDA

1. ;Conoce usted la ISO 90017
Sl NO

2. ¢;Conoce las ventajas que tiene la empresa con la certificacion?
Sl NO

3. ¢Usted cree necesario que la empresa se certifique en la ISO 9001:2008?
Sl NO

4. ;Qué tipo de peticion, quejas, reclamos y sugerencias ha recibido?

5. ¢Considera que los clientes estan satisfechos con el servicio prestado?
Sl NO

6. ;Como califica los procesos administrativos llevados a cabo en la empresa?
Excelentes, Buenos, Malos, Regulares

7. ¢Se ha sentido inconforme con algun proceso en la empresa?
Sl NO
cCual?




8. ¢A queé funcionario ha manifestado sus inconformidades?
Gerente , Secretaria , Otro Cual?

100

9. ¢Su inconformidad ha sido solucionada de forma rapida?
Sl NO

10. ¢ Tiene conocimiento del manual de procedimientos?
Sl NO Usted lo conoce?

11. ¢En la empresa existe y conoce el manual de funciones para los conductores?

Sl NO

Gracias por contestar a las preguntas
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Apéndice 2. Encuesta dirigida a los empleados de la empresa Transportadores de
S

amrws Norte de Santander SAS.

OCANA

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER QCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESA

Objetivo: Realizar una propuesta para la implementacion del sistema gestion de calidad para la

empresa Transportadores de Norte de Santander SAS.
CONTESTE SEGUN CORRESPONDA

1. ¢Usted cree necesario que la empresa se certifique en la ISO 90017
Sl NO

2. ¢En la empresa se han brindado capacitaciones sobre la certificacion en calidad?
Sl NO

3. ¢En la transportadora existe un buzén de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias?
Sl NO

4. ;Considera que los clientes estan satisfechos con el servicio prestado?
Sl NO

5. ¢ Tiene conocimiento de los procesos llevados a cabo al interior de la empresa?
Sl NO

6. ;Como califica los procesos llevados a cabo en la empresa?
Excelentes, Buenos, Malos, Regulares

7. ;Como empleado se ha sentido inconforme con algun proceso en la empresa?
Sl NO
;cual?

8. ¢A quién manifestd su inconformidad?
Gerente , Secretaria , Jefe de departamento , Otro Cual?
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9. ¢Su inconformidad fue solucionada de forma rapida?
Sl NO

10. ;Como empleado que calificacion le da al servicio ofrecido por la transportadora?
Excelentes, Buenos, Malos, Regulares

11. ¢En la empresa se han realizado auditorias a los procesos?
Sl NO

12. ¢Por qué hasta el momento no se han certificado en calidad, teniendo en cuenta la Norma
Técnica Colombiana 1SO 9001:2008?

13. Observaciones
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Apendice 3. Lista de chequeo
ATHRODETR

OCANA

LISTA DE CHEQUEO

No

REQUISITOS

EXISTE

ESTADO

SI | NO

D|I[M

OBSERVACIONES

4

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1

Requisitos Generales

La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un
S.G.C y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con loPOs
requisitos de esta Norma Internacional.

4.2

Requisitos de la Documentacion

421

Generalidades

La documentacion del S.G.C. debe incluir:

Declaraciones documentadas de una Politicade Calidad y de Objetivos de
la Calidad.

Un Manual de la Calidad.

Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma
Internacional.

Los documentos necesitados por laorganizacion para asegurarse de la
eficaz

planificacién, operaciény control de los procesos, y

Los registros requeridos por esta Norma Internacional

4.2.2

Manual de la Calidad

La Organizacion debe establecer y mantener un Manual de Calidad que
incluya:

El alcance del S.G.C., incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusién

Los procedimientos documentados establecidos parael S.G.C, o referencia
a los mismos, y Una descripcion de la interaccion entre los procesos del
S.G.C.

4.2.3

Control de los Documentos

Los documentos requeridos por el S.G.C. deben controlarse.
Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de
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acuerdo con los requisitos citados

Debe establecerse un procedimiento documentado que definalos controles
necesarios para:

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

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revisién actual
de los documentos.

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

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables.

Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controlasudistribucidn, y

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

424

Control de los Registros

Deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidenciade la
conformidad con los requisitos asi como de laoperacidneficaz del S.G.C.
Deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios parala identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, larecuperacion, el tiempo de retencidny la disposicidn de los
registros.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de laDireccidn

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso conel
desarrollo e implementacion del S.G.C., asi como con la mejoracontinua
de su eficacia:

Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del Cliente como los legales y reglamentarios,

Estableciendo laPoliticade la Calidad.

Asegurando que se establecen los Objetivos de la Calidad,

Llevando a cabo las revisiones por ladireccion,y

Asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2

Enfoque al Cliente

La alta direccién debe asegurarse de que los requisitos del Cliente se
determinany se cumplenconel proposito de aumentar la satisfaccion del
Cliente
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5.3

Politicade laCalidad

Es adecuada al propdsito de laorganizacidn.

Incluye el compromiso de cumplir con los requisitosy de mejorar
continuamente laeficaciadel S.G.C.

Proporcionaunmarco de referencia para establecery revisar los objetivos
de la calidad.

Es comunicaday entendida dentro de la organizacion,y

Es revisada para su continua adecuacion

5.4

Planificacion

54.1

Objetivos de la Calidad

La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios paracumplir los requisitos parael
producto, se establecen en las funciones y niveles pertinentes de la
organizacion.

Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentescon laPolitica
de la Calidad.
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Apéndice 4. Certificado de Camara de Comercio

CAMARA DZ COMERCIO DE OCANA
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SlI)
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS
Camara de Comeri de Ocafa Fecha expedicién: 2015/08/03 - 14:10:07, Recibo No. R000275007, Operacién No. 01E010803039

CODIGO DE VERIFICACION: dOkReEC6qE

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL O INSCRIPCION DE
DOCUMENTOS .

LA CAMARA DE COMERCIO DE OCANA , CON FUNDAMENTO EN LAS MATRICULAS
E INSCRIPCIONES DEL REGISTRO MERCANTIL,

CERTIFICA:

NOMBRE : TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS
N.I.T.:900719398-8

DIRECCION COMERCIAL:CALLE 7A  35-40 APTO 201
BARRIO COMERCIAL: LA PRIMAVERA

DOMICILIO : OCANA

TELEFONO COMERCIAL 1: 5612854

TELEFONO COMERCIAL 2: 3164480497

DIRECCION DE NOTIFICACION JUDICIAL :CALLE 7A  35-40 APTO 201
BARRIO NOTIFICACION: LA PRIMAVERA

MUNICIPIO JUDICIAL: OCANA

E-MAIL COMERCIAL:transportesdelnortel@gmail.com

E-MAIL NOT. JUDICIAL:transportesdelnortel@gmail.com
TELEFONO NOTIFICACION JUDICIAL 1: 5612854
TELEFONO NOTIFICACION JUDICIAL 2: 3164480497
FAX NOTIFICACION JUDICIAL:
CERTIFICA:
QUE EL MATRICULADO TIENE LA CONDICION DE PEQUENA EMPRESA DE
ACUERDO CON LO ESTABLECIDO EN EL NUMERAL 1 DEL ARTICULO 2 DE LA
LEY 1429 DE 2010.

CERTIFICA:

ACTIVIDAD PRINCIPAL:
4923 TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA

CERTIFICA:

MATRICULA NO. 00026827

Sededededededededededede CONT'N UA dededede dedede dededede

= . Fecha de Certificacién: Mon Aug 03
Pag1de?9 14:10:09 COT 2015 '
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CAMARA DE COMERCIO DE OCANA
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SII)
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

~ : > . TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS
(amaradeComexde Oafia Fecha expedicion: 2015/08/03 - 14:10:07, Recibo No. R000275007, Operacion No. 01E010803039

CODIGO DE VERIFICACION: dOkReEC6qE

NS >

FECHA DE MATRICULA EN ESTA CAMARA: 28 DE OCTUBRE DE 2014
RENOVO EL ANO 2015 , EL 6 DE MARZO DE 2015

CERTIFICA:

CONSTITUCION : QUE POR DOCUMENTO PRIVADO DE ASAMBLEA CONSTITUTIVA
DE OCANA DEL 14 DE MARZO DE 2014 , INSCRITA EL 28 DE OCTUBRE DE
2014 BAJO EL NUMERO 00003229 DEL LIBRO IX,

SE CONSTITUYO LA PERSONA JURIDICA: TRANSPORTADORES DE NORTE DE
SANTANDER SAS

CERTIFICA:

QUE POR ACTA NO. 0000004 DE ASAMBLEA EXTRAORDINARIA DE OCANA DEL
10 DE SEPTIEMBRE DE 2014 , INSCRITA EL 28 DE OCTUBRE DE 2014 BAJO
EL NUMERO 00003228 DEL LIBRO IX,

CAMBIO SU DOMICILIO DE CONSTITUCION POR CAMBIO DOMICILIO DE LA
CIUDAD DE BOGOTA, D.C. A LA CIUDAD DE OCANA, NORTE DE SANTANDER.
LA PERSONA JURIDICA:

TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS

CERTIFICA:
REFORMAS :
DOCUMENTO FECHA ORIGEN CIUDAD INSCRIPCION FECHA
0000008 2015/05/10 ASAMBLEA EXTRAORDINAOCA 00003356 2015/05/20

CERTIFICA:

VIGENCIA: QUE EL TERMINO DE DURACION DE LA PERSONA JURIDICA ES
INDEFINIDO

CERTIFICA:

OBJETO SOCIAL: LA SOCIEDAD TENDRA COMO OBJETO PRINCIPAL EL
DESARROLLO DE LA INDUSTRIA DEL TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR
PUBLICO EN LA MODALIDAD DE CARGA, EN EL AMBITO NACIONAL E
INTERNACIONAL A TRAVES DEL EMPLEO DE TODOS LOS MEDIOS Y EN SUS
VARIADAS MODALIDADES. ADEMAS PODRA REALIZAR LAS SIGUIENTES

Jededekdedekddekkk CONTINUA dededededededededked ok

Pag 2 de 9
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CAMARA DE COMERCIO DE OCANA
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SlI)
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

. TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS
Camarade Comerio d Ocaia Fecha expedicién: 2015/08/03 - 14:10:07, Recibo No. R000275007, Operaciéon No. 01E010803039

CODIGO DE VERIFICACION: dOkReEC6qE

-

ACTIVIDADES: - EL TRANSPORTE EN GENERAL, ESPECIALMENTE EN ESTAS
AREAS; TRANSPORTE DE CRUDO Y TODOS SUS DERIVADOS, TRANSPORTE DE
COMBUSTIBLES, TRANSPORTE DE CARGA MASIVA, TRANSPORTE DE GANADO,
SERVICIOS DE ENCOMIENDAS NACIONAL, SERVICIOS DE GIROS NACIONALES
E  INTERNACIONALES, PRESTACION DE SERVICIOS MECANICOS Y DE
REPARACION AUTOMOTRIZ PARA LOS VEHICULOS AFILIADOS A LA EMPRESA,
COMPRA Y VENTA DE  PRODUCTOS, REPUESTOS, COMBUSTIRBLES,
LUBRICANTES, LLANTAS, PRESTACION DE SERVICIO DE LAVADO Y ENGRASE
PARA TODO TIPO DE VEHICULOS, COMPRA Y VENTA DE VEHICULOS; -
ADEMAS DE LO ANTERIORMENTE MENCIONADO PODRA LA SOCIEDAD EJECUTAR
ACTIVIDADES COMO: CONTRATAR MEDIOS DE TRANSPORTE ESPECIALIZADOS
EN TODAS SUS MODALIDADES, COMBINADO Y MULTIMODAL, INCLUYENDO LA
CONSIGNACION DE MERCANCIA U OTROS EFECTOS POR CUENTA PROPIA O DE
TERCEROS, DIRECTAMENTE O POR MEDIO DE INTERMEDIARIOS; -
REPRESENTAR FIRMAS NACIONALES O EXTRANJERAS QUE SE OCUPEN DE LOS
MISMOS NEGOCIOS O ACTIVIDADES; - ALMACENAR, DISTRIBUIR, EMPACAR,
RE EMPACAR Y MANIPULAR TODO TIPO DE BIENES; - EMITIR, RECIBIR,
DISTRIBUIR, REGISTRAR LOS DOCUMENTOS PROPIOS DE LA ACTIVIDAD; -
COORDINAR Y ORGANIZAR EMBARQUES, CONSOLIDAR Y DESCONSOLIDAR LA
CARGA; - PRESTAR LOS SERVICIOS DE ASESORfA, CONSULTORIA,
DESARROLLO Y GESTION EN TODOS LOS CAMPOS QUE ESTEN RELACIONADOS
CON EL OBJETO‘® SOCIAL DE LA SOCIEDAD A LAS ENTIDADES DE DERECHO
PUBLICO Y PRIVADO, NACIONALES Y EXTRANJERAS; - ADQUIRIR BIENES
DE CUALQUIER NATURALEZA, MUEBLES O INMUEBLES CORPORALES O
INCORPORALES, ASI COMO HACER CONSTRUCCIONES SOBRE SUS BIENES
INMUEBLES Y ENAJENAR Y GRAVAR A CUALQUIER TITULO LOS BIENES DE
QUE SEA TITULAR DEL DERECHO DE DOMINIO O CUALQUIER OTRO DERECHO
REAL; - INTERVENIR ANTE TERCEROS Y ANTE LOS MISMOS SOCIOS, COMO
ACREEDORA O COMO DEUDORA EN TODA CLASE DE OPERACIONES DE
CREDITO, DANDO O RECIBIENDO LAS GARANTIAS DEL CASO, CUANDO HAYA
LUGAR A ESTAS; - DAR Y RECIBIR EN GARANTIA DE OBLIGACIONES
BIENES MUEBLES E INMUEBLES Y TOMARLOS EN ARRENDAMIENTO U OPCION
DE CUALQUIER NATURALEZA; - SUSCRIBIR ACCIONES O DERECHOS EN
EMPRESAS QUE FACILITEN O CONTRIBUYAN AL DESARROLLO DE SUS
OPERACIONES; - CELEBRAR EL CONTRATO COMERCIAL DE CAMBIO EN TODAS
SUS MANIFESTACIONES COMO GIRAR, ENDOSAR, PROTESTAR, CANCELAR,
AVALAR, DAR Y RECIBIR LETRAS DE CAMBIO, PAGARES O CUALQUIER
OTROS EFECTOS DE COMERCIO O TITULOS VALORES EN GENERAL Y
CELEBRAR TODA CLASE DE OPERACIONES CON ENTIDADES BANCARIAS Y EN
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CAMARA DE COMERCIO DE OCANA
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SlI)
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS
Canara & Comerie e Fecha expedicion: 2015/08/03 - 14:10:07, Recibo No. R000275007, Operacién No. 01E010803039

CODIGO DE VERIFICACION: dOkReEC6qE

=

GENERAL DE CARACTER CREDITICIA; - COMPRAR O CONSTRUIR SOCIEDADES
DE CUALQUIER GENERO, INCORPORARSE EN COMPANIAS O FUSIONARSE CON
ELLAS; - PARTICIPAR EN LICITACIONES PUBLICAS O PRIVADAS DE
ACUERDO CON LAS ACTIVIDADES A DESARROLLAR POR LA SOCIEDAD Y SER
MIEMBRO DE UN CONSORCIO, UNION TEMPORAL O SOCIEDAD CON OBJETO
ONICO PARA CELEBRAR UN CONTRATO CON DETERMINADA ENTIDAD ESTATAL
O SUSCRIBIR UNA PROMESA DE CONSTITUCION DE SOCIEDAD UNA VEZ SE
HAYA ADJUDICADO EL CONTRATO CON LA FINALIDAD DE PODER PARTICIPAR
EN PROCESOS DE CONTRATACION CON EL ESTADO COLOMBIANO, O PERSONA
JURIDICA PRIVADA; - HACER EN SU PROPIO NOMBRE, POR CUENTA DE
TERCEROS O EN PARTICIPACION CON ELLOS TODA CLASE DE OPERACIONES
QUE SEAN NECESARIAS O CONVENIENTES PARA EL DESARROLLO DEL OBJETO
SOCIAL, O QUE PUEDAN DESARROLLAR O FAVORECER SUS ACTIVIDADES O
EN LAS EMPRESAS EN QUE TENGAN INTERESES Y SE RELACIONEN CON EL
OBJETO SOCIAL; - LA SOCIEDAD PODRA LLEVAR A CABO, EN GENERAL,
TODAS LAS OPERACIONES, DE CUALQUIER NATURALEZA QUE ELLAS FUEREN,
RELACIONADAS CON EL OBJETO MENCIONADO, ASI COMO CUALESQUIERA
ACTIVIDADES SIMILARES, CONEXAS O COMPLEMENTARIAS O QUE PERMITAN
FACILITAR O DESARROLLAR EL COMERCIO O LA INDUSTRIA DE LA
SOCIEDAD.

CERTIFICA:

CAPITAL:

**% CAPITAL AUTORIZADO **
VALOR :$640,000,000.00
NO. DE ACCIONES:640.00
VALOR NOMINAL :$1,000,000.00

** CAPITAL SUSCRITO **
VALOR :$640,000,000.00
NO. DE ACCIONES:640.00
VALOR NOMINAL :$1,000,000.00

** CAPITAL PAGADO **

VALOR :$640,000,000.00
NO. DE ACCIONES:640.00
VALOR NOMINAL :$1,000,000.00

CERTIFICA:
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CAMARA DE COMERCIO DE OCANA
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SlI)
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL
TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS

Camara deComencode Ocaia Fecha expedicién: 2015/08/03 - 14:10:07, Recibo No. R000275007, Operacién No. 01E010803039

CODIGO DE VERIFICACION: dOkReEC6GE

MEDIANTE INSCRIPCION NRO. 00003230 DEL 28 DE OCTUBRE DE 2014 ,
SE REGISTRO EL ACTO ADMINISTRATIVO NUMERO 0000264 DE FECHA 27 DE
AGOSTO DE 2014 EXPEDIDO POR MINISTERIO DE TRANSPORTE

QUE LO HABILITA PARA PRESTAR EL SERVICIO PUBLICO DE TRANSPORTE
AUTOMOTOR EN LA MODALIDAD DE CARGA.

CERTIFICA:
*% JUNTA DIRECTIVA: PRINCIPAL(ES) **
QUE POR ACTA NO. 0000007 DE ASAMBLEA GENERAL DEL .29 DE MARZO DE
2015 , INSCRITA EL 17 DE ABRIL DE 2015 BAJO EL NUMERO 00003337
DEL LIBRO IX , FUE(RON) NOMBRADO (S) :

NOMBRE IDENTIFICACION

MIEMBRO PRINCIPAL JUNTA DIRECTIVA

TRILLOS VERJEL LUIS FELIPE C.C.00013361138
MIEMBRO PRINCIPAL JUNTA DIRECTIVA

ACOSTA LOPEZ EDDIE JESUS C.C.00013364288
MIEMBRO PRINCIPAL JUNTA DIRECTIVA

QUINTANA ORTEGA JENNY C.C.00060444359
MIEMBRO PRINCIPAL JUNTA DIRECTIVA

PACHECO PENARANDA HENRY ALONSO C.C.00013507600
MIEMBRO PRINCIPAL JUNTA DIRECTIVA

FUENTES MARTINEZ GUSTAVO C.C.00088140415
MIEMBRO PRINCIPAL JUNTA DIRECTIVA

CHINCHILLA RANGEL CARLOS ALONSO C.C.00013196092

**% JUNTA DIRECTIVA: SUPLENTE (S) **
QUE POR ACTA NO. 0000007 DE ASAMBLEA GENERAL DEL 29 DE MARZO DE
2015 , INSCRITA EL 17 DE ABRIL DE 2015 BAJO EL NUMERO 00003337
DEL LIBRO IX , FUE(RON) NOMBRADO(S) :
NOMBRE IDENTIFICACION

MIEMBRO SUPLENTE JUNTA DIRECTIVA
QUINTANA QUINTANA ASTOLFO C.C.00019129224
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CAMARA DE COMERCIO DE OCANA
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SlI)
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

i TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS
(amara & Comecinde Ocaa Fecha expedicion: 2015/08/03 - 14:10:07, Recibo No. R000275007, Operacion No. 01E010803039

CODIGO DE VERIFICACION: dOkReEC6GE

MIEMBRO SUPLENTE JUNTA DIRECTIVA

BLANCO AREVALO ALFONSO C.C.00013460104
MIEMBRO SUPLENTE JUNTA DIRECTIVA

TRILLOS GOMEZ MELITSA MARIA C.C.01091658630
MIEMBRO SUPLENTE JUNTA DIRECTIVA

ROJAS OJEDA KEVIN ALEXANDER C.C.01098658248
CERTIFICA:

** NOMBRAMIENTOS : **

QUE POR ACTA NO. 0000009 DE JUNTA DIRECTIVA DEL 13 DE MAYO DE
2015 , INSCRITA EL 21 DE MAYO DE 2015 BAJO EL NUMERO 00003357 DEL
LIBRO IX , FUE(RON) NOMBRADO (S) :

NOMBRE IDENTIFICACION

REPRESENTANTE LEGAL
ACOSTA LOPEZ EDDIE JESUS C.C.00013364288

CERTIFICA:

REPRESENTACION LEGAL: LA REPRESENTACION LEGAL DE LA SOCIEDAD POR
ACCIONES SIMPLIFICADA ESTARA A CARGO DE UNA PERSONA NATURAL O
JURIDICA, ACCIONISTA O NO, MIEMBRO DE LA JUNTA DIRECTIVA O NO,
QUIEN TENDRA SUPLENTE; EN AQUELLOS CASOS EN QUE EL REPRESENTANTE
LEGAL SEA UNA PERSONA JURIDICA, LAS FUNCIONES QUEDARAN A CARGO
DEL REPRESENTANTE LEGAL DE ESTA; FACULTADES DEL REPRESENTANTE
LEGAL: LA SOCIEDAD SERA GERENCIADA, ADMINISTRADA Y REPRESENTADA
LEGALMENTE ANTE TERCEROS POR EL REPRESENTANTE LEGAL O SU
SUPLENTE, QUIEN NO TENDRA RESTRICCIONES DE CONTRATACION POR
RAZON DE LA NATURALEZA NI DE LA CUANTIA DE LOS ACTOS QUE
CELEBREN. POR LO TANTO, SE ENTENDERA QUE EL REPRESENTANTE LEGAL
O EL SUPLENTE PODRAN CELEBRAR O EJECUTAR TODOS LOS ACTOS Y
CONTRATOS COMPRENDIDOS EN EL OBJETO SOCIAL O QUE SE RELACIONEN
DIRECTAMENTE CON LA EXISTENCIA Y EL FUNCIONAMIENTO DE LA
SOCIEDAD SIEMPRE Y CUANDO LA ASAMBLEA GENERAL O LA JUNTA
DIRECTIVA LO AUTORICEN; EL REPRESENTANTE LEGAL O EL SUPLENTE DE
ESTE SE ENTENDERA ENVESTIDO DE LOS MAS AMPLIOS PODERES PARA

Fekdkkdkkkkkkk coNTlNUA Fedededededek dededok g

Pag 6de9



112

CAMARA DE COMERCIO DE OCANA
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SI)
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL
TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS

Camarade Comerio de Ocafia Fecha expedicion: 2015/08/03 - 14:10:07, Recibo No. R000275007, Operacién No. 01E010803039

CODIGO DE VERIFICACION: dOkReEC6qE

ACTUAR EN TODAS LAS CIRCUNSTANCIAS EN NOMBRE DE LA SOCIEDAD, CON
EXCEPCION DE AQUELLAS FACULTADES QUE, DE ACUERDO CON LOS
ESTATUTOS, SE HUBIEREN RESERVADO LOS ACCIONISTAS. EN LAS
RELACIONES FRENTE A TERCEROS, LA SOCIEDAD QUEDARA OBLIGADA POR
LOS ACTOS Y CONTRATOS CELEBRADOS POR EL REPRESENTANTE LEGAL O SU
SUPLENTE SIEMPRE Y CUANDO LA ASAMBLEA GENERAL O LA JUNTA LOS
HAYA AUTORIZADO; LE ESTA PROHIBIDO AL REPRESENTANTE LEGAL O AL
SUPLENTE Y A LOS DEMAS ADMINISTRADORES DE LA SOCIEDAD, POR SI 0O
POR INTERPUESTA PERSONA, OBTENER BAJO CUALQUIER FORMA O
MODALIDAD JURIDICA PRESTAMOS POR PARTE DE LA SOCIEDAD U OBTENER
DE PARTE DE LA SOCIEDAD AVAL, FIANZA O CUALQUIER OTRO TIPO DE
GARANTIA DE SUS OBLIGACIONES PERSONALES. FUNCIONES DEL
REPRESENTANTE LEGAL Y EL SUPLENTE: EL REPRESENTANTE LEGAL O SU
SUPLENTE EJERCERA TODAS LAS FUNCIONES PROPIAS DE LA NATURALEZA
DE SU CARGO, Y EN ESPECIAL, LAS SIGUIENTES: - REPRESENTA LA
SOCIEDAD ANTE LOS ACCIONISTAS, ANTE TERCEROS Y ANTE TODA CLASE
DE AUTORIDADES DE ORDEN ADMINISTRATIVO Y JURISDICCIONAL; -
EJECUTAR TODOS LOS ACTOS U OPERACIONES CORRESPONDIENTES AL
OBJETO SOCIAL, DE CONFORMIDAD CON LO PREVISTO EN LAS LEYES Y EN
LOS ESTATUTOS; AUTORIZAR CON SU FIRMA TODOS LOS DOCUMENTOS
PUBLICOS O PRIVADOS QUE DEBAN OTORGARSE EN DESARROLLO DE LAS
ACTIVIDADES SOCIALES O INTERES DE LA SOCIEDAD; - PRESENTAR A LA
ASAMBLEA GENERAL EN SUS REUNIONES ORDINARIAS, UN INVENTARIO Y UN
BALANCE DE FIN DE EJERCICIO, JUNTO CON UN INFORME ESCRITO SOBRE
LA SITUACION DE LA SOCIEDAD, UN DETALLE COMPLETO DE LA CUENTA DE
PERDIDAS Y GANANCIAS, ASI COMO UN PROYECTO DE DISTRIBUCIGON DE

UTILIDADES OBTENIDAS; - NOMBRAR Y REMOVER LOS EMPLEADOS DE LA
SOCIEDAD CUYO NOMBRAMIENTO Y REMOCION LE DELEGUE LA JUNTA
DIRECTIVA; = TOMAR TODAS LAS MEDIDAS QUE RECLAMEN LA

CONSERVACION DE LOS BIENES SOCIALES, VIGILAR LA ACTIVIDAD DE LOS
EMPLEADOS DE LA ADMINISTRACION DE LA SOCIEDAD E IMPARTIRLES LAS
ORDENES E INSTRUCCIONES QUE EXIJAN LA BUENA MARCHA DE LA
COMPANIA; - CONVOCAR A LA ASAMBLEA A REUNIONES ORDINARIAS U
EXTRAORDINARIAS CUANDO LO CREA CONVENIENTE O NECESARIO Y HACER
LAS CONVOCATORIAS DEL CASO CUANDO LO ORDENEN LOS ESTATUTOS, LA
JUNTA DIRECTIVA O EL REVISOR FISCAL DE LA SOCIEDAD; - CONVOCAR
LA JUNTA DIRECTIVA CUANDO LO CONSIDERE CONVENIENTE O NECESARIO Y
MANTENERLA INFORMADA DEL CURSO DE LOS NEGOCIOS DE LA SOCIEDAD; -
CUMPLIR LAS ORDENES E INSTRUCCIONES QUE LE IMPARTAN LA ASAMBLEA
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CAMARA DE COMERCIO DE OCANA
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (sh)
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

il TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS
Camra de Comerio e Ocafia Fecha expedicién: 2015/08/03 - 14:10:07, Recibo No. R000275007, Operacién No. 01E010803039

CODIGO DE VERIFICACION: dOkReEC6qE

GENERAL 24 LA JUNTA DIRECTIVA Y EN PARTICULAR SOLICITAR
AUTORIZACIONES PARA LOS NEGOCIOS QUE DEBEN APROBAR PREVIAMENTE
LA ASAMBLEA O JUNTA DIRECTIVA; - CUMPLIR Y HACER CUMPLIR TODOS
LOS REQUISITOS O EXIGENCIAS LEGALES QUE SE RELACIONEN CON EL
FUNCIONAMIENTO Y ACTIVIDADES DE LA SOCIEDAD.

CERTIFICA:

QUE LOS DOCUMENTOS CON OCASION DEL CAMBIO DE DOMICILIO FUERON
PREVIAMENTE INSCRITOS Y REVISADOS JURIDICAMENTE EN LA CAMARA DE
COMERCIO DE BOGOTA.

CERTIFICA:

QUE NO FIGURAN INSCRIPCIONES ANTERIORES A LA FECHA DEL PRESENTE
CERTIFICADO, QUE MODIFIQUEN TOTAL O PARCIALMENTE SU CONTENIDO.

DE CONFORMIDAD CON LO ESTABLECIDO EN EL CODIGO DE PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO Y DE LO CONTENCIOSO Y DE LA LEY 962 DE 2005, LOS
ACTOS ADMINISTRATIVOS DE REGISTRO AQUI CERTIFICADOS QUEDAN EN
FIRME DIEZ (10) DIAS HABILES DESPUES DE LA FECHA DE INSCRIPCION,
SIEMPRE QUE NO SEAN OBJETO DE RECURSOS.

VALOR DEL CERTIFICADO: $4,500

IMPORTANTE: La firma digital del secretario de la CAMARA DE COMERCIO DE OCANA contenida en este certificado electrénico se
encuentra emitida por una entidad de certificacion abierta autorizada y vigilada por la Superintendencia de Industria y Comercio, de
conformidad con las exigencias establecidas en la Ley 527 de 1999 para validez juridica y probatoria de los documentos
electronicos.

La firma digital no es una firma digitalizada o escaneada, por lo tanto, la firma digital que acompaiia este documento la podra
verificar a través de su aplicativo visor de documentos pdf.

No obstante, si usted va a imprimir este certificado, lo puede hacer desde su computador, con la certeza de que el mismo fue
expedido a través del canal virtual de la cdmara de comercio y que la persona o entidad a la que usted le va a entregar el certificado
impreso, puede verificar por una sola vez el contenido del mismo, ingresando al enlace http:/isii.confecamaras.org/cv.php
seleccionando alli la camara de comercio e indicando el cédigo de verificaciéon d0OkReEC6qE.

Al realizar la verificacion podra visualizar (y descargar) una imagen exacta del certificado que fue entregado al usuario en el
momento que se realizé la transaccion.

La firma mecéanica que se muestra a continuacion es la representacién grafica de la firma del secretario juridico (o que haga sus
veces) de la camara de comercio quien avala este certificado. La firma mecanica no reemplaza la firma digital en los documentos
electrénicos.
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CAMARA CE COMERCIO DE OCANA
CERTIFICADO EXPEDIDO A TRAVES DEL PORTAL DE SERVICIOS VIRTUALES (SlI)
CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL

TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS
Fecha expedicion: 2015/08/03 - 14:10:07, Recibo No. R000275007, Operacién No. 01E010803039

CODIGO DE VERIFICACION: dOkReEC6qE
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Apéndice 5. Registro Unico Tributario

),

DIAN

Orwotn e tsuptos y Adunas Nocieses

Formulario del Registro Unico Tributario
Hoja Principal

[ER g

[rra—————T

2. Concepto [ 0 | 2 Actualizacion

Espacio reservado para la DIAN

I" : ..
3 5

:%?

i

4. Numero de formulario

(415)77072124

14339887260

0) 0000014339887

5. Numero de Identificacion Tributaria (NIT):
9007193098|-|8

6.DV

12. Direccién seccional
Impuestos de Cicuta

14. Buz6n electrénico

IDENTIFICACION

24, Tipo de contribuyente:

Persona juridica

25. Tipo de documento:

26. Numero de Identificacion:

(802
27. Fecha expedicion:

(1]

ERRZ=

o AENE FN [ |

Lugar de expedicion 28. Pais:

(L]

29. Departamento:

fnicipio:
/ 11}

31. Primer apellido

32. Segundo apellido

33. Primer nombre -,

35. Razén social:

TRANSPORTADORES DE NORTE DE SANTANDER SAS

36. Nombre comercial

38. Pais:
COLOMBIA 1

©o

39. Departamento:
Norte de Santander

40. Ciudad/Municipio:
Ocafia

98

41. Direccién principal
CL7A 35 40 AP 201

115

42, Correo electrénico:

43. Apartado aéreo

44. Teléfeno 1:

45. Teléfono 2:

transportadoresdelnorte 1@gmail.com

S LI T T T T Ts]e[1]2[8[s]

[ [ [ [T Is[+]e[s[3[2]1]1]7]o

NENRREENY

GLASIFICACION

inexactitud en que incurra podré ser sancionada.
Articulo 18 Decreto 2460 de Noviembre de 2013
Firma del solicitante:

@ la realidad, por lo anterior, cualquier falsedad o

Firma autorizada:

985. Cargo:

Activi 2 Ocupacién
Actividad principal Activid; Otras actividades 52. Numero
46.Codigo: | | 47. Fecha inicio actividad: 48. Codige: 50. Cédigo: 1 2 51. Cédigo L
4,9,2,3 2014I04|04 |'<<w"" AN Jliide g T l l l I ]
SO - Resp ilidades, Calidades y Atributos
1 2 eN7 [ s | s w2 uls]6] 7] s
53. Cédigo: i
915, 1747 Nl B I I 1 1 1 1 I 1 L 1 1
A\ A
05- Impto. renta y compl. régimen ordinario~” 4/
07- Retencién en la fuente a titulo de renta 4
16- Obligacion facturar por ingresos blenes y/o sarym ;
14- Informante de exogena
35- Impuesto sobre la renta para la eqh;dad éﬁEE
Usuarios aduaneros Exportadores
1 2 3 4 5 6 T 8 ] 10 55. Forma 56. Tipo Servicio 1 2 3
54. Codigo: | | ; L | | | i i i 57. Modo
D D 58.CPC
Para uso exclusivo de la DIAN
59. Anexos: S| D NO 60. No. de Folios: 0 61.Fecha: 12 01 5|0 5|2 6
La inf ida en el , serd de quien lo suscribe y en Sin perjuicio de las verificaciones que la DIAN realice.

984. Nombre ACOSTA LOPEZ EDDIE JESUS
Representante legal Certificado

Fecha generacion documento PDF: 21-08-2015 03:06:27PM
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Apéndice 6. Manual y documentos segin la Norma 1SO 9001:2008

Ver archivo adjunto.



