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1 INTRODUCCION

En la actualidad, en Colombia el comercio de productos o servicios para el sector
automotor en estaciones de servicio ha aumentado sus exigencias, los clientes ya
no solo buscan economia en el combustible, sino también calidad en el acceso a

diferentes servicios que puede ofrecer una Estacion De Servicio (EDS).

Por tal motivo, EDS La Concepcion, ubicada en el municipio de Cémbita, enfrenta
desafios significativos en cuanto a la calidad de sus servicios y procesos operativos.
Estos incluyen la gestion de combustibles, la atencion al cliente y el cumplimiento
de regulaciones locales, lo que impacta la satisfaccion del cliente, asi como la

seguridad, operatividad y eficiencia de la EDS.

Los alumnos de la Especializacidén en Direccion y Gestion de la Calidad plantearan
el disefo de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma NTC ISO
9001:2015 para dos de los procesos de EDS la Concepcion: almacenamiento y
despacho de combustible. Esta propuesta busca asegurar el cumplimiento de todas
las normativas pertinentes a las estaciones de servicio y mejorar la experiencia y

satisfaccion de los clientes.



2 FORMULACION DEL PROBLEMA

2.1 IDENTICACION DEL PROBLEMA

En el contexto de la EDS La Concepcion, se han identificado algunos problemas en
los procesos de almacenamiento y despacho de combustible que impactan
directamente en la operacion de la EDS La Concepcion. Entre estos problemas, se
destacan deficiencias en el mantenimiento de los tanques de almacenamiento, lo
cual podria comprometer la seguridad y la integridad del combustible almacenado.
Ademas, ha habido un aumento del 20% en las quejas de los clientes debido a
demoras en el proceso de despacho de combustible. Estos obstaculos generan un
impacto negativo en la satisfaccion del cliente, la seguridad operativa y la eficiencia,
lo que resalta la necesidad de desarrollar una propuesta de Sistema de Gestién de
la Calidad que aborde de manera integral estos problemas y permita elevar la
calidad de los servicios prestados en la EDS, asegurando al mismo tiempo la

conformidad con las normativas y regulaciones vigentes.

2.2 TITULO DEL PROBLEMA

Disefio de una propuesta del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa
estacién de servicio La Concepcion bajo los lineamientos de la norma NTC ISO
9001:2015.

2.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La falta de un SGC genera un gran obstaculo para poder lograr un buen desempefio
en los procesos con los que cuenta una EDS, ya que no se puede llegar a cumplir
con los requerimientos de los clientes lo que ocasiona que no haya confianza, por
eso es necesaria la propuesta de desarrollo de un sistema de gestion de calidad

qgue mejore algunos procesos en la EDS.



2.4 ELEMENTOS

Para la EDS La Concepcion es necesaria la propuesta de un sistema de gestién de

calidad que pueda brindar un aumento en el cumplimiento de:

e Exigencias y satisfaccion del cliente.
e Mejora en la atencidn al cliente.

e Formacion y proteccion al personal.

2.5 PREGUNTA PROBLEMA

¢, Como disefiar la propuesta de un SGC para los procesos de almacenamiento y
despacho de combustible en la EDS La Concepcion bajo los lineamientos de la
norma NTC ISO 9001:20157

2.5.1 Subproblemas

e Actualmente como se encuentra la EDS La Concepcion?.
e En cuanto a la planeacion estratégica de la empresa, ¢,que se tiene de esta?.

e ; Cuales procesos requieren mayor atencion en EDS La Concepcion?



3 MARCO TEORICO

La Gestion de la Calidad ha sido esencial en las operaciones empresariales, con el
objetivo de garantizar y elevar la calidad de los productos y servicios ofrecidos. Este
enfoque implica la organizacion, control y evaluacién de todos los procesos
relacionados con la calidad, desde la creacion del producto hasta su distribucion y

atencion al cliente.

Para Duran?, la gestion de calidad abarca el establecimiento de estandares y
normas, la implementacién de sistemas y métodos efectivos para cumplir con dichos
estandares, y llevar a cabo una vigilancia y control riguroso de la calidad. Ademas,
se enfoca en la capacitacién y participacion de todos los colaboradores en la mejora
continua de los procesos y en la busqueda constante de la satisfacciéon del cliente.
Con esto, se busca que la organizacion no solo cumpla con los requisitos
establecidos, sino que también agregue un valor adicional a sus productos y

fomente la innovacion continua.

Por otro lado, segun Cubillos?, la gestion de calidad ha evolucionado
significativamente gracias a pioneros como W. Edwards Deming, Joseph Juran y
Philip Crosby, quienes han contribuido con conceptos y herramientas
fundamentales. Entre sus principales aportaciones se destacan conceptos como,
ciclo PHVA, planeacién de la calidad, la calidad, control de calidad y mejora
continua. Ademas, han introducido importantes herramientas para la gestion de
calidad, como los graficos de Pareto, los diagramas de causa y efecto, las hojas de
verificacion, los histogramas y los diagramas de dispersion. Estas contribuciones,
junto con las de muchos otros autores, han construido las bases de los sistemas de

gestion de calidad usados actualmente.

1 DURAN. Miguel. Gestion de calidad. 3ed. Espafa: Ediciones Diaz de Santos, S.A. 1992. p.25.
2 CUBILLOS, Maria. El concepto de calidad: Historia, evolucion e importancia para la competitividad.
En: Revista de la Universidad de la Salle. Nov 2009. No. 48. p.18.
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3.1 MARCO CONCEPTUAL

Para el desarrollo de este trabajo, es importante considerar los términos que
proporcionaran claridad y guiaran el proyecto. A continuacion, se presentan los

conceptos clave que se abordaran:

» Calidad total: Ishikawa la describe como una "Estrategia, estilo de gestion, cultura
o filosofia empresarial en la que todas las personas dentro de la organizacion
participan activamente, practican, estudian y promueven de manera constante la

mejora continua de la calidad".

*Estacion de servicio (EDS): “Una estacion de servicio (EDS) es un
establecimiento donde se comercializan combustibles y lubricantes, y se ofrecen

servicios complementarios relacionados con el mantenimiento de vehiculos™.

* Control de calidad: “Hace referencia a la evaluacion de las caracteristicas de
calidad de un producto, comparandolas con las especificaciones o requisitos

establecidos, y corrigiendo las discrepancias cuando estas se presentan™.

 Enfoque centrado en procesos: “Implica la identificacion y la gestidon
estructurada de los procesos dentro de las organizaciones. Las relaciones y

conexiones entre estos procesos se denominan "enfoque centrado en procesos"®.

3 DOLORES, Maria. Gestion de la calidad total de Cartagena de puerto culturas. Espafia, 2012, p.4.
Trabajo de fin de Master. Universidad Politécnica de Cartagena. Facultad de ciencias de la empresa.
4 TERPEL. Estacion de servicio confiable. [en linea] [Disponible en:
https://www.terpel.com/var/site/storage/original/application/1f85ac0ec5ba9a889b9608c46da2ae99.
pdf] [Revisado el 20 de abril de 2024].

5 VIDAL, Daniel. Implantaciéon de un sistema de gestion de calidad en una empresa de servicio de
lavanderia. Lima, 2004, p.8. Trabajo de grado para optar por el titulo de ingeniero industrial.
Universidad Mayor de San Marcos. Facultad de ingenieria.

6 DOMINGO, Peteiro. Todo sobre la Gestion por Procesos. [en linea] [Disponible en:
https://www.sinap-sys.com/es/content/todo-sobre-la-gestion-por-procesos-parte-i] [Revisado el 13
de noviembre de 2023].



* Combustible: “Un combustible es una sustancia que, mediante combustion,
libera energia en forma de calor, utilizada para producir energia térmica y

mecanica”’.

 Factores de riesgo: Para Rodriguez®, se refiere a la presencia de elementos,
fendmenos, entornos y acciones humanas que pueden provocar lesiones o dafios
materiales. Es fundamental eliminar o controlar estos elementos, que se dividen en
categorias como fisicos, quimicos, mecanicos, locativos, eléctricos, ergonémicos,

psicosociales y bioldgicos.

* Identificador de peligro: “Un identificador de peligro es una herramienta o un
proceso utilizado para detectar, evaluar y comunicar los riesgos potenciales en un
entorno determinado. Este concepto es fundamental en la gestion de la seguridad

y salud en el trabajo, asi como en la gestion de riesgos en general™.

* Indicadores de gestion: “Son herramientas fundamentales para la evaluacion,
que utilizan formulas, para representar una situacion en especifico. Estos pueden

incluir indicadores de estructura, ejecucién o impacto™®.

* ISO (Organizacién Internacional de Estandarizacion): “Tiene como objetivo

establecer estandares internacionales para los productos en las empresas. Su sede

7  GARCIA, Ricardo. Combustion y combustibles. [en linea] [Disponible en:
https://www.kimerius.com/app/download/5780666669/Combusti%C3%B3n+y+combustibles.pdf][Re
visado el 20 de mayo de 2024].

8 RODRIGUEZ, Mariela. Factores Psicosociales de Riesgo Laboral: ;Nuevos tiempos, nuevos
riesgos?. En: Revista Venezolana. Carabobo: Universidad de Carabobo. enero-junio, 2009. Vol 3.
nro 3. p.7. Disponible en: https://www.redalyc.org/pdf/2190/219016838007.pdf.

9 ASANA. Como mejorar la eficiencia en el trabajo con solo 9 pasos. [en linea] [Disponible en:
https://asana.com/es/resources/ways-improve-team-efficiency-work] [Revisado el 20 de noviembre
de 2023].

10 |ISOTOOLS. ISO 9001: principales indicadores del rendimiento del Sistema de Gestion de la
Calidad. [en linea] [Disponible en: hitps://co.isotools.us/iso-9001-principales-indicadores-
rendimiento-sistema-gestion-calidad/] [Revisado el 20 de noviembre de 2023].
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se ubica en Ginebra, Suiza, y esta integrada por distintas delegaciones organizadas

en subcomités™1.

* Mejoramiento Continuo: “Se refiere a acciones llevadas a cabo para mejorar la

capacidad de cumplir con los requisitos y optimizar el rendimiento™?.

* Registro: “Un documento que presenta los resultados alcanzados o que ofrece

pruebas de las acciones llevadas a cabo™3.

* Incertidumbre: Para el autor Galvis'4, es la situacion, total o parcial, de falta de
informacion necesaria para entender o conocer un evento, sus consecuencias o la
probabilidad de que ocurra. Frecuentemente, el riesgo se describe en términos de
eventos potenciales y sus efectos, o se puede entender como la relacion que existe

entre las repercusiones de un acontecimiento y la probabilidad de su realizacion.

3.2 MARCO REFERNCIAL

La adopcion de un sistema de gestion de calidad es fundamental para las
organizaciones que aspiran a incrementar su eficacia, rendimiento y posicidon
competitiva en el mercado actual. En este marco de referencia, se revisaran
investigaciones previas realizadas sobre estaciones de servicio que han
implementado el sistema de gestion de calidad en base a la norma NTC ISO

9001:2015. El objetivo es analizar las experiencias que han tenido estas empresas

11 |SOTOOLS. Origen de las normas ISO. [en linea] [Disponible en:
https://www.isotools.us/2015/07/26/origen-normas-iso/] [Revisado el 22 de noviembre de 2023].

12 BARA, Marc. 27 Acciones para mejorar la calidad en los proyectos. [en linea] [Disponible en:
https://www.obsbusiness.school/blog/27-acciones-para-mejorar-la-calidad-en-los-proyectos]
[Revisado el 25 de noviembre de 2023].

13 SAFETYA. Tipos de documentos del SGSST. [en linea] [Disponible en: https://safetya.co/tipos-de-
documentos-del-sgsst/] [Revisado el 30 de noviembre de 2023].

14 GALVIS, Diana. Disefio de una herramienta para la determinaciéon y tratamiento de riesgos,
oportunidades, amenazas y vulnerabilidades a considerar en un sistema de gestién integrada
(QHSE) de una organizacion. Bogota, 2012, p. 6. Trabajo de grado para optar por el titulo de
especialista en gestion integrada. Escuela Colombiana de Ingenieria Julio Garavito. Programa de
ingenieria industrial.
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para identificar las mejores practicas y recomendaciones que puedan ser aplicables

a EDS La Concepcion en su proceso de disefio del sistema de gestion de calidad.

Disefio e Implementaciéon de un Sistema de Gestion integrado orientado a la
calidad del servicio, para una empresa administradora de Estaciones de

Servicio.

Este documento, segin Sandoval®, analiza una compafia dedicada a la
administracion de gasolineras (EDS), cuyo principal objetivo es proveer combustible
a través de un servicio de alta calidad. La organizacion otorga mucha relevancia a
este aspecto, y el propésito central del trabajo es presentar propuestas enfocadas
en la mejora de procesos y capacitaciones al personal. Estas propuestas consideran
aspectos como el desarrollo del personal dentro de la empresa, el mantenimiento
de los equipos y brindan herramientas para mejorar su desempefo. Todas estas
sugerencias estan vinculadas por un sistema de gestion que, cuando es
implementado por la companfia, genera resultados positivos, impactando en la

calidad del servicio, la retencién de clientes y la motivacion del personal.

Disenar un Sistema de Gestion de Calidad en la Estacion de Servicios los
Libertadores del Municipio de Tame Arauca, Ajustado a los Lineamientos de
la Norma ISO 9001: 2015.

Segun los autores Ramos, Acevedo y Uribe'®, el objetivo principal de ese proyecto

es desarrollar un sistema de gestion de calidad alineado con la norma ISO

15 SANDOVAL, Andrea. Disefio e Implementacién de un Sistema de Gestién orientado a la calidad
del servicio, para una empresa administradora de Estaciones de Servicio. Bogota, 2016, p.15.
Trabajo de grado para obtener el titulo como Magister en Ingenieria Industrial. Universidad Nacional
de Colombia. Facultad de ingenieria industrial.

16 RAMOS, Laudy; ACEVEDO, John y URIBE, Martha. Disefiar un sistema de gestion de calidad en
la estacion de servicios los libertadores del municipio de Tame Arauca, ajustado a los lineamientos
de la norma ISO 9001:2015. Tame, 2018, p. 35. Trabajo de grado para optar el titulo de Especialista
en Gestion de Proyectos. Facultad de ingenieria industrial.
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9001:2015 para la Estacién de Servicio Los Libertadores en el Municipio de Tame,
Arauca. El proyecto busca evaluar el estado inicial de la empresa con respecto a
los requisitos establecidos por esta norma, elaborar un plan detallado para disefar,
implementar y evaluar el sistema de gestion de calidad conforme a la ISO
9001:2015. Adicionalmente, se pretende elaborar la documentaciéon necesaria que
cumpla con los requisitos de la organizacion y establecer métodos para supervisar,
regular y mejorar la implementacion del sistema de gestion de calidad en la Estacion

de Servicio Los Libertadores.

3.3 MARCO LEGAL

El disefio del sistema de gestion de calidad para la EDS La Concepcion, busca
cumplir con las normas legales y regulaciones pertinentes, que incluyen las leyes
ambientales, normas de seguridad industrial y salud ocupacional, regulaciones para
la comercializacion de combustibles liquidos y gaseosos, y directrices sobre
responsabilidad social empresarial. Esto garantizara que la EDS La Concepcion

cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y otras normativas aplicables.
3.3.1 Hidrocarburos

La EDS la Concepcion, debe cumplir con las normas, resoluciones y decretos de
hidrocarburos que regulan la comercializacién, almacenamiento y manejo seguro
de combustibles liquidos y gaseosos. Estas normas incluyen requisitos especificos
para la infraestructura de la estacion, como tanques de almacenamiento, surtidores

y sistemas de seguridad.

e Resolucion 40198 de 2021: “La modificacién de la Resolucion 40408 del 24
de diciembre de 2020 introduce cambios al reglamento técnico que se aplica

a las Estaciones de Servicio en Colombia™l’.

17 COLOMBIA. MINISTERIO DE MINAS Y TRANSPORTE. Resoluciéon 40198. (24, junio, 2021). Por
la cual se modifica la Resolucién 40408 del 24 de diciembre de 2020. Bogota, DC. 2021.

13



e Resolucion 41276 de 2016 Tarifas Poliductos: “Define las tarifas
especificas que se deben aplicar para el transporte de productos a través de

sistemas de poliductos en el pais.”®.

e Resolucion 41277 de 2016 Transporte Biocombustible: “Define las
tarifas que deben aplicarse al transporte terrestre de biocombustibles en

Colombia.”®,

e Resolucion 41278 de 2016 Margen Mayorista: “Establece las medidas
relacionadas con el margen de distribucion mayorista para la gasolina motor
corriente y el ACPM"%°,

e Ley 26 de 1989: “Complementa la Ley 39 de 1987 e introduce nuevas
disposiciones acerca de la distribucion de combustibles liquidos derivados

del petrdleo™!.

¢ Resolucion 40222 de 2015: “Define los margenes de distribucion minorista
para distintos tipo de combustible, incluyendo la gasolina con oxigeno, el

diésel y el diésel con biocombustibles??.

18 COLOMBIA. MINISTERIO DE MINAS Y TRANSPORTE. Resolucién 41276. (30, diciembre, 2016).
Por la cual se modifica la Resolucion 180088 de 2003. Bogota, DC. 2016.

19 COLOMBIA. MINISTERIO DE MINAS Y TRANSPORTE. Resolucién 41277. (30, diciembre, 2016).
Por la cual se definen las tarifas de transporte terrestre para biocombustibles. Bogota, DC. 2015.

20 COLOMBIA. MINISTERIO DE MINAS Y TRANSPORTE. Resolucion 41278. (30, diciembre 2016).
Por la cual se dictan disposiciones en relacion con el margen de distribucion mayorista para la
gasolina motor corriente y el ACP. Bogota, DC, 2016.

21 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 26 (9, febrero, 1989). Por medio de la cual se
adiciona la Ley 39 de 1987 y se dictan otras disposiciones sobre la distribucion de combustibles
liguidos derivados del petrdleo. Bogota, D.C. Disponible en: https://www.suin-
juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=1582703.

22 COLOMBIA. MINISTERIO DE MINAS Y TRANSPORTE. Resolucién 40222 (22, febrero, 2015).
Por la cual se dictan disposiciones en relaciéon con el margen de distribucidon minorista para la
gasolina motor corriente, la gasolina motor corriente oxigenada, el ACPM y el ACPM mezclado con
biocombustible para uso en motor diésel. Bogota, DC, 2015.

14



e Ley 1480 de 2011. Estatuto del Consumidor. “Se conoce como el
Estatuto del consumidor”?3. El propésito principal de esta ley es salvaguardar,
fomentar y asegurar los derechos de los consumidores. Ademas, establece
disposiciones que habilitan a los consumidores para ejercer sus derechos en

diferentes areas relacionadas con la adquisicién de productos y servicios.

e Ley 1581 de 2012: “Establece los principios para la proteccion de datos

personales en Colombia™?“.

e Resolucion 18-518 de 2009. Ministerio de Minas y Energia: “Establece
las regulaciones especificas para las estaciones de servicio de combustible.
Esta resolucion busca mejorar la seguridad y la eficiencia operativa en la

distribucion de combustibles liquidos™.

e Resolucion 181404 de 2010 Ministerio de Minas y Energia: “Establece
los requisitos para el manejo, transporte, distribucion y venta de combustibles

liquidos derivados del petréleo y biocombustibles™?®.

3.3.2 Normativa ambiental

La normatividad ambiental en el sistema de gestidon de la EDS La Concepcion es
crucial para asegurar operaciones sostenibles y responsables. Estas leyes y

regulaciones minimizan el impacto ambiental de la comercializacion y manejo de

23 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1480 (12, octubre, 1992). Por medio del el
cual se expide el estatuto del consumidor. en linea]. Bogota, D.C. Disponible en:
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=44306.

24 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1581 (18,octubre, 2012). Por la cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos personales. Disponible en:
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=49981.

25 COLOMBIA. MINISTERIO DE MINAS Y TRANSPORTE. Resolucién 18-518. (8, noviembre, 2009).
Por la cual se establecen unas obligaciones al distribuidor minorista de combustibles liquidos
derivados del petrdleo a través de estacidn de servicio automotriz y fluvial. Bogota, DC, 2009.

26 COLOMBIA. MINISTERIO DE MINAS Y TRANSPORTE. Resolucién 181404. (10, agosto, 2010).
Por la cual se establecen unas obligaciones respecto al reporte de precios de venta en el SICOM.
Bogota, DC, 2010.
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combustibles, protegiendo tanto el entorno natural como la seguridad y salud de los
trabajadores y la comunidad. Integrar estos requisitos en el sistema de gestidén de
calidad refuerza el compromiso de la empresa con la sostenibilidad y el

cumplimiento legal.

e Decreto 1076 de 2015: “Regula el sector de minas y energia en Colombia,
estableciendo disposiciones para la exploracion, explotacion, transporte y
comercializacién de recursos naturales no renovables™’.

e Resolucion 631 de 2015: “La Resolucién define los estandares y los
limites permitidos para los vertidos directos a cuerpos de agua superficiales
y sistemas de alcantarillado publico en Colombia™?.

e Resolucion 1326 de 2017: “Establece disposiciones para la recoleccién,
tratamiento, transporte, almacenamiento y disposicion final adecuada de
residuos de caucho”?®,

3.3.3 Normatividad contable tributaria

La normatividad contable y tributaria en el sistema de gestion de la EDS La
Concepcidn es esencial para asegurar el cumplimiento de las obligaciones fiscales
y la transparencia financiera. Esta normativa incluye leyes y regulaciones que rigen

la contabilidad, la presentacién de informes financieros y el pago de impuestos.

e Decreto 926 del 01 de junio de 2017: Reglamenta Devolucién de
Impuesto al Carbono.

27 COLOMBIA. MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE. Decreto 1076 ( 26,
mayo, 2015). Decreto Unico Reglamentario del Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible. Bogota,
DC, 2015.

28 COLOMBIA. MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE. Resolucién 631 (7,
marzo, 2015). Por la cual se establecen los parametros y los valores limites maximos permisibles en
los vertimientos puntuales a cuerpos de aguas superficiales y a los sistemas de alcantarillado publico
y se dictan otras disposiciones. . Bogota, DC, 2015.

29 COLOMBIA. MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE. Resolucion 1326 (6,
julio, 2017). Bogota, DC, 2017.
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“Este decreto especifica que la devolucion se efectia a través de un
documento que certifica la transferencia voluntaria de reducciones de
emisiones de gases de efecto invernadero (GEI) por parte del consumidor
final de combustibles o el responsable de una iniciativa de mitigacion de
GEI"0, Con esto se busca promover practicas que ayuden a neutralizar el
impacto ambiental de estas emisiones.

e Decreto 1625 de 2016 — DUR- Decreto Unico Reglamentario: “Regula
todas las disposiciones relacionadas con los impuestos en Colombia”s?.

e Ley 26 de febrero 9 de 1989: “Esta ley adiciona disposiciones a la Ley 39
de 1987 y regula aspectos relacionados con la distribucién de combustibles

liquidos derivados del petréleo en Colombia™2.

3.3.4 Normativa de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)

La normativa de seguridad y salud en el trabajo en el sistema de gestién de la EDS
La Concepcidn es crucial para proteger la integridad y bienestar de los empleados.
Estas regulaciones establecen estandares para la prevencion de riesgos laborales,
la implementacién de medidas de seguridad y la adopcion de un entorno de trabajo
seguro. Cumplir con estas normativas no solo previene accidentes y enfermedades
laborales, sino que también asegura un ambiente de trabajo saludable y productivo

para todos los empleados.

e Resolucion 350 de 2022: “Esta resolucion define un conjunto de medidas
de bioseguridad para llevar a cabo actividades econdmicas, sociales,
culturales y gubernamentales de manera segura”s.

30 COLOMBIA. MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE. Decreto 926 (1, junio,
2017). Reglamenta Devolucién Impuesto Carbono. Bogota, DC, 2017.

31 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Decreto 1625 (11, octubre, 2016).
Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario en materia tributaria. Bogota, DC,
2016.

32 COLOMBIA. MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE. Ley 26 (9, febrero,
1989). Por medio de la cual se adiciona la ley 39 de 1987 y se dictan otras disposiciones sobre la
distribucidon de combustibles liquidos derivados del petrdleo. Bogota, DC, 1989.

33 COLOMBIA. MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL. Resolucién 350 (1, marzo,
2022). Por medio de la cual se adopta el protocolo general de bioseguridad para el desarrollo de las
actividades econdmicas, sociales, culturales y del Estado. Bogota, DC, 2022.
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e Circular 0022 de 2021: “Esta circular establece que los empleadores no
pueden exigir pruebas de SARS-CoV-2 (COVID-19) a trabajadores actuales
o potenciales como requisito para acceder a un puesto de trabajo”*.

e Circular 0014 de 2021: “Esta circular contiene informacion sobre el registro
de las evaluaciones y los planes de mejora del SG-SST"%,

e Resolucion 0312 de 2019: “Establece los requisitos basicos que las
organizaciones deben cumplir para implementar un SG-SST"36,

e Decreto 2157 de 2017: “Este decreto proporciona pautas generales para la
creacion del plan de gestion del riesgo de desastres para organizaciones
publicas y privadas, de acuerdo con lo estipulado en el articulo 42 de la Ley
1523 de 2012 en Colombia™’.

e Decreto 052 de 2017: “El decreto modifica el articulo 2.2.4.6.37 del
Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo. Esta modificacion
establece nuevos plazos y condiciones para que las organizaciones cumplan
con los requisitos del SG-SST"38,

34 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Circular 0022 (19, marzo, 2020).
Sobre la no exigencia de prueba de sars-cov-2 (covid-19) por parte del empleador a trabajadores y
aspirantes a un puesto de trabajo. Bogota, DC, 2020.

35 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Circular 0014 (01, febrero, 2021).
Informacioén sobre el registro de las autoevaluaciones y los planes de mejoramiento del SG-SST.
Bogota, DC, 2021.

36 COLOMBIA. MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL. Resolucion 0312 (13, febrero,
2019). Por la cual se definen los Estandares Minimos del Sistema de Gestién de la Seguridad y
Salud en el Trabajo. SG-SST. Bogota, DC, 2019.

37 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. Decreto 2157 (20, diciembre,
2017). Por medio del cual se adoptan directrices generales para la elaboracién del plan de gestion
del riesgo de desastres de las entidades publicas y privadas en el marco del articulo 42 de la Ley
1523 de 2012. Bogota, DC, 2017.

38 COLOMBIA. MINISTERIO DE SALUD Y PROTECCION SOCIAL. Decreto 052 (31, mayo, 2017).
Por medio del cual se modifica el articulo 2.2.4.6.37, del Decreto Unico Reglamentario del Sector
Trabajo. Bogota, DC, 2017.
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4 JUSTIFICACION

EDS La Concepcion opera en un entorno empresarial dinamico, donde la
satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa son vitales para el éxito general. Con
el fin de evidenciar su habilidad para brindar servicios que cumplan con las
expectativas de los clientes, la direccion reconoce la necesidad de implementar

estrategias que equilibren la calidad y la gestion de manera integral.

Actualmente, EDS La Concepcién enfrenta desafios significativos en su operacion.
las estaciones de servicio mas cercanas ofrecen precios mas bajos, alrededor de
200 pesos menos, lo que afecta la competitividad de la organizacién. Ademas, se
han identificado problemas en los procesos de almacenamiento y despacho de
combustible. Especificamente, el mantenimiento de los tanques de almacenamiento
y en la eficiencia del proceso de despacho, lo cual ha resultado en un aumento del
20% en las quejas de los clientes por demoras en el servicio en los ultimos seis
meses. Estas dificultades ponen en riesgo la seguridad y la integridad del
combustible almacenado, sino que también afectan la capacidad de la estacion para

ofrecer un servicio rapido y eficiente a sus clientes.

En respuesta a estos desafios, la propuesta de disefo del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) se presenta como una herramienta estratégica para lograr los
objetivos organizacionales y mejorar la satisfacciéon de los clientes. Este SGC,
alineado con los principios de la Norma NTC ISO 9001:2015, ofrecera un marco
estructurado para estandarizar y mejorar continuamente los procesos operativos de

la EDS la concepcidn.

Ademas, la propuesta del SGC no solo aborda las demandas actuales, sino que
también establece las bases para un crecimiento sostenible a largo plazo. Al
comprometerse con un sistema de gestidon eficaz, la direccion de la empresa
demuestra su capacidad estratégica para generar resultados tangibles y aumentar
la satisfaccion de sus clientes.
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5 OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de Sistema de Gestion de Calidad para la EDS La
Concepcidn en los procesos de almacenamiento y despacho de combustible bajo
los lineamientos de la norma NTC ISO 9001 de 2015.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Hacer un diagnostico acerca del estado inicial de la EDS La Concepcion.

e Recopilar informacion acerca de la planeacién estratégica de la EDS La
Concepcidn con el fin de actualizarla, bajo los lineamientos de la norma NTC
ISO 9001:2015.

e Realizar la caracterizacién de los procesos de almacenamiento y despacho

de combustible bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015.
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6 ALCANCE

Con este proyecto se realizara una propuesta de disefo del SGC para la EDS La
Concepcidn ubicada en el kildbmetro 6 via Tunja-Paipa bajo los lineamientos de la
norma NTC ISO 9001 del 2015. La propuesta se centrara en los procesos de
almacenamiento y despacho de combustible, en donde se hara un diagnostico del
estado inicial de la empresa, asi como el analisis de la planeacion estratégica y la
caracterizacién de estos procesos. La realizacién de esta propuesta de disefio del

SGC para la EDS La Concepcion tendra un tiempo estimado de un ano.
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7 METODOLOGIA

La metodologia que se empleard en este proyecto para alcanzar los objetivos
planteados se fundamenta en el ciclo PHVA. Gracias a esta metodologia, se
implementaran una serie de acciones para lograr los resultados necesarios y
asegurar el cumplimiento de los objetivos establecidos inicialmente. En la Tabla 1

se presenta la metodologia propuesta para el desarrollo del proyecto.

Tabla 1. Metodologia

ESTRATEGIA
# OBIJETIVO < ACCIONES ENTREGABLE
METODOLOGICA
P: Revisar que informacion -Entrevista
es necesaria para el proyecto
. _ -DOFA
] H: Buscar informacion de la
-Se recogera organizacion. -PESTEL
Hacer un informacién reciente de _ : _
diagnéstico acerca | la empresa V: Verificar la informacién BSC
1 del estado actual obtenida.
de laEDS La -Se realizaran -Matriz partes
Concepcion. encuestas a clientes y A: Implementar medidas interesadas
empleados )
correctivas
-Analisis brecha
- Resefia histdrica
P: Revisar que informacion -Mision
es necesaria para la
-Recoger informacion planeacion estratégica. -Vision
Recopilar del estado en el que se I-"Realizar planeacion o
encuentra la planeacion estratégica. -Objetivos

informacién acerca
de la planeacion

estratégica

organizacionales

2 estratégica de la _ ) V: Verjfigar la planeacion
EDS La '-Determl_n,ar cual estratégica propuesta. -Estru_ctur_a
. informacion es organizacional
Concepcion. necesaria para el .
proyecto. A: Impl_e mentar medidas -Valores corporativos
correctivas.
-Politica de calidad
P: Revisar el estado actual
de cada proceso
Realizar la H: Caracterizar los procesos
caracterizacion de de gestion de inventario y -Caracterizacion de
los procesos de | Identificar los procesos | gtencion al cliente procesos
3 almacenamiento a los cuales se les

y despacho de
combustible bajo
los pardmetros de

la norma

aplicara la Norma NTC
ISO 9001:2015

V: Corroborar que cada
caracterizacion contenga lo
necesario para la ejecucion
de cada proceso

A: Implementar medidas
correctivas

-Mapa de procesos

-Matriz de riesgos

Fuente: Elaboracién propia
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8 CRONOGRAMA

Con el fin de cumplir con todo lo establecido en el proyecto y disefar el sistema de
gestion de calidad en la EDS La Concepciodn bajo los requisitos establecidos por la
norma NTC ISO 9001:2015, se diseid un cronograma detallado que contempla
todas las actividades necesarias, sus respectivos plazos y los responsables de cada
tarea. Este cronograma es una herramienta esencial para asegurar el seguimiento
y la correcta implementacion de cada etapa del proyecto. El cronograma detallado

del proyecto se presenta en el Anexo A.
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9 ESTADO ACTUAL DE LA ORGANIZACION

El desarrollo del presente proyecto implica la recoleccion de informacion sobre la
situacion inicial de la organizacion EDS La Concepcion en relacion con la norma
NTC ISO 9001:2015. Se utilizaron herramientas como el analisis de brecha y
entrevistas para evaluar inicialmente el nivel de cumplimiento de la organizacion
respecto a los requisitos establecidos por dicha norma. El analisis de brecha,
presentado en el Anexo B, permitié determinar el estado inicial de la organizacion
frente a cada numeral de la norma NTC ISO 9001:2015 e identificar los planes de
accion necesarios para cumplir con estos requisitos. Los resultados del analisis de

brecha se presentan en la tabla 2.

Tabla 2. Resultados Analisis de brecha Norma NTC ISO 9001:2015

Numeral de la norma | Nivel de cumplimiento % Cumplimiento de la
NTC ISO 9001:2015 (escalade 1 a 5) norma
Contexto de la 3 60%
organizacion

Liderazgo 3 60%
Planificacion del SGC 3 60%
Soporte 3 60%
Operacion 3 60%
Evaluacion del 2 40%
desempefio

Mejora 2 40%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos en la tabla anterior se reflejaron en un grafico de radar, el
cual permite evaluar y evidenciar el nivel de aplicacion de cada uno de los
numerales de la norma en la organizacion. Cada eje del grafico representa un

numeral especifico de la norma, y los valores asignados a estos ejes indican el
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grado de cumplimiento de dicho numeral. En la ilustracion 1 se presenta el grafico

de radar disefiado para la organizacion.

llustraciéon 1 Grafico de radar

Grafico de radar norma NTC ISO 9001:2015 en
la organizacion

Nivel de aplicacién de la norma actual — Meta

Contexto de la
organizacion
5

Mejora Liderazgo

Evaluacion del

- Planificacion del SGC
desempefio

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos anteriormente, reflejan que la organizacion muestra un
nivel moderado de aplicacion de la norma NTC ISO 9001:2015. Aunque se han
adoptado algunas practicas en los procesos, la organizacién aun no cuenta con
todos los registros necesarios para lograr una conformidad completa. La estructura
de gestion presenta dificultades, ya que no esta alineada con los principios de la
norma. Los porcentajes de aplicacion son del 60% en areas como Contexto de la
Organizacion, planificacién del SGC, liderazgo, Soporte y Operacion, mientras que
Evaluacion del Desempefio y Mejora tienen un porcentaje mas bajo, del 40%. Para
mejorar y alcanzar un nivel de aplicacién mas alto, la organizacion debe enfocarse
en establecer planes de mejora en sus procesos, implementar acciones correctivas
efectivas y fomentar una cultura organizacional de mejora constante en todos los

aspectos del Sistema de Gestion de Calidad.
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9.1 ENTREVISTAS

La segunda estrategia que se utilizdé para obtener informacién sobre el nivel de
cumplimiento de la norma NTC ISO 9001:2015 en la organizacion fue una entrevista
con el gerente, la cual se presenta a detalle en el Anexo C. En esta entrevista, el
gerente expreso su interés en implementar un sistema de gestion de calidad basado
en la norma NTC ISO 9001:2015 en su organizacion. Destaco que esto permitiria
atraer mas clientes, aumentar el reconocimiento de su negocio y destacarse frente
a sus competidores. Ademas, sefialé que la organizacién enfrenta dificultades con
la caracterizacion y control de los procesos, asi como otros desafios como la
comunicacion interna, la gestion de proveedores, la gestion de la informacion, la
implementacion de acciones correctivas, la planificacién, la realizacion de auditorias
internas y la falta de un enfoque sistematico para la mejora continua. Estos
problemas pueden impactar tanto la capacidad de la organizacion para cumplir los
estandares de la norma NTC ISO 9001:2015 como su desempefio en términos de

calidad y satisfaccion del cliente.

9.2 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

e Nombre de la organizacion:

Estacién de servicio la concepcion GONZALEZ GONZALEZ SAUL S.A.S

o NIT: 17143461

e Logo: El logo de la EDS La Concepcion incorpora un icono de bomba de
gasolina que representa su enfoque en el suministro de combustible. En la
ilustracion 2 se presenta el logo de la organizacion EDS la concepcion.

llustracion 2 Logo EDS la concepcidn

O

EDS La Concepcidn

Fuente: Organizacion EDS la concepcién
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e Breve reseia histérica de la organizacién

Hace mas de 30 aios, en el kildmetro 6 de la via Tunja-Paipa, nacié una estacion
de servicio que se convertiria en un referente en el sector de combustibles: EDS La
Concepcion. Fue fundada por Saul Gonzalez Gonzalez, un visionario empresario
que aposté por la importancia estratégica de esta ubicacion para ofrecer servicios

de calidad a los conductores que transitaban por esa importante via.

Saul Gonzalez Gonzalez, el primer administrador y propietario, construyo la
estacion con un enfoque centrado en la satisfaccion del cliente y la eficiencia
operativa. La estacion de servicio no solo proporcioné combustibles de alta calidad,
sino que también se convirtid en un lugar reconocido por su servicio amable y sus

instalaciones bien cuidadas.

Con el paso de los afios, EDS La Concepcidén se consolidé como un punto de
referencia para la comunidad local y los viajeros que recorrian la via. La estacion
de servicio no solo ofrecia combustibles, sino que también se expandié para incluir
una tienda de conveniencia y servicios adicionales para satisfacer las necesidades

de sus clientes.

Después de tres décadas de éxito, la administracion de EDS La Concepcion paso
de generacion en generacion. Saul Andrés Gonzalez, hijo del fundador, asumio la
responsabilidad de dirigir la estacion con la misma pasion y dedicacién que su
padre. Mantuvo los altos estandares establecidos por Saul Gonzalez Gonzalez y, al
mismo tiempo, implementd innovaciones para adaptarse a las cambiantes

demandas del mercado y las necesidades de la comunidad.

Bajo la direccion de Saul Andrés Gonzalez, EDS La Concepcion continud siendo un
punto de encuentro para la comunidad, donde los clientes no solo encontraban
combustibles confiables, sino también un servicio personalizado y productos

adicionales que hacian que sus visitas fueran mas convenientes y agradables.
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Con 30 afios de historia, EDS La Concepcion en el kilbmetro 6 de la via Tunja-Paipa
sigue siendo un ejemplo de éxito empresarial, dedicacién a los clientes y una
conexion solida con la comunidad. La estacion de servicio ha pasado por cambios
significativos, pero siempre ha mantenido su compromiso con la excelencia y su

papel vital en el desarrollo de la region.

e Ubicacién
La organizacion EDS La Concepcion se ubica en el kilometro 6 de la via Tunja-
Paipa como se observa en la ilustracion 3.

llustracion 3 Ubicacion EDS la concepcion
2 @ e sMe

Eds La Concepcion

|

Fuente: EDS la concepcion

e Objeto de la organizaciéon
El propésito de la Estacion de Servicio la Concepcion, es proporcionar a los clientes
combustible de calidad para sus vehiculos, asi como ofrecer una variedad de
productos y servicios complementarios para mejorar su experiencia y satisfacer sus

necesidades.
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9.3 ANALISIS DOFA

El analisis DOFA, que representa las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas, segun Sanchez®®, es una importante herramienta para las
organizaciones, al permitir la identificacion y evaluacién de los puntos fuertes y
débiles internos de una organizacion, asi como de las oportunidades y amenazas
externas sobre las cuales no tiene control, esto facilita que la organizacion
desarrolle estrategias efectivas para potenciar sus fortalezas, mitigar sus

debilidades, aprovechar las oportunidades y hacer frente a las amenazas

La matriz DOFA creada para la EDS La Concepcion, presentada en el Anexo D,
permitié realizar un analisis interno de la organizacion, se identificaron como
principales debilidades el uso de equipos y tecnologias obsoletas, y la falta de
opciones de energia alternativa. Entre las fortalezas, se encontré6 que la
organizacion ofrece productos de alta calidad que generan confianza en los clientes,
ademas de contar con personal altamente capacitado y servicios de fidelizacidon que

mantienen clientes satisfechos.

En el analisis externo, se destacaron como oportunidades la implementacion de
nuevos sistemas de pago para mejorar la experiencia del cliente y el establecimiento
de estrategias de markenting en linea para atraer mas clientes. Finalmente, se
identificaron como amenazas que las estaciones de servicio mas cercanas ofrecen
precios mas bajos, lo que afecta la competitividad de la organizacion. Ademas, las
crisis econdmicas, las regulaciones gubernamentales y la volatilidad en los precios

del petréleo pueden afectar gravemente el negocio.

39 SANCHEZ, David. ANALISIS FODA O DAFO. 1 ed. Colombia: Bubok. 2020. p.13.
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Una vez identificadas las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas en el
entorno de la organizacion, se desarrollan una serie de estrategias. Segun Ponce??,
se formulan las siguientes estrategias: las estrategias FO utilizan las fortalezas
internas para aprovechar las oportunidades externas, las estrategias DO buscan
superar las debilidades al aprovechar las oportunidades, las estrategias FA
maximizan las oportunidades mediante las fortalezas internas, y las estrategias DA,
son defensivas, y se enfocan en mitigar las debilidades internas y prevenir las
amenazas externas. En la tabla 3 se presentan las estrategias que se obtuvieron

para la organizacion.

Tabla 3 Estrategias propuestas
ESTRATEGIAS PROPUESTAS

ESTRATEGIAS | ESTRATEGIAS | ESTRATEGIAS | ESTRATEGIAS DA
FO FA DO

1| Establecer alianzas | Reforzar los | Introducir servicios | Diversificar los
estratégicas con | programas de | adicionales, como | servicios que ofrece la
empresas locales | fidelizacion para | lavado de autos, | EDS, agregando
para ofrecer | contrarrestar la | estaciones de carga | servicios como hotel,
descuentos mutuos | competencia de | para vehiculos | restaurante y recarga
0 programas de | precios, ofreciendo | eléctricos y areas de | para vehiculos
lealtad  conjuntos, | incentivos y | comida rapida, para | eléctricos no afecta
beneficiando a | recompensas diversificar los | tanto la rentabilidad.
ambas partes vy | significativas a los | ingresos y reducir la
fomentando la | clientes leales. dependencia
fidelidad del cliente. exclusiva de la venta

de combustibles.

40 PONCE, Humberto. La matriz FODA: una alternativa para realizar diagndsticos y determinar
estrategias de intervencidn en las organizaciones productivas y sociales. En: Contribuciones a la
Economia., 2006, vol. 1., p.5.
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Introducir y
promover
activamente
productos
adicionales en la
estacion, como
lubricantes de alta
calidad o productos
de mantenimiento
automotriz, para
aumentar los

ingresos por cliente.

Expandir la oferta de
servicios y productos
de estaciones de
carga para vehiculos
eléctricos, para
adaptarse al cambio
en la demanda de
productos

tradicionales.

Reforzar los
programas de
lealtad para retener
a los clientes
existentes y mejorar
la experiencia del
cliente,

contrarrestando  la
posible

insatisfaccion debido
a la atencion al

cliente deficiente.

Brindar un excelente
servicio de calidad,
creando programas de
fidelidad (bonos, rifas)
ayudan a atraer vy

retener a los clientes.

Desarrollar
iniciativas de

capacitacion

Enfatizar la calidad
de los combustibles

y el servicio al cliente

Aprovechar la
oportunidad de

prepararse para el

Ofrecer servicios
relacionados, como
mantenimiento y

continua para los | como factores | aumento de | reparacion de vehiculos
empleados, con | distintivos frente a | vehiculos ecoldgicos | eléctricos.
especial atencion en | competidores mediante la
mejorar el servicio al | cercanos que | instalacion de
cliente y optimizar la | ofrecen precios mas | estaciones de carga,
eficiencia operativa. | bajos atrayendo a
propietarios de
vehiculos eléctricos.
Realizar campafas | Implementar Emplear tacticas de | Ampliar los servicios

de marketing

resaltando la calidad

superior de los
combustibles
ofrecidos,
destacando los

beneficios para el
del

vehiculo y el cuidado

rendimiento

del motor.

politicas financieras

solidas como
contratos a largo
plazo con
proveedores o]
estrategias de
cobertura, para

mitigar el impacto de
la volatilidad en los

precios del petréleo.

marketing digital

para mejorar la
presencia en linea y
captar clientes
mediante
plataformas

digitales.

complementarios
Capacitando al

personal, Modernizar la

infraestructura y
Adoptar tecnologias
emergentes.

Fuente: Elaboracién propia
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9.4 ANALISIS PESTEL

El andlisis PESTEL, segun Parada®!, es una herramienta de analisis estratégico
disefiada para identificar el entorno en el que operara una empresa. El termino
PESTEL esta compuesto por varios factores de analisis: politicos, econémicos,
sociologicos, tecnoldgicos, ecolégicos y legales. Estos factores deben ser
evaluados e interpretados para comprender su impacto en la organizacion. Con esta
evaluacion, la organizacion puede obtener una perspectiva de como debe

mantenerse a corto y mediano plazo.

En la organizacién EDS La Concepcion, se elaboré un analisis PESTEL para
comprender y evaluar los factores externos que la afectan. Los aspectos mas
criticos para la EDS La Concepcion, segun el analisis PESTEL, incluyen la
regulacion del sector de combustibles establecida por la Resolucion 40340 de 2020,
gue impone requisitos especificos que podrian afectar la operaciéon de la estacion.
Las fluctuaciones en el tipo de cambio y la inflacibn son factores econdmicos
cruciales, ya que pueden impactar los costos de importacion de combustibles y los

precios de venta, afectando la rentabilidad.

En el ambito socio-cultural, la necesidad de adoptar practicas de responsabilidad
empresarial y promover combustibles limpios es fundamental para mejorar la
imagen y aceptacion de la empresa. Tecnoldégicamente, la creciente adopcion de
vehiculos eléctricos puede reducir la demanda de combustibles tradicionales, y la
integracion de sistemas de pago electrénico puede influir en la eficiencia operativa.
Ecoldégicamente, las normativas ambientales mas estrictas requieren inversiones en
tecnologias sostenibles. En la tabla 4 se presenta el analisis PESTEL desarrollado

para la organizacion.

41 PARADA, Pascual. Andlisis PESTEL: Trabajar con la herramienta de analisis estratégico PESTEL
te permitira anticipar mejor el futuro contexto en el que se movera tu empresa. 1 ed. Espana. 2017.
p.15.
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Tabla 4 Analisis PESTEL en la organizacion EDS la concepcion

Dimension: Especificidad:
POLITICOS El ministerio de Minas y energia crea una politica para los
combustibles liquidos.
El Ministerio de Minas y Energia establece la resolucién 40340
de 2020, la cual regula la participacién de las estaciones de
servicio en el sector de combustibles.
ECONOMICOS Crecimiento econdmico: El crecimiento econdémico influye

directamente en la demanda de combustibles.

Tipo de cambio: Las fluctuaciones en las tasas de cambio
pueden afectar los costos de importacion de combustibles y, por
lo tanto, los precios en la estacién de servicio.

Inflacién: La inflacién puede afectar los costos operativos y los
precios de venta de los productos.

SOCIO-CULTURAL

Elaborar un plan de responsabilidad empresarial orientado no
solo a obtener beneficios econdmicos, sino a fomentar vinculos
positivos y colaborativos con las comunidades.

La implementacion de combustibles limpios como AutoGLP vy
GNV, contribuyendo asi a mejorar la calidad del aire y de vida
de las personas.

TECNOLOGICOS

Vehiculos eléctricos: La incorporacion de vehiculos eléctricos
en la industria pueden generar un gran impacto en la demanda
de combustible tradicional.

Sistemas de pago electréonico: La integracion de nuevos
sistemas de pago puede influir en la eficiencia de la
organizacion.

ECOLOGICOS Normativas ambientales: Las regulaciones ambientales son
un factor clave que puede afectar a la industria de los
combustibles.
Conciencia ambiental del consumidor: La percepcion
ambiental de los consumidores puede influir en la demanda del
servicio de combustible.
-Resolucion 40405 de 24 de diciembre de 2020

LEGALES

-Resolucion 0631 de 2015
-Ley 26 de 1989
- Decreto 1076 de 2015

- Resolucion 181134 de 2018

Fuente: Elaboracién propia
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9.5 MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Una parte interesada puede definirse como “Cualquier persona, grupo o entidad que
tenga un interés en los recursos naturales del area del proyecto y/o que pueda verse
impactado por las actividades del mismo, y que tenga algo que ganar o perder si las
condiciones cambian o permanecen igual”#?. Partiendo de esta definicion, se puede
afirmar que el analisis de partes interesadas identifica a las personas implicadas en

las cuestiones relacionadas con la organizacion.

En este contexto, el presente proyecto incluye el analisis de las partes interesadas
en la organizacion mediante la creacion de una matriz para el disefio del sistema de
gestion de calidad en la EDS La Concepcion. Este analisis permitira identificar y
gestionar de manera eficiente a las partes interesadas, asegurando que sus
necesidades y expectativas sean consideradas, contribuyendo asi al éxito del

proyecto y al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la empresa.

Ademas, la matriz facilitara la planificacion e implementacion de acciones
especificas para gestionar estas relaciones en el sistema de gestion, asegurando
que se cuente con informacion documentada. También servira como base para
establecer canales de comunicacién adecuados y disefar estrategias de
compromiso que contribuyan al éxito y sostenibilidad de la organizacion. La matriz

de partes interesadas creada para la EDS La Concepcién se muestra en la Tabla 5.

42 GOLDER, Bronewn. Andlisis de las partes interesadas. [en linea] [Disponible en:
https://www.changethegameacademy.org/wpcontent/uploads/2020/11/1_1_stakeholder_analysis_1
1_01_05-es-1.pdf. ] [revisado el 23 de Abril, 2024].
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Tabla 5 Matriz de parte interesadas

Parte
Interesada

Necesidades y expectativas

en el

Planificacion

sistema de gestion

Informacioén
documentada

Colaboradores

Salarios justos, condiciones
laborales seguras, oportunidades
de desarrollo profesional,

bienestar en el trabajo

Capacitaciones, manejo de
riesgos, politicas de

seguridad.

Procedimientos de
seguridad, Matrices
de riesgos,
evaluaciones de

desempenio.

-Productos y servicios de calidad.

Atencion al cliente, controles

Reconocimientos,

propietarios

-Atencion al cliente eficaz de calidad, analisis | Registros de quejas
Clientes -Precios competitivos competitivo de  precios, | y sugerencias,
-Respuestas rapidas a quejas respuesta rapidas a quejas informes.
Facturas,
Relaciones comerciales estables, | Control de proveedores, | Contratos, registros
Proveedores pagos puntuales, cumplimiento | cumplimiento  contractual, | de evaluacion a
de contratos. gestion de relaciones. proveedores,
auditorias.
Cumplimiento normativo, | Cumplimiento legal y | Permisos y
Autoridades contribucion al desarrollo | normativo, participacion en | licencias, informes,
locales comunitario, responsabilidad | iniciativas de la comunidad. certificados de
social. cumplimiento.
Informes
Accionistas y | Rentabilidad, crecimiento | Estrategias de negocio, | financieros, planes
sostenible, retorno de la | gestion financiera, andlisis | estratégicos,

Comunidad

local

cuidado al medio ambiente,

apoyo a iniciativas comunitarias.

de responsabilidad social,
participacion en proyectos

comunitarios.

inversion, adecuada gestién del | de riesgos, informes | analisis de
dinero. financieros. rentabilidad
Cumplimiento de normas vy | Analisis de mercado, | Informes de analisis
Competidores | competencia leal, transparencia | monitoreo de tendencias, | de mercado,
de practicas comerciales. datos de benchmarking. estudios de
mercadeo
Contribuciéon al desarrollo local, | Gestién ambiental, practicas | Informes de

impacto ambiental,
programas de
responsabilidad

social

Fuente: Elaboracion propia
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9.6 CUADRO DE MANDO INTEGRAL BALANCED SCORE CARD

El Balanced Scorecard (BSC) es una herramienta de gestion estratégica que
permite a las organizaciones medir su desempefo desde diversas perspectivas
clave, garantizando una alineacion efectiva con sus objetivos estratégicos. Para la
EDS La Concepcidn, laimplementacion de un Balanced Scorecard permitira evaluar
su desempefio no solo en términos financieros, sino también en areas cruciales
como la satisfaccion del cliente, la eficiencia de los procesos internos, y el

aprendizaje y crecimiento organizacional.

Esta metodologia facilitara la identificacion de areas de mejora y la implementacion
de estrategias enfocadas en la sostenibilidad, la calidad del servicio y la innovacion.
Al integrar estas dimensiones, la EDS La Concepcion podra alinear sus operaciones
diarias con su mision y vision, asegurando un enfoque equilibrado hacia el logro de
sus objetivos a largo plazo y fortaleciendo su posicion en el mercado de
combustibles. El analisis completo del Balanced Scorecard desarrollado para la

organizacion se presenta en el Anexo E.

En el Balanced Scorecard se incorporan una serie de indicadores de desempefio
que permiten medir el progreso en cada una de las perspectivas: financiera, del
cliente, de los procesos internos, y de aprendizaje y crecimiento. Estos indicadores
se alinean con los objetivos estratégicos establecidos en el Balanced Score Card y
proporcionan datos cuantitativos y cualitativos esenciales para la toma de
decisiones y la evaluacion continua de las estrategias implementadas. A
continuacion, se presentan los indicadores propuestos para la EDS La Concepcién

en cada una de estas perspectivas.
El primer indicador, se presenta en la tabla 6, tiene como objetivo implementar

programas de capacitacion continua para el personal. Este indicador esta alineado
con el objetivo estratégico de aumentar el desarrollo y la competencia del personal
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mediante la mejora continua de las capacitaciones, en la perspectiva de innovacion

y aprendizaje.

Tabla 6 Indicador de capacitacion continua

Nombre del

indicador

Cddigo L1.01

Proporcionar capacitaciones y recursos
adecuados para garantizar que el personal

Objetivo este calificado y competente para realizar
sus labores.

Responsable
del Indicador Coordinador administrativo
Nivel de
comparacion Indicador Meta

Periodicidad de | Anual
actualizacién

Definicion Cantidad de capacitaciones que se hacen al
Operacional afo
Unidad de
medida Numero de capacitaciones
Meta 5

L1.01=>4
Resultado 3>L1.01<4

L1.01=3

Mide la cantidad total de capacitaciones
Interpretacion |réalizadas durante un afio en la EDS La
Concepcidn.

Fuente: Elaboracién propia

El siguiente indicador, se presenta en la tabla 7, se enfoca en la perspectiva
financiera y tiene como objetivo crear alianzas estratégicas con empresas locales a

través de programas. Este indicador esta alineado con el objetivo estratégico de

37



establecer alianzas estratégicas con empresas locales para ofrecer descuentos

mutuos y fortalecer la red de colaboracion empresarial.

Tabla 7 Indicador de alianzas estratégicas

Nombre del Alianzas estratégicas
indicador
Caodigo F5.01
Establecer Alianzas Estratégicas con
Objetivo Empresas Locales para Ofrecer Descuentos

Mutuos o Programas de Lealtad Conjuntos.

Responsable del

Indicador Gerente de operaciones
Nivel de
comparacion Indicador Meta

Periodicidad de

actualizacion Anual

Definicion Cantidad de alianzas estratégicas efectivas
Operacional

Unidad de

medida Numero de Convenios

Meta 2

F5.0122

1>F5.01>2

F5.01 <1

Cantidad de nuevas alianzas establecidas
Interpretacion con empresa locales

Fuente: Elaboracién propia

Resultado
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El siguiente indicador, se presenta en la tabla 8, se centra en la perspectiva de
procesos internos. Su objetivo es mejorar la eficiencia en el tiempo promedio de
despacho de combustible. Este indicador esta alineado con el objetivo estratégico
de optimizar el proceso de despacho de combustible para aumentar la eficiencia y

reducir el tiempo de espera de los clientes.

Tabla 8 Indicador de despacho de combustible

Caodigo P1.01

Objetivo Medir el Tiempo Promedio por Despacho
de Combustible en la EDS

Responsable del Gerente de Operaciones

Indicador

Nivel de comparacion [Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacién Mensual

(Tiempo Total de Despachos en un dia /
Definicion Operacional | Numero Total de Despachos al dia )

Unidad de medida Minutos
Meta 5
P1.01<3
3>P1.01<5
Resultado
P1.01=5

Calcular el tiempo promedio que se tarda
en despachar un pedido de combustible

Interpretacion
Fuente: Elaboracién propia
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El ultimo indicador se presenta en la tabla 9 y se centra en la perspectiva de clientes.
Su objetivo es identificar y seleccionar cuidadosamente productos adicionales que
complementen los servicios existentes y se alineen con las necesidades y
preferencias de los clientes. Este indicador se alinea con el objetivo estratégico de
Introducir y promover opciones adicionales de productos y servicios para diversificar

la oferta y aumentar el valor ofrecido a los clientes.

Tabla 9 Indicador de productos adicionales

!\Iombre del Productos adicionales
indicador
Caodigo C4.01

Introducir y promover opciones de
Objetivo productos o servicios adicionales
Responsable del | Gerente de Operaciones
Indicador
Nivel de
comparacion Indicador Meta
Periodicidad de
actualizacion Semestral
Definici Cantidad de productos o servicios

etinicion adicionales

Operacional

Unidad de medida |Escaladel1al5

Meta 5
C4.01 24
Resultado
2>C4.01<4
C4.01<2
Interpretacion Cantidad de nuevos productos o servicios

Fuente: Elaboracién propia
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10 PLANEACION ESTRATEGICA

“La planificacién estratégica, también conocida como planificacion a futuro o a largo
plazo, permite un analisis detallado de la organizacién y su posicion en relacién con
su entorno”™3. Este proceso permite a las organizaciones definir y establecer sus
objetivos en términos de calidad, asi como determinar las acciones necesarias para
alcanzarlos. Segun el autor Trevifio**, la planeacién estratégica permite responder
a los lineamientos establecidos por la norma NTC ISO 9001:2015, buscando la

eficiencia y eficacia en el negocio.

Para el desarrollo de la planeacién estratégica en la EDS la concepcion, se realizo
un analisis del contexto estratégico de la organizacion. Se establecieron la misidén y
la vision, en el caso de la vision, se opté por una de mediano plazo, con la
expectativa de que esta sea actualizada una vez transcurrido este tiempo. Ademas,
se disefo la estructura organizacional y se crearon los objetivos organizacionales,
valores corporativos y una politica de calidad. Esta herramientas serviran como
base para el sistema de gestién de calidad, desde la alta direccién hasta todos los

colaboradores.

10.1 MISION Y VISION INICIALES

La organizacion EDS La Concepcion actualmente cuenta con una mision y vision
establecidas desde hace mas de 10 afos. Sin embargo, se propone actualizarlas
para alinearlas con la planeacion estratégica de la organizacion. Esta actualizacion
es importante para asegurar que tanto la misién como la vision reflejen fielmente los

objetivos y valores actuales de la organizacién, lo que facilitara una mejor

43 GARCIA, Teresa. El Foda: Una técnica para el andlisis de problemas en el contexto de la
planeacién en las organizaciones. [en linea] [Disponible en:
https://www.uv.mx/iiesca/files/2013/01/foda1999-2000.pdf] [Revisado 16 Junio de 2024].

44 TREVINO, Georgina. La planeacion estratégica en respuesta a requisitos de 1SO 9001:2015. [en
linea] [Disponible en: https://cdn.website-editor.net/5e72eb1e0ca94a42b0885904d0fe20f8/files/
/uploaded/Planeaci%25C3%25B3n%2520Estrat%25C3%25A9gica%2520para%2520atender%252
01S0%25209001-2015.pdf ] [Revisado 17 Junio de 2024].
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orientacion y direccion en la toma de decisiones, asi como en la consecucion de
metas a corto y largo plazo. A continuacion, se presentan la mision y vision actuales

de la organizacion.

Mision inicial:

La EDS la concepcion es una empresa 100% colombiana dedicada a brindar
servicios integrados a través de la comercializacion de combustibles liquidos y a
gas, venta de lubricantes, de una manera eficiente eficaz con diferenciacion de la

competencia para generar un valor agregado a nuestro clientes.

Vision inicial:

La EDS la concepcion para los afios venideros, incrementara su participacion en el
mercado maximizando la eficiencia, mejorando el servicio a los clientes y creciendo
con inversion sostenible y rentable relacionada con el sector en especial contando
con el recurso humano que permanentemente se esta capacitando para mejorar

Ccomo personas.

Nuestro logro sera reconocido como icono, sindbnimo de servicio, confiabilidad y

seguridad para nuestros clientes.

10.2 MISION Y VISION ACTUALIZADAS

La nueva mision de la EDS La Concepcidén se cre6 mediante la matriz nuestra
identidad y razon de ser ver Anexo F. Esta mision busca destacar los productos y
servicios ofrecidos, asi como el compromiso con la atencion al cliente mediante la
calidad del servicio, la rapidez en la atencion y la personalizacion de la experiencia.
Ademas, se compromete con la preservacion del medio ambiente y la seguridad e
higiene mediante la gestion responsable de residuos y la implementacion de

medidas de seguridad. También se enfoca en impulsar el crecimiento integral de los
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empleados a través de programas de capacitacion, desarrollo profesional y
reconocimiento del desempefo, fomentando una buena comunicacién en la

organizacion.

Para el caso de la nueva visidén en la EDS La Concepcidn, se respondieron unas
preguntas mediante la matriz nuestras proyecciones ver Anexo G. Esta vision se
establecié para el afio 2027, a diferencia de la anterior que carecia de un ano
especifico, lo que dificultaba la fijacion de objetivos concretos. En esta nueva vision,
la organizacion busca consolidar su liderazgo en la comercializacion de
hidrocarburos y ser reconocida como un referente en sostenibilidad ambiental y
responsabilidad social en la industria. Ademas, se compromete a contribuir al
bienestar de las generaciones presentes y futuras, demostrando asi su compromiso

con practicas comerciales responsables y un desarrollo sostenible.

Considerando las modificaciones mencionadas anteriormente, a continuacion se

presentan la mision y visién actualizadas de la organizacion EDS La Concepcion:

Misién actualizada:

La Estacién de servicio La Concepcion atiende de manera amable, rapida y
confiable las demandas diarias de productos y servicios relacionados con el
combustible, ademas, busca permanecer consciente de la preservacion del medio
ambiente, la seguridad e higiene y también busca impulsar el crecimiento integral
de los empleados fomentando una comunicacion abierta en todos los niveles de la

organizacion.

Vision actualizada:

Para el afio 2027, EDS La Concepcién buscara no solo consolidar su liderazgo en
la comercializacion de hidrocarburos, sino también ser reconocido como un
referente en sostenibilidad ambiental y responsabilidad social corporativa en la

industria, contribuyendo asi al bienestar de las generaciones presentes y futuras.
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10.3 OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Para la creacidon de los objetivos organizacionales en la EDS La Concepcion, se
disefiaron unos que responden a la mision de la organizacion. Estos objetivos
posicionan a la empresa como un referente en sostenibilidad ambiental y
responsabilidad social corporativa. Reflejan su compromiso con la calidad, la
satisfaccion del cliente, el cumplimiento normativo, la innovacion y la adopcién de
energias limpias. De esta manera, los objetivos organizacionales aseguran que la
empresa mantenga su enfoque en brindar un servicio de alta calidad, mientras
contribuye al bienestar de las generaciones presentes y futuras. A continuacion, se

detallan los objetivos que guiaran a la EDS La Concepcion en el futuro:

¢ Innovacion y Mejora Continua: Fomentar la innovaciéon y mejora continua
en todos los procesos operativos, estableciendo un sistema de gestion de
calidad basado en la norma NTC ISO 9001:2015.

e Sostenibilidad Ambiental: Implementar practicas y tecnologias que

reduzcan la huella de carbono de la empresa para el afio 2027.

e Responsabilidad Social Corporativa: Desarrollar programas comunitarios

que promuevan la educacion y el bienestar social.

e Excelencia en el Servicio al Cliente: Mejorar la satisfaccién del cliente

mediante la reduccion del tiempo promedio de despacho.

e Capacitacion y Desarrollo del Personal: Implementar programas de

formacion y desarrollo profesional para todos los colaboradores.

10.4 VALORES CORPORATIVOS

Los valores corporativos disefiados para la EDS La Concepcion reflejan los

principios que, segun la organizacion, son apreciados por sus clientes. Estos
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valores reflejan el compromiso de la organizacion con la ética, la calidad en el

servicio, el cuidado del medio ambiente y la proteccion de la seguridad de sus

clientes y empleados. Estos valores son la base sobre la cual se construye la cultura

organizacional, orientando las acciones y decisiones de todos los colaboradores

hacia el logro de una gestion integral que genere confianza, satisfaccion y bienestar

en todos los aspectos de su operacion.

¢ Integridad:

Honestidad y trasparencia en cualquier proceso y venta.
Cumplir con todas las normas y regulaciones, garantizando la

confianza y el respeto de clientes, proveedores y partes interesadas.

e Servicio al cliente:

Prestacion de un servicio eficiente con énfasis en la amabilidad segun
la necesidad del cliente.
Minimizar los tiempos de espera y garantizar un despacho rapido y

preciso.

e Responsabilidad ambiental:

Compromiso con practicas ambientales sostenibles que contribuyan
al bienestar ambiental.
Promover el uso eficiente de recursos y la conservacion del entorno

natural.

e Seguridad:

Poner en primer lugar la seguridad de clientes y empleados para
garantizar un entorno libre de riesgos en la EDS.

Ofrecer formacion continua al personal sobre practicas seguras y

procedimientos de emergencia.
Implementar controles y revisiones periddicas para garantizar un

entorno de trabajo seguro y cumplir con las normativas de seguridad.
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10.5 POLITICA DE CALIDAD

La EDS la concepcion, actualmente no cuenta con una politica de calidad, teniendo
esto en cuenta se disefid una que mostrara el compromiso de la organizacion con
la calidad de sus servicios y el cumplimiento de la norma NTC ISO 9001:2015. Esta
politica busca establecer un compromiso claro y tangible con la excelencia en el
servicio y la calidad de los productos ofrecidos, asegurando el cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios, asi como las expectativas de los clientes. Se
enfoca en la mejora continua de los procesos, la capacitacién del personal, la
comunicacion efectiva con todas las partes interesadas y el establecimiento de
objetivos medibles que impulsen la eficacia y la innovacion en la gestidon de la

calidad. A continuacion, se presenta la politica de calidad que se disefid:

En EDS La Concepcién, nos comprometemos a brindar un servicio excepcional y
suministrar combustibles de alta calidad para satisfacer las necesidades de
nuestros clientes y cumplir con los requisitos legales y normativos aplicables. Para

lograrlo, nos comprometemos a:

e Cumplir con las especificaciones de calidad solicitadas por nuestros clientes

y las normativas aplicables.

e Mejorar continuamente nuestros procesos, productos y servicios para
incrementar la satisfaccion del cliente y la efectividad de nuestro sistema de

gestion de calidad.
e Proporcionar capacitacion y recursos adecuados para garantizar que nuestro

personal esté calificado y competente para realizar sus tareas de manera

efectiva.
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e Establecer una comunicacion clara con nuestros clientes, proveedores y
otras partes interesadas para garantizar una comprension mutua y una

colaboracion efectiva.

e Revisar periddicamente nuestros objetivos de calidad para asegurar que
sean medibles, coherentes con nuestra politica y contribuyan a la mejora

continua de nuestro sistema de gestion de calidad.

10.6 ALCANCE DEL SGC

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de EDS La Concepcién, ubicada en el
kilbmetro 6 via Tunja-Paipa, abarca los procesos de almacenamiento y despacho
de combustible. EI SGC se implementa de acuerdo con los requisitos de la norma
NTC ISO 9001:2015 y las regulaciones aplicables, asegurando el cumplimiento de

los entornos legales estipulados y las expectativas de todas las partes interesadas.

10.7 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

EDS La Concepcién no contaba con una estructura organizacional establecida. Por
ello, se disefid una que se divide 6 niveles, desde el nivel 1 asistencial hasta el nivel
6 directivo. Esta estructura define la jerarquia, roles, las responsabilidades y las
lineas de comunicacién en la organizacion, asegurando un flujo de trabajo eficiente
y claro. La estructura organizacional disefiada para la EDS La Concepcion se detalla

en la ilustracion 4.

47



llustracion 4 Estructura organizacional EDS la concepcidn

EDS la concepcion CDD: ED-1
‘}‘ GOMZALEZ GOMNZALEZ SAUL FECH&A 122023
ESTRUCTURA DRGAMIZACIOMAL YERSION =
HOL 1 DEL
Mivel 1:
Gerente general D:rectim.
Nivel 2:
Gerente de operaciones Geroncial
Nivel 3:
i Coordinador Coordinado
Coordinador de turno administrativo rs.
. Supervisor de Supervisor de Supervisor de Mivel d:,
lefe de caja s . L. supervisor
atencion al cliente ventas mantenimiento N
¥ jefes
Nivel 5:
L. K Técni
Técnico de Técnico de marketing Telcmco eln Té':m.m .en e
logistica y mercadeo digital seguridad privada mantenimiento
- Nivel 6:
Personal de los Pﬁsazalli:‘iis:;undad F'ersml'lallde Aspi':endal.
surtidores de mantenimiento
combustible
Elaboré: Verifico: Aprobd:
Firma: Firma: Firma:
Nombre: Juan Diego Monroy Nombre:
Cargo: Técnico Cargo: Gerente operaciones Nombre:
Cargo: Gerente general

Fuente: Elaboracién propia
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11 PROCESOS
11.1 MAPA DE PROCESOS

Un mapa de procesos es una representacion visual que detalla los principales
procesos dentro de una organizacion. Para la EDS La Concepcion se disefid un
mapa de procesos con el objetivo de identificar, organizar y optimizar los procesos,
en cumplimiento con la norma NTC ISO 9001:2015. Este mapa, presentado en la
ilustracion 5, facilita la comprensién de como interactuan los diferentes procesos,

asegurando la eficiencia y la calidad en todas las operaciones de la empresa.

llustracion 5 Mapa de procesos de la EDS la concepcién

MAPA DE PROCESOS
EDS LA CONCEPCION

i ;
1
I :
i
‘ [ MEJORA CONTINUA. ] [ DIRECCIONAMIENTO ] [ RECURSOS HUMANOS ] i
i :
i
i !
i

ESTRATEGICO.

I:Ny E: TRANSPORTE Y I$ E: I: E:
ALMACENAMIENTO DESPACHO DE SERVICIOS
PLANIFICACION. ABASTECIMIENTO DE COMBUSTIBLE COMBUSTIBLE COMPLEMENTARIOS

DE COMBUSTIBLE..

i
SERVICIO AL MANTENIMIENTO SEGURIDAD MEDID !
CLIENTE DE EQUIPOS FISICA E AMBIENTE i
]

NECESIDAD DEL CLIENTE
SATISFACCION DEL CLIENTE

i
i
! INDUSTRIAL
i

Fuente: Elaboracién propia
11.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

La caracterizacion de procesos para la EDS La Concepcion se establecié mediante
formatos especificos que definen claramente cada proceso, incluyendo su obijetivo,
alcance, entradas y salidas, responsabilidades y actividades clave. Los procesos se
evaluan mediante indicadores de desempefio, se gestionan con la documentacién
adecuada y se asegura el cumplimiento de normas. A continuacion, se presenta la
caracterizacion del proceso de almacenamiento en la tabla 10 y del proceso de
despacho de combustible en la tabla 11.
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Tabla 10 Caracterizacion proceso de almacenamiento

@

EDS La Concepcidn

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION EDS LA
CONCEPCION

Version: 01

Cédigo: A1

Proceso de Almacenamiento

Fecha: 22/05/2024

OBJETIVO

ALCANCE

Garantizar un almacenamiento seguro del
combustible, cumpliendo los estandares de
calidad y normativas vigentes.

- Incluye todas las actividades relacionadas
con la recepcion, almacenamiento y control
de calidad del combustible.

LIDER DEL PROCESO

TIPO

- Gerente de operaciones

Misional

PROVEEDOR

ACTIVIDADES Y SEGUIMIENTO AL
PROCESO Y AL PRODUCTO

-Ecopetrol

P:

-ldentificar requisitos y normativas para el
almacenamiento de combustible.

-Planeacion de la logistica.

ENTRADAS

-Planeacion de tareas a los colaboradores.
-Planeacion de medidas de seguridad.

-Combustible

-Documentacion
de recepcion

-Normas
regulaciones

H:

-Recepcién del combustible en la estacion de
servicio.

-Aislar zona de descargue de combustible.
-Transferir el combustible del camién a los
tanques de almacenamiento de la EDS.

y |-Colocar bandeja de control de derrames

debajo de la conexién del carrotanque y la
manguera de descargue.

-Realizar la medicion de los compartimientos
del vehiculo.

-Realizar pruebas de hermeticidad a
tanques de almacenamiento.

los

V:

-Se debe verificar los niveles de combustible y
la integridad de los tanques.

-Realizar pruebas al combustible para
asegurar que cumpla las especificaciones de
calidad.

-Verificar si hay presencia de agua en los Spill
Container.

A:

- Corregir cualquier anomalia detectada
durante las inspecciones a los tanques,
tuberias o equipos de almacenamiento.

CLIENTE

-Clientes que
compran el
combustible
SALIDAS

-Combustible de alta
calidad listo para ser

despachado.
-Registros de
calidad del

combustible.

-Informes
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REQUISITOS LEGALES, NORMATIVOS Y
RELAMENTARIOS

RECURSOS

- Ley 26 de 1989 por medio de la cual se
adiciona la Ley 39 de 1987 y se dictan otras
disposiciones sobre la distribucion de
combustibles liquidos derivados del petréleo.

- Decreto 1076 de 2015: Decreto Unico
Reglamentario del Sector Ambiente vy
Desarrollo Sostenible.

- Resolucion 181134 de 2018: Establece los
requisitos técnicos y de seguridad que deben
cumplir las estaciones de servicio para
almacenamiento y distribucién de
combustibles.

-Tanques de almacenamiento.

-Equipos de seguridad (Extintores).
-Personal operativo.

-Elementos de proteccion personal (Casco,
botas de seguridad, guantes de vaqueta,
seguridad, proteccién

gafas de
respiratoria).

-Equipos de medicion.
-Equipos de limpieza de tanques.

INFORMACION DOCUMENTADA RIESGOS
-Registros de inventarios del combustible -Exposicion a vapores toxicos de
- Procedimientos detallado del proceso combustible.

-Especificaciones técnicas

- Documento de evaluacion de riesgos
-Procedimientos de seguridad
-Registros calibracion de equipos
-Registros de mantenimiento

-Plan de gestion ambiental

-Registros de capacitacion al personal

-Fugas de combustible en los tanques.
-Incendio por presencia de energia estatica

en el proceso.

-Corrosién de tanques y tuberias.
-Fugas o derrames del combustible.

-Derrames
sobrellenado.

de

combustible por

INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

Proporcionar capacitaciones y recursos
adecuados para garantizar que el personal
este calificado y competente para realizar
sus labores.

Cantidad de capacitaciones que se hacen

al afo

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA MODIFICACION APROBADO POR:
REALIZADA

01 22/05/2024 | Se agrego informacion GERENTE DE LA
documentada EDS

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 11 Caracterizacidén proceso de despacho de combustible

@

EDS La Concepcidn

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION EDS LA
CONCEPCION

Version: 01

Cédigo : A2

Proceso de despacho de combustible

Fecha: 22/05/2024

OBJETIVO

ALCANCE

Garantizar la entrega segura y eficiente de
combustible a los clientes, cumpliendo
con los estandares de calidad.

- Abarca todas las actividades necesarias
para asegurar la entrega segura, eficiente y
satisfactoria de combustible a los clientes en

la estacion de servicio.

LIDER DEL PROCESO TIPO
- Coordinador de turno Misional
PROVEEDOR ACTIVIDADES Y SEGUIMIENTO AL CLIENTE
PROCESO Y AL PRODUCTO
P:
-Terpel -Capacitacion del personal -Clientes que
-Seleccioén de proveedor de combustible compran el
combustible
ENTRADAS H: SALIDAS
-Solicitar al cliente ubicar el vehiculo frente al
dispensador. -Vehiculo
-Vehiculos -Preguntarle al cliente cuanto combustible | reabastecido de
necesita. combustible
-Procedimientos y |-Operar equipo de despacho de combustible.
estandares -Ofrecer al cliente productos adicionales. -Registros de
-Procesar el pago del cliente por el|transacciones
-Requisitos del | combustible. realzadas
cliente
V:

-Verificar que se suministré al cliente el
combustible adecuado.

-Verificar que no existan fugas al momento de
operar el dispensador de combustible.
-Verificar que se cerrd bien la tapa de
combustible del vehiculo.

-Verificar que se hizo correctamente el pago
del cliente.

A:

-Corregir cualquier fallo que se presentase al
momento de despachar el combustible o al
momento de elegir el tipo de combustible para
el vehiculo.
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REQUISITOS LEGALES, NORMATIVOS
Y RELAMENTARIOS

RECURSOS

- Resolucién 0631 de 2015: Regula la
implementacién del Sistema de Gestion
de la Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-
SST) en todas las empresas.

-Personal

-Isla de servicio

-Datafono

-Uniforme del personal.
-Dispensadores de combustible

INFORMACION DOCUMENTADA

RIESGOS

-Registro de transacciones.
-Procedimientos operativos
-Procedimientos de seguridad
-Registros de capacitaciones

-Derrames y/o fugas por sobrellenado en el
vehiculo.

-Colocar mal tipo de combustible.
-Accidentes de trafico.

-Largas jornadas de trabajo de pie.

-Robo de combustible.

INDICADORES

NOMBRE

FORMULA

Tiempo Promedio por Despacho de

(Tiempo Total de Despachos en un dia /

combustible Numero Total de Despachos al dia )
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA MODIFICACION APROBADO POR:
REALIZADA
01 22/05/2024 | Se agregaron riesgos al GERENTE DE LA
documento EDS

Fuente: Elaboracion propia
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12 ANALISIS DE RIESGOS

En las organizaciones, comprender los riesgos es fundamental, ya que les permite
identificar, evaluar y gestionar posibles obstaculos que puedan afectar el logro de
los objetivos. Segun la norma NTC ISO 9001:2015, “el riesgo es el efecto de la
incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos”#.
Por esta razon, las organizaciones deben adoptar un pensamiento basado en
riesgos, considerando que cualquier desviacion puede impactar negativamente en
la satisfaccion del cliente o en el caso de una desviacion positiva, generar
oportunidades para la organizacion. Ademas, una gestion eficaz de riesgos ayuda
a proteger los activos, mejorar la toma de decisiones y garantizar el éxito a largo

plazo de la organizacion.

En la organizacion EDS La Concepciodn se disefié una matriz de riesgos, presentada
en la tabla 14, para gestionar los riesgos que pueden surgir en la organizacién y en
sus procesos. Esta matriz evalua los riesgos considerando variables como la
ubicacion del riesgo, su causa, consecuencias, probabilidad, controles existentes y
medidas de mitigacion. Ademas, incluye una clasificacibn para evaluar la

probabilidad de que ocurra el riesgo, la cual se presenta en la tabla 12.

Tabla 12 Probabilidad del riesgo

PROBABILIDAD

NIVEL | CALIFICATIVO | DESCRIPCION
1 BAJA Ocurre pocas veces
2 MEDIA Ocurre en algunas ocasiones
3 ALTA Ocurre una gran cantidad de veces
4 EXTREMA Ocurre la mayoria de las veces

Fuente: Elaboracion propia.

45 |CONTEC. Certificacion ISO 9001, Sistema de Gestion de Calidad. [en linea] [Disponible en:
https://www.icontec.org/eval_conformidad/certificacion-iso-9001-sistema-de-gestion-de-calidad/]
[revisado el 30 de Abril, 2024].
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Se disefid un mapa de calor para evaluar los riesgos, representado en una matriz
con una serie de colores que varian segun la probabilidad y la consecuencia del
riesgo. En este mapa, el color verde indica que el riesgo es aceptable, el amarillo
que es tolerable, el naranja que requiere una atencion alta y el rojo que es extremo
y debe ser priorizado debido a su alto potencial de impacto. En la tabla 13 se

presenta el mapa de calor disefiado.

Tabla 13 Mapa de calor

MATRIZ DE RIESGOS

Consecuencias

Baja Media Alta Extremo
Probabilidad 1 2 3 4
Extrema 4 4 8 12
Alta 3 3 6 9
Media 2 2 4 6
Baja 1 1 2 3 4

Fuente: Matriz de modulo de clase
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Tabla 14 Matriz de riesgos

Nombre Probabili | Consecu
del Objetivo del | Riesgo Causa Efecto dad encia P*C Valorac
proceso | proceso 1 2 1| 2 ion de Mitigacion Responsable
riesgo
Exposicion a | No usar | Mareos, Uso de mascara | Coordinador
vapores toxicos | elementos de | nauseas, 2 3 6 medio | de proteccion | administrativo
Garantizar un | del combustible. | proteccion dolor de .
tipo cartucho.
Proceso almacenamie personal. cabeza.
de nto  seguro
almacena | del Fugas de | Deterioro de | Riesgo de . o
Inspecciones y | Técnico de
miento de | combustible, combustible en | tanques, incendios 2 4 8 alto mantenimientos | mantenimiento
combusti | cumpliendo los tanques. conexiones
ble los defectuosas.
estandares
de calidad y | Incendio por | Acumulacion Dafios Conexion  de .
Coordinador
normativas presencia  de | de carga | severos a la vehiculo al - .
administrativo
vigentes. energia estatica | estatica en la | infraestructur 1 4 4 medio sistema de polo
en el proceso. manipulacion a. a ftierra de la
del EDS.
combustible.
Corrosion de | Falta de | Interrupcién 3 Bajo Inspecciones Técnico de
tanques y | mantenimiento | de -
constantes mantenimiento
tuberias. operaciones.
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Derrames Falta de | Potenciales Ubicar el kit de | Coordinador

durante la | procedimientos | incendios. derrames en el | administrativo

transferencia de | adecuados. sitio,

combustible. procedimientos

Derrames /o | Falta de | Perdidas medio | procedimientos | Personal de los

fugas por atencion del | econémicas, de como llenar | surtidores de

sobrellenado en | operador. contaminacio vehiculo de | combustible

el vehiculo n: combustible.

Accidentes de | Errores Lesiones, Reductores de | Personal de los
Proceso | Garantizar la trafico ?aL:IrQ:nos, o :oer:zr:;isblede medio \t/)elocidad, surtidore.s de
de entrega vehioulo anda's combustible
despacho | segura y reflectivas.
de eficiente  de Rotacién de
combusti | combustible a | Largas jornadas | Falta de | Problemas de tareas, Coordinador
ble los clientes de trabajo de | descanso salud alto descansos de turno

pie. regulares.

Falta de | Dafos al
Colocar mal tipo | atencion, vehiculo, Instructivos, Personal de los
de combustible | procedimientos | pérdidas alto capacitaciones surtidores
inadecuados econdmicas
Uso de | Gerente de
Robo de | Vulnerabilidad | Pérdidas alto dispositivos de | operaciones
combustible es en el area economicas seguridad.

Fuente: Elaboracién propia
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13  AUDITORIAS

Las auditorias internas en EDS La Concepcion, conforme a la norma NTC ISO
9001:2015, desempefian un papel crucial en la mejora continua y el cumplimiento
de estandares de calidad. Estas evaluaciones sistematicas permiten identificar
oportunidades de mejora en los procesos operativos y administrativos, asegurando
que la estacion de servicio opere de acuerdo con las normativas establecidas.
Ademas de mitigar riesgos y prevenir problemas, las auditorias promueven una

cultura organizacional orientada hacia la excelencia y la satisfaccion del cliente.

13.1 PROGRAMA DE AUDITORIAS

El programa de auditorias disefiado para la EDS La Concepcién, basado en la
norma NTC ISO 9001:2015, tiene como objetivo asegurar el cumplimiento de los
requisitos de los procesos de almacenamiento y despacho de combustible. Como
parte del proyecto, se disefid un programa de auditorias en estos procesos,
enfocado en evaluar y verificar el cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos. Esto garantiza que los procesos operen de manera segura, eficiente

y en conformidad con los requisitos legales y reglamentarios.

Los objetivos del programa de auditorias y de las auditorias individuales para la EDS
La Concepcion se establecieron mediante entrevistas con la organizacion. Estos
objetivos buscan asegurar el cumplimiento de la norma NTC ISO 9001:2015 y otros
requisitos establecidos por la organizacion, asi como verificar que se proporcionen
los recursos necesarios para los procesos. En la tabla 15 se presenta el programa
de auditorias que se desarroll6 para la organizacion EDS La Concepcidn, en la tabla

16 se detallan las auditorias individuales.
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Tabla 15 Programa de auditorias

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: A-01
Version:01
PROGRAMA DE AUDITORIA EDS LA CONCEPCION Fecha: 07/08/2024
OBJETIVOS: ALCANCE:
1. Asegurar el cumplimiento con los requisitos aplicables por la norma | Aplica a los procesos de almacenamiento y
NTC 9001:2015. despacho de combustible.

PROCESOS / | 2. Asegurar que la organizacién proporciona los recursos necesarios
ACTIVIDADE | para la ejecucion de los procesos.
S 3. Verificar que los procesos cumplen con todas las regulaciones legales

y reglamentarias vigentes.

Criterios de Auditoria: Normas NTC ISO 9001:2015.

-Requisitos propios de la organizacién

ENER | FEBRER | MARZ | ABRI | MAY | JUNI | JULI | AGOST | SEPTIEMB | OCTUBR | NOVIEMBR | DICIEMB
O O O L @) @) O O RE E E RE

A

Almacenamie 5-ago

nto de

combustible

B Despacho

de 5-ago

combustible

Fuente: Elaboracion propia

59



Tabla 16 Detalle de auditorias

DETALLE DE LAS AUDITORIAS INDIVIDUALES

AUDITORIA | TIPO OBJETIVOS CRITERIOS ALCANCE TIEMPO METODOS RECURSOS EQUIPO
Numero: DE DE AUDITOR
AUDITORIA | AUDITORIA
(dia)
1 Primera | Verificar la | 1.Normas Procesos de 1 In situ con | 1. Humanos: | 1. Auditor lider:
parte conformidad | establecidas almacenamiento Interaccién auditores Diego
con las | por la | y despacho de humana. 2. 2. Auditores
norma NTC | organizacién combustible. Tecnoldgicos: acompanantes:
ISO 2. Norma NTC Computadores, | Juan, Rubén
9001:2015 ISO 9001:2015 tablets.
en los
procesos.
3 Segunda | Verificar 1. Normas | Procesos de 1 -In situ con | 1. Humanos: | 1. Auditor lider
parte requisitos establecidas almacenamiento Interaccién auditores
establecidos | por la | y despacho de humana. 2. 2. Auditores
propios de la | organizacion. combustible. -Revisar Tecnoldgicos: acompanantes
organizacién | 2. Norma NTC informacion Computadores,
ISO 9001:2015 documentada | tablets.

Fuente: Elaboracién propia
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13.2 RIESGOS EN EL PROGRAMA DE AUDITORIAS

Con el fin de mitigar los riesgos que se pueden presentar en el programa de auditorias, se cre6 una matriz que permite
identificar los riesgos y establecer planes de accion para combatirlos. En la tabla 17 se presenta la matriz de riesgos

desarrollada para el programa de auditorias de la organizacion.

Tabla 17 Riesgos en el programa de auditorias

RIESGOS DEL PROGRAMA DE AUDITORIA EDS LA CONCEPCION

Fuente | Evento Proba | Efecto Impac | NR Planes de accion Controles Actividades Responsabl
bilidad to (Probabi es

lidad *

Impacto

)
Gestor | Falta de | Media | Retrasos en | Alto Riesgo Identificar Lista con | Capacitacién a | Gerente
del disponibilidad el programa alto auditores alternos | auditores alternos | los  auditores | general
progra | de auditores y capacitarlos alternos
ma
Gestor | Inadecuada Baja Auditorias Alto Riesgo Disefiar un plan de | Documentacién Revisiéon y | Equipo
del planificacién ineficaces e alto auditoria respectiva ajustes del plan | auditor
progra | de auditorias incompletas de auditorias
ma
Gestor | Falta de | Media | Auditorias Alto Riesgo Desarrollar Programas de | Ejecucion del | Gerente
del formacién de ineficaces alto programas de | capacitacion programas de | general
progra | los auditores capacitacién establecidos capacitacion
ma
Gestor | Falta Media | Auditorias Alto Riesgo Garantizar la | Formato de | Controles Gerente
del recursos para incompletas, alto asignacion de | revisién de | periddicos de | general
progra | la auditoria resultados recursos para la | recursos los recursos
ma poco fiables. auditoria. asignados.

Fuente: Elaboracion propia
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13.3 PLAN DE AUDITORIAS

El plan de auditorias para EDS La Concepcion se establece con el propdsito de
verificar y asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad, seguridad y
medioambientales en los procesos de almacenamiento y despacho de combustible.
Este documento detalla los objetivos, el alcance y los procedimientos que guiaran
las evaluaciones sistematicas para garantizar la conformidad con la norma NTC ISO
9001:2015 y las politicas internas de la organizacion. El plan de auditorias

elaborado para la EDS La Concepcion se encuentra en la Tabla 18.

Tabla 18 Plan de auditorias

Cadigo: C-1

PLAN DE AUDITORIAS EDS LA Version:01
CONCEPCION Fecha:

07/08/2024

El objetivo del plan de auditorias es asegurar que los procesos de almacenamiento y

despacho de combustible en la EDS La Concepcion operen conforme a los estandares

Objetivo
! de calidad establecidos por la norma NTC ISO 9001:2015 y demas normativas aplicables.
Alcance Procesos de almacenamiento y despacho de combustible.
Auditor lider:
Fecha Hora Proceso/Area/Actividad Auditado Auditor | Observaciones
Agosto 05,2024 | 7 am - | Reunién de apertura Equipo
8 am auditor
Agosté 05,2024 | 8 am - | Proceso de | Coordinador Equipo
9am almacenamiento administrativo auditor

Agostd 05, 2024 | 10 am- | Proceso de despacho de | Coordinador de | Equipo

12 pm | combustible despacho Auditor
Agostd 05, 2024 | 12 pm- | Reunion de cierre Equipo
1 pm. auditor

Fuente: Elaboracion propia
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13.4 LISTA DE VERIFICACION

La lista de verificacidon disefiada para las auditorias en EDS La Concepcién tiene
como objetivo evaluar el cumplimiento de los procesos de almacenamiento y
despacho de combustible. Esta herramienta permite cumplir con los requisitos
establecidos por la norma NTC ISO 9001:2015, asi como con los requisitos legales
y reglamentarios aplicables. En la tabla 19 se presenta la lista de verificacion que
se diseno para el proceso de almacenamiento, y en el Anexo H se presenta la lista

de verificacion para el proceso de despacho de combustible.

Tabla 19 Lista de verificacion

Lista de verificacion proceso de Almacenamiento

Se
Pregunta cumple| Observaciones
(S/N)

. Se han establecido y registrado los objetivos de
calidad que estan vinculados con el proceso?

¢ Cuales son los requisitos legales y reglamentarios
aplicables al proceso?

¢ Se han reconocido las partes involucradas y sus
requisitos y expectativas respecto al proceso?

. Se han establecido las responsabilidades vy
autoridades para el proceso?

¢Se han identificado y evaluado los riesgos y
oportunidades asociados con el proceso?

¢, Se cumplen los procedimientos establecidos para el
proceso?

¢ Existen registros adecuados para las actividades en
el proceso?

¢, Se monitorea el proceso regularmente?

¢ Se identifican y documentan las no conformidades y
se toman acciones correctivas en el proceso?

Fuente: Elaboracién propia
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14 CONCLUSIONES

El diagnéstico inicial llevado a cabo en la EDS La Concepcidén permitid
evaluar el estado de la organizacion conforme a los lineamientos de la norma
NTC ISO 9001:2015. Utilizando diversas herramientas de evaluacion, como
el analisis de brecha y entrevistas, se identificaron deficiencias en algunos
numerales de la norma. Estos hallazgos proporcionaron una base para el
disefio del Sistema de Gestion de Calidad, y permitieron desarrollar

estrategias especificas para abordar estos problemas.

El disefio de la planeacion estratégica para la EDS La Concepcidn se llevo a
cabo en conformidad con los principios de la norma NTC ISO 9001:2015.
Este proceso incluyd la recopilacion de informacion estratégica para la
organizacion. La nueva planeacion estratégica esta orientada hacia la mejora
continua y la implementacion efectiva de politicas de calidad, facilitando asi
la toma de decisiones estratégicas basadas en la mision y visién de la

empresa.

La caracterizacion de procesos y el analisis de riesgos establecidos en la
EDS La Concepcion permitieron comprender y analizar los procesos de
almacenamiento y despacho de combustible, identificando areas criticas
para su mejora y estableciendo indicadores de desempefo. Esta
metodologia facilitd la implementacion de controles efectivos para asegurar
la conformidad con la norma NTC I1SO 9001:2015.

Mediante las herramientas de auditoria disefiadas para la EDS La
Concepcidn, se establecieron formatos para llevar a cabo auditorias internas
de manera efectiva, garantizando el cumplimiento de los requisitos en los
procesos de almacenamiento y despacho de combustible, asegurando asi la
conformidad con la norma NTC ISO 9001:2015 y demas requisitos
establecidos por la organizacion.
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Se evidencié que EDS La Concepcion ha adoptado algunas practicas con la
intencién de implementar un sistema de gestion de calidad en el futuro. Sin
embargo, aun es necesario actualizar su documentacion e implementar
estrategias que permitan cumplir con los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2015 de manera efectiva.

Este proyecto ha proporcionado un valioso aprendizaje para los estudiantes
de la especializacion, permitiéndoles aplicar conocimientos tedricos en un
contexto real. A través de la evaluacidon y desarrollo del sistema de gestion
de calidad en la EDS La Concepcion, los estudiantes han adquirido
habilidades practicas en auditoria, analisis de procesos y gestion de calidad,
fortaleciendo su capacidad para contribuir a la mejora continua en

organizaciones similares.
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15 RECOMENDACIONES

Se recomienda a la EDS La Concepcién implementar un Sistema de Gestion de
Calidad para mejorar significativamente su planeacion estratégica, auditorias
internas, estandarizacion y control de procesos. Integrar los principios de la nhorma
NTC ISO 9001:2015 en estos aspectos clave, lo cual le permitira a la estacion de
servicio optimizar la eficiencia operativa y asegurar la calidad de todos sus
procesos. Ademas, el establecimiento de auditorias internas regulares asegurara
que los procesos cumplan con los estandares definidos, facilitando la identificacion
temprana de areas de mejora y asegurando la conformidad con las normativas
vigentes. Estas acciones no solo mejoraran la reputacion de la EDS La Concepcidén
en el mercado, sino que también fomentaran una cultura organizacional de mejora

continua entre todos los colaboradores en la organizacion.
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