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GLOSARIO

CENTRO ESPECIALIZADO AUTOMOTRIZ: Actividad econ6mica de una
organizacién que brinda a los vehiculos de transporte terrestre de pasajeros de
protocolo, los servicios de alistamiento diario y revision preventiva conforme a la
normativa vigente, legal y reglamentaria.

MANTENIMIENTO DE VEHICULO: ElI mantenimiento de los vehiculos es
preventivo y correctivo, el primero constituye una serie de intervenciones y
reparaciones realizadas al vehiculo con la finalidad de anticipar fallas o
desperfectos; mientras el correctivo es aquel que se ejecuta en cualguier momento
al vehiculo y ante la evidencia de falla en cualquiera de sus componentes.

ORGANIZACION: Sistema definido y creado para lograr objetivos trazados, que se
encuentra constituido por un grupo social formado por personas, funciones y
administracion, que interactian en el marco de una estructura sistematica y
coordinada y una red de recursos requeridos en el cumplimiento de los objetivos.

PROTOCOLO DE ALISTAMIENTO: Verificacion de alistamiento diario de cada
vehiculo de transporte terrestre de pasajeros, de carga y mixto, minimo de los
aspectos de fugas del motor, tension correas, tapas, niveles de aceite de motor,
trasmision, direccién, frenos, nivel de agua, aditivos, filtros, baterias, llantas, equipo
de carretera y botiquin.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Conjunto de normas y estandares que

detallan el cumplimiento de requisitos necesarios para que una organizacion
consiga satisfacer los requerimientos de los clientes a través de la mejora continua.
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RESUMEN

La organizacion Previstar Centro Especializado S.A.S. ha determinado la necesidad
de implementar un método, herramienta o teoria que permita la creacion de valor
en la prestacion del servicio a los vehiculos de transporte terrestre de pasajeros,
contribuyendo con el Plan Estratégico Vial y la seguridad misma de los usuarios, a
través de la satisfaccion de los requerimientos de los clientes y la mejora continua
de sus operaciones. En consecucion, se plantea el Sistema de Gestion de la Calidad
como solucion a la necesidad de la organizacion, en conformidad con los requisitos
expuestos en la norma NTC ISO 9001:2015, a través de la mejora continua, el
desarrollo del personal, el aumento de la productividad y la satisfaccion del cliente.
Por lo cual, el primer paso en el camino de la implementar el SGC es el disefio de
la planificacion, en la cual se determina los pilares y amplia la vision de los recursos
necesarios en su consecucion.

The organization Previstar Centro Especializado S.A.S. has determined the need to
implement a method, tool or theory that allows the creation of value in the provision
of service to passenger land transport vehicles, contributing to the Strategic Road
Plan and the users' own safety, through the customer’s satisfaction, requirements
and continuous improvement of operations. In procurement, the quality management
system as a solution to the need for the organization in accordance with the
requirements set out in the NTC 1SO 9001:2015, through continuous improvement,
development of staff, increased of productivity and customer’s satisfaction.
Therefore, the first step in the way of implementing the QMS is the design of the
planning, in which the pillars are determined and broadens the vision of the
resources needed to achieve them.

PALABRAS CLAVE: Mejora continua, Procesos, Sistema de Gestion de la Calidad.
(KEY WORDS: Continuous improvement, Processes, Quality Management
System).
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INTRODUCCION

La competitividad se ha arraigado en el mercado como una herramienta
fundamental en el desarrollo de las organizaciones; por lo tanto, los esfuerzos en
dirigirlas se han intensificado en cada una de las actividades realizadas, con el fin
de crear un engranaje entre los objetivos y las metas fijadas.

Precisamente, la calidad es la fuerza que impulsa el engranaje, es decir que la
gestion de la calidad es un factor determinante en la competitividad de las
organizaciones, especialmente dentro de las pymes, ya que encuentran una via de
acceso a nuevas posibilidades y nuevos retos.

Ante esta argumentacion, Centro Especializado Previstar S.A.S., ha encontrado en
la calidad, el fortalecimiento y el crecimiento de su operacion a través de factores
competitivos en el mercado, pues es una organizacion con mas de quince afios de
experiencia en el transporte de carga por vias terrestres especialmente en la region
cundiboyacense.

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad es una decision estratégica
para una organizacion ya que mejora su desempefio a través de iniciativas de
desarrollo sostenible. Por lo cual debe estar disefiado para apoyar los procesos de
la organizacion con el propdsito de lograr las ventajas competitivas, fortaleciendo
su productividad mediante la prestacion de los servicios que permitan dar respuesta
a las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Sin embargo, Centro Especializado Previstar S.A.S., ha determinado centrar la
importancia en alinear las metas, engranar los procesos y generar competitividad
en el mercado a través de la satisfaccion, la mejora continua y el pensamiento
basado en riesgos en la estructuracion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
bajo la norma NTC ISO: 9001:2015.

17



OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar una propuesta de planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun
la norma NTC ISO 9001:2015 para la organizacion Previstar Centro Especializado
S.AS.

Objetivos especificos

. Diagnosticar la condicion actual de la organizaciébn Previstar Centro
Especializado S.A.S., referente a su gestion de la calidad con base en los requisitos
de la norma NTC ISO 9001:2015.

. Identificar el contexto de la organizacion, a través del reconocimiento de las
partes interesadas, los factores internos y los factores externos de Previstar Centro

Especializado S.A.S.

. Establecer la planificacion de los procesos misionales para la organizacion
Previstar Centro Especializado S.A.S.

18



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A través del tiempo y la experiencia en el mercado, Centro Especializado Previstar
S.A.S., ha determinado que la satisfaccion del cliente es vital en la operacion
mediante talento humano competente y excelente servicio, por lo cual sus procesos
deben estar conforme a la mejora continua por medio del ciclo P.H.V.A.,
desarrollado por W. Shewarth y difundido por E. Deming, segin Manuel Garcia? .

A su vez, ese mismo trayecto permitio concluir que las estrategias y las metas de
crecimiento y expansion organizacional deben estar enfocados hacia la
competitividad, por lo cual un Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC
ISO 9001:2015, no solo aunaria esfuerzos de manera local, si no por el contrario
estaria comprometido con la potencialidad de la organizacion como parte de un
mercado altamente exigente.

Centro Especializado Previstar S.A.S., en la actualidad, no cuenta con un Sistema
de Gestion de Calidad, lo cual conlleva a aumentar las desventajas competitivas en
el sector, afectando la imagen corporativa y a su vez sus recursos financieros; por
ello, es imprescindible que adopte dicho sistema, con el fin de identificar fortalezas
y debilidades para establecer aspectos de mejora que contribuyan
significativamente con la implementacion del sistema de gestion.

1 GARCIA, Manuel. QUISPE, Carlos. PAEZ, Luis. Mejora continua de la calidad en los procesos.
Industrial Data, Vol. 6, Numero 1. Peru, 2003. p. 93.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La organizacion Previstar Centro Especializado S.A.S., ha determinado la
competitividad y el cliente como ejes fundamentales en el desarrollo de sus
procesos, por lo cual el disefio del Sistema de Gestion de Calidad segun la norma
NTC ISO 9001:2015 y su posterior certificacion, representa la necesidad de
actualizar y entrar en vigencia con los requisitos del cliente y del mercado.

1.2. TITULO DEL PROBLEMA

Propuesta de planificacion del sistema de gestion de la calidad, segun la norma
NTC- ISO 9001:2015 para la organizacién Centro Especializado Previstar S.A.S.

1.3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La calidad ha sido una gran fuente de investigaciones y estudios, tal vez uno de los
autores mas reconocidos en este ambito es William Edwards Deming? , pues él
concibe que la calidad consiste en transformar las necesidades y expectativas
futuras del cliente de manera cuantificable y medial, convirtiéndose esto en la Unica
via para disefiar y desarrollar productos por los cuales el cliente estara dispuesto a
pagar, logrando asi su plena satisfaccion.

No obstante, esta definicion obedece a la dificultad de enmarcar los procesos dentro
de la organizacion, en contraste con las necesidades de los clientes y su naturaleza
versatil, por lo cual las organizaciones no solo deben contemplar el concepto en si
mismo, sino por el contrario su propia estructura e implementacion caracteristica

2 DEMING, William. Out of the crisis. Massachusetts Institute of Technology Center for advanced
engineering study. Cambridge, 1986. Citado por: HERNANDEZ, Hugo; BARRIOS, Ignacio;
MARTINEZ, David. Gestion de la calidad: elemento clave para el desarrollo de las organizaciones.
Colombia, 2017. p. 3.
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segun las condiciones internas y de manera global, la competencia, el mercado y la
sociedad misma.

Precisamente, se afirma que “la gestion de la calidad esta enmarcada como un
factor de competitividad empresarial, al ser una estrategia asertiva de observar a la
organizacién como un sistema de procesos integrados e interrelacionados, cuyo fin
ultimo es la satisfaccion del cliente, sin obviar ni desconocer otras metas” H. J. Van
Ham, Secretario General de la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad?®.

Bajo este lineamiento, la organizacion Centro Especializado Previstar S.A.S., se
encuentra en crecimiento organizacional y reconocimiento regional, por lo cual ha
definido el éxito del Sistema de Gestion de la calidad y su respectiva certificacion
bajo la norma NTC ISO 9001:2015., a través de estrategias que aseguren aunar
particularmente el compromiso del talento humano y generalmente las ventajas
competitivas en el talante mercado.

1.4. ELEMENTOS DEL PROBLEMA

La propuesta del disefio del S.G.C. enfocado al cliente y segun la norma NTC ISO
9001:2015 para la organizacion Centro Especializado Previstar S.A.S., debe estar
planteada teniendo en cuenta el contexto de la organizacion y su principal actividad
en la regién cundiboyacense. Bajo este precepto y teniendo en cuenta que para
Mario Tamayo y Tamayo* el problema se encuentra caracterizado
imprescindiblemente por los siguientes cuatro aspectos:

Primero, reunir los datos necesarios para obtener informacion relevante como la
planeacion, los procesos y el pensamiento basado en riesgos desde las condiciones
generales, haciendo uso de fuentes primarias y secundarias de la informacién, por
medio de la revisidn tedrica — cualitativa y los instrumentos cuantitativos.

Segundo, establecer las interacciones e interrelaciones de los procesos de la
organizacion y los elementos determinables en la investigacion, pues se debe tener

3 CALIDAD GESTIONA [En linea], [27 de Enero del 2014] [Disponible en:
https://calidadgestiona.wordpress.com/author/calidadgestiona/] [Revisado el 28 de Mayo del 2019].
4TAMAYO, Mario. Aprende a Investigar. Mdulo 5: El proyecto de investigacion. Instituto Colombiano
para el Fomento de la Educacion Superior ICFES, Tercera Edicién. Colombia, 1999. p. 61.

21


https://calidadgestiona.wordpress.com/author/calidadgestiona/

un hilo conductor de los temas y la informacion, donde prevalezca la importancia
continua del cliente dentro del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tercero, al interrelacionar la informacion cualitativa y cuantitativa bajo los
lineamientos mencionados, se confirmaran los hallazgos arrojados como primeras
conclusiones que permitan lograr una asertiva explicacion frente a la problematica
investigada y delimitada dentro del S.G.C. segun la satisfaccion del cliente.

Cuarto, tras los hallazgos, se hace primordial la absolucion de otros hallazgos no
relevantes de la investigacion, bajo una evaluacion exhaustiva que permita
determinar el nivel de importancia mencionado, en base a la informacion, los
hechos, las explicaciones y las limitaciones acordes a la investigacion.

1.5. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Como se debe disefiar la propuesta para el Sistema de Gestion de la Calidad
segun la norma ISO 9001:2015 para Centro Especializado Previstar S.A.S.?

1.6. EVALUACION DEL PROBLEMA

El problema debe estar valorado bajo parametros objetivos y razonables, que
permitan conocer la cohesion y la coherencia del mismo en el proceso de
investigacién, por lo cual se debe constatar bajo los siguientes parametros:

1.6.1. Tiempo:
La investigacion se desarrollard en un intervalo de cinco meses, comprendido del
mes de junio al mes de noviembre del afio en curso.

1.6.2. Sujetos:

Las personas seran la intervencion directa e indirecta en la responsabilidad de la
propuesta del Disefio de Sistema de Gestion de la Calidad segun la norma NTC ISO
9001:2015, bajo la delimitacion dos (2) investigadoras, seis colaboradores de
Centro Especializado Previstar S.A.S., y los usuarios en general que influiran en la
presente investigacion.
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1.6.3. Recursos:

Los recursos deben ser valorados desde su uso, apropiacion y suficiencia dentro de
la investigacion, donde se resalta los recursos del talento humano, recursos
tecnologicos tales como computadores, teléfonos y tabletas, junto con recursos de
papeleria como hojas, esferos y elementos de oficina.

1.6.4. Presupuesto:

Para el caso concreto de los recursos financieros, serd necesario valorarlos segun
el desarrollo de la investigacion, con una inversion aproximada de ciento cincuenta
mil pesos ($150.000,00 COP), dénde estéa discriminado por transporte, gastos de
papeleria y requisitos tecnolégicos.

1.7. SUBPROBLEMAS

. ¢Cual es la condicién actual de la organizaciéon Centro Especializado
Previstar S.A.S., respecto al cumplimiento de los requisitos establecidos por la
norma NTC ISO 9001: 2015?

. ¢Como se realiza la identificacion del contexto, mediante las partes
interesadas y los factores internos y externos de Previstar Centro Especializado

S.AS.?

. ¢De qué forma se puede establecer la planificacion de los procesos
misionales de la organizacién Centro Especializado Previstar S.A.S.?
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CAPITULO II: MARCO

2. MARCO CONCEPTUAL

2.1. Ciclo P.H.V.A

Actualmente las organizaciones y/o empresas alrededor del mundo deben
enfrentarse a un nivel tan alto de competencia, que deben ajustar sus metas,
estrategias y acciones al desarrollo, crecimiento y en algunos casos la
supervivencia, por lo cual deben evolucionar de manera constante y permanente en
el tiempo.

Por esta razon, se han desarrollado diversas herramientas y técnicas que permitan
incentivar el mejoramiento continuo y la satisfaccion de los clientes. De alli nace una
magna idea conocida popularmente con el Ciclo P.H.V.A.,, como una de las
herramientas mas asertivas en la determinacion de actividades como planear,
hacer, verificar y actuar dentro de todos los procesos de la organizacion

En este ciclo conocido como el ciclo de Shewhart, Deming o el ciclo de la calidad,
se desarrolla un plan, donde se establece objetivos y se identifican los procesos
necesarios de acuerdo a las politicas organizacionales (planear); dando lugar a la
implementacion de acciones necesarias (hacer); se establece un periodo de prueba
y se supervisa la obtencion de los resultados esperados (verificar); y en
consecuencia se actla con correcciones y modificaciones necesarias (actuar).

En efecto, las acciones de planear, hacer, verificar y actuar instauran el
mejoramiento continuo en las organizaciones y su desempefio en relacion a la
competitividad, asi Evans y Lindsay® determinan que el ciclo P.H.V.A. es de gran
utilidad para estructurar y ejecutar planes de mejora de calidad a cualquier nivel
directivo u operativo, ya que se enfoca tanto hacia la mejora continua a corto plazo
como hacia el aprendizaje organizacional a largo plazo.

5 EVANS, James. LINDSAY, William. Administracién y Control de la Calidad, (62. Ed.). Thomson
editores, S.A. México, 2005. p. 658
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2.2. Calidad

La calidad se percibe desde la antigiedad, pues el hombre preparaba sus
alimentos, construia sus armas y elaboraba su ropaje, luego detallaba las
caracteristicas y su posterior uso, con el animo de mejorar y perfeccionar cada dia,
practicando asi la primera idea de calidad como una base empirica de realizar sus
guehaceres cotidianos.

Sin embargo, podriamos indicar que desde la Revolucién industrial se dio inicio y
preceptos de lo que actualmente conocemos como Gestion de la Calidad, pues
desde aquella época, las organizaciones han centrado su interés particular tanto de
aumentar la productividad haciendo uso de racionalizacion de tareas y recursos,
como de incrementar la satisfaccion de los clientes.

En esencia, segun la Real Academia Espafiola —R.A.E.-, el término calidad hace
referencia a la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar su valor y la adecuacion de un producto o servicio a las
caracteristicas especificadas™. No obstante, esta definicion obedece a la dificultad
de enmarcar los procesos dentro de la organizacion, en contraste con las
necesidades de los clientes y su naturaleza versatil.

Por esta razon, la calidad ha sido una gran fuente de investigaciones y estudios,
donde numerosos autores han dedicado su trabajo y esfuerzo desde cada una de
sus perspectivas, sin embargo, por su nivel de importancia y adaptabilidad en todas
las regiones y organizaciones, han resaltado nombres como Deming, Juran,
Ishikawa, Crosby, Drucker, entre otros.

Para precisar, el padre de la calidad William Edwards Deming’ plasmé sus ideales
en catorce puntos y siete enfermedades de la gerencia, asimismo él concibe que la
calidad consiste en transformar las necesidades y expectativas futuras del cliente
de manera cuantificable y medial, convirtiéndose esto en la Unica via para disefiar
y desarrollar productos por los cuales el cliente estara dispuesto a pagar, logrando
asi su plena satisfaccion.

6 REAL ACADEMIA ESPANOLA [En linea], [Disponible en: https://dle.rae.es/srv/fetch?id=6nVpk8P]
[Revisado el 28 de Mayo del 2019].

" DEMING, William. Out of the crisis. Massachusetts Institute of Technology Center for advanced
engineering study. Cambridge, 1986. Citado por: HERNANDEZ, Hugo; BARRIOS, Ignacio;
MARTINEZ, David. Gestion de la calidad: elemento clave para el desarrollo de las organizaciones.
Colombia, 2017. p. 3.
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Aun asi, no podemos concebir la palabra calidad lejana a la experiencia, por esta
razén el empresario estadounidense Phillip Crosby® contribuyé a las practicas de
gestién, en la medida en que afirmd que la calidad es en conformidad con los
requerimientos, los cuales tienen que estar claramente establecidos para que no
haya malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para
determinar conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es
una ausencia de calidad.

En la década de los 90’s, el consultor del siglo XX como es recordado Joseph Moses
Juran® afirmé que la palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son
los mas representativos son: 1) La calidad consiste en aquellas caracteristicas de
producto que se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan
satisfaccion del producto. 2) Calidad consiste en libertad después de las
deficiencias.

De modo que todos estos autores han aportado a la construccién y asumiendo la
importancia de la calidad, las organizaciones no solo deben contemplar el concepto
en si mismo, sino por el contrario su propia estructura e implementacion
caracteristica segun la condicion particular en los procesos, la cultura 'y el how know
propios de la organizacion y de manera global, la competencia, el mercado y la
sociedad misma.

2.3. Sistema de Gestion de la Calidad

El Sistema de Gestion de la Calidad en si, no posee una definicién exacta que logre
encauzar todos los elementos que intervienen. Por lo cual, se debe partir de la
premisa en la conceptualizacion de la palabra sistema, pues segun la -R.A.E.- es el
“Conjunto de reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados entre
si y por otro lado, es el conjunto de cosas que relacionadas entre si ordenadamente
contribuyen a determinado objeto™0.

8 CROSBY, Phillip. La organizacion permanece exitosa. McGraw-Hill Interamericana S.A. de C.V.
México, 1988.

9 JURAN, Joseph. Juran y la planificacion de la calidad. Editorial Diaz de Santos. Madrid, 1990.

10 REAL ACADEMIA ESPANOLA [En linea], [Disponible en: https:/dle.rae.es/?id=Y2AFX5s]
[Revisado el 25 de Junio de 2019].
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Por otro lado, la palabra gestion'! hace referencia a asumir y llevar a cabo las
responsabilidades sobre un proceso (es decir, sobre un conjunto de actividades),
esto puede ser empresarial o personal, lo que incluye: 1) La preocupacién por la
disposicion de los recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar. 2) La
coordinacion de sus actividades (y correspondientes interacciones). y sus
semejantes.

De esta manera el Sistema de Gestion de la Calidad es un conjunto de normas y
estandares internacionales, en el cual se integran e interrelacionan de manera
reciproca, para hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere
para satisfacer los requerimientos acordados con sus clientes a través de una
mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.

El S.G.C. segun sus siglas son los estandares internacionales que contribuyen a
facilitar los procesos organizacionales e incrementar la efectividad de los productos
y servicios, por medio de una vision objetiva que permite optimizar todos los
recursos que intervienen en la actividad de la empresa, asegurando materias,
procesos y actividades adecuados y asertivas para los procesos.

Asimismo, el Sistema de Gestidn de la Calidad depende de la naturaleza y la cultura
propia de la organizacion, aunado con los propésitos y las directrices de operacion
en especial en el nivel directivo y teniendo en cuenta que el proceso de certificacion
se encuentra regido por el organismo internacional no gubernamental llamado 1SO,
International Organization for Standardization (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion).

2.4.1S0O 9001

La Organizacion Internacional de Estandarizacién (ISO) cre6 la ISO 9001:2015
“Sistema de Gestidn de Calidad — Requisitos”, como norma internacional que se
centra en todos los elementos de la gestion de la calidad, en la cual la organizacion
establecera un sistema mas efectivo que le permita implementar la mejora continua
en la calidad de sus productos o en la prestacion de sus servicios.

1 WIKIPEDIA. [En linea], [Disponible en: https://es.wikipedia.ora/wiki/Gesti%C3%B3n] [Revisado el
22 de Junio de 2019].
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La NTC ISO 9001:2015 expone los requisitos para llevar a cabo la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad, que comprende las actividades mediante las
que la organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos
requeridos para lograr los resultados deseados, definicibn conforme a los
fundamentos y el vocabulario expuesto en la NTC ISO 9000:2015%2.

Los requisitos son propuestos a través de los siguientes numerales que comprenden
las actividades necesarias para el Sistema de Gestion de la Calidad: Objeto y campo
de aplicacion, Referencias normativas, Términos y definiciones, Contexto de la
organizacion, Liderazgo, Planificacibn, Apoyo, Operacion, Evaluacion del
desemperio y Mejora’.

Por lo cual, el ejercicio de disefio e implementacion bajo la referencia de la norma 'y
el cumplimiento de los requisitos expresos, encauza a la organizacion a la mejora
continua en su desempefio, a partir de ocho principios de la calidad descritos a
continuacion, como linea guia no sélo para la organizacién sino para las partes que
en ella intervienen:

- Enfoque al cliente: La organizacion no solo ha de esforzarse por conocer las
necesidades y expectativas de sus clientes, sino que ha de ofrécele
diferentes soluciones mediante los productos y los servicios, y gestionarlas e
intentar superar las expectativas dia a dia.

- Liderazgo: La organizacion debe promulgar y mantener un ambiente apto
para que los colaboradores logren involucrarse totalmente para conseguir los
objetivos establecidos para la organizacion.

- Participacién del personal: La organizacion comprende que sus
colaboradores son su epicentro, por lo cual desarrollar el compromiso en
ellos y motivarles, posibilita que sus habilidades sean utilizadas para
beneficios comunes.

- Enfoque basado en procesos: Cuando una organizacidbn conoce las
actividades, los procedimientos, los procesos y los recursos que intervienen,
contribuye a que su gestion sea desarrollada de manera eficaz y eficiente.

12 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion
de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. ICONTEC. Bogot4, 2015. p. 02.

13 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion
de la Calidad. Requisitos. ICONTEC. Bogota, 2015.
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- Mejora continua: El desempefio de la organizacién es un resultado obtenido
en la gestion de la mejora continua, pues evaluar y tomar acciones
correctivas, identifica no sélo los puntos a mejorar sino impulsa la toma de
decisiones para lograrlo.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Tras la obtencion de
datos e informacién certera y veridica, la direccion tendra mayores soportes
en las decisiones diariamente.

- Relaciones beneficiosas: Los proveedores pertenecen a las partes
interesadas de toda organizacion, por lo cual, establecer relaciones y
alianzas, permiten crear valor mutuamente y mejorando la productividad y la
rentabilidad.

2.5. Talento Humano

Las organizaciones nacen para aprovechar la sinergia del esfuerzo de las personas
que trabajan conjuntamente para conseguir una meta comun o un proposito
claramente definido, porque las personas mas alla de ser un instrumento, son las
capacidades, habilidades, caracteristicas y aptitudes que le aportan a las acciones
necesarias para crear, crecer, desarrollar y/o potencializar la organizacion.

De esta manera, podemos inferir que el recurso mas valioso dentro de una
organizacion son las personas conocidas como empleados, trabajadores, mano de
obra, operadores, personal, recurso humano, colaboradores y hasta asociados,
asimismo conceptos que denotan mayor valor como capital humano, capital
intelectual o talento humano, como sera dispuesto de ahora en adelante.

La definicion de talento, segun la Real Academia Espafiola —R.A-E.- se refiere a la
persona inteligente o apta para determinada ocupacién!4; primero inteligente por las
habilidades y destrezas de entender, comprender y resolver situaciones
problematicas y segundo, apta en el sentido que puede operar competentemente
una determinada actividad por medio de las capacidades y disposiciones.

14 REAL ACADEMIA ESPANOLA [En linea], [Disponible en: https:/dle.rae.es/?id=YzSnsTL]
[Revisado el 25 de Junio de 2019].
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Desde una definicion mas puntual y tal como se menciona en la obra Gestion del
Talento Humano, el reconocido autor ldalberto Chiavenato establece que “Las
personas deben ser concebidas como el activo mas importante en las
organizaciones, asi entonces, La gestion del talento humano conlleva al
reconocimiento de las personas como capaces de dotar la organizacion de
inteligencia y como socios capaces de conducirla a la excelencia”'®.

En consecuencia, la rigueza de una organizacion no esta determinada por el bien
que producen, sino por el talento que las produce; de esta manera los altos
directivos deben comprender la magnitud de la importancia que representa generar
talento humano competente para el desarrollo y la creacion de valor, lo cual implica
su asertiva gestién por medio de captacion, desarrollo, potencializacion y retencién
en la organizacion.

Ahora bien, el talento humano desde la definicion y el desarrollo del mismo, no es
aislado de la concepcion de calidad, debido a que el progreso organizacional debe
estar asentado en competencias laborales y el fomento de la cultura de calidad
propicia un clima laboral més idoneo, lo cual genera un hincapié como aspecto
fundamental en desenvolvimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad enfocado
en las metas de la organizacién y apropiado segun su entorno.

2.6. Competitividad

La palabra competitividad se define como la capacidad de generar la mayor
satisfaccion de los consumidores fijando un precio o la capacidad de poder ofrecer
un menor precio fijada una cierta calidad. Concebida de esta manera se asume que
las empresas mas competitivas podran asumir mayor cuota de mercado a expensas
de empresas menos competitivas, si no existen deficiencias de mercado que lo
impidan?®.

Por lo cual, se puede deducir que la permanencia en el tiempo de una organizacion
depende fundamental de la competitividad con la que desarrolle sus procesos y se
empodere a sus colaboradores, en la medida que logre satisfacer las necesidades

15 CHIAVENATO, Idalberto. Gesti6n del Talento Humano. Primera edicion. Mc. Graw Hill. México,
2004. p. 8.

16 WIKIPEDIA [En linea], [Disponible en: https://es.wikipedia.org/wiki/Competitividad] [Revisado el 25
de Junio de 2019].
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y superar las expectativas de los clientes, aunando el conocimiento que se posea
de la competencia y hasta del mercado en si.

Los autores Harold Koontz, Cyril O’'Donnell y Heinz Weihrich esbozaron que:

“La competitividad es la capacidad que tiene la empresa (u organizacion), de
obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus competidores. La
competitividad depende de la relaciéon entre el valor y la cantidad del producto
ofrecido y los insumos necesarios para obtenerlo (productividad), y la
productividad de los otros oferentes del mercado. Por ejemplo, si la empresa,
es capaz de obtener una rentabilidad elevada debido a que utiliza técnicas
de prestacion de servicios mas eficientes que las de sus competidores, que
le permiten obtener ya sea mas cantidad y/o calidad de servicios, o tener
costos de produccion menores por unidad de producto™’.

Teniendo en cuenta el planteamiento anterior se puede incidir que la competitividad
busca en esencia que los costos sean declinantes, reportando mayores beneficios
econémicos y se establezca la calidad como fuente en el aumento de la
productividad, donde el conocimiento del mercado recae en el valor de manejar
estandares especialmente ISO basados en organizaciones con gran experiencia.

Por lo expuesto, la organizacion esta en la obligacién de actuar uniendo la calidad
y la competitividad bajo estrategias y propodsitos definidos, por lo cual “La direccién
de la empresa puede darse cuenta de la necesidad de adoptar un nuevo estilo de
direccidbn que le permita adaptarse a los nuevos retos y objetivos que tiene
planteados, relacionados con la mejora de la competitividad”*8.

2.7. Planeacién Estratégica

Con el fin de comprender el significado de planeacion estratégica, se debe partir de
la diferenciacion de ambos conceptos que en su condicién son relevantes, pero
aumenta su nivel de importancia toda vez que se integran. Bajo este lineamiento,

17 KOONTZ, Harold & O’'DONNELL, Cyril. Curso de Administracion Moderna- Un andlisis de sistemas
y contingencias de las funciones administrativas. Litografica Ingramex S.A. México, 2013. [Disponible
en:

https://lwww.academia.edu/30857875/MANUAL_DE_Koontz_H._y Weihrich_H. Elementos_de_Ad
ministraci%C3%B3n_8va_edici%C3%B3n_pdf]

18 PEREZ FERNANDEZ DE VELASCO, José Antonio. Gestion de la calidad empresarial. Calidad
en los servicios y atencion al cliente. Calidad total, Esic. Madrid, 1994. p. 167.
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planeacién corresponde segin Sun Tzu en el primer capitulo de su libro El Arte de
la Guerra: “Es de vital importancia planear la guerra, puesto que es el borde entre
la vida y la muerte, razén por demas delicada para planearla minuciosamente™®,

Por otro lado, la estrategia corresponde al arte de dirigir las operaciones segun el
mismo autor a través de: “los factores esenciales que habran de tomarse en cuenta,
la influencia moral, el clima o condiciones meteoroldgicas, el terreno, la autoridad o
mando y la doctrina”??, la Ultima haciendo referencia a la organizacién como tal, los
abastecimientos y el cuidado de las necesidades de la tropa o el personal.

Por lo tanto, las personas y las organizaciones acuden a la planeacién como el
medio mas sensato de predecir el futuro, sustentada en técnicas, practicas o
modelos que mas pueden aproximarse a esa realidad futura; por lo cual se convierte
en requisito indispensable definir las estrategias para actuar ante ese posible futuro
con tacticas y actividades que permitan incentivar, desarrollar o mitigar el impacto
de las operaciones.

Dicha planeacién debe ser definida bajo pilares de datos e informacion veridica y
certera que aumenten su grado de confiabilidad de sucesos, por lo tanto, el
administrador y consultor Ackoff asegura que:
“La planeacion es una clase especial de toma de decisiones gque se distingue
por tres peculiaridades:
- Es unatoma de decisiones anticipada, es decir, es algo que hacemos antes
de efectuar una accion.
- Es necesaria cuando el hecho futuro que deseamos implica un conjunto de
decisiones interdependientes, lo que hace que se genere un sistema de
decisiones, de ahi que se hable de un
proceso y no sélo de una accién o decision independiente.
- Por tanto, es un proceso que se dirige hacia la produccion de uno o mas
estados futuros deseados y que no es probable que ocurran a menos que se
haga algo al respecto”?,

Entre tanto, es tan importante la planeacién o planificacion estratégica segun otros
autores, que el padre la administracién, Henry Fayol?? en la Teoria Clasica de

19 TZU, Sun. El arte de la guerra. Sexta Edicion. Colofén. México, 1995.

20 [bid.

21 ACKOFF, Russell L. Un concepto de planeacién de empresas. Limusa — Noriega. México, 1997.
p. 14y 15.

22 FAYOL, Henry. Administracion industrial y general. Primera edicion en espafiol. México, 1961. p.
179.
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Administracion, se refiere y resalta dentro del significado de procesos administrativo
a la prevision como el primer elemento de una buena administracion, por lo tanto,
se hace necesario prever que no es mas que calcular el porvenir y prepararlo, por
lo tanto, tiene una lista bastante amplia de ocasiones, situaciones y contextos como
maneras de manifestarse.

Sin embargo, implementar la planeacion estratégica no es un camino facil, aun asi,
contemplando todos sus beneficios, pues se debe desarrollar un modelo que
pretenda no sélo conocer sino integrar todas las operaciones de la organizacion,
por este motivo los autores Ramirez y Cabello exponen un modelo para realizar la
planeacién estratégica el cual incluye ocho etapas. Este modelo se integra por tres
grandes puntos muy importantes los cuales son: hacia dénde se quiere ir, dénde se
estad y como llegar alla.

“- Definir dénde se quiere estar, incluye dos etapas: la definicion de la misiéon
del negocio y la definicion de los valores del negocio.

- Profundizar sobre donde estoy incluye: identificacién del negocio, analisis
de la industria, identificacion de los factores basicos de competencia e
identificacion de las fuerzas y debilidades.

- Como llegar a donde se quiere estar, partiendo de dénde se esta, incluye la
definicion de la direccién estratégica y la definicién de planes de acciéon™?.

Mientras que Castafieda®*, asegura que la aplicacion de un plan estratégico debe
estar disefiado de la siguiente manera, mision, vision, objetivos, estrategias, modelo
de negocios e implementacion. En este modelo completamente desarrollado, los
objetivos impulsan la formulacion de estrategias que, a su vez, generan programas
cuyos resultados influyen sobre los presupuestos con el propdésito de ejercer control.

2.8. Partes interesadas

Las partes interesadas se definen como "individuos u organizaciones que pueden
ganar o perder con el éxito o el fracaso de un sistema"?® segln las apreciaciones
de Nuseibeh y Easterbrook; no obstante, el término va mas en profundidad, en el

23 RAMIREZ, David y CABELLO, Mario. Empresas competitivas. Editorial McGraw Hill. México,
1997.

24 CASTANEDA, Luis. Alta direccion en las Pymes. Ediciones Poder. México, 2009.

25 NUSEIBEH, Bashar y EASTERBROOK, Steve. Requirements Engineering: A Roadmap. ICSE —
Futuro de SE Track. Ireland, 2000.
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sentido en que las decisiones de la organizacién ejerzan algin grado de influencia
(positiva, negativa o neutral) en las partes interesadas son cualquier persona
natural, juridica, grupo u otras organizaciones.

También son denominadas grupos de interés, publicos de interés, corresponsables
o stakeholders conocidos en inglés, concretamente son los clientes, proveedores,
colaboradores, sindicatos, competidores, organismos reguladores, accionistas o
incluso grupo de ciudadanos, entre muchos mas, que puedan asumir algun tipo de
presion en la organizacion y a su vez se pueden subdividir en partes internas o
externas.

Clientes

Subcontratistas

Empleados

Figura N° 1: Partes interesadas
Fuente: CINDE [En linea]?®

Asimismo, la Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2015 Sistemas de Gestion de
la Calidad. Fundamentos y Vocabulario, aclara que:
“El concepto de partes interesadas se extiende mas alla del enfoque
Unicamente al cliente. Es importante considerar todas las partes interesadas
pertinentes.

26 CINDE [En linea], [Disponible en: https://cinde.es/blog/contexto-la-organizacion-partes-
interesadas/] [Revisado el 09 de Julio de 2019].
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Parte del proceso para la comprensiéon del contexto de la organizacion es
identificar sus partes interesadas. Las partes interesadas pertinentes son
aguellas que generan riesgo significativo para la sostenibilidad de la
organizacién si sus necesidades y expectativas no se cumplen. Las
organizaciones definen qué resultados son necesarios para proporcionar a
aguellas partes interesadas pertinentes para reducir dicho riesgo. Las
organizaciones atraen, consiguen y conservan el apoyo de las partes
interesadas pertinentes de las que dependen para su éxito"?’.

Mientras que la ISO 9001:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos, en
la clausula 4.2. menciona textualmente:
“‘Entendiendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas:
debido a su efecto, o potencial efecto sobre la capacidad de la organizacion
para proveer en forma consistente productos y servicios que cumplan los
requisitos del cliente, los requisitos legales y las regulaciones aplicables, la
organizaciéon debe determinar:
a-) Las partes interesadas que sean pertinentes para el sistema de gestion
de la calidad.
b-) Los requisitos de las partes interesadas que sean pertinentes para el
sistema de gestidn de la calidad.
La organizacién debe monitorear y analizar en forma critica la informacion
sobre estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes”?2.

En consecuencia, la organizacion no solo debe identificar las partes interesadas,
sino también contemplar las necesidades y expectativas de éstas y evaluadas para
determinar la participacién y/o la priorizacién de las cuales se consideraran en el
SGC. Asimismo, permiten determinar los riesgos y las oportunidades, lo cual, seria
soporte en la toma de decisiones y en las actuaciones correspondientes en
consecuencia de las mismas.

Por otro lado, los autores Johnson, Scholes y Wittinghan, en su libro Exploring
Corporate Strategy: Text and Cases, proponen stakeholder mapping?® o también
conocido como el mapa de las partes interesadas, que es una matriz que indica el
tipo de relacion que las organizaciones tipicamente podrian establecer con grupos

27 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion
de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. ICONTEC. Bogot4, 2015. p. 02-03.

28 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion
de la Calidad. Requisitos. ICONTEC. Bogot4, 2015. P. 02

29 JOHNSON, Gerry, SCHOLES, Kevan y WITTINGHAN, Richard. Exploring Corporate Strategy:
Text and Cases. Seventh Edition. Prentice Hall. England, 2005.
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de partes interesadas en los diferentes cuadrantes, graficados a partir de la
interaccion del poder y la influencia o también conocida como el interés.

Esta clasificacion segun los autores el mapeo de partes interesadas podria ayudar

a comprender mejor algunos de los siguientes problemas:

“Si los niveles reales de interés y poder de las partes interesadas reflejan
adecuadamente; el marco de gobierno corporativo dentro del cual opera la
organizacion; ¢ Quiénes son los principales bloqueadores vy facilitadores de
una estrategia y como esto podria responderse, por ejemplo, en términos de
educacion o persuasion; si el reposicionamiento de ciertas partes interesadas
es deseable y / o factible; mantener el nivel de interés o poder de algunas
partes interesadas clave puede ser esencial™°.

2.9. Inspeccién Pre Operacional

Todas las empresas de transporte terrestre de pasajeros, las empresas de
transporte de carga y las empresas de transporte mixto, realizaran el alistamiento
diario de cada vehiculo, dentro del periodo comprendido entre el ultimo despacho
del dia y el primero del dia siguiente, donde se verificaran como minimo los
siguientes aspectos.

— Fugas del motor, tensién correas, tapas, niveles de aceite de motor,

transmision, direccion, frenos, nivel de agua, limpiabrisas, aditivos de

radiador, filtros humedos y secos.

— Baterias: niveles de electrdlito, ajustes de bordes y sulfatacion.

— Llantas: desgaste, presion de aire.

— Equipo de carretera.

— Botiquin.

De esta manera, la inspecciébn pre operacional es la verificacion del buen
funcionamiento de un vehiculo a partir de los diferentes sistemas que lo conforman
y que permiten llevar a cabo el desplazamiento del mismo, garantizando asi las
condiciones de su uso contribuyendo con la seguridad y confiabilidad al transitar en
las vias.

30 |bid
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3. MARCO TEORICO

La calidad se remonta desde que el hombre buscaba satisfacer a sus préjimos con
bienes y servicios que suplian las necesidades y cada vez mas, superaban las
expectativas; desde aquel entonces no ha parado de evolucionar el concepto a
través de hitos que enmarcaron y continlan enmarcando la importancia del mismo
en el mercado.

Los hitos dentro de la calidad inician en la normalizacion de las piezas, cuando el
armero Francés Honoré Le Blanc®! desarrollé un sistema para la fabricacion basado
en la idea de los componentes intercambiables, lo que implicaba disefiar un
producto estandar, al que se acoplaran las piezas también estandarizadas y fue
tanto el auge que el mismo Thomas Jefferson encargé la fabricacion de armas bajo
este sistema.

Luego, en el siglo XX se introduce la produccion en cadena que supone una
auténtica revolucion en la historia de calidad, el ejemplo mas comun fue la
fabricacion del chasis “Modelo T” de Henry Ford3?. Sin embargo, también es denotar
que en consecuencia surgié el primer problema de calidad, ya que se deben
establecer las tolerancias en la produccion y los productos.

Enseguida, surge la conformidad con las especificaciones, donde se buscaba
producir al menor nimero de desechos y reprocesos, generando un mayor margen
comercial y un menor precio de venta, por lo cual los errores que se cometian debian
estar prestos a una inspeccién de calidad.

Posteriormente, Walter Shewhart®? inicié el perfeccionamiento en el control de la
calidad, introduciendo el muestreo estadistico de los procesos, lo cual gener6é un
hincapié en el aseguramiento de la calidad como departamento presto a satisfacer
y proporcionar la confianza conforme a unos requisitos de calidad, siendo
precursores en los Sistemas de Gestion de la Calidad como son conocidos
actualmente y sus respectivas certificaciones conforme a las Normas 1SO.

Las normas ISO traducidas como la Organizacién Internacional de Estandarizacion,
se creo por la union de dos organismos “International Federation of the National
Standardizing Associations” también conocida como ISA y la UNSCC (United

31 ALTECO CONSULTORES [En linea], [Disponible en: https://www.aiteco.com/historia-de-la-
calidad/] [Revisado el 27 de Junio de 2019].

%2 bid.

%3 bid.
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Nations Standards Coordinating Committee) o Comité de Coordinaciéon de
Estandares de las Naciones Unidas.®*

El 27 de febrero del afio 1947 1SO, con sede en Ginebra (Suiza), comienza
oficialmente con el desarrollo de su actividad y actualmente la Organizacion
Internacional de Normalizacion se ha convertido en el principal editor de normas. Se
trata de una organizacibn no gubernamental formada por 162 paises y 3368
organismos técnicos que velan por la reaccion de normas ISO. Desde su fundacion,
ya se han elaborado mas de 19.500 normas ISO que abarcan casi todos los ambitos
de la fabricacién y tecnologia®®. Entre las méas populares podemos destacar: 1ISO
9001 para los Sistemas de Gestion de la Calidad.

4. MARCO LEGAL

4.1. Constitucion Politica de Colombia:

(Articulo 209): la funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y
se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, normalidad, eficacia,
economia, celeridad e imparcialidad

4.2. Decreto 2269 de 1993:

Por el cual se organiza el sistema nacional de normalizacion, certificacion y
metrologia, tiene como objetivos fundamentales promover en los mercados la
seguridad, la calidad y la competitividad del sector productivo o importador de
bienes y servicios y proteger los intereses de los consumidores. Adicional se
disponen definiciones del sistema:

- ACREDITACION. Procedimiento mediante el cual se reconoce la
competencia técnica y la idoneidad de organismos de certificacion e

34 |ISOTOOLS [En linea], [Disponible en: https://www.isotools.org/2015/07/26/origen-normas-iso/]
[Revisado el 24 de Junio de 2019].
% Ibid.
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inspeccidn, laboratorios de ensayos y de metrologia para que lleven a cabo
las actividades a que se refiere este Decreto;

- CERTIFICACION. Procedimiento mediante el cual una tercera parte de la
constancia por escrito o por medio de un sello de conformidad de que un
producto, un proceso o un servicio cumple los requisitos especificados en el
reglamento;

- CALIBRACION. EI conjunto de operaciones que tiene por finalidad
determinar los errores de un instrumento para medir y, de ser necesario, otras
caracteristicas metroldogicas;

- VERIFICACION METROLOGICA. Conjunto de operaciones efectuadas por
un organismo legalmente autorizado con el fin de comprobar y afirmar que
un instrumento de medicién satisface enteramente las exigencias de los
reglamentos de verificacion.

4.3. Ley 872 de 2003:
Crea el Sistema de Gestion de Calidad en los entes estatales como herramienta de

gestion sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccién social.

4.4. Ley 1503 De 29 de Diciembre de 2011

Por la cual se promueve la formacién de habitos, comportamientos y conductas
seguros en la via y se dictan otras disposiciones.

4.5. Resolucién 315 del 6 de Febrero de 2013

Por la cual se adoptan unas medidas para garantizar la seguridad en el transporte
publico terrestre automotor y se dictan otras disposiciones, pues el Ministerio de
Transporte impone medidas mas fuertes para la revision de los transportes de
servicio publico.

39



4.6. Resolucion 378 del 15 de Febrero de 2013:

Que mediante la Resolucién 00315 del 6 de febrero de 2013 se adoptaron unas
medidas para garantizar la seguridad en el transporte publico terrestre, entre otras,
la obligacion de las empresas de transporte de realizar directamente el
mantenimiento preventivo de los vehiculos.

4.7. Resolucién 1565 del 06 de Junio de 2014

Por la cual se expide la guia metodolégica para la elaboracién del Plan Estratégico
de Seguridad Vial, como instrumento de planificacion que consignado en un
documento contiene las acciones, mecanismos, estrategias y medidas que deberan

adoptar las diferentes entidades, organizaciones o empresas del sector publico y
privado existentes en Colombia.

4.8. Resolucién 2273 del 06 de Junio de 2014

Por la cual se ajusta el Plan Nacional de Seguridad Vial 2011-2021 y se dictan otras
disposiciones.

4.9. Resolucién 6184 del 28 de Diciembre de 2018
Por la cual se adoptan las reglas con las cuales se desarrollara el procedimiento

para el otorgamiento del permiso de operacién de rutas y horarios en el servicio
publico de transporte terrestre automotor de pasajeros por carretera

5. MARCO REFERENCIAL

La implementacion del Sistema de Gestidén de Calidad trae consigo la necesidad de
indagar a profundidad las fortalezas y debilidades que posee la organizacion, para
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con ello, poder formular estrategias de mejora que junto con los mecanismos de
control que contiene el sistema, permita a la organizacibn mayor utilidad y
reconocimiento a nivel regional y nacional.

Para ello, una organizacion es punto de partida como referencia para otra
organizacion en el disefio de un sistema de gestion de la calidad que cumpla a
cabalidad los requisitos y la satisfaccion de los clientes, lo cual se logra a través de
un estudio de mercado, indagando que la organizaciéon en referencia sea simil con
la operacion y/o proceso que garantice la objetividad en la actividad.

Por esta razon, el marco de referencia fue la Asociacion Nacional de Centros de
Diagnaostico Automotor, que en su pagina web se describe como “una organizacion
gremial, entidad sin &nimo de lucro, que desarrolla su gestion en pro de la
inspeccion técnica vehicular en Colombia para el mejoramiento permanente de las
condiciones legales, sociales, técnicas y comerciales de sus asociados,
empresarios que operan Centros de Diagndstico Automotor a nivel nacional”36,

Especificamente, poco después de su creacion, lanzé la revista especializada en
inspecciones vehiculares “Inspeccién Vehicular’ en su edicién N° 1 afio N° 1 de
Octubre a Diciembre de 2006, publica la entrevista con el presidente de ASO-CDA,
Gonzalo Corredor Sanabria, en la cual se brindan detalles de los pilares mas
importantes en la gestién del gremio.

Dentro de la entrevista, Corredor®’ expresa que la manera en que el gremio vela por
la proteccion de los usuarios en cuanto a la garantia de calidad del servicio, a través
de un comité de calidad, encargado de revisar el cumplimiento total tanto de las
normas que reglamentan esta actividad como la obligatoriedad de todos los C.D.A.
en implementar el sistema de gestion de la calidad especialmente en el proceso de
revisiones técnico-mecéanicas y de gases conforme a la norma NTC ISO 9001,
asimismo compromiso con el cumplimiento de las normas del cédigo de ética creado
por ellos mismos, para mayor confiabilidad, claridad y eficiencia de la gestion.

38 ASOCIACION NACIONAL DE CENTROS DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR. [En linea],
[Disponible en: https://www.aso-cda.org/#quienes] [Revisado el 09 de Noviembre del 2019].

37 ASOCIACION NACIONAL DE CENTROS DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR. Inspeccion
vehicular. [En linea], [Disponible en: https://aso-cda.org/wp-content/uploads/2016/12/Revistal.pdf]
[Revisado el 09 de Noviembre del 2019].
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

6. DISENO METODOLOGICO

La definicién del disefio de la investigacién es para Fidias G. Arias: “la estrategia
general que adopta el investigador para responder al problema planteado”. Por lo
tanto, toda investigacion se fundamenta en un marco metodologico, definido
mediante el uso de métodos, técnicas, instrumentos, estrategias y procedimientos
a utilizar en el estudio que se desarrolla.

En este sentido, Balestrini define el marco metodolégico como “el conjunto de
procedimientos logicos, tecno-operacionales implicitos en todo proceso de
investigacién, con el objeto de ponerlos de manifiesto y sistematizarlos; a proposito
de permitir descubrir y analizar los supuestos de estudio y reconstruir los datos, a
partir de los conceptos tedricos convencionalmente operacionalizados”°.

6.1. Delimitacion

Tanto el tema como el problema debe estar delimitado en el campo de la
investigacion, en la medida en que se establece los alcances y limites, de modo que
este proyecto de investigacion sobre la propuesta de disefio del Sistema de Gestion
de la Calidad, segun la norma NTC ISO 9001:2015 para la Organizacién Previstar
Centro Especializado S.A.S., se ejecutd en la ciudad de Tunja Boyaca durante el
periodo de Marzo a Noviembre del afio 2019.

6.2. Tipo de estudio

El disefio metodoldgico dentro del proyecto de investigacion tiene como partida la
obtencién de la informacién, en tanto, Plencovich*® expresa que en el caso de

38 FIDIAS. Arias. El Proyecto de Investigacion. 6ta. Edicién. Editorial Episteme. Caracas,2000.
39 BALESTRINI, Miriam. Cémo se elabora el proyecto de investigacion: (para los Estudios
Formulativos o Exploratorios, Descriptivos, Diagnosticos, Evaluativos, Formulacion de Hipétesis
Causales, Experimentales y los Proyectos Factibles). 7ma. Edicion. Consultores Asociados
Imprenta. Caracas, 2006. p.125

40 PLENCOVICH, Maria Cristina et al. Cémo Formular Trabajos Cientificos en las Ciencias
Agropecuarias. Editorial Hemisferio Sur. Buenos Aires, 2008.
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abordajes cuantitativos, cualitativos o mixtos y debe establecerse al inicio de la
investigaciéon, mas alld de que puedan presentarse modificaciones durante el
desarrollo del proyecto.

De esta manera, el tipo de estudio establecido para esta investigacion sera de
caracter mixto, ya que tendra abordajes cualitativos y cuantitativos, que se adoptan
segun las apreciaciones de Finol y Camacho, quienes afirman que “el tipo de
investigacion esta relacionado al conjunto de caracteristicas diferenciales de una
investigacioén con respecto a otra, donde se toma en cuenta el problema planteado
y los objetivos a alcanzar™!.

En este aspecto y en conformidad al problema planteado y a los objetivos trazados,
la investigacion se considera a partir de la metodologia mediante el planteamiento
y el uso de técnicas utilizadas de acuerdo al nivel de profundizacién en el objeto de
estudio, las cuales dependera la forma de trabajo, la adquisicion de la informacion,
los analisis y los resultados obtenidos, por lo tanto este estudio comprende un
enfoque cualimétrico, en el sentido que relaciona una fase cualitativa y una fase
cuantitativa, que se detalla a continuacion.

6.3. Fase cualitativa

El enfoque de la investigacién cualitativa segun lo expresado por Gregorio

Rodriguez et al. es:
“Estudia la realidad en su contexto natural, tal y como sucede, intentando
sacar sentido de, o interpretar los fendmenos de acuerdo con los significados
gue tienen para las personas implicadas. La investigacion cualitativa implica
la utilizacién y recogida de una gran variedad de materiales—entrevista,
experiencia personal, historias de vida, observaciones, textos historicos,
imagenes, sonidos — que describen la rutina y las situaciones problematicas
y los significados en la vida de las personas”.*?

Por esta razon, la recoleccion de informacion y datos relevantes dentro del estudio,
no se encuentran en procedimientos estandarizados para cumplir con las diversas

41 FINOL DE FRANCO, Mineira y CAMACHO, Hermelinda. El proceso de investigacion cientifica.
(Primera edicién, Coleccion Libro de Texto 7). Editorial de la Universidad del Zulia (EDILUZ).
Venezuela, 2006.

42 RODRIGUEZ GOMEZ, Gregorio. Metodologia de la investigacion cualitativa. Ediciones Aljibe.
Granada (Espafia), 1996. p. 32.
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tareas que dicho proceso implica y se recolecta segun Rodriguez por medio de: “un
conjunto de técnicas o métodos como las entrevistas, las historias de vida, el estudio
de caso o el analisis documental, el investigador puede fundir sus observaciones
con las observaciones aportadas por los otros™3.

Por lo tanto, la mencionada recoleccion debe estar justificada por el rigor de la
investigacion, conforme a los criterios de eleccion, suficiencia y adecuacion de los
datos, asimismo como los roles asumidos por las personas responsables de la
recoleccion y las necesidades tedricas del estudio, en la medida que es necesario
contrarrestar dicha informacién para interpretar, explicar o buscar significados con
los marcos conceptuales.

No obstante, una de las mejores maneras para identificar la relevancia de la
informacion consultada, es primero determinar la tipologia de los datos y es que
segun su procedencia pueden subdividirse en datos secundarios que “son aquellos
que ya fueron reunidos para otros propdsitos diferentes al problema en cuestion”#*
y datos primarios que “son aquellos que un investigador reune con el propésito
especifico de abordar el problema que enfrenta”®, los cuales seran detallados a
continuacion.

Conforme a lo expuesto, la fase cualitativa dentro de esta investigacion es trazada
conforme a los propdsitos de la investigacion y en la medida de alcanzarlos y/o
cumplirlos, asi como la relevancia de la utilidad que representa dentro del estudio,
por eso debe comprender la recopilacién de datos secundarios y primarios que se
detallan a continuacion.

6.3.1. Datos Secundarios

Los datos secundarios son registros que ya han sido publicados, recogidos y
proceden de un contacto con la practica, son de localizacion facil y costos bajos, ya
gue se encuentran publicados en diferentes fuentes de informacion. Por lo tanto, los
datos recogidos en el presente estudio hacen parte de las referencias bibliograficas

43 |bid. p. 63.

44 MALHOTRA, Naresh. Investigacion de mercados. Quinta edicion. Pearson Educacion. México,
2008. p.106

45 |bid. p.1086.
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que incluyen revistas, articulos, opiniones y libros y se encontraron de manera fisica
y electronica, a través de bases de datos y paginas web.

6.3.2. Datos Primarios

Los datos primarios son obtenidos de primera mano, es decir, aquella que provee
un testimonio o evidencia directa sobre el tema de investigacién en especifico, en
contacto con las situaciones propias del estudio, por lo tanto, en el presente estudio
se realizara la recoleccion de datos e informacion relevante de la organizacion
Previstar Centro Especializado S.A.S., mediante la aplicacién de técnicas muy
reconocidas como la entrevista y la encuesta, que se detallaran a continuacion.

6.3.2.1. Técnicas

Realizar un estudio de investigacion requiere una adecuada seleccion del tema
objeto de estudio, una herramienta, método o técnica que permita recolectar datos
e informacion importante en el estudio mencionado, por esta razén dentro de la fase
cualitativa se resalta la entrevista, ya que es una red de comunicacion que
contribuye en la construccién de la realidad.

No obstante, la definicibn de entrevista otorgada por la R.A.E. es “Tener una
conversacion con una o varias personas para un fin determinado”®, por lo cual en
el entrevistador recae la responsabilidad de formular preguntas que aporten datos
de interés y en este sentido, Sabino, comenta que la entrevista, desde el punto de
vista del método es una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto
recolectar datos para una investigacion?’.

Sin embargo, la definicibn cuenta con un concepto mas investigativo y de mayor
adaptacion a la realidad, pues los investigadores Raul Lopez y Jean-Pierre
Deslauriers afirman que “la entrevista es un proceso artificial en donde la relacion
entre el investigador y el informante es secundaria; en otras palabras, ella no es un

46 REAL ACADEMIA ESPANOLA [En linea], [Disponible en: https:/dle.rae.es/entrevista] [Revisado
el 31 de Octubre del 2019].
47 SABINO, Carlos. El proceso de investigacion. Editorial Panapo. Caracas Venezuela, 1992.
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fin en si, sino que busca lo exterior a los dos participantes con un objetivo utilitario
y que no depende del interés mutuo™2,

Dada la complejidad no sélo de la definicion sino de su aplicacion, es necesario
identificar el tipo de entrevista a utilizar, en este sentido Grawitz aprecia que, “el
grado de libertad dejado a los interlocutores se traduce en la presencia y forma de
las preguntas. El nivel de informacion recogido se expresa en la riqueza y
complejidad de las respuestas. Es el objetivo a alcanzar lo que determinara la
libertad dejada al encuestador y encuestado, y la profundidad de las informaciones
a recoger; es decir, el tipo de entrevista que debe recomendarse™°.

Las informaciones que se mencionan en la cita anterior, hace referencia a que la
entrevista se basa en la recoleccion de datos a través de descripciones u
observaciones sin medicion numérica y los resultados de la investigacion no son
estructurados sino flexibles, por lo cual pertenecen al enfoque cualitativo, ya que, a
través de una construcciéon de la realidad, captan el significado de las situaciones
mas que posibles descripciones, suposiciones o paradigmas.

Ademas, la entrevista posee ventajas sobre las demas posibles técnicas a utilizar y
reside principalmente en la interaccion reciproca de las partes participas, donde son
ellos quienes aportan datos e informacion relevante a partir de sus opiniones, puntos
de vista, deseos, conductas, aptitudes, actitudes, necesidades y expectativas, que
son la naturaleza de la persona y en muchas ocasiones pasa desapercibida para
agentes o situaciones externas.

Por las razones expuestas, la técnica de la entrevista se utiliza en esta investigacion
aplicando el enfoque cualitativo a los resultados de la investigacién, por lo cual esta
disefiada para la aplicacién en los directivos que comprende el Administrador y el
Gerente de Previstar Centro Especializado S.A.S., donde se pretende no sélo
conocer datos relevantes dentro de la investigacion sino la importancia de la Calidad
dentro de los procesos y los procedimientos de la organizacion.

La entrevista, expuesta segun el Anexo A es responsabilidad de los autores de la
investigacion, como participes, entrevistadores y recolectores de la informacion y
datos aportantes a través de soportes como registros escritos y registros

48 LOPEZ, Raul Eduardo y DESLAURIERS, Jean-Pierre. La entrevista cualitativa como técnica
para la investigacion en un trabajo social. México, 2011.

49 GRAWITZ, Madeleine. Métodos y técnicas de las ciencias sociales. Editia mexicana. México,
1984.
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fotogréficos, con una duracion de aplicacion aproximada de sesenta (60) minutos.
El disefio de la misma, comprende dos fases expuestas a continuacion:

- Consentimiento informado: Es el esbozo donde se expresa la invitacion a los
directivos a participar del estudio en el cual se encuentra el objetivo de la
investigacion y los fines académicos de la investigacion, asimismo como su
caracter estrictamente anénimo y privado, por lo cual sélo sera soporte de la
investigacion y se debe garantizar su intenciéon voluntaria de participar.

- Datos organizacionales: Se encuentran descritos en una guia de catorce
preguntas, que el entrevistador comunicara conforme a la conversaciéon e
interaccion reciproca, con el fin de obtener informacion y datos sobre las
siguientes tematicas importantes en la investigacion, plataforma estratégica,
factores internos y externos de la organizacién, procesos y procedimientos,
talento humano y calidad, abarcando el Sistema de Gestion.

Dada la importancia de la entrevista del proceso de recoleccion de datos e
informacion, se debe asegurar que el instrumento o el método cumple con los
parametros y requisitos establecidos para optimizar la mencionada recoleccién, por
lo cual, se realiz6 una prueba piloto, entrevistando a un gerente de una organizacion
con estructura similar, arrojando positiva su aplicacion y metodologia, resaltando
gue la duracién fue inferior a la establecida.

6.3.2.2. Resultados

Figura N° 2: Entrevista
Fuente: Elaboracion propia
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La entrevista fue realizada el dia Viernes 15 de Noviembre del afio en curso, en las
instalaciones de Previstar Centro Especializado S.A.S. y con una duracion promedio
de treinta y cinco minutos, en la cual, intervinieron las autoras como entrevistadoras
y los entrevistados fueron el Gerente, Ing. Juan Carlos Parra y el Administrador,
Prof. Cesar Pineda, quienes patrticiparon de manera independiente y simultanea en
diferentes espacios.

Una vez realizado el protocolo de saludo y aceptacion voluntaria sobre el
consentimiento informado, se resaltdé que la entrevista tenia fines Unica y
exclusivamente académicos y seria grabada para efectos de soporte en el estudio;
lo cual daria paso a la aplicacién que estaria dividida en cinco fases conforme a la
estructura ya disefiada.

La primera fase, hace referencia a la plataforma estratégica de la organizacion,
haciendo hincapié en la creacién, mision y visién; a lo cual los entrevistadores
concertaron cuando, para qué y por qué de la creacién de la organizacion,
trasmitiendo el sentido de pertenencia y el entusiasmo de continuar haciendo
participes de lo que significa Previstar.

La segunda fase, comprende el andlisis interno y externo de la organizacion, como
principio y soporte para el analisis situacional, a lo cual, la parte directiva concuerda
gue Previstar posee diferentes factores de debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas, sin embargo, realizan énfasis en las oportunidades del mercado como
la proyeccion del transporte publico en la regién y la buena practica del Sistema de
seguridad vial del pais.

Para la tercera fase, esta establecido el servicio ofrecido por la organizacion, por lo
cual es necesario conocer los procesos, procedimientos y actividades conforme a
las mismas, en donde el gerente y el administrador afirmaron que Previstar tiene
definidas sus operaciones y son aplicadas conforme a la normativa legal y
reglamentaria vigente, por lo cual su valor se encuentra en la actualizacion
permanente con entes especialmente el Ministerio de Transporte.

No obstante, para realizar las operaciones es primordial el desarrollo del talento
humano, por lo cual, la cuarta fase comprende los documentos, las funciones, los
roles y el bienestar de los colaboradores, expresando similitudes los entrevistados,
sobre la creacion del manual de funciones como documento maestro y la realizacion
de capacitaciones al personal de manera constante.
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Por ultimo, la quinta fase comprende la calidad, donde integra el Sistema de Gestion
de la Calidad y sus ventajas, beneficios e implementacion; en esta fase no existio
diferencias pues ambos entrevistados llegaron a la conclusién de que existe la
necesidad en la organizacion de estandarizar los procesos para implementar el
S.G.C. y luego proceder a la certificacion, ya que esto representa imagen y
confiabilidad para las partes interesadas.

6.4. Fase cuantitativa

La fase cuantitativa es un proceso sistematico, en el que se recogen y analizan
datos en relacion sobre variables, por lo tanto, los autores Pita y Pértega aseguran
que: “la investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacion o
correlacion entre variables, la generalizacién y objetivaciéon de los resultados a
través de una muestra para hacer inferencia a una poblacion de la cual toda muestra
procede. Tras el estudio de la asociacion o correlacion pretende, a su vez, hacer
inferencia causal que explique por qué las cosas suceden o no de una forma
determinada”.®°

Entre tanto, cuando se trata de validar empiricamente una hipétesis o de hacer una
estimacion, el método estadistico es fundamental y la fase cuantitativa del estudio
o investigacion implica tanto para la construccion y aplicacién de procedimientos
pertinentes, como para la evaluacion de la confiabilidad y validez de las pruebas
realizadas y resultados obtenidos. Es decir, la aplicacién cuantitativa permite una
medicion controlada bajo datos sélidos e inferencias de los mismos.

Para el caso en concreto, la investigacion complementa ambas posturas cualitativas
y cuantitativas ofrecen una explicacion de la situacion abordada y podrian
interpretarse como polarizadas e independientes. No obstante, estas posturas se
encuentran en un proceso de enlace que brinda una visibn mas holistica y objetiva,
al establecer una relaciébn complementaria de las fases y una comprension integral,
gracias al uso de técnicas como las encuestas que permiten la inferencia e
interpretacion de los datos y la informacion.

%0 PITA, Salvador y PERTEGA, Sonia. Unidad de Epidemiologia Clinica y Bioestadistica. Cad Aten
Primaria. Espafia, 2002.
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6.4.1. Técnicas

La definicién del término encuesta es ampliamente reconocido en el campo de la
investigacion, por ello, existen diferentes posturas de su concepcion y autores que
nos han brindado un acercamiento a su interpretacion, por ejemplo, la Real
Academia Espanola, define como el “conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a
una muestra representativa de grupos sociales, para averiguar estados de opinion
0 conocer otras cuestiones que les afectan™?.

Por otro lado, el socidlogo y referente espafiol Manuel Garcia Ferrando, aprecia que
la encuesta es “una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos
estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie
de datos de una muestra de casos representativa de una poblacién o universo mas
amplio, del que se pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de
caracteristicas™?.

En resumen, la encuesta es una de las técnicas mas reconocidas dentro del campo
de la recoleccion de datos e informacién relevante dentro del proceso de
investigacion, ya que permiten obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz,
asimismo, se resalta su mayor ventaja como lo es, la posibilidad de aplicaciones
masivas y la obtencion de informacién sobre diferentes cuestionamientos a la vez.

Dada la relevancia dentro del proceso de investigacion y su importancia en la
recoleccion de datos, se establecio el uso de la encuesta dentro de la fase
cuantitativa, en la medida que permite explorar planteamientos y al mismo tiempo,
obtener informacion de un nimero considerable de personas, teniendo como punto
de partida los objetivos, la identificacion de las variables a medir y el tipo de
preguntas a utilizar.

En especial, el tipo de preguntas hace referencia segun Marcelo Gomez a:
“Las preguntas cerradas contienen categorias fijas de respuesta que han
sido delimitadas, las respuestas incluyen dos posibilidades (dicotémicas) o
incluir varias alternativas, este tipo de preguntas permite facilitar previamente
la codificacion (valores numéricos) de las respuestas de los sujetos. Las
preguntas abiertas no delimitan de antemano las alternativas de respuesta,

51 REAL ACADEMIA ESPANOLA [En linea], [Disponible en: https://dle.rae.es/encuesta] [Revisado
el 25 de Octubre de 2019].

52 GARCIA, Manuel. La encuesta. En: Garcia M, Ibafiez J, Alvira F. El andlisis de la realidad social.
Métodos y técnicas de Investigacion. Alianza Universidad Textos. Madrid, Espafia, 1993. p. 141.
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se utiliza cuando no se tiene informacién sobre las posibles respuestas. Estas
preguntas no permiten precodificar las respuestas, la codificacion se efectia
después que se tienen las respuestas™3,

Gbomez, (2006:128-131) afiade sobre las preguntas del cuestionario los siguientes

requerimientos:
“Tienen que ser claras y comprensibles para quien responde; debe iniciar
con preguntas faciles de contestar; no deben incomodar; deben referirse
preferentemente a un solo aspecto; no deben inducir las respuestas; no hacer
preguntas innecesarias; no pueden hacer referencia a instituciones o ideas
respaldadas socialmente ni en evidencia comprobada; el lenguaje debe ser
apropiado para las caracteristicas de quien responde; de preferencia elaborar
un cuestionario de instrucciones para el llenado; elaborar una caratula de
presentacion donde explique los propdsitos del cuestionario; garantizar la
confiabilidad y agradecer al que responde”*.

Una vez identificados estos preceptos y/o pardmetros, se realiz6 la encuesta para
la aplicacion a nivel operario de Previstar Centro Especializado S.A.S., disefiada a
partir del arbol de preguntas, como una herramienta util de organizacion y soporte
grafico de las posibles preguntas y sus ramificaciones, en las cuales se realiza la
toma de decisiones conforme a la pregunta que mejor se plantee frente a los
objetivos del estudio.

El &rbol es el soporte y herramienta de decision para la elaboracion de las preguntas
cerradas y las preguntas de consideracion conforme a la escala de Likert, pues
método hace referencia a una herramienta de medicion que a diferencia de las
primeras preguntas permite medir las actitudes y conocer el grado de conformidad
de los encuestados.

La construccion grafica del arbol de preguntas fue realizada con anterioridad a la
aplicacion de la prueba piloto y la encuesta final y se encuentra compuesto a partir
de la planeacion estratégica, procesos y gestion del conocimiento como base
fundamental donde se pretende conocer la organizacion desde el punto de vista de
los colaboradores operarios.

53 GOMEZ, Marcelo. Introduccion a la Metodologia de la investigacion cientifica. Editorial Brujas.
Argentina, 2006. p 128.
54 Ibid. p 131.
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Figura N° 3: Arbol de preguntas
Fuente: Elaboracion propia.

Por lo cual, el disefio de la encuesta que se encuentra en el Anexo B, comprende la
blasqueda sistematica de la informacion, la cual posee una duracion de treinta (30)
minutos en su aplicacion, teniendo en cuenta la disponibilidad de los operarios, el
permiso de la Direccién y la encuesta en si misma, debido a sus cuestionamientos
de facil comprensioén, ya que se encuentra disefiada por medio las siguientes cuatro
fases:

- Consentimiento informado: Es el esbozo donde se invita a los operarios de
participar del estudio “Propuesta de disefio del sistema de gestién de la
calidad segun la norma NTC ISO 9001:2015 para Previstar Centro
Especializado S.A.S.”, en el cual se comunica el objetivo de la investigacion
y se aclara que los datos obtenidos tienen fines Unicos y exclusivamente
académicos, de caracter estrictamente anonimo y privado y sélo se usaran
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para los fines informativos y soportes de la investigacion, por lo cual se debe
garantizar su intencion voluntaria de participar.

- Datos personales: Es la informacion béasica del operario en referencia de la
organizacion, por lo cual aporta datos de su participacion dentro de Previstar
Centro Especializado S.A.S., los cuales estarian concebidos bajo su vision
subjetiva.

- Datos bésicos laborales: A través de diversos aspectos dentro del contexto
de la organizacion Previstar Centro Especializado S.A.S., contemplados en
una serie de preguntas redactadas en conformidad con la escala de Likert,
entre el rango de 1 a 5, donde el menor valor corresponde a “Muy deficiente”
y el valor mas alto equivale a “Excelente” y el operario selecciona segun el
valor su conformidad, percepcion o evaluacion de cada item.

- Sugerencias y/o comentarios: Como tipo de pregunta abierta, existe un
espacio pertinente, en el cual, el operario puede consignar datos e
informacion que considere pertinente dentro del estudio, ya sea propio de la
investigacion, la encuesta o la organizacion en si misma.

Cabe mencionar, que la encuesta realizada conforme al anexo 1, responde a un
proceso de aplicacion de un instrumento de medicion, por lo tanto, fue necesario
someter la encuesta a una prueba piloto, con el fin de corroborar su validez y
confiabilidad, por medio de determinadas situaciones, pues de alli se obtendran
primero, datos e informacién relevante y segundo, las observaciones y mediciones
de las variables que son de interés para el estudio.

Por ello, con anterioridad a su practica con los operarios, se llevd a cabo la
aplicacion de una prueba piloto a una persona seleccionada de manera aleatoria
simple, teniendo en cuenta que este instrumento permitiria realizar seguimiento,
control y evaluacion y dada la necesidad, podria modificarse, ajustarse y mejorarse
durante el proceso, asegurando la validez y confiabilidad en la medicién.

6.4.2. Poblacion y muestra

Al iniciar un estudio de investigacion es necesario conocer las definiciones de
poblacién y muestra y es que, segun la Real Academia Espafiola, el concepto de la
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primera en su representacion sociologica, es “el conjunto de los individuos o cosas
sometido a una evaluacion estadistica mediante muestreo”®. Mientras que muestra
es la “parte o porcion extraida de un conjunto por métodos que permiten
considerarla como representativa de &I,

Por lo tanto, el reconocido sociélogo, historiador y escritor argentino Carlos Sabino

sefala que una muestra en el sentido mas amplio no es mas que eso:
“...Una parte del todo que llamamos universo y que sirve para representarlo,
lo que se busca al emplear una muestra es que, observando una porcién
relativamente reducida de unidades se obtengan conclusiones semejantes a
las que lograriamos si estudidsemos el universo total, si se cumple la
condicién de reflejar en sus unidades lo que ocurre con el universo a eso le
[lamamos muestra representativa, sin embargo para saber con absoluta
certeza que una muestra es representativa seria necesario investigar todo el
universo y luego comparar ambos resultados, por lo anterior se recurre a
utilizar procedimientos matematicos que son capaces de decirnos con qué
nivel de confianza trabajamos al escoger una muestra determinada”’.

De este modo, el fin de la muestra es buscar representar al total de la poblacion,
con el fin de obtener datos que hagan hincapié en la generalizacién de resultados,
asi en la investigacion el primer problema que aparece, relacionado con este punto,
es la frecuente imposibilidad de recoger datos de todos los sujetos o elementos que
interesen a la misma y la manera de hallar la muestra es a través de la siguiente
formula:

3 N Z2 pq
T dE(N - 1) + Z%pq

n

Donde:

n= tamafio de la muestra

N=tamafio de la poblacién

Z= valor de Z critico, calculado en las tablas del area de la curva normal. Llamado
también nivel de confianza.

% REAL ACADEMIA ESPANOLA [En linea], [Disponible en:
https://dle.rae.es/srv/poblacién?m=30_2] [Revisado el 01 de Noviembre del 2019].

% REAL ACADEMIA ESPANOLA [En linea], [Disponible en: hitps:/dle.rae.es/srv/muestra]
[Revisado el 01 de Noviembre del 2019].

57 SABINO, Carlos. El proceso de investigacion. Editorial Panapo. Caracas Venezuela, 1992
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d= nivel de precision absoluta. Referido a la amplitud del intervalo de confianza
deseado en la determinacion del valor promedio de la variable en estudio.

p= proporcion aproximada del fendmeno en estudio en la poblacion de referencia.
q= proporcién de la poblacion de referencia que no presenta el fendmeno en estudio

(1-p).

Por lo tanto, si aplicamos la formula, teniendo en cuenta que son 5 colaboradores
en total de Previstar Centro Especializado S.A.S., es decir nuestra poblacién sera
igual a 5. El valor critico corresponde del 95% es decir 1,96 segun las tablas del
area de la curva normal. La proporcion de la poblacién que presenta el fenédmeno
es del 80% mientras que la poblacién que no presenta es igual al 20%. Por ultimo,
el valor promedio de la variable es equivalente al 30%.

B N Z? pq
d2(N — 1) + Z2pq

n

_ 5 % 1,962 = (0,8)(0,2)
©0,32(5 — 1) + 1,962 = (0,8)(0,2)

n

n = 3,153194563 =3

En el caso que nos atafie, el nimero de la muestra que representaria la poblacién
seria equivalente a 3, por lo tanto, se aplicaran tres encuestas y para determinar las
personas que presentaran las mismas, se recurre a utilizar el método de muestreo
no probabilistico, especificamente el muestreo intencional o de convivencia, que
consiste en un numero de individuos que rednen unas determinadas condiciones,
en este caso, la condicién implica laborar en la parte operativa de la organizacion
en mencion.

En conclusion, la encuesta fue aplicada a tres de las cinco personas que laboran en
la organizacion y seleccionadas debido a la naturaleza de sus funciones, agregando
gue la misma, fue disefiada para la parte operaria de Previstar Centro Especializado
S.A.S.y llevada a cabo, dentro de la locacion de la organizacion, durante el horario
habitual de trabajo y con la debida autorizacion de la parte administrativa. Las
encuestas mencionadas arrojaron datos e informacion que se presentara a
continuacion.

55



Figura N° 4: Aplicacion de encuestas
Fuente: Elaboracion propia.

Figura N° 5: Aplicacion de encuestas
Fuente: Elaboracion propia.

6.4.3. Andlisis de resultados

I. Consentimiento informado

[I. Datos bésicos
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Il | 1. ¢,Cuanto tiempo lleva laborando?

Experiencia
10
5
; — -
Ingeniero Auxiliar Inspector de Linea
Mecanico Administrativa

Resultado: La experiencia del personal es relativamente baja,
conociendo que la organizacion lleva operando 2 afios en el mercado.

Grafica N° 1: Experiencia
Fuente: Elaboracion propia.

I | 2. ¢, Qué cargo desempeiia?
CARGO
2
- H H B
0
Ingeniero Auxiliar Inspector de Linea
Mecanico Administrativa
Resultado: La encuesta fue realizada en 3 operarios de diferentes
roles y funciones

Grafica N° 2: Cargo
Fuente: Elaboracion propia.
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I 3. ¢, Qué funciones desempefia dentro de la organizacion?

Funciones

= [ngeniero mecanico: encargado de
realizar la revision preventiva y correctiva
de los vehiculos, ademas de dar un

dignostico a la empresa de servicio.

H Inspector de linea: Realizar las
inspeciones de vehiculo segin las normas
de revisién técnico mecanicas y manejo
de equipos

= Auxiliar Administrativa: Control de caja,
recepcion de documentos, clientes,
archivo y digitacion.

Resultado: El 100% de los operarios conocen sus roles y el 67%
realiza funciones técnicas especificas sobre las revisiones.

Gréfica N° 3: Funciones
Fuente: Elaboracion propia.

I | 4. ¢,Conoce la Misién? ¢ Por qué medio se enterd?

Mision

B [nduccion

Resultado: El 100% de los operarios conocio la Mision de la empresa
por medio de la induccion.

Gréfica N° 4: Mision
Fuente: Elaboracién propia.
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I. | 5. ¢,Conoce la Vision? ¢ Por qué medio se enter6?

Visidon

= |[nduccion

Resultado: El 100% de los operarios conocio la Vision empresarial por
medio de la induccion.

Gréfica N° 5: Vision
Fuente: Elaboracion propia.

Datos laborales

¢,Considera que las actividades que usted desempeia

. | 1. - L
conllevan al desarrollo de los objetivos de la organizacion?

Contribucion con los objetivos de la
Organizacion

3 -
A S

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: El 100% de los operarios considera que contribuye con los

objetivos, por lo tanto conoce los objetivos de la organizacion.

Grafica N° 6: Contribucion
Fuente: Elaboracion propia.
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Al vincularse con Previstar, ¢la organizacion dio a conocer el

. | 2. . : . :
reglamento interno de trabajo y las funciones a realizar?

Reglamento Internoy Funciones

4
2 '
A A

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: La organizacion comunica el reglamento interno y las
funciones al operario en su jornada de induccion.

Gréfica N° 7: Reglamento interno y funciones
Fuente: Elaboracion propia.

¢ Previstar realiza continuamente jornadas de capacitacion

. | 3. . ~ .
gue contribuyan al desemperio laboral de la organizacion?

Capacitaciones

2
1 )
0 S S

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: El 67% de los operarios considera que Previstar realiza
capacitaciones continuamente.

Grafica N° 8: Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia
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¢Las capacitaciones aportan conocimiento a las funciones

. | 4. o
que desempefia en su cargo?

Conocimiento

2
1 :
S— S

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: Sélo el 33% de los operarios considera que las
capacitaciones aportan conocimiento, mientras el 67% lo considera
excelente.

Gréfica N° 9: Conocimiento
Fuente: Elaboracion propia

¢La organizacion cuenta con un manual de procedimientos

lIl. | 5. -
para el desarrollo de las actividades?

Procedimientos

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente No
deficiente Responde

Resultado: El 67% de los operarios expresa que la organizacion tiene
un manual de procedimientos suficiente y el 33% no responde.

Grafica N° 10: Procedimientos
Fuente: Elaboracion propia
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¢ La organizacion tiene definidos los procesos y sus

. | 6. . )
interacciones?

Procesos

4
2 |
— A— A—

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: EI 100% de los operarios considera que no es excelente la
definicién de los procesos.

Gréfica N° 11: Procesos
Fuente: Elaboracion propia

¢ La organizacion fortalece el ambiente laboral de sus

. | 7. , . L
colaboradores a través de actividades de motivacion?

Ambiente Laboral

: 3
A A

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: La mayoria de los operarios considera que las actividades
de motivacién de la organizacién contribuyen al ambiente laboral.

Gréfica N° 12: Ambiente laboral
Fuente: Elaboracion propia
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¢ Siente interés en infuir en sus compafieros aportando

. | 8. ~
nuevos companeros?

Influencia en compafiieros

4
2 '
A A—

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: Todos los operarios son interesados en aportar
conocimiento a sus companeros.

Grafica N° 13: Influencia en compafieros
Fuente: Elaboracion propia

¢ La organizacion le solicita ideas y le permite tomar

. | 9. - : .
decisiones que mejoren su trabajo?

Participacion

4
2 '
A— —

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: El 100% de los operarios sienten participar en la
organizacion a través de ideas y decisiones.

Grafica N° 14: Participacion
Fuente: Elaboracion propia
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¢, Se siente satisfecho por el trato que recibe de sus

. {210. ~ i
comparieros y sus jefes?

Trato recibido

4
2 '
A— A—

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: El trato recibido por comparieros y jefes es excelente
segun todos los operarios.

Gréfica N° 15: Trato recibido
Fuente: Elaboracion propia

¢, Sus comparnieros de trabajo brindan apoyo y ayuda en sus

il 11. guehaceres?

Apoyo de companferos

4
2 '
S— A—

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: El 100% de los operarios asegura que es excelente el
apoyo y la ayuda de sus quehaceres de sus comparieros.

Grafica N° 16: Apoyo de comparieros
Fuente: Elaboracion propia
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lll. {12. [¢La comunicacion entre comparieros de trabajo es positiva?

Comunicacion entre compaferos

4
2 '
S S—

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: Segun los operarios la comunicaciéon entre compafieros
es excelente.

Grafica N° 17: Comunicacién con compafieros
Fuente: Elaboracion propia

¢,La comunicacion con los directivos de Previstar es

. |13. asertiva?

Comunicacion con Directivos

4
2 '
A— —

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: Todos los operarios concuerdan que es excelente la
comunicacion con los directivos de la organizacion.

Grafica N° 18: Comunicacion con directivos
Fuente: Elaboracion propia
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. {14. ¢, Se siente satisfecho por pertenecer a Previstar?

Pertenencia

4
2 '
S— A—

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: El 100% de los operarios se sienten satisfechos de
pertenecer a una organizacion como Previstar.

Gréfica N° 19: Pertenencia
Fuente: Elaboracion propia

En general, ¢ su experiencia en Previstar es satisfactoria y

lIl. | 15. gratificante?

Satisfaccion

4
2 .
A— A—

Muy Deficiente Mejorable Suficiente Excelente
deficiente

Resultado: La experiencia de todos los operarios de Previstar es
excelente en satisfaccion y gratificancia.

Grafica N° 20: Satisfaccion
Fuente: Elaboracion propia
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IV.  Sugerencias y/o comentarios
En este apartado, ninguno de los operarios expresé sugerencias o0
comentarios, pese a que fue resaltado el tema sobre el proceso de la
encuesta, la investigacion o la organizacion en si misma.

De manera general, se resalta primero que ninguna respuesta fue elegida en
términos de deficiente o muy deficiente conforme a la escala de Linkert propuesta
para eleccion en la Seccion Il con quince preguntas, es decir que los encuestados
opinan que estan de acuerdo globalmente con la organizacion y segundo, que los
operarios laboran relativamente poco tiempo en la organizacion, existiendo una alta
rotacion de personal.

Asimismo, los resultados arrojados por las encuestas realizadas son similares,
existiendo asi, una minima dispersion en cada uno de los items a responder, es
decir que los tres operarios encuestados expresaron respuestas afines y/o iguales
en la mayoria de las preguntas, aun cuando los encuestados laboran en tres cargos
diferentes, respondieron igual el 67% de las preguntas, mientras el 33% restante,
contesto de manera similar o diferente.

Total de Respuestas

M Respuestas iguales M Respuestas con algun grado de diferencia

Resultado: Los encuestados expresaron la misma respuesta en el
67% de las preguntas de la seccion Il
Grafica N° 21: Total de respuestas.
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV: DIAGNOSTICO

7. DATOS ORGANIZACIONALES

7.1. Reconocimiento de la organizacion

- Nombre: Previstar Centro Especializado S.A.S.

- NIT: 901.186.203-5

- Direccién: Km 5 Via Tunja — Paipa, Vereda San Onofre

- Horario de atencidon: Lunes a Viernes 8:00 a.m. — 12:00 m. y 2:00 p.m. —
6:00 p.m.; Sdbado 9:00 a.m. a 1:00 p.m.

7.2. Resefia histoérica

PREVISTAR S.A.S., Centro Especializado, su actividad principal es la realizacion
de actividades de mantenimiento preventivo y correctivo a vehiculos de transporte
publico y a particulares, actualmente esta ubicado en la Lote 3 vereda San Onofre,
legalmente constituida mediante Documento Privado por medio del Acta No. 001
del 23 de mayo del 2018, con matricula mercantil No. 0000160306, e identificada
con NIT. 901.186.203-5, representada legalmente en el acto por el sefior JUAN
CARLOS PARRA QUINTERO, quien tiene proyectado para el afio 2020 ampliar la
cobertura de servicio a otras regiones del territorio nacional.

8. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

8.1. Partes interesadas

Cada organizacion dispone de sus partes interesadas, tanto internas como
externas, siendo necesario determinar el nivel de priorizacion en una escala de 1 a
5, tal como se indica en la siguiente tabla de las partes interesadas de Previstar
Centro Especializado S.A.S., con el fin de determinar las estrategias frente a las
necesidades y expectativas de los grupos de interés.
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Partes

Clasificacién Definicién Necesidades Expectativas Priorizacion
Interesadas
Rentabilidad Recuperar inversiones 4
Competitividad Menor gasto operacional
. L, Gerente - . -
Alta Direccion . Posicionamiento Reconocimiento en el mercado
Administrador
Proyeccion en el Sostenibilidad 4
tiempo
Egrtnmpam_o n en Alcance de metas y resultados
Partes decisiones misionales
Internas o Plan de desarrollo integral del
Capacitacion 4
personal
i Adecuada para el desarrollo de
. . Dotacion 4
Operarios, Auxiliar, labores -
Ingeniero . i6 itati
Colaboradores g - Salario Remuneraglon equitativay a
Mecanico, tiempo
Inspector de linea. ) Comunicacion, pertenencia, trato y
Clima laboral
respeto
h Adecuada para el desarrollo de
Recursos y equipos 4
labores
- Personal suficiente para atender
Servicio oportuno . 4
necesidades
Horario Cumplimiento en 6rdenes 4
Empresas de
transporte . ivi i i
p Normativa Normatividad appcada vigente y
actualizada
Clientes Con.trlato gon Cumplimiento en el contrato 4
especificaciones
Cuidado de propiedad | Cuidado y respaldo ante dafios y
Propietarios de los ajena perjuicios
vehiculos . - Determinacion de precios
Precios competitivos -
conforme al servicio y el mercado
Partes Conductores Atencion al cliente Servicio humano con calidez
Externas
Usuarios y Confiabilidad Garantia en el Plan Estratégico Vial
Familiares de
Comunidad Usuarios Seguridad Preservacion de la vida
= . i ratamiento en |
Aledafios Ambiente sano Cuidadoy t at? ?, o enla
contaminacion
Ministerio de
Transporte,DIAN,
. Céamara de - Verificacién de la totalidad de
Entidades . .| Cumplimiento de la - -
comercio, Alcaldia, R condiciones Optimas para la 4
Gubernamentales . legislacion vigente L. -
Gobernacion, prestacion del servicio.
Secretaria de
Movilidad

Tabla N° 1 Priorizacion de las partes interesadas
Fuente: Elaboracion propia
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Asimismo, se construye el stakeholder mapping®® propuesto por los autores
Johnson, Scholes y Wittinghan, en su libro Exploring Corporate Strategy, donde se
identifica los grupos de partes interesadas en diferentes cuadrantes, graficados a
partir de la interaccion del poder y la influencia o también conocida como el interés.

Para construir el mapa, primero, se debe determinar las partes interesadas internas
y externas; segundo, clasificar por medio de la escala de 1 a 5, siendo 5 el valor
mas alto del nivel de poder y del nivel de influencia de la parte interesada sobre la
organizacion. Y, por ultimo, los datos suministrados seran la base para la
construccion de la grafica.

PARTES INTERESADAS
INTERNAS PODER INFLUENCIA EXTERNAS PODER INFLUENCIA
Gerente 5 5 Empresas de T.P. 5 5
- Propietarios de
Administrador 4 4 vehiculos de T.P. 4 4
Ingeniero mecanico 2 4 Conductores 3 3
Inspectores 2 4 Usuarios/Familiares 2 2
A.U).q“ar. 2 4 Comunidad 1 1
administrativo
Proveedores 2 2
Entidades
4 4
gubernamentales

Tabla N° 2 Poder e influencia de las partes interesadas
Fuente: Elaboracién propia

La grafica comprende el eje x sera representada la influencia o también conocido
como el interés, que a su vez sera subdividida en baja y alta influencia, mientras el
eje y sera el poder, subdivido en poco y mucho poder, en cada eje existe la escala
compuesta en ambos ejes por los niveles 1,2,3,4 y 5, donde se ubica cada parte
interesada teniendo en cuenta la clasificacion dada en la tabla anterior.

En conformidad con los niveles seleccionados de poder e interés en cada una de
las partes interesadas, el mapa se encuentra dividido en cuatro cuadrantes, que

58 JOHNSON, Gerry, SCHOLES, Kevan y WITTINGHAN, Richard. Exploring Corporate Strategy:
Text and Cases. Seventh Edition. Prentice Hall. England, 2005.
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representan a su vez las estrategias frente a las necesidades y expectativas de los
grupos de interés. Los cuadrantes son A, también conocidos como Reinas,
cuadrante B o Torres, cuadrante C reconocido como Alfiles y por tltimo cuadrante
D coloquialmente llamado Peones.

5 4 3 2 1
T
Gerente |
Empresas de Propietarios |
Trans porte I
I
I .
) . I Usuarios /
Entidades Administrador : Familiares
|

_________ 00 T __
00

Inspec tor
Auxiliar

Proveedores

Comunidad

Figura N° 6: Mapa de las partes interesadas.
Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, en el cuadrante A, se ubican los grupos de interés que representa la
conjuncién de las fuerzas como vitales para su consecucidén y su estrategia es
gestionar de cerca las partes interesadas internas como el gerente y el
administrador y grupos de interés externos como los entes gubernamentales y las
empresas y los conductores de transporte publico.

El cuadrante B, son los conductores del transporte publico, los usuarios y sus
familiares, quienes tienen gran poder, pero bajo interés, ya que pueden conocen la
linea de operacion, aunque no se encuentren interesados en los detalles, ya sea
porque soélo necesitan el resultado como tal de la revision, pero no la operacién de
la misma, por lo tanto, su estrategia serd mantener la satisfaccion.
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Los colaboradores como ingenieros, inspectores y auxiliares se encuentran en el
cuadrante C, quienes son los alfiles, pues representan mucho interés, pero poco
poder, en este caso, el interés significa la medida en que se hagan las actividades
como debe ser y el poder, en la medida en que los procesos ya se encuentran
estandarizados y la normativa vigente aplicable definida, por lo tanto, su estrategia
sera mantener informado este grupo de interés

Los peones que se encuentran localizados en el cuadrante C, son aquellos actores
con escaso interés y carecen de poder, por lo tanto, su influencia es escasa y la
estrategia serd monitoreos, en la medida en qué los proveedores no representan el
valor agregado del servicio y la comunidad no es el factor clave de éxito.

8.2. Anédlisis externo

Para todas las organizaciones es imprescindible conocer su contexto, entorno y/o
su situacion aledafia, por lo cual deben realizar un analisis externo mediante el uso
de herramientas que cumplan esta finalidad, como por ejemplo el analisis PEST que
integra factores politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos, o también conocido
como P.E.S.T.E.L. que afiade los factores ambientales y legales a los ya
mencionados.

En conformidad con la pagina web de Economipedia®, en 1968, tras la publicacién
de un ensayo sobre marketing denominado “Analisis macro-ambiental en gestion
estratégica”, los teodricos Liam Fahey y V. K. Narayanan fueron los precursores de
un nuevo método de analisis empresarial que con el paso de los afios se convertiria
en uno de los mas empleados: la herramienta PEST.

El uso de esta herramienta representa ventajas para la organizacion, en especial el
conocimiento e informacion sobre las caracteristicas del entorno permite planificar
estrategias certeras y eficaces para mitigar o minimizar los riesgos externos y
potencializar las oportunidades, a traves de la relacion de los siguientes factores.

Los factores mas técnicos son los politicos-legales como la politica fiscal, las
restricciones al comercio y la industria y los aranceles; los factores econémicos se

59 ECONOMIPEDIA [En linea], [Disponible en: https://economipedia.com/definiciones/analisis-
pest.html] [Revisado el 08 de Agosto del 2019].
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encuentran las tasas de cambio, tasas de interés, inflacion, niveles de importacion
y exportacion, mientras los tecnoldgicos son las tendencias que se dan en el area
de sistemas informaticos y nuevas tecnologias.

Por otro lado, los factores socio-culturales que las caracteristicas basicas, las
preferencias, los gustos y los habitos de consumo de la sociedad: edad, renta total
disponible, tasa de crecimiento de la sociedad y educacién. Entretanto, los factores
ambientales son relevantes como el cambio climatico, las variaciones de las
temperaturas y la conciencia ambiental.

Concretamente, los factores politicos-legales, econdémicos, tecnol6gicos, socio-
culturales y ambientales presentes en el entorno y/o contexto de la organizacién

Previstar Centro Especializado S.A.S., se encuentran clasificados en la siguiente
herramienta PEST.

ECONOMICO
Politica monetaria
PIB, IPC “tasas de indice de precios
al consumidor” y Costo de vida
Tasas: de cambio (principalmente
frente al dolar), de inflacion nacional
y Tasa de ingreso per capita
Reforma fiscal y tributaria
Disponibilidad y distribucion de los
recursos y Salario minimo legal
vigente
Incremento del [IVA y otros
impuestos para la organizacion

Figura N° 7: PESTEL
Fuente: Elaboracién propia

No obstante, todos los factores y sus clasificaciones no poseen el mismo impacto o
nivel de priorizacién en las organizaciones, para el caso concreto y con el fin de
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determinar la participacién del &mbito politico, social, econdmico, legal, ecoldgico y
tecnologico de Previstar, se utilizé el autodiagnostico propuesto por la consejeria de
empleo, formacion y trabajo autbnomo de Andalucia Emprende, Fundacion Publica
Andaluza®®.

El autodiagndstico entorno global P.E.S.T. es una herramienta que comprende 25
items clasificados segun los factores expresados en el PEST y su valoracion debe
estar de 0 a 4, donde O es en total desacuerdo, 1: no esta de acuerdo, 2: esta de
acuerdo, 3: est bastante de acuerdo y 4 en total acuerdo. El resultado y su grafica
respectiva sera la suma de las valoraciones seleccionadas.

VALORACION
. Entotal |Noestade| Estade Esta En total
AUTODIAGNOSTICO ENTORNO GLOBAL P.E.S.T. bastante
desacuerdo| acuerdo | acuerdo acuerdo
de acuerdo
0 1 2 3 4
1. Los cambios en la composicén étnica de los consumidores de nuestro mercado X
esté teniendo un notable impacto.
2. El envejecimiento de la poblacion tiene un importante impacto en la demanda. X
3. Los nuevos estilos de vida y tendencias originan cambios en la oferta de nuestro X
sector.
4. El envejecimiento de la poblacion tiene un importante impacto en la oferta del X
sector donde operamos.
5. [as varaciones en el nivel de rfiqueza Oe la poblacion Impactan
considerablemente en la demanda de los productos/servicios del sector donde X
aAnaramang
6. La legislacion fiscal afecta muy considerablemente a la economia de las X
empresas del sector donde operamos.
7. La legislacion laboral afecta muy considerablemente a la operativa del sector X
donde actuamos.
8. Las subvenciones otorgadas por las Administraciones Publicas son claves en el X
desarrollo competitivo del mercado donde operamos.
9. Elimpacto que tiene la legislacién de proteccion al consumidor, en la manera de X
producir bienes y/o servicios es muy importante.
10. La normativa autonémica tiene un impacto considerable en el funcionamiento X
del sector donde actuamos.
11. Las expectativas de crecimiento econémico generales afectan crucialmente al X
mercado donde operamos.
12. La politica de tipos de interés es fundamental en el desarrollo financiero del X
sector donde trabaja nuestra empresa.
13. La globalizacién permite a nuestra industria gozar de importantes X
oportunidades en nuevos mercados.
14. La situacion del empleo es fundamental para el desarrollo econémico de X
nuestra empresa y nuestro sector.

60 ANDALUCIA EMPRENDE [En linea], [Disponible en:
https://www.andaluciaemprende.es/herramientas-de-gestion/estrategia-empresarial/] [Revisado el
08 de Agosto del 2019].
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15. Las expectativas del ciclo econémico de nuestro sector impactan en la
situacion econémica de sus empresas.

16. Las Administraciones Publicas estan incentivando el esfuerzo tecnolégico de
las empresas de nuestro sector.

17. Internet, el comercio electrénico, el wireless y otras NTIC estan impactando en
la demanda de nuestros productos/servicios y en los de la competencia.

18. El empleo de NTIC's es generalizado en el sector donde trabajamos.

19. En nuestro sector, es de gran importancia ser pionero o referente en el empleo
de aplicaciones tecnoldgicas.

20. En el sector donde operamos, para ser competitivos, es condicién "sine qua
non" innovar constantemente.

21. La legislacién medioambiental afecta al desarrollo de nuestro sector.

22. Los clientes de nuestro mercado exigen que se seamos socialmente
responsables, en el plano medioambiental.

23. En nuestro sector, la politicas medioambientales son una fuente de ventajas
competitivas.

24. La creciente preocupacion social por el medio ambiente impacta notablemente
en la demanda de productos/servicios ofertados en nuestro mercado.

25. El factor ecoldgico es una fuente de diferenciacion clara en el sector donde
opera nuestra empresa.

Tabla N° 3: Autodiagnéstico entorno global P.E.S.T.5%

Fuente: Andalucia emprende (s/a)

60 - 55

40 - 35

externos

20 A

FACTORES FACTORES MEDIO FACTORES
SOCIALES Y AMBIENTALES POLITICOS
DEMOGRAFICOS

Nivel de impacto de factores generales

Tipologia de factores generales externos

60 60

FACTORES FACTORES
ECONOMICOS TECNOLOGICOS

Gréfica N° 22: Tipologia de factores®?
Fuente: Andalucia emprende (s/a)

61 1bid.
62 1bid.
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Los resultados obtenidos arrojan la participacion de los factores sociales,
ambientales, politicos, econdmico y tecnoldgicos de Previstar Centro Especializado
S.A.S., en el cual los dos ultimos poseen un mayor nivel de impacto sobre los
demads, ya que las actividades de operacion de la organizacion dependen del
entorno econdémico Yy la participacion del transporte publico sobre el mismo, asi
como la tecnologia utilizada en la operacion.

8.3. Factores internos y externos

La organizacion tiene la dificultad de controlar o mitigar el impacto de los factores
externos del entorno, entendiéndose como las reglas del juego al que toda empresa
debe acogerse y que, por término general, son iguales para todos. no obstante,
también es necesario controlar en una mayor medida los factores internos, ya que
son inherentes a la propia empresa, la direccion de la misma los puede variar y
adaptar a las distintas condiciones.

Entretanto, una de las herramientas mas completas de analisis de factores internos
y externas es la matriz D.O.F.A. o F.O.D.A., donde se realiza el estudio de la
situacion de una empresa, institucion, proyecto o persona, analizando sus
caracteristicas internas como las debilidades y las fortalezas y su situacion externa
las amenazas y las oportunidades, de donde nacen sus iniciales.

Esta herramienta fue desarrollada durante los afios 1960 y 1970, pues segun Erika
Sanchez Chacén®, en esta época las empresas del Fortune 500, financiaron a
Albert Humphrey, investigador y especialista en administracion del Instituto de
Investigaciones de Standford, con el objetivo de crear un sistema de analisis
administrativo superior a la planificacion corporativa del momento.

La matriz ayuda a establecer la capacidad de desempefio de la organizacion dentro
de su entorno y/o contexto, permitiendo medir su nivel de competitividad, en
especial, en la comparacion frente a su competencia. Asimismo, la herramienta
DOFA integra el diagnostico estratégico con el analisis de vulnerabilidad, que se
logra a traves de la identificacion de los siguientes factores.

63 SANCHEZ CHACON, Erika Yohana. FODA como herramienta de decision a la hora de
implementar un SGC bajo la norma ISO 9001. [En linea], [Disponible en:
https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/7323/SanchezChaconErikaYohana2015.
pdf;jsessionid=DDB05D012874958B834F1F572E796C02?sequence=1] [Revisado el 15 de
Septiembre del 2019].
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Los factores internos comprenden las debilidades y las fortalezas; las primeras
también son llamadas puntos débiles, ya que limitan o reducen la capacidad de
desarrollo efectivo de la estrategia de la empresa, por tanto, ser controladas y
superadas. Mientras las fortalezas son los puntos fuertes, aquellas capacidades,
recursos, posiciones alcanzadas y, consecuentemente, impulsar, desarrollas o
potencializar las ventajas competitivas.

Por otro lado, los factores externos son las amenazas, ya que son las fuerzas del
entorno para impedir la implantacion de una estrategia, reducir su efectividad,
incrementar los riesgos, los recursos que se requieren, reducir los ingresos
esperados o su rentabilidad. Y las oportunidades, como todo aquello que represente
una posibilidad para mejorar la rentabilidad de la misma o aumentar la cifra de sus
negocios.

Sin embargo, el éxito de la herramienta DOFA, radica en la consecucién una vez se
haya identificado los factores internos y externos, se deben establecer las
estrategias a realizar en pro de la organizacioén, por lo tanto, la OBS Business School
establece que, gracias a la relacion o combinacién de los factores mencionados, se
puede establecer las siguientes cuatro tipos de estrategias.

“- Estrategias adaptativas: se trata de un conjunto de acciones de reorientacion de
aspectos relacionados con la marcha de los negocios. O para decirlo de otro
modo, la idea esencial es invertir el signo de las debilidades que ha arrojado
el analisis DAFO para darles la entidad de oportunidades. Esto se aplica, por
ejemplo, en aquellos servicios deficientes que, sin embargo, suponen un
valor significativo para las marcas.

- Estrategias defensivas: se ponen en marcha cuando una empresa
contrarresta las amenazas externas con recursos internos. Un ejemplo claro
de ello lo vemos cuando una marca crea productos nuevos para recuperar el
liderazgo perdido en el campo comercial. Sin embargo, algunas veces la
defensa consiste simplemente en resistir el envite de las amenazas, por
ejemplo, cuando una crisis sectorial es demasiado grave y a las empresas
solo les resta esperar a que dicho ciclo acabe.

- Estrategias ofensivas: son todas aquellas que potencian las fortalezas de un
negocio aprovechando un marco especialmente favorable. Por ejemplo, lo
vemos cuando una empresa lider de un sector optar por realizar nuevos
lanzamientos de productos y tiene a su favor la coyuntura econémica o la
disposicion del publico.
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Estrategias de supervivencia: relacionan las debilidades con las amenazas,
es decir, los dos puntos negativos de cualquier andlisis DOFA. En este caso
el asunto no es fortalecer ni impulsar nada; la idea es que la empresa
mantenga su lugar para evitar que la situacion vaya a peor y su posicién en
el mercado se vea afectada. La suma de los puntos débiles tanto internos
como externos es un buen componente para comprender el lugar de un
negocio en relacion con la competencia”®.

Para el caso que nos atafie, la construcciéon de la herramienta DOFA de la
organizacion Previstar Centro Especializado S.A.S., fue construida a partir de los
datos recogidos en las visitas a las instalaciones, las entrevistas realizadas al
gerente y el administrador, las encuestas aplicadas a los operarios y en general, a
la informacién recolectada a lo largo de este estudio y se encuentra descrita a
continuacion, por medio de los factores en lista y la matriz con las estrategias.

8.3.1. Fortalezas

F1: Cuenta con toda la documentacion requerida para su constitucion y
funcionamiento ante los entes responsables como Unico centro
especializado en la region

F2: Cuenta con servicio movil para llevar a cabo las revisiones de
mantenimiento

F3: Personal idoneo para prestar el servicio

F4: Facilidad y rapidez de agendamiento en el cronograma de atencion
F5: Bajo Tiempo promedio de prestacion del servicio

F6: Ubicacion segun previsiones del P.O.T. local

F7: Infraestructura acorde es instaladas para diferentes tamafos de
vehiculos.

F8: Infraestructura fisica moderna

F9: Fuerte sentido de pertenencia de los colaboradores con la organizacion
F10: Capacidad de cumplimiento acorde a la normativa vigente

F11: Control en las fichas y los formatos legalizados, por ende, es minima
la corrupcion que se pueda presentar

F12: Destinacion de recursos para la implementacién del S.G.C.

F13: Soporte y permisos del ente respectivo para la emision y legalizacion
de los formatos y las fichas

64 OBS BUSINESS SCHOOL. [En linea], [Disponible en: https://www.obs-edu.com/int/blog-
investigacion/direccion-general/analisis-dafo-tipos-de-estrategias-aplicar-en-tu-empresa] [Revisado
el 16 de Septiembre del 2019].
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8.3.2.

F14: Capacidad de movilidad con equipos necesario para llevar a cabo
revisiones e inspecciones

F15: Poca cantidad de equipos requeridos en la revision e inspeccion de los
vehiculos

F16: Cuenta con el personal suficiente y capacitado para brindar la atencién
necesaria a su clientela.

Debilidades

8.3.3.

D1: Falta de mayor cubertura de los servicios en la regién

D2: No contar con la capacidad instalada suficiente para cubrir los servicios
ofrecidos

D3: Baja ejecucién de los procesos y las actividades planeadas

D4: Baja motivacion e incentivos para los colaboradores

D5: Fuerte jerarquizacion, especificamente en la toma de decisiones

D6: Falta de interés de la gerencia para la creacion de planes de desarrollo
y evaluacion sistemética de procesos

D7: Planeacion contingencia a corto plazo

D8: Falta de capacitacion y formacion de los colaboradores

D9: Baja capacidad de adquisicion tecnolégica

D10: Responsabilidad individualista, es decir que en pocos colaboradores
recae la responsabilidad de todas las actuaciones

D11: Alto nivel de dependencia de los cambios en la regulacion, los cuales
impactan la estructura y comportamiento de los ingresos.

D12: No existe planeacion estratégica, por ende, se desconoce los objetivos
estratégicos

D13: Falta de evaluacién y retroalimentacion de todos los procesos y los
colaboradores

D14: Falta de estudio, control y evaluacién de P.Q.R.S.

D15: No existe formalizaciéon y documentacion de la informacion

D16: Falta de benchmarking y reconocimiento de la competencia de otras
regiones

Oportunidades

O1: Unico centro especializado en la region
02: Desarrollo econdémico en el departamento de Boyaca
03: Sensibilizacion de la importancia de la ficha de alistamiento diario
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O4: Sensibilizacion de la importancia del formato de inspeccion bimensual
en los clientes y conductores

05: Mayor conocimiento sobre la normativa de la seguridad vial en el pais.
06: Control de los entes encargados en el cumplimiento de la normativa
vigente para los centros especializados

O7: Incremento en la planta de vehiculos de transporte terrestre de pasajeros
y servicio mixto en la regiéon

08: Alta poblacion flotante en la regidn con necesidades de movilidad

09: Sector financiero con programas que impulsan y bajan las tasas de
interés para mipymes

010: Facilidad de acceso a la tecnologia en el sector

011: Ajuste de la base de clientes teniendo en cuenta el potencial que existe
en las regiones aledafias

012: Sistema automatico de comparendos en el RUNT.

013: El Ministerio de Transporte expide constantemente normas y sanciones
sobre la obligatoriedad de la implementacion de las revisiones e
inspecciones.

8.3.4. Amenazas

Al: Aparicion de sistemas mas sofisticados y tecnoldgicos que generen mas
confianza a clientes y empresas de transporte terrestre

A2: Presencia en el departamento de nuevos Centros Especializados en
mantenimiento preventivo y correctivo para vehiculos automotores

A3: Minima concientizacion por parte de los conductores en cuanto al
alistamiento diario del vehiculo y diligenciamiento de la ficha o registro
pertinente.

A4: Falta de control de los entes encargados en el cumplimiento de la
normativa vigente para los vehiculos

A5: Creacién de nuevos impuestos en el sector de transporte terrestre

AG6: La devaluacion del Dolar que generara una disminucion en la compra de
autos nuevos.

A7: Cambios en el Gobierno o la politica actual que pongan en detrimento el
funcionamiento de los centros especializados

A8: Detrimento econdmico de la nacion que ponga en riesgo la capacidad de
adquisicion para el incremento en el parque automotor de la ciudad.

A9: Incremento en el uso de medios de transporte diferente al terrestre
A10: Avance transporte privado (ante liberalizacion laboral y reglamentaria).
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diario.

A11l: Mal estado en la infraestructura vial terrestre del pais
Al12: Baja concientizacion de los conductores con la ficha de alistamiento

FACTORES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

* F1+O1+P2: Incentivar el reconocimiento de la marca a través
de redes de comunicacién y mercadeo intangible en los
usuarios, con campafias "Pasa la voz" y planes de referidos,
que permitan la dispersion de la informacién en la region,
aprovechando los circulos sociales.

* F3+F9: Realizar capacitaciones de manera periédica,
mediante el seguimiento y acompafiamiento de entidades
reguladoras en politicas pablicas de salud, para el 6ptimo
aprovechamiento de los recursos tangibles e intangibles, en
busqueda de mayor productividad para la empresa.

* F11+03+04+06+07+012: Crear un sistema en linea que

*D1+D11+01+02+08+011: Incrementar la cobertura a nivel
regional, haciendo uso de base de datos de las empresas y
capacitaciones a las mismas, sobre el cumplimiento de la
normativa y la capacidad de negociacion

* D2+D3+D7+D12+06+013: Estructuracién e implementacion
de la planeacioén como herramienta fundamental en la toma de
decisiones, acorde y apoyada en el acompafiamiento de las
entidades de control incluido el Ministerio de Transporte

* 03+04+07: Elaboracién de un plan de medios que integre las

* F10+F11+A4: Establecer un sistema de actualizacion de
normativa, que permita evaluar y cumplir constantemente con
los pardmetros establecidos

* F6+F7+F8+F9+F12+A7: Crear espacios de participacion de
los colaboradores, a través de la informacién compartida de la
implementacion del S.G.C. y la formalizacién de los procesos y
la actualizacién de la normativa vigente aplicable.

%)
g permita legalizar las fichas y los formatos diligenciados en comunicaciones efectivas en la region y los grupos focales
<D( tiempo real y remision inmediata a los entes de control, para  [definidos para continuar la sensibilizacién sobre la importancia
> incentivar mayor control y garantia de los mismos en la de la seguridad vial, para generar top’s of mind de la marca.
E seguridad vial * D4+D5+D8+D10+D13+05: Incentivar el empoderamiento de
% * F10+F13+05+013: Crear camparias de sensibilizacion de la |los colaboradores a través de un buen liderazgo y motivacion
a seguridad vial, brindando la informacion necesaria para el de metas, que permiten el sentido de pertenencia y
o conocimiento de la normativa y el cumplimiento de la misma.  [comunicacion de la Institucion a nivel departamental
* F12+011: Aumentar los canales de comunicacién con los * D6+D14+D15: Disefio e implementacion de sistemas de
clientes, a través de la optimizacion del servicio, las respuestas |control de las comunicaciones externas en la evaluacion de las
a los requerimientos y la satisfaccion de los clientes. PQRS para aumentar la satisfaccion de nuestros usuarios
* F2+F5+F14+F15: Incentivar la prestacion del servicio en * D9+09+010+012: Implementar la herramienta de 6S para
jornadas o lugares, que limiten a los clientes acercarse alas  |garantizar la tecnologia necesaria y requerida en el proceso,
instalaciones de Previstar S.A.S. especialmente con la tecnologia para lograr mantener el
* F4+F6+F7+F8+08+09+010: Crear alianzas estratégicas que|inventario estrictamente con lo requerido y propuesto en el
integren de manera horizontal y vertical a la organizacion, con |mercado.
planes de atencion y prestacion de un servicio oportuno,
eficiente y confiable.
* F1+F3+F4+F5+A2: Asegurar la fidelidad del cliente a través de
la promesa de valor con un servicio confiable, que garantice la
satisfaccion del cliente con el uso eficiente del tiempo y el * D14+A1: Crear encuestas de satisfaccion a los clientes y
cronograma de atencion. usuarios, que permitan ser la base para la toma de decisiones
* F2+F14+F15+A1+A3+A12: Crear campafas de revisiones e |* D3+D7+D8+D12+D13+D15+A7: Implementar el S.G.C.
inspecciones en lugares apartados y puntos de encuentro contemplando la mejora continua como herramienta eficiente
0 diferentes a las instalaciones para crear asi la concientizaciéon [para garantizar la satisfaccion de los clientes
,<\(‘ de la importancia especialmente con las fichas de alistamiento [* D16+A2: Realizar uso de la herramienta de benchmarking
<Z( diario. para garantizar el conocimiento de la competencia y la toma de
] * F13+A5+A6+A8+A9+A10+A11: Garantizar la confiablidad en la|decisiones.
<§( prestacion del servicio, brindando confianza en la seguridad vial |* D4+D5+D6+D10: Contribuir con el desarrollo integral de

nuestro equipo de trabajo, garantizando su competencia técnica
y profesional, potenciando sus capacidades, a través de
campafias de bienestar y formacion.

* D1+D2+D9+A3+A4+A11: Aumentar la productividad
principalmente de los recursos tecnolégicos y el tiempo

Tabla N° 4. DOFA de estrategias
Fuente: Elaboracion propia
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8.4. Cuadro de Mando Integral

Las iniciales B.S.C. significan Balanced Score Card o también conocido como
Cuadro de Mando Integral, que es una herramienta presentada como matriz que
busca monitorear el desempefio de la organizacién, a través de una buena
ejecucion de los objetivos y de las decisiones, mediante indicadores de gestion.

Pues segun la columna de Jorge Ivan Gdmez en la revista Dinero, el éxito rotundo

del cuadro de mando en todas las organizaciones, sin dividir sectores, regiones o

tamanos, se define por:
“En primer lugar, el BSC ayuda a no perdernos en una infinidad de indicadores
gue no ayudan a tomar buenas decisiones. En segundo lugar, el BSC nos
muestra una buena fotografia de la empresa en campos tan determinantes como
el desempefio financiero y comercial; asimismo, en temas criticos para el
desempeiio futuro de la empresa como el liderazgo de los empleados o el
desarrollo de sistemas de informacién. En tercer lugar, el BSC permite que los
directivos puedan hacer seguimiento a los resultados de la planeacion
estratégica porque muchas veces se puede correr el riesgo de quedarse en el
papel. Por dltimo, el mayor atributo del BSC es que permite una clara
comunicacién de los objetivos y decisiones de la alta direccion con el resto de la
organizacion”®,

El cuadro de mando integral se caracteriza por dividirse en cuatro perspectivas que
permiten organizar los objetivos estratégicos con su area, las cuales aportan una
vision distinta e importante a la evaluacion global. Estas son la perspectiva
financiera, la perspectiva del cliente, la perspectiva interna y la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento.

Bajo este lineamiento, Sinnexus®® define que la perspectiva financiera incorpora la
vision de los accionistas y mide la creacion de valor de la empresa, la perspectiva
del cliente refleja el posicionamiento de la empresa en el mercado o, mas
concretamente, en los segmentos de mercado donde quiere competir, la
perspectiva interna recoge indicadores de procesos internos que son criticos para
el posicionamiento en el mercado y para llevar la estrategia a buen puerto y la
perspectiva de aprendizaje y crecimiento con las necesidades de los clientes, la

65 GOMEZ, Jorge Ivan. ¢ Para qué sirve el Balanced Scorecard (BSC)? En Revista Dinero.
Colombia, 2016.

66 SINNEXUS [En linea], [Disponible en: https://www.sinnexus.com/business_intelligence/
cuadro_mando_integral.aspx] [Revisado el 13 de Octubre del 2019].
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tecnologia y el entorno cambian constantemente, y es por eso que la empresa
necesita actualizar sus destrezas con regularidad; necesita aprender nuevos
conceptos y olvidar ideas menos Uutiles.

De manera concreta la realizacion de la matriz B.S.C. para la organizacion Previstar
Centro Especializado S.A.S. se realizo en la identificacion y definicion de tres etapas
gue son, los objetivos estratégicos, la matriz y las metas, que se encuentras

detalladamente a continuacion.

Perspectiva | Cod Objetivos Estratégicos Generales Estrategias
. . Realizar capacitaciones de manera periodica, mediante la actualizacion de la
Capacitar semestralmente a todos los colaboradores sobre las regulaciones en oo " - .
11 o o normavita vigente y aplicable, para el ptimo aprovechamiento de los recursos
politicas publicas desde cada proceso. . - - L . .
tangibles e intangibles, en busqueda de mayor efectividad para la organizacion.
Perspectiva : ) . ”
de Contribuir con el desarrollo integral de nuestro equipo de trabajo, garantizando su Crear‘e |mplementar planes que comnpuyap a desarrqllo, |r|.n0vac|0n y
I L. 12 competencia técnica y profesional, potenciando sus capacidades aprendizaje para el personal de la organizacional a través de jornadas de
nnovac_lon_ y y ! ' formacion y campafias de bienestar.
Aprendizaje
Estructurar el sistema de respuesta segun los tipos de P.Q.R.S. cada afio, en .Establecer Y estructur.ar el S|§tema de respues.ta a P'Q'R'S' e.n’ base 2
13 . N tiempos de respuesta, integralidad de compromisos y satisfaccion de las
base a tiempos de respuesta y compromiso ] : f
necesidades de los clientes y usuarios
- . " . . Disefiar e implementar del Sistema Integrado de Gestion que permita con
P1 Disefiar el Sistema Integrado de Gestion para la vigencia 2020 . P L " 9 . . d p
anticipacion la planeacién y la actuacion frente a imprevistos.
Perspectiva
de los Ampliar la cobertura de los senicios ofrecidos por la organizacion en la region Ampliar la cobertura regional y sitios aledafios a través de la firma de contratos
Pr P2 para el primer semestre del afio 2020, optimizando recursos y dando y convenios con empresas, que permitan generar mayores ingresos operativos
ocesos cumplimiento en un 100% a los requisitos legales y reglamentarios. como respuesta a la competencia.
Internos
P3 Actualizar el ciclo PHVA tres veces al afio, en las operaciones de la Institucion Estructurar el ciclo PHVA en las operaciones de la Institucion para preveer
para preveer situaciones contingenciales. situaciones contingenciales
. . " N Aumentar los canales de comunicacion y cronograma de atencion en la
Aumentar mensualmente el nimero de usuarios por medio de la optimizacion del L . o X
Cl L o - prestacion del senvcio, optimizando los recursos e impulsando la
90% de los canales de comunicacion y el cronograma de prestacion del servicio. B X . N N
concientizacion de la importancia de la seguridad vial.
Perspectiva - » Incentivar redes de comunicacion y mercadeo intangible en los usuarios, con
Disefiar un proyecto de mercadeo enfocado en la promocién de planes de P N R B . "
de los Cc2 N . - . campafias "Pasa la wz" y planes de referidos, que permitan la dispersion de la
R referidos con vigencia el primer semestre del 2020. X ” ” B .
Clientes informacion en la region, aprovechando los circulos sociales.
Determinar targets groups segun las necesidades, requerimientos y
c3 Actualizar la determinacion de los targets groups de los senicios ofrecidos por la poblaciones potenciales, con el fin de disefiar campafias publicitarias de
organizacion cada dos afios promocién, que permitan exponer y potencializar el reconocimiento y la
trayectoria de Previstar S.A.S.
. R, . . Establecer estrategias y politicas que conlleven a la toma de decisiones con
Garantizar que la organizacion tenga la capacidad de cumplir con sus - X . . .
F1 o . X base en indicadores financieros que permitan determinar la capacidad de
obligaciones financieras, deudas o pasivos a corto plazo. -
cumplimiento.
Perspectiva £ Establecer politicas que conlleven a que la organizacion capte oportunamente el Disponer de una politica de cuentas por cobrar que garantice el cumplimiento
Financiera efectivo de las cuentas por cobrar de sus clientes efectivo de cobro y recaudo.
3 Disponer eficientemente de los recursos financieros para continuar la operacion Usar eficientemente recursos en calidad de préstamo para continuar la
de la organizacién manteniendo el equilibrio entre productividad y crecimiento innovacion de las técnicas y tecnologias en el centro especializado.

Tabla N° 5: Objetivos estratégicos
Fuente: Elaboracion propia
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Perspectiva Cod| Objetivos Estratégicos Generales INDICADOR INDUCTOR
Capacitar semestralmente a todos los o . . o
. N° capacitaciones realizados / N -
I1 | colaboradores sobre las regulaciones o Administrador
- . capacitaciones planeadas
en politicas publicas desde cada
Contribuir con el dpsarrollo |ntlegral de N° de campafias de bienestar y/o
nuestro equipo de trabajo, L . o
i 12 arantizando su competencia técnica formacion realizadas / N° de Administrador
Perspectl_v'a de 9 fesional tp iand campafias de bienestar y/o formacion
Innovacién y y profesional, potenciando sus planeadas
Aprendizaje capacidades.
Estructurar el sistema de respuesta Tle.mpo ejecutado en la respuesta /
segun los tipos de P.Q.R.S. cada afio,| 11@mpo planeado en la respuesta .
13 gn base a’latiem 0S ?Je respuesta Administrador
comrr))romiso P y N° de P.Q.R.S. atendidas / N° de
P.Q.R.S. radicadas
_ . N° de actividades especificas del
Disefiar el Sistema Integrado de . . o -
P1 M . : Sistema realizadas / N° total de Administrador
Gestion para la vigencia 2020 ., P .
actividades especificas del sistema
Ampliar la cobertura de los senicios
ofrecidos por la organizacion en la N° de contratos realizados de
Perspectiva de los| pa region para el primer semestre del afio | empresas regionales y aledafias / N° Administrador
Procesos Internos 2020, optimizando recursos y dando total de empresas regionales y
cumplimiento en un 100% a los aledafas
requisitos legales y reglamentarios.
Actualizar el ciclo PHVA tres veces al
afio, en las operaciones de la N° de actualizadas ejecutadas / N° -
P3 L . . . . Administrador
Institucion para preveer situaciones | total de actualizaciones programadas
contingenciales.
Aumentar mensualmente el nimero de
usuarios por medio de la optimizacion o ) o
C1 del 90% de los canales de N® de usuarios mes 2vs. N° de Jefe Administrativo
B usuarios mes 1
comunicacion y el cronograma de
prestacion del senvicio.
. Disefiar un proyecto de mercadeo
Perspectiva de los L o . . o
. enfocado en la promocién de planes N° de usuarios referidos / N° de - )
Clientes c2 . ) ; ) . Jefe Administrativo
de referidos con vigencia el primer usuarios iniciales (actuales)
semestre del 2020.
Actualizar la determinacién de los
c3 tgrgets groups de_los _s,er\/lcms N° de targets act_uallzados /' N Administrador
ofrecidos por la organizacion cada dos targets existentes
anos
Garantizar que la organizacién tenga
F1 Ia'cap'aCIdad de cgmpllr con sus Pasivo Total * 100 / Activo total Gerente General
obligaciones financieras, deudas o
pasivos a corto plazo.
Establecer politicas que conlleven a .
T (Cuentas por cobrar promedio x 365)
p i E2 que la organizacion capte / Gerente General
FIerspe; va oportunamente el efectivo de las Ventas a crédito
fnanciera cuentas por cobrar de sus clientes
Disponer eficientemente de los
recursos financieros para continuar la . i .
- P o (Monto realizable + Monto disponible) /
F3 operacion de la organizacion . ; Gerente General
. L Pasivo corriente
manteniendo el equilibrio entre
productividad y crecimiento

Tabla N° 6: Indicadores
Fuente: Elaboracion propia
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Perspectiva |Cod INICIATIVA 1 INICIATIVA 2 INICIATIVA 3
Determinar los procesos con mayor  |Establecer el presupuesto disponible y el . .
. . . Seleccionar el personal pertinente para
I1 | importancia sobre las regulaciones en cronograma para llevar a cabo las . .
o - . planear y ejecutar las capacitaciones
politicas pablicas capacitaciones
Perspectiva Identificar las dos principales Establecer el presupuesto disponible y el | Determinar los medios adecuados y el
de Innovacion| 12 necesidades de formacion de los cronograma para llevar a cabo las personal pertinente para realizar las
y Aprendizaje colaboradores. campafias campafias
3 Determinar los tipos de P.Q.R.S. Identificar los tiempos de respuestaa | Realizar plantillas de respuesta segun
radicadas en la organizacion cada tipo de radicacion indicaciones y competencias juridicas.
Diagnosticar e identificar las falencias y | Disponer de recursos financieros vitales | Detallar un cronograma de accion para
P1 | ventajas de la organizacion frente al para la ejecucion del Sistema en la cada una de las actividades
S.IG. organizacion concernientes al Sistema.
Perspectiva Crear un sistema de informacion que Elegir una efectiva campafia de
de los - [dentificar las empresas potenciales para copile la informacién disponible y | mercadeo para sensibilizar y aumentar el
Procesos ser clientes de la region y sitios aledafios | pertinente para realizar los contratos con reconocimiento de la marcay la
Internos las empresas potenciales organizacion en la region
! . Establecer la evaluacion general del . N .
P3 Diagnosticar el PHVA actual PHVA g Identificar las actualizaciones necesarias
c1 Determinar el numero de usuarios Fijar el presupuesto para la realizacion | Optimizar el cronograma de prestacion
actuales del objetivo del senvicio, optimizando los tiempos.
Perspectiva . . -
Establecer el presupuesto y los recursos | Determinar los terminos y condiciones , , '
de los C2 o . Fijar el nimero de clientes actuales
: disponibles para el proyecto del plan de referidos
Clientes
3 Diagnosticar el estado actual de la | Definir las caracteristicas de los targets | Establecer los cambios en los gustos y
identificacion de los grupos focales group tendencias en los grupos focales
Identificar el activo total de la empresa, Determinar la capacidad de Establecer el monto de endeudamiento,
F1 teniendo en cuenta una correcta endeudamiento de la organizacion a \erificando los acreedores, intereses,
valorizacion corto, mediano y largo plazo mora y saldo de las deudas vigentes.
Perspectiva Determinar la capacidad de carterade | Establecer los términos y condiciones | Seleccionar las optimas opciones para
Financiera F2 | cuentas por cobrar a corto, medianoy | del cliente para acceder a las ventas a liberar la cartera y realizar el cobro
largo plazo crédito pertinente
Determinar la cantidad total de recursos | Establecer las ventajas de los creditos . . . L
F3 Seleccionar la mejor opcion de inversion

disponibles

en las entidades bancarias

Tabla N° 7: Iniciativas
Fuente: Elaboracién propia
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Perspectiva | Cod Objetivos Estratégicos Generales INDICADOR INDUCTOR INICIATIVA CUMPLIMIENTO
Copactr S temente at s l,os. Coaboaes N capaciaciones realizados / \° g Determinar os procesos con mayor importancia
1| sobre as regulaciones en polticas piblicas dese cada o Administrador ‘ Ao
ces capacitaciones planeadas sobre las regulaciones en polticas piblicas
Perspectivade Contribuir con el desarrollo integral de nuestro equipo de Ndecamp anasldeh|enesnta o " - .
y ‘ . o . formeacion realizadas / N° de iy Identficar as dos principales necesidades de
Innovaciony | 12 |traajo, garantizando Su competencia técnica y profesionl, L Administrador iy 50%
- . \ campafias de bienestar ylo formacion de los colaboradores.
Aprendizaje potenciando sus capacidades. )
formacion planeadas
Fsic e S|sEema te respugsta segn s s e N° de P.QR.S. atendidas / \° de iy Determinar los ipos de P.Q.R.S. radicadas en la
13| PQRS. cadaafio, en base a tiempos de respuestay , Administrador L 80%
. P.QRS. radicadas organizacion
compromiso
N de actividades especificas del
Disefiar el Sistema Integrado de Gestion para lavigencia | Sistema realizadas / N° tofal de iy Diagnosticar e identficar las falencias y ventajas de a
PL v " Administrador - 60%
220 actiidades especficas del organizacion frente al S.1G.
sistema
Perspectivade Ampliar a cobertura delos semvicios ofrecidos porla | - N° de contratos realizados de
los Procesos p organizacidn en la region para el primer semestre del afio | empresas regionales y aledafias / J— Identficar las empresas potenciales para ser clientes %
Internos 2020, optimizando recursos y dando cumplimientoenun | N° ot de empresas regionales y delaregidn y sitos aledatios -
100% alos requisitos legales y reglamentarios. dledafias
Actualizar el ciclo PHVA tres veces al o, enlas N de actualizadas ejecutadas / N°
P3| operaciones de a Institucion para preveer situaciones fotal de actualizaciones Administrador Diagnosticar el PHVA actual 0%
contingenciales. programadas
Aumentar mensualmente el nmero de usuarios por medio N deustaros mes 21, I e
CL  |de la optimizacien del 90% de los canales de comunicacin Sl mesll Jefe Administrativo | Determinar el numero de usuarios actuales
y el cronograma de prestacin del servicio.
Perspectivade o
los Clientes D|sgqarunproyectodemgrcadeoepfoca;ioenIg N° de usuarios referdos / \° de | Establecer el resepuestoy los recursos disponiles
C2 | promocién de planes de referidos con vigencia el primer L Jefe Administrativo
usuarios iniciales (actuales) para el proyecto
semestre del 2020.
Actualizar la determinacion de los targets groups delos | N de targets actualizados / \° . Diagnosticar el estado actual de fa identiicacion de los
a o e i ) Administrador
senvicios ofrecidos por fa organizacion cada dos afios fargets existentes grupos focales
Garannzar e Ig ogenzein tep G2l caciad d.e , . Identficar el activo total de la empresa, teniendo en
FL |cumpiir con sus obligaciones financieras, deudas o pasivos| Pasivo Total * 100/ Actvo total |~ Gerente General -
cuenta una carrecta valorizacion
acorto plazo.
} | (Cuentas por cobrar promedio x
. Establecer poliicas que conlleven a gue la organizacion . .
Perspectiva . 35) Determinar la capacioad de cartera de cuentas por
o F2 | capte oportunamente ¢l efectivo de as cuentas por cobrar Gerente General .
Financiera e s clries | cobrar a corto, mediano y largo plazo
Ventas a crédio
Disponer eficientemente de los recursos financieros para ,
p. . P ‘ P (Monto realizable + Monto ‘ . -
F3 | continuar la operacion de a organizacion manteniendoel | " o Gerente General | Determinar a cantidad total de recursos disponibles
L iy , disponiole) / Pasivo corriente
equiibrio entre: productividad y crecimiento

Tabla N° 8: Metas

Fuente: Elaboracion propia
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9. ANALISIS DE BRECHA

El andlisis de brecha, también conocido como analisis situacion, es la transicion de
un contexto a otro, un escenario a otro o un medio a otro, existiendo un alto impacto
en la actividad cotidiana de la organizacion. Por lo cual, es necesario fijar
pardmetros de comparacion, que permitan medir la transicion para la nueva
situacion o simplemente una decision.

El disefio y la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, considera un
antes y un después de la organizacidn, en consecuencia, es necesario conocer y
detallar el estado inicial, con algunos parametros, factores y cumplimientos que
permitan realizar una comparacion con el estado final, tras haber disefiado e
implementado el SGC en la organizacion.

Entretanto, la situacién actual de Previstar opera sus procesos, procedimientos y
actividades sin tener definido el sistema de gestion de la calidad, no obstante, es
imprescindible establecer las diferencias y aquello que hace falta para lograr el
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 como situacion final
con aspectos cambiantes, previo a su disefio e implementacion.

El analisis de brecha es la herramienta administrativa con la cual, se evaluaréa dichas
diferencias e incumplimiento frente a la NTC ISO 9001:2015, determinando la lista
de verificacion donde se desprende los requisitos de la norma segun corresponda.
Cabe resaltar que no se trata de demostrar o no el cumplimiento, sino de definir el
estado actual del sistema y lo que falta para alcanzar la conformidad con la horma.

Por lo cual, la aplicacién de la herramienta de analisis GAP, que significa brecha en
inglés, muestra cualquier deficiencia importante en el sistema, es vital que se
permita un periodo de consolidacion y madurez. De modo que, se utilizé una lista
de verificacion que se divide en los items necesarios para evaluar a través de una
escala de 1 a5, detallada a continuacion.
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ISO PREGUNTA APLICACION
9001:2015 1]2[3]4a]s
ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
1 41. ¢La organizacion analiza de manera periédica su entorno, en los aspectos que 3
le puedan influir?
> 42, ¢,Se han analizado y definido cuales son las “partes interesadas” de la 3
organizacion?
¢La organizacion identifica, analiza y actualiza informacion sobre las
3 4.2. necesidades y expectativas de sus clientes, proveedores, empleados y otras 3
partes interesadas?
4 a1, ¢La organizacién cuenta con un direccién estrategica, derivada de la 3
informacién clave interna y externa?
5 4.3. ¢La organizacion ha establecido el alcance del sistema? 1
4.4 Para cada proceso identificado dentrol del alcance del SGC ¢ existe un manual 1
o de politicas y procedimientos gue especifigue el proceso?
7 a4 ¢ Se han definido los procesos y la documentacion necesarios para asegurar la 3
o calidad de los productos y servicios?
8 a4 ¢Se han establecido las responsabilidades y autoridades para el personal que 3
labora en los procesos?
9 4.4. ¢ Existen objetivos para asegurar la eficacia y mejora de los procesos? 3
10 4.4. ¢ Se ha analizado cudl es la informacion del sistema de gestion de la calidad que 2
es necesario documentar?
¢ Existe una partida presupuestaria especifica suficiente para gestionar de
11 4.4. manera eficaz el sistema de gestion y el cumplimiento de los objetivos de los 1
proceso?
NIVEL DE APLICACION 2
LIDERAZGO
¢La direccién revisa el cumplimiento de los objetivos para el desarrollo de la
12 5.1.1. . L ; . 5 2
direccion estrategica en funcion de las necesidades detectadas?
13 512 ¢El equipo directivo asegura el enfoque al cliente de la organizacién, sus 2
procesos, productos y servicios?
¢El equipo directivo identifica de manera sistematica cuél es la normativa legal y
14 5.1.2. reglamentara que aplica a los procesos, productos y servicios de la 2
organizacion?
15 512 ¢ El equipo directivo asegura el cumplimiento legal y reglamentario aplicable a la 2
organizacion?
16 5.2.1. ¢El equipo directivo ha definido, actualiza y comunica la Politica de Calidad y 1
5.2.2. asegura que ésta es accesible?
17 5.3. ¢ El equipo directivo revisa periédicamente el SGC? 1
18 53. ¢ El equipo directivo ha establecido cémo conocer las necesidades de los 2
clientes?
19 5.3. ¢, Se han definido y actualizado los roles, responsabilidades y autoridades del 2
personal?
NIVEL DE APLICACION 2
PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
¢El sistema de gestion implantado incluye el andlisis de riesgos y oportunidades
20 6.1.1. o N 3
por la actividad de la organizaciéon?
21 6.1.2. ¢ Existe un plan de tratamiento de riesgos y oportunidades por la actividad de la 3
organizacion?
22 6.2.1. ¢, Se han definido y documentado los objetivos de calidad? 1
23 6.2.2. ¢ Se ha definido un plan de mejora enfocado al cumplimiento de objetivos? 1
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¢ Se actualiza el sistema de gestién de manera sistemética en funcion de las

24 6.3. ;
necesidades detectadas?
NIVEL DE APLICACION
SOPORTE
o5 711 ¢La organizacion ha determinado y proporciona los recursos necesarios para
B gestionar el sistema?
26 712 ¢La organizacion cuenta con el personal suficiente y capaz para cumplir con las
— necesidades de los clientes y los requisitos legales aplicables?
27 713 ¢La organizacion cuenta con las infraestructuras y equipos necesarios para
— lograr la conformidad de sus productos y servicios?
28 714 ¢ Se analiza y mantiene el entorno ambiental para el buen funcionamiento de los
o procesos, productos y servicios?
29 715 ¢ Se utilizan sistemas de medicién adecuados y éstos se mantienen para
— asegurar su fiabilidad?
30 716 En caso de no existir normativa ¢,Se ha identificado un sistema de calibracién o
A verificacién adecuado?
31 716 ¢ Existe un plan de formacién del personal, adaptado a las necesidades actuales
— y futuras de los procesos, productos y servicios de la organizacion?
32 7.2. ¢ Se realiza una evaluacion y seguimiento del desempefio de las personas?
33 73 ¢El personal es consciente de la politica de calidad, los objetivos, los beneficios
" del SGC y la mejora?
34 74 ¢ Se han definido cuéles son las comunicaciones internas y externas relevantes
o para el sistema de gestion de calidad?
35 751 ¢ Se ha documentado la informacioén necesaria del SGC de calidad para
o asegurar su efectividad?
36 752 ¢ Se actualiza y controla de manera eficaz la informacion documentada del SGC
o y se asegura su accesibilidad?
37 753 ¢ Se actualiza y controla de manera eficaz la informacién externa necesaria a
o nivel estratégico y operativo?
NIVEL DE APLICACION
OPERACION
38 8.1. ¢ Existe una planificacion, ejecucién y control de los procesos del SGC?
39 8.2.1. | ¢Existe un proceso de comunicacion con el cliente para definir los requisitos de
8.2.2. los productos y servicios?
40 803 ¢ Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a las exigencias y
B cambios de los clientes y/o partes interesadas?
a1 8.03 ¢ Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a los requisitos
o legales y reglamentarios?
42 8.2.3 ¢Se comunican los cambios que afectan a productos y servicios al personal
T correspondiente?
43 8.3.1. ¢ La organizacién cuenta con un proceso definido de disefio y desarrollo?
a4 8.3.2 ¢El proceso de disefio y desarrollo incluye su planificacién, verificaciéon y
o validacion?
45 833 ¢ Se tienen en cuenta los requisitos aplicables, de cliente y legales en el disefio y
R desarrollo de los productos y servicios?
46 8.3.4 ¢ Se controla el proceso de disefio y desarrollo para que cumpla con lo
o planificado?
47 835 ¢Los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los requisitos y con el
R suministro de productos y servicios?
48 8.36 ¢, Se controlan los cambios en requisitos de disefio y desarrollo de productos y
o servicios, incluso mientras se producen/prestan?
49 8.4.1. ¢ Se realiza una evaluacion, seguimiento y reevaluacion de proveedores?
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¢, Se garantiza mediante controles que los proveedores cumplen con los

50 8.4.2. L .
requisitos aplicables y legales?
51 8.4.3. ¢La organizacion comunica a los proveedores los requisitos aplicables?
52 85.1 ¢La organizacion ha identificado e implantado el sistema de control de
o produccién o prestacion de servicios?
53 8.5.2 ¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y controla las salidas de
o procesos internos y externos?
54 8.5.3. ¢La organizacion cuida y protege los bienes de clientes y proveedores?
55 8.54 ¢La organizacion asegura la conformidad de productos y servicios durante su
T produccién y prestacion, segin los requisitos?
56 855 ¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y cumple con los
o requisitos posteriores a la entrega de productos y prestacion de los servicios?
57 856 ¢La organizacion revisa y controla los cambios no planificados para asegurar la
o conformidad de productos y servicios?
58 8.7 ¢La organizacion identifica y controla los procesos, productos y servicios no
s conformes?
NIVEL DE APLICACION
EVALUACION DEL DESEMPENO
59 911 ¢La organizacion hace seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion del sistema
o de gestion?
60 912 ¢ Se obtiene el grado de satisfaccion de los clientes respecto la organizacion,
"' productos y servicios?
61 9.1.3. ¢La organizacion analiza y evallia la informacion clave?
62 9.2.1. ¢La organizacion realiza auditorias internas a intervalos planificados
63 9.2 ¢La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene un programa de
o auditorias?
64 9.3.1. ¢La direccion revisa el SGC para asegurar su eficacia?
65 9.3.2 ¢La direccién toma decisiones y acciones en base a los resultados de la
o revision del SGC?
NIVEL DE APLICACION
MEJORA
66 101 ¢La organizacién cumple requisitos de cliente, mejora su satisfaccion y los
o resultados del SGC?
67 10.2. ¢La organizacion controla y corrige las NC?
68 102 ¢La organizacion analiza las NC y adopta medidas para eliminar las causas
o (acciones correctivas)?
69 10.3. ¢La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC?
70 103 ¢ La organizacion selecciona y utiliza herramientas de investigacion para

mejorar el desempefio?

NIVEL DE APLICACION

SGC- IS0 9001:2015 - REQUISITOS - NIVEL DE APLICACION TOTAL —

Tabla N° 9: Analisis de Brecha — Requisitos ISO 9001
Fuente: Elaboracion propia
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Una vez valorados todos los items detallados en la norma NTC I1SO 9001:2015, el
resultado de los niveles de aplicacion de los requisitos estd contemplado en la
siguiente gréfica.

4 ENTORNO DE LA
ORG%NIZACION

10 MEJORA 5 LIDERAZGO

6 PLANIFICACION
DEL SGC

9 EVALUACION DEL
RENDIMIENTO

8 OPERACION 7 SOPORTE
Gréfica N° 23: Nivel de aplicacién de requisitos
Fuente: Elaboracion propia

El nivel de aplicacion general de los requisitos expuestos en la norma NTC ISO
9001:2015 evaluados en un parametro de 1 a 5, el nivel de aplicacion real fue 2, es
decir que Previstar Centro Especializado S.A.S. estaria cumpliendo con los
requisitos en un 40% aproximadamente, donde el mayor requisito aplicado fue 3 en
Operacion conforme al numeral 8 de la norma, mientras el requisito con menor
valoracion corresponde fue 1 en requisito de Mejora expuesto en el numeral 10.

No obstante, la norma NTC ISO 9001:2015 no sélo contempla requisitos, sino por
el contrario también los principios que son, enfoque al cliente, liderazgo,
involucramiento con las personas, enfoque a procesos, mejoramiento, toma de
decisiones basada en evidenciay por ultima, gestion de las relaciones con las partes
interesadas y los proveedores.
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1ISO NIVEL
9000:2015 PREGUNTA 3
2.3.2 1.ENFOQUE A LOS CLIENTES
1 ¢ La organizacién ha identificado grupos de clientes 6 mercados apropiados para el
mayor beneficio de la organizacién misma?
¢ La organizacion ha entendido totalmente a los clientes y las necesidades y
2 expectativas en la cadena de suministros relacionada, y ha identificado los recursos
necesarios para cumplir con estos requerimientos?
3 ¢ La organizacién ha establecido objetivos para la satisfaccion de los clientes, y si las
quejas crecen, son estas tratadas de una manera justa y oportuna?
NIVEL DE APLICACION — 2
2.3.3 2. LIDERAZGO
4 ¢La alta direccién establece y comunica la direccién, poltticas, planes y cualquier
informacion importante y relevante para el éxito de la organizacion?
¢ La alta direccion establece, administra y comunica objetivos financieros y
5 econdmicos efectivos, a fin de ofrecer recursos necesarios y retroalimentacion de
informacién de desempefio?
6 ¢La alta direccién crea y mantiene un ambiente necesario en el cual la gente puede
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion?
NIVEL DE APLICACION — 3
2.3.4 3. INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE
¢La gente entodos los niveles es reconocida como un recurso importante de la
7 organizacion que puede impactar fuertemente en el logro de los objetivos de la
organizacion?
¢ Se fomenta el involucramiento total para crear oportunidades de mejoramiento en la
8 competencia, conocimientos y experiencia de la gente en beneficio global de la
organizacién misma?
9 ¢La gente esta deseando trabajar en forma colaborativa con otros empleados, 3
clientes, proveedores y otras partes interesadas relevantes?
NIVEL DE APLICACION — 3
2.3.5 4. ENFOQUE DE PROCESOS
10 ¢Las actividades, controles, recursos y resultados son administrados de una forma
interrelacionada?
¢Las capacidades de las actividades y/o procesos clave son entendidas a través de
11 mediciones y analisis para logro de mejores resultados en los objetivos de la 3
organizacion?
¢ La alta direccién permite evaluaciones y/o priorizacion de riesgos y oportunidades y
12 se abordan los impactos potenciales sobre los clientes, proveedores y otras partes
interesadas?
NIVEL DE APLICACION — 2
2.3.6 5. MEJORAMIENTO
16 ¢ La alta direccion fomenta y apoya el mejoramiento, a fin de lograr objetivos de la 3
organizacion?
17 ¢La organizacién cuenta con mediciones y monitoreo efectivos en los procesos para
rastrear y evaluar el desempefio de los procesos y el avance de los objetivos?
18 ¢La alta direccion reconoce y agradece los logros en los objetivos de la
organizacion?
NIVEL DE APLICACION — 3
2.3.7 6. ENFOQUE EN LA TOMA DE DECISIONES BASADAS EN LA EVIDENCIA
19 ¢Las decisiones son efectivas, basadas en andlisis de hechos exactos y
balanceados con experiencia intuitiva cuando sea apropiado?
20 ¢ La alta direccion asegura acceso apropiado a los datos, informaciony
herramientas que permitan ejecutar efectivos analisis?
¢La alta direccién asegura que las decisiones se basen en el logro de 6ptimos
21 beneficios de valor agregado, evitando mejoramientos en un area y que produzcan 3
deterioro en otras areas?
NVEL DE APLICACION — 2
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7. GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS PARTES INTERESADAS Y LOS

2338 PROVEEDORES

¢ Existen procesos efectivos para evaluacion, seleccion y monitoreo de proveedores

22 . L -
y socios en la cadena de suministros, para asegurar beneficios globales?

¢La alta direccién asegura el desarrollo de efectivas relaciones con proveedores

23 clave y partes interesadas que den balance a los objetivos de corto plazo con 1
consideraciones de largo plazo?

¢ Se fomenta el compartir planes futuros y retroalimentacion entre la organizacion,

24 sus proveedores y partes interesadas de la cadena de suministros para promovery | 1

permitir beneficios mutuos?

NIVEL DE APLICACION —
SGC-1S0 9000:2015 - PRINCIPIOS - NIVEL DE APLICACION TOTAL—

Tabla N° 10: Analisis de Brecha — Principios 1ISO 9001
Fuente: Elaboracion propia

Los niveles de aplicacion de los principios acorde a la norma NTC ISO 9001:2015
son el insumo para graficar en el método arafia, en conformidad con Previstar S.A.S.
que se detalla a continuacion.

1 Enfoque a los
clientes

4
T Gestion de las
relaciones con las 2 Liderazoo
partes interesadas y ’

los proveedores

6 Enfoque en |la toma
de decisiones bhasadas
en la evidencia

3 Involucramiento de
la gente

4 Enfoque de
procesos

5 Mejoramiento

Gréfica N° 25: Nivel de aplicacion de principios.
Fuente: Elaboracion propia

93



La aplicacion de los principios expuestos en la horma NTC ISO 9001:2015 en la
organizacion Previstar Centro Especializado S.A.S., corresponde a un nivel general
2, es decir un 40% de aplicacion frente a la norma en mencion, donde el principio
con mejor nivel de aplicacion corresponde al 3 con liderazgo expuesto en el numeral
2.3.3. y el involucramiento con la gente conforme al numeral 2.3.4.; por otro lado, el
principio con menor nivel de aplicaciéon corresponde a 1 con la gestion de las
relaciones con las partes interesadas y los proveedores en conformidad con lo
expreso en el numeral 2.3.8. de la norma.

De esta manera, podemos concluir que los niveles de aplicacion de la norma en
mencion para la organizacion Previstar Centro Especializado S.A.S., son
relativamente bajos y el plan de accion debe estar enfocado en los puntos mas
débiles como el requisito de mejora y el principio de gestion de las relaciones con
las partes interesadas y los proveedores.
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CAPITULO V: DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

10. PLANEACION ESTRATEGICA

10.1. Misién

Somos un Centro Especializado para la realizacion de actividades de
mantenimiento preventivo y/o correctivo a vehiculos de transporte terrestre de
pasajeros y de servicio mixto, estamos comprometidos a garantizar la seguridad en
el transporte publico terrestre automotor de acuerdo a las condiciones de operacion,
técnicas, legales y reglamentarias de manera oportuna y con un alto grado de
confiabilidad para nuestros clientes contribuyendo al desarrollo econémico y
sostenible de nuestra region.

10.2. Visién

Para el afio 2022 seremos el Centro Especializado Lider en el pais en cuanto
actividades de mantenimiento preventivo y/o correctivo a vehiculos de transporte
terrestre de pasajeros, con certificacion NTC ISO 9001:2015, a partir de la calidad
en la prestacion de nuestros servicios basados en la eficacia de nuestros procesos
brindando seguridad y confiabilidad a todos nuestros clientes.

10.3. Valores

— Compromiso: Estamos compromisos con nuestros clientes y usuarios con la
seguridad vial a través de la normativa vigente y aplicable, logrando la
satisfaccion de sus necesidades.

— Trabajo En Equipo: La seguridad vial es un tema en equipo, por eso creemos

fielmente en aunar esfuerzos de todos nuestros colaboradores para brindar un
servicio oportuno y confiable.
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Integralidad: Nuestros esfuerzos y actuaciones correctas, garantizan la
atencion en la prestacion del servicio con el cumplimiento de la normativa, que
garantiza la seguridad vial de nuestros clientes y usuarios.

Transparencia: Creamos un entorno de confianza y seguridad con nuestros
usuarios, respetando la propiedad privada y el cumplimiento de las exigencias
normativas.

10.4. Objetivos organizacionales

10.4.1. General

Establecer un posicionamiento del Centro Especializado PREVISTAR S.A.S para la
realizacion de actividades de Mantenimiento Preventivo y Correctivo a las empresas
de transporte con las que se contraten y a todo aquel que esté interesado en adquirir
los servicios que aqui se ofrecen brindando comodidad y rapidez al cliente
cubriendo todas sus expectativas al ofrecerle garantia y eficiencia en la actividad
desarrollada.

10.4.2. Especificos

Brindar a nuestros colaboradores formacion adecuada que conduzca a su
participacion activa dentro del mejoramiento continuo empresarial.

Desarrollar de acuerdo al objeto social del centro especializado mecanismos
y procedimientos alternativos que permitan atender a todo el universo de
usuarios, brindando servicios diferenciados segun el tipo de cliente que se
trate.

Contar con una administracion eficaz que permita optimizar los recursos de
las ventas en los servicios que se prestan para asi poder posicionarnos como

lideres en preferencia del consumidor.

Implementar estrategias de acompafiamiento y asesoria personal a
empresas de transporte que no tengan clara la implementacion obligatoria
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del Plan Estratégico de Seguridad Vial y todo lo relacionado en cuanto a la
ejecucion del Mantenimiento Preventivo.

10.5. Politica integral de servicio

PREVISTAR Centro Especializado S.A.S consciente que las actividades de
Mantenimiento Preventivo y Correctivo automotriz estdn compuestas por una serie
de revisiones y ajustes que se desarrollan en un tiempo determinado para disminuir
las probabilidades de fallas o desgastes que amerite una reparacion costosa del
vehiculo.

10.6. Estructura organizacional

La organizacion PREVISTAR S.A.S. actualmente no cuenta con una estructura
organizacional, razén por la cual se presenté la propuesta una vez identificadas las
funciones y responsabilidades que se requieren en la prestacion del servicio de
mantenimiento preventivo y correctivo a los vehiculos automotores en la
organizacibn mencionada anteriormente y la cual es objeto de estudio para la
propuesta a presentar de planificacion del Sistema de Gestion de Calidad y al
considerar los datos primarios y secundarios, se plante6 la propuesta de la
estructura organizacional mapa de procesos e interaccion de los procesos de la
organizaciéon PREVISTAR S.A.S., basado en la Norma NTC: ISO 9001:2015.

A continuacion, se presenta la propuesta de la estructura organizacional para la
organizaciéon PREVISTAR S.A.S., la cual esta conformado por ocho cargos directos
como es gerente general, administrador, auxiliar administrativa y supervisor
operativo y tres operarios uno de patio y dos de pista en decir que estan en las
instalaciones y tres (3) cargos indirectos como es el contador, asesor juridico y
coordinador del sistema de gestion de calidad este seria un cargo nuevo para dicha
estructura.
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GERENTE
GENERAL

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, NIVEL 1

———————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————— NIVEL 2

NIVEL 3

NIVEL 4

o e,

Figura N° 8: Estructura organizacional
Fuente: Elaboracion propia

10.7. Alcance

10.7.1. Alcance del Sistema de Gestién de la Calidad para la Organizacién

La organizacion debe aplicar todos los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015,
para establecer el alcance del sistema de Gestion de la Calidad, este se define de
acuerdo a los diferentes factores que surgen en el ambito de productividad y
desempefio organizacional, a su vez aspectos legales, tecnoldgicos, competitivos,
sociales, culturales, y econdmicos. De esta manera se procede a articular los
requisitos pertinentes al Sistema de Gestion de la Calidad, la organizacién, y se
determina el alcance del cumplimento frente al servicio que se va a proporcionar
como requisito de la norma en mencién y satisfaccion de las partes interesadas.

10.7.2. Alcance del SGC de PREVISTAR S.A.S

El alcance del Sistema de Gestién de la Calidad de la organizacion PREVISTAR
S.A.S. como centro especializado de mantenimiento preventivo y/o correctivo a
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vehiculos de transporte terrestre de pasajeros y de servicio mixto, aportara la
seguridad y confiabilidad en todos los procesos estratégicos, misionales y de apoyo
identificados en el mapa de procesos dando cumplimiento a los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001:2015 respondiendo a las necesidades y
expectativas de los clientes y partes interesadas.

10.8. Politica de Calidad

Previstar S.A.S. es un centro especializado de mantenimiento preventivo y
correctivo para automotores de transporte publico terrestre de pasajeros, que busca
garantizar la satisfaccion y confianza de los clientes, a través de la normativa vigente
legal y reglamentaria, con la prestacion del servicio eficiente, objetivo e imparcial,
con un equipo de trabajo idéneo, competente y responsable, fortaleciendo asi la
mejora continua de la Gestion de la Calidad bajo la norma NTC ISO 9001:2015.

10.9. Objetivos de Calidad

- Garantizar la satisfacciébn y confianza de los clientes a través del
cumplimiento de requisitos y la normativa vigente legal y reglamentaria.

- Brindar un servicio eficiente y oportuno, bajo criterios de objetividad e
imparcialidad que garanticen la seguridad vial de los clientes y usuarios.

- Buscar el desarrollo integral de nuestro equipo de trabajo por medio de la
programacion y ejecucion de actividades de capacitacion que avalen su

competencia técnica y profesional.

- Garantizar la mejora continua en todas las actividades de la organizacion, a
traves de la implementacion de planes de accion.

10.10. Indicadores

Dentro de una organizacion, todas las actividades pueden medirse con parametros
afines a la toma de decisiones son sefales para monitorear la gestion, asegurando
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asi que las actividades vayan en el sentido correcto y permiten evaluar los
resultados de una gestion frente a sus objetivos, metas y responsabilidades, por lo
cual, se conocen como indicadores de gestion.

Desde la literatura se ha brindado una extensa conceptualizacién y utilidad de
controlar y evaluar los procesos, particularmente, el Departamento Nacional de
Planeacién plantea los indicadores como “una representacion cuantitativa (variable
o relacidn entre variables), verificable objetivamente, a partir de la cual se registra,
procesa y presenta la informacion necesaria para medir el avance o retroceso en el
logro de un determinado objetivo™®’.

De esta manera, los indicadores son la herramienta clave de éxito de una
organizacion, ya que su implementacion permite el seguimiento, control y
evaluacion de procesos, procedimientos y actividades, segun la naturaleza con la
gue se hayan creado y el nivel de informacion y datos aportados, como base sélida
en la toma de decisiones.

Sin embargo, su funcionalidad no se limita al control de la organizacion, pues de
acuerdo con Ortiguera, los indicadores pueden tener dos tipos de funciones “Una
tiene un caracter descriptivo e intenta ilustrar sobre el conocimiento de la situacién
o estado del sistema, asi como su evolucién en el tiempo. La otra tiene una vision
valorativa, es decir, de apreciacion de los efectos que determinaba accién o
acciones pueden provocar o desencadenar en el sistema”®®,

De esta manera, se puede concluir que las dos funciones basicas de los indicadores
responden de manera integral y complementaria desde las dos perspectivas
correspondientes y cada organizacion seria responsable de su identificacion,
construccion, recoleccion de datos e interpretacion de datos, para luego priorizar su
medicion a través de los factores vitales en la operacion, detallados en un sistema
de indicadores de gestion.

En el caso concreto, la construccion de los indicadores tendra como base los
objetivos de calidad, pues son el enlace y la determinacion del rango de aceptacion
entre el disefio y la implementacion de un sistema de gestion de calidad para la
organizacion Previstar Centro Especializado S.A.S., por lo cual se debe medir
dichos objetivos a través de los factores clave de éxito y los indicios relacionados.

67 DEPARTAMENTO NACIONAL DE PLANEACION -DNP-. Guia metodolégica para la formulacion
de indicadores. Editorial Scripto GOmez y Rosales Asociados Compairiia Ltda. Colombia, 2009.

68 ORTIGUERA, Manuel. Administraciones publicas: El control de la Eficiencia y la Eficacia
mediante Indicadores. Separata Seminarios. Madrid, 1987.
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Por lo cual, cada objetivo de calidad se identifico el factor clave atafiido y luego se
ahondo a través de una lista de indicios de cumplimiento del objetivo y se priorizaron
como resultado de analisis, tras evaluarlos en el rango de (0-5) donde O equivale
una minima de priorizacion y 5 la maxima atencion de priorizar en el periodo
presente.

La intervencion se realizara limitadamente, dentro de la prestacion del servicio,
como indicio indispensable el tiempo de servicio y las fichas legalizadas con puntaje
de priorizacién obtenido equivalente a 5. Ademas, se denota la necesidad de iniciar
el sistema de indicadores de gestion a partir del servicio como el valor agregado de

la organizacion.

FACTOR CLAVE .
N° OBJETIVOS DE CALIDAD a INDICIOS PRIORIZACION
DE EXITO
Comunicacion 6
. . . . Fidelizacion 6
Garantizar la satisfaccion y confianza de . o
. ) o Satisfaccion y Ventas 7
los clientes a través del cumplimiento de . —
1 requisitos v la normativa vigente leaal confiabilidad de los Reconocimientos 4
d y Vg galy clientes Tratamiento PQRS 9
reglamentaria. - —
Encuestas de satisfaccion 2
Incremento de clientes 7
Tiempo de servicio 10
. o Aceptacion del servicio 7
Brindar yn s.erv.|(:|o ef|0|gnt§ y oportuno, - Infraestructura 5
bajo criterios de objetividad e Prestacion del -
2 . - . - Tecnologia 3
imparcialidad que garanticen la Servicio e dil o 7
seguridad vial de los clientes y usuarios. F'_C as ”gen_c'a as
Fichas legalizadas 8
Maquinaria y Equipo 4
Disponibilidad 6
Buscar el desarrollo integral de nuestro Competencias I
equipo de trabajo por medio de la Capacitacion 9
o . o - Desarrollo del ”
3 |programacion y ejecucion de actividades - : Formacion 7
L . equipo de trabajo :
de capacitacién que garanticen su Incentivos 5
competencia técnica y profesional Motivaciones 4
Evaluacion 2
Plan de accién 9
Garantizar la mejora continua en todas Acciones correctivas 7
las actividades de la organizacion, a . . Evaluacion de los procesos 7
4 . ) - Mejora continua —
través de la implementacion de planes Obtencion de resultados 6
de accion. Comunicacion de soluciones 4
Evaluacion de alternativas 5

Tabla N° 11: Priorizacion de indicios
Fuente: Elaboracion propia
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Determinar las solucionesy | . Formato de PQRDS,
Tratamiento |respuestas dentro del término (N° de respuestas PQRDS PQRDS radicadas en
1 P N dentro del término legal /N°| %  |CRECIENTE|(100- 95%)| Mensual Mensual |, . ] Administrador
de PQRDS |  legal establecido de las {otal de PQRDS) * 100% fisico y virtual, Ley 1755 de
PQRDS radicadas ° 2015
Medir el tiempo promedio en
Tiempo la prgs}:acmn del serylcp en .(T|emp0 promedp en Fichas legalizads,
romedio en la revision del mantenimiento | minutos en prestacion del Sistema de legalizacipon
2 P - preventivo de los servicio semanal / Tiempo | % ESTABLE |(100-85%)| Diario Mensual ) ) Jefe Mecanico
la prestacion } L de fichas, registro
del Senvicio automotores de transporte | establecido en la prestacion Jideogrdfico
plblico terrestre de del servicio) * 100% '
pasajeros.
Fichas Identificar el cumplimiento de
o la revision de alistamiento | (N° de fichas legalizadas / Contratos firmados,
técnicas de diario inscrita en los contratos N° de revisiones de Sistema de legalizacion de
3 | alistamiento ! o % |CRECIENTE|(100-90%)| Mensual Mensual ) galza Administrador
L contrastando las fichas ~ |automotores inscritos en los fichas, Consecutivo de
diario - ) )
) técnicas legalizadas por contratos ) * 100% fichas.
legalizadas
automotor.
Verificar el cumplimientode |  (N° de capacitaciones Plan estratégico, Plan de
Capacitacion las capacitaciones al realizadas / N° de desarrollo del personal,
4 - % [CRECIENTE| (100-75%) | Trimestral | Trimestral | Registro de controlde | Administrador
al personal personal sobre sus capacitaciones planeadas ) capacitaciones. Redistios
habilidades blandas y duras. *100% p . 9
fotogréficos
. N Plan estratégico, Plan de
Determinar la eficiencia de : - " !
Planes de | los planes de acciones, a Porcentaje de cumplimiento accion establecido,
5 o . . del plan de accion % |CRECIENTE|(100-80%)| Mensual | Semestral | Resultados de evaluacion Gerente
accion través del cumplimiento de -
- . establecido de los procesos, Informe
las acciones correctivas .
de Auditorias

Tabla N° 12: Principales indicadores
Fuente: Elaboracion propia

Toda la informacién de los indicadores indicada en el presente estudio, se encuentra
anexa dentro de un archivo de tipo Excel o XLS, donde se indica los datos a
alimentar o actualizar la base de datos de manera sencilla, que comprende el plan
de accidn con sus respectivas causas Y las fichas técnicas u hojas de ruta de los

KPIl como también son conocidos los indicadores.
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FICHA TECNICA INDICADOR N°1

cODIGO

[VERSION |

|[FECHA

NOMBRE DEL INDICADOR

Tratamiento PORDS

RESPONSABLE DE CALCULAR

Administrador

RESPONSABLE DE ANALIZAR

Administrador

USUARIOS DE LA INFORMACION

Administrador, Gerente.

OBJETIVO

INDICADOR

O DESCRIPCION

de las PQRDS radicadas

DEL |Determinar las soluciones y respuestas dentro del término legal establecido

TIPO DE INDICADOR

Eficacia

FORMULA PARA CALULAR EL INDICADOR

(N° de respuestas PQRDS dentro del término legal / N° total de PQRDS) *

100%
< FRECUENCIA DE
FRECUENCIA DE RECOLECCION Mensual REVISION Mensual
FUENTE DE DATOS Formato de PQRDS, PQRDS radicadas enfisico y virtual, Ley 1755 de 2015
VALORES SATISFACTORIO | 100 [CRITICO [ 95 ]
120,0
100,0 -
80,0 -
60,0
40,0
20,0
0,0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
INFORMACION PARA EL ANALISIS
N° VALOR VALOR VALOR RESULTADO ANALISIS DE ACCIONES DE
ACTUAL NUMERADOR | DENOMINADOR CAUSAS MEJORA
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Figura N° 9: Ficha técnica indicador N° 1
Fuente: Elaboracion propia
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FICHA TECNICA INDICADOR N°2

CcODIGO | [VERSION

| |[FECHA

NOMBRE DEL INDICADOR

Tiempo promedio en la prestacion del Servicio

RESPONSABLE DE CALCULAR

Técnicos operarios

RESPONSABLE DE ANALIZAR

Jefe mecanico

USUARIOS DE LA INFORMACION

Administrador, Gerente.

OBJETIVO DESCRIPCION

INDICADOR

0] DEL

Medir el tiempo promedio en la prestacién del servicio en la revision del
mantenimiento preventivo de los automotores de transporte publico terrestre
de pasajeros.

TIPO DE INDICADOR

Eficacia

FORMULA PARA CALULAR EL INDICADOR

(Tiempo promedio en minutos en prestacion del servicio semanal / Tiempo
establecido en la prestacion del servicio) * 100%

FRECUENCIA DE RECOLECCION

FRECUENCIA DE

REVISION Mensual

Diario

FUENTE DE DATOS

Fichas legalizadas, Sistema de legalizacipon de fichas, registro videografico

VALORES

SATISFACTORIO | 100 |CRITICO

120,0

100,0 -

80,0

60,0 1

Marzo

Febrero

Enero

Abril Mayo Junio Julio

INFORMACION PARA EL ANALISIS

VALOR
ACTUAL NUMERADOR

\° VALOR

ANALISIS DE
CAUSAS

VALOR

ACCIONES DE
DENOMINADOR RESULTADO

MEJORA

Enero 80 75

7 107,1

Febrero 80 7

7 100,0

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Figura N° 10: Ficha técnica indicador N° 2
Fuente: Elaboracion propia
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FICHA TECNICA INDICADOR N°3

cODIGO | [VERSION

| [FECHA

NOMBRE DEL INDICADOR

Fichas técnicas de alistamiento diario legalizadas

RESPONSABLE DE CALCULAR

Administrador

RESPONSABLE DE ANALIZAR

Administrador

USUARIOS DE LA INFORMACION . L .

RECOLECTADA Y ANAL IZADA Administrador, Gerente, Jefe Mecanico, Operarios

OBJETIVO (0] DESCRIPCION DEL |ldentificar el cumplimiento de la revision de alistamiento diario inscrita en los
INDICADOR contratos contrastando las fichas técnicas legalizadas por automotor.

TIPO DE INDICADOR

Eficacia

FORMULA PARA CALULAR EL INDICADOR

(N° de fichas legalizadas / N° de revisiones de automotores inscritos en los
contratos ) * 100%

FRECUENCIA DE RECOLECCION

FRECUENCIA DE

REVISION Mensual

Mensual

FUENTE DE DATOS

Contratos firmados, Sistema de legalizacion de fichas, Consecutivo de fichas,

VALORES

Base de datos de automotores.

SATISFACTORIO | 100 |cRiTICO

120,0

100,0

80,0

60,0

40,0

20,0

0,0

Febrero

Enero

Marzo

Abril Mayo Junio Julio

INFORMACION PARA EL ANALISIS

META DEL
PERIODO (Si
aplica)

VALOR

N NUMERADOR

ANALISIS DE
CAUSAS

VALOR
DENOMINADOR

ACCIONES DE

RESULTADO MEJORA

Enero 75 17

25 68,0

Febrero 75 34

37 91,9

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Figura N° 11: Ficha técnica indicador N° 3
Fuente: Elaboracion propia
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FICHA TECNICA INDICADOR N°4

CcODIGO | [VERSION

[FECHA

NOMBRE DEL INDICADOR

Capacitacién al personal

RESPONSABLE DE CALCULAR

Administrador

RESPONSABLE DE ANALIZAR

Administrador

USUARIOS DE LA INFORMACION

Administrador, Gerente.

OBJETIVO DESCRIPCION

INDICADOR

0] DEL

Verificar el cumplimiento de las capacitaciones al personal sobre sus

habilidades blandas y duras

TIPO DE INDICADOR

Eficacia

FORMULA PARA CALULAR EL INDICADOR

(N° de capacitaciones realizadas / N° de capacitaciones planeadas ) * 100%

- B FRECUENCIA DE |
FRECUENCIA DE RECOLECCION Trimestral REVISION Timestral
FUENTE DE DATOS Plan e§tr§teg|co, Pla.n de desarrolll.o del personal, Registro de control de
capacitaciones, Registros fotograficos
VALORES SATISFACTORIO | 100 [CRITICO [ 75 ]
120,0
100,0 -
80,0
60,0
40,0
20,0
0,0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
INFORMACION PARA EL ANALISIS
N° VALOR VALOR VALOR RESULTADO ANALISIS DE ACCIONES DE
ACTUAL | NUMERADOR | DENOMINADOR CAUSAS MEJORA
Enero
Febrero
Marzo
Abil
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Figura N° 12: Ficha técnica indicador N° 4
Fuente: Elaboracion propia

106



FICHA TECNICA INDICADOR N° 5

CcODIGO | [VERSION

[FECHA

NOMBRE DEL INDICADOR

Planes de accion

RESPONSABLE DE CALCULAR

Administrador.

RESPONSABLE DE ANALIZAR

Gerente

USUARIOS DE LA INFORMACION

Administrador, Gerente.

OBJETIVO DESCRIPCION

INDICADOR

o}

DEL

Determinar la eficiencia de los planes
de las acciones correctivas

de acciones, a través del cumplimiento

TIPO DE INDICADOR

Eficiencia

FORMULA PARA CALULAR EL INDICADOR

(Tiempo promedio en minutos en prestacion del servicio semanal / Tiempo
establecido en la prestacion del servicio) * 100%

FRECUENCIA DE RECOLECCION

FRECUENCIA DE

Mensual REVISION

Semestral

FUENTE DE DATOS

Plan estratégico, Plan de accidn establecido, Resultados de evaluacion de los
procesos, Informe de Auditorias

VALORES

SATISFACTORIO | 100

[CRITICO

120,0

100,0 -

80,0

40,0

20,0

0,0 -

Febrero

Enero

Marzo

Abril Mayo

Junio

Julio

INFORMACION PARA EL ANALISIS

VALOR
ACTUAL

" VALOR

NUMERADOR

VALOR

DENOMINADOR RESULTADO

ANALISIS DE
CAUSAS

ACCIONES DE
MEJORA

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Figura N° 13: Ficha técnica indicador N° 5
Fuente: Elaboracion propia
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En el documento de Excel creado, los datos de las fichas técnicas de los cinco
indicadores, pasaran al tablero de mando o plan de accion, con el fin de visualizar
de manera mas completa los indicadores, las causas, las acciones para impulsar o
mitigar dependiendo de cada caso, el responsable y el nivel de cumplimiento de O
a 100%, rojo a verde, para mayor comodidad visual, como se muestra a
continuacion.

Enero
Febrero
Marzo

Abril A
| Mow 20%
1 Tratamiento de Junio
PQRDS Julio
Adgosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Enero
Febrero
Marzo
. Abril
Tiempo Mavo
promedio enla Junio
prestacion del Julio
Senvicio Agosto
Septiembre

Administrador

Octubre
Noviembre
Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

) . Abril
Fichas técnicas Mavo

de alistamiento Junio
diario Julio
legalizadas Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Enero
Eebrero
Marzo
Abril
Mayo
Capacitacional Junio
personal Julio
Aqgosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mavo
5 Planes de Junio
accion Julio
Adosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Figura N° 14: Plan de accion.
Fuente: Elaboracion propia

108



10.11. Riesgos

Conforme a la norma NTC ISO 45001, concretamente el numeral 3.18 expresa que
el riesgo es la “Combinacion de la probabilidad de que ocurra un evento o exposicidon
peligrosa relacionada con el trabajo y la severidad del dafio y/o deterioro de la salud
que puede causar el evento o exposicion”®°.

Por lo cual, todas las organizaciones estan expuestas a los riesgos inminentes, pues
todas las actividades y las situaciones generan riesgos en mayor o menor grado,
debido a su probabilidad e impacto como método de identificacion, mediante las
operaciones diarias y todos los procesos, procedimientos y actividades; por lo cual
es necesario comprender su identificacion, valoracion y analisis respectivo.

Finalmente, como resultado de dicha gestion, se obtienen datos e informacién
relevante para encauzar las causas de los riesgos, las posibles consecuencias en
la organizacion, pero sobretodo, la planeacion y ejecucién de los planes de accion,
correccidbn y mejora, con todas las actividades que acarreen el desarrollo
organizacional.

Especificamente, para la organizacion Previstar S.A.S. se identificaron los riesgos
inmersos en las operaciones a través de la siguiente matriz que ubica la probabilidad
y la ocurrencia como las dos variables que intervienen en la valoracion, valoradas
en una escala de 1 a 5, donde el riesgo correspondera a la multiplicacion entre
ambas variables, tal como se expone en la Tabla N° 19. Posteriormente el valor de
la variable se multiplica por 20, para obtener el porcentaje de probabilidad o impacto
segun corresponda.

IMPACTO
PROBABILIDAD [ 1-Insignificante 2—Pequefio 3—Moderado 4—Grande 5—Catastrofe
5- Casiseguroque | io (5) Alto (10) Alto (15) Muy alto (20) Muy alto (25)
sucede
4- Muy probable Medio (4) Medio (6) Alto (12) Alto (16) Muy alto (20)
3- Es posible Bajo (3) Medio (5) Medio (9) Alto (12) Alto (15)
2- Es raro que . . - .
suceda Bajo (2) Bajo (4) Medio (6) Medio (8) Alto (10)
1- Seria . . . . .
excepcional Bajo (1) Bajo (2) Bajo (3) Bajo (4) Medio (5)

Tabla N° 13: Variables del riesgo
Fuente: Elaboracion propia

69 ICONTEC. ISO 45001:2018 Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo —
Requisitos con orientacion para su uso.
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Tipo de riesgo Probabilidad Impacto Riesgo
Riesgos !aboralgs como mal cllma Iaborall, desgugld_ad salarial, 2- Es raro que suceda 3 Moderado .
inseguridad en el trabajo afectaran el servicio. > 6 Medio
Préctica comercial indebida o fraudulenta. 2- Es raro que suceda 4-Grande .
D 8 Medio
Negligencia, abandgno 0 de;culdo por parte del personal de la 1- Serfa excepcional 4-Grande '
propiedad privada (automotores) O 4 Bajo
Pérdida, desercion rotacion y/o ausencia de personal. 2- Es raro que suceda 3-Moderado o 6 |Medio
Fallas en la infraestructura fisica, maquinaria y equipo. 3- Es posible 4-Grande o 12 |Alto
Accidentes e incidentes laborales 2- Es raro que suceda 4-Grande D s Medio
Errores, fallas u om |S|0ne§ ep la apllcaglon de los parametros y/o 3- Es posible 5_Catastrofe I
requerimientos realizados ® 15 |Alto
Interrupcion o dleltenmon de acthlQades c'ontrell?tuales por situaciones 2- Es raro que suceda 3 Moderado .
originados en cambios de situacion externa ™ 6 Medio
Detencion o afectacion en el desarrollo de las actividades y/o del —
) 2- Es raro que suceda 1-Insignificante .
cronograma de trabajo 0 2 Bajo
Corrupcion o fraude por parte dgl personal sobre las fichas para 4 Muy probable 4-Grande I
beneficio propio o de terceros ® 16 |Alto
Interrupcién y/o inoportunidad en la operacion/prestacion del servicio 3- Es posible 3 Moderado .
contratado. > 9  |Medio
Uso, destruccion y/o divulgacion de informacion perlIeglada alaque 2- Es raro que suceda 2-Pequefio .
tenga acceso el personal del contratista. 0 4 Bajo
La dependencia excesiva de unos pocos clientes pondra en riesgo a 4 Muy probable 3 Moderado
la empresa. @ 12 |Alto
Tabla N° 14: Identificacién de riesgos
Fuente: Elaboracion propia
Tipo de riesgo Probabilidad Impacto
Riesgos laborales como mal clima laboral, desigualdad salarial, 40 60
inseguridad en el trabajo afectaran el servicio.
Practica comercial indebida o fraudulenta. 40 80
Negligencia, abandono o descuido por parte del personal de la 20 80
propiedad privada (automotores)
Pérdida, desercion rotaciéon y/o ausencia de personal. 40 60
Fallas en la infraestructura fisica, maquinaria y equipo. 60 80
Accidentes e incidentes laborales 40 80
Errores, fallas u omisiones en la aplicacion de los parametros y/o 60 100
requerimientos realizados
Interrupcion o detencion de actividades contractuales por situaciones 40 60
originados en cambios de situacion externa
Detencion o afectacion en el desarrollo de las actividades y/o del 40 20
cronograma de trabajo
Corrupcion o fraude por parte del personal sobre las fichas para 80 80
beneficio propio o de terceros
Interrupcion y/o inoportunidad en la operacion/prestacion del servicio 60 60
contratado.
Uso, destruccion y/o divulgacion de informacion privilegiada a la que 40 40
tenga acceso el personal del contratista.
La dependencia excesiva de unos pocos clientes pondra en riesgo a 80 60

la empresa.

Tabla N° 15: Probabilidad e impacto de riesgos
Fuente: Elaboracion propia
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Errores, fallas u omisionesen la
aplicacion de los parametros y/o
requerimientos realizados

Practica comercial indebida o
fraudulenta.

Accidentes e incidentes laborales

Interrupcionyl/o
inoportunidad en la
operacion/prestacion del

servicio contratado.

que tenga acceso el person
contratista.

o 20 40 60 80 100 120

Probabilidad

Gréfica N° 25: Mapa de riesgos
Fuente: Elaboracién propia

En la grafica anterior, se puede observar la relacion entre el eje y que es el impacto
y en el eje x la probabilidad de ocurrencia de los riesgos identificados en la
organizacion, donde el color verde representa el menor valor en las dos variables,
equivalente a menor riesgo; contrario al color rojo que representa mayores
valoraciones y mayor riesgo.

En el caso que nos atafie, el menor riesgo que se ha identificado en Previstar Centro
Especializado S.A.S. es la detencion o afectacion en el desarrollo de las actividades
y/o del cronograma de trabajo, localizado en la parte inferior izquierda de la gréafica
y representado en color verde.

Mientras que, en el color rojo mas profundo, se ubica el mayor riesgo es la
corrupcion o fraude por parte del personal sobre las fichas para beneficio propio o
de terceros, por lo cual, se debe priorizar las acciones y los planes de contingencia
que mitiguen y/o evaden el caso.
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11.PLANEACION POR PROCESOS

11.1. Mapa de procesos

El numeral 4.4 de la Norma NTC ISO 9001:2015, se establece que la organizacion
debe determinar los procesos necesarios para el Sistema de Gestién de la Calidad
y su aplicacion a través de la misma. Lo cual conlleva a que la organizacion debe
determinar las entradas y salidas esperadas de estos procesos, asi mismo la
secuencia e interaccion, ademas de criterios, métodos y recursos necesarios para
asegurar que la operaciéon y el control sea eficaz, asignar responsabilidades y
autoridades para estos procesos, identificar los riesgos y oportunidades,
estableciendo sistemas de evaluacidn con posibles acciones de mejora.

Para garantizar el cumplimiento de los objetivos de PREVISTAR S.A.S., centro
especializado en mantenimiento preventivo y correctivo de vehiculos de transporte
publico y privado, se presenta una propuesta con el enfoque de la Norma NTC:ISO
9001:2015; teniendo como referente que en la actualidad la organizacion en
mencion tiene una distribucién organizacional tradicional, la cual esta establecida
jerarquicamente, de acuerdo a las responsabilidades y funciones fijadas por la
organizacién para el desarrollo de sus actividades que conllevan al objeto social de
Previstar S.A.S.

Dentro del Mapa de procesos que se presenta a continuacién, se determinaron ocho
procesos clasificados e interrelacionados de la siguiente manera.

- PROCESOS ESTRATEGICOS: Planificacion Estratégica y Gestion de la
Calidad.

- PROCESOS MISIONALES: Gestion Comercial y Gestion del Servicio. (Los
cuales se encuentran caracterizados a continuacion)

- PROCESOS MISIONALES: Gestion de Recursos Fisicos, Gestion
Administrativa y Gestion Documental y Archivo.
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Figura N° 15: Mapa de procesos
Fuente: Elaboracién propia
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11.2. Caracterizaciéon del proceso misional: Gestion Comercial

Cdd: GC-CP-01

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Version: 01

CARACTERIZACION DE PROCESOS Tt
PROCESO GESTION COMERCIAL Y MERCADEO [ TIPO PROCESO [ MISIONAL

OBJETIVO DEL PROCESO

Promocionar y comercializar con eficacia los senicios de la empresa, mediante la aplicacion de estrategias
y procesos que garanticen la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos misionales.

ALCANCE DEL PROCESO

mejora

Inicia en la elaboracién del plan estratégico comercial y finaliza con la elaboracion de acciones preventivas, correctivas y de

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente y Administrador

ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA AC DAD * RESOLUCION 6184 DE 28 DIC DE 2018*
Elaborar el plan estratégico comercial y de mercadeo.
Definir la investigacion de mercados
PLAN ESTRATEGICO P Identificar los indices de satisfaccion al cliente a realizar
Definir métodos de diwulgacion y plan integral de comunicaciones
Identificar los recursos fisicos, tecnolégicos, financieros y humanos que se requieran para los objetivos
establecidos.
Realizar recepcion y tramite las PQRSD al canal de atencion o personal competente para su tramite
respectivo.
Ejecutar las estrategias comerciales y de mercadeo para las distintas fases de interaccién con los
. grupos de interés
EJECUCION H
Realizar eventos, camparfias y actividades conforme al plan estratégico
Realizar la investigacion de mercados necesaria y las encuestas de satisfaccion
Realizar seguimiento a las empresas de transporte de la region.
SEGUIMIENTO v Realizar seguimiento a las metas y los objetivos establecidos en el plan estratégico
Realizar seguimiento a las acciones de mejora esyablecidas para los resultados de la investigacion de
mercados o estudios de satisfaccion.
Generar acciones correctivas y de mejora teniendo en cuenta los resultados de las gestiones
comerciales y los os resultados obtenidos en la medicion de satisfaccion y la investigacion de
PLANES DE MEJORA A worcado
Desarrollar el plan de mejora correspondiente con las acciones correctivas pertinentes.

PROVEEDOR

* Clientes
* Ministerio de Transporte
* Gerente
* Proceso Planeacion
Gestion Administrativa
*Gestion de Servicio

ENTRADAS CLIENTES DEL SERVICIO

* Requisitos Legales y reglamentarios
*Necesidades de Seguridad Vial y de transito
Necesidades y requrimientos de empresas de transporte
* PQRSD por clientes y usuarios
* Contratos comerciales

* Empresas de transporte de pasajeros
Ministerio de Transito Transporte
Particulares.

PARTES
INTERESADAS

* Cliente
* Ministerio de
Transporte
* Proceso de
Planeacién
* Proceso
Administrativo
* Gerente
* Proceso Estratégico
* Proceso Gestion de
la Calidad
* Proceso de Gestion
del conocimiento
* Proceso de Gestion
de Servicio

SALIDAS

* Gerente

* Proceso Estratégico

* Proceso Gestion de la
Calidad

* Proceso de Gestion del
conocimiento

* Proceso de Gestion de
Senicio

RECURSOS

* Recursos Humanos: Gerente, Administrador, Ingeniero Lider y Operarios
* Recursos financieros y tecnolégicos

SOPORTE LEGAL Y/O

NTC ISO 9001, Resolucién 315 de 2013, Resolucién 378 de 2013, Resolucién 1565 de 2014, Resolucién 6184 de 28 DIC de 2018

DOCUMENTAL * Ley 1755 de 2015, normativa para peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y denuncias
DOCUMENTACION * Ficha F-RF035, Registro documental y fotografico

RELACIONADA * Formato de PQRSD

A FRECUENCIA DE
NOMBRE FORMULA ANALISIS
Satisfaccién de Clientes N° de clientes totales / N° de clientes satisfechos Mensual
PQRSD tramitadas N° de PQRSD recibidas / N° de PQRSD con respuestas dentro del término establecido en ley Mensual
Acciones preventivas, correctivas y de mejora realizadas / Total de acciones Anual

Plan de Mejoramiento

preventivas, correctivas y de mejora

PROYECTO:

REVISO: APROBO:

Figura N° 16: Caracterizacion Gestion Comercial
Fuente: Elaboracion propia
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11.3. Caracterizacion del proceso misional: Gestion del servicio

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BT

CARACTERIZACION DE PROCESOS Péggf’; i

PROCESO Gestién del Servicio [ TIPO PROCESO | MISIONAL
OBJETIVO DEL PROCESO Brindar un senicio de revisién de mantenimiento preventivo y corretivo confiable que contribuya al bienestar de los clientes,

conductores y usuarios, bajo el lineamiento normativo legal y reglamentario vigente.

ALCANCE DEL PROCESO Inicia con la programacion de las revisiones y finaliza con la elaboracién de acciones preventivas, correctivas y de mejora

RESPONSABLE DEL PROCESO . B ..
Ingeniero Lider y Administrador

PARTES
* *
ACTIVIDAD CICL DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD * RESOLUCION 6184 DE 28 DIC DE 2018 INTERESADAS
PROGRAMACION DE

ACUERDO AL PROTOCOLO .
DEL ALISTAMIENTO P Establecr un cronograma de auerdo a los contratos establecidos.

DIARIO

INGRESO DEL VEHicuLO
A LAS INSTALACIONES H Verificar las condiciones del vehiculo a inspeccionar, para ingreso a la pista
DE PREVISTAR S.A.S

Identificar y establecer las condiciones reales de las caracteristicas que parte de la carroceria externa
. las cuales deben ser descritas en el FORMATO DE INSPECION ,tales como: espejos retrovisores,
CAR;gf::ifioENx?:RNA H \vidrio panoramico, vidrios laterales, limpiaparabrisas, chapas y seguros externos, peldafios o estribos,
estado de bodegas , distintivos de la empresa, bocina o pito, placas reglamentariias, etc con el
propésito de emitor un concepto de acuerdo a los requerimientos legales y reglamentarios.

. Identificar y establecer las condiciones reales de las caracteristicas que parte del sistema electrico las
REVISION DE SISTEMA H les deb: d | FORMATO DE INSPECION tal I I bajas, |
ELECTRICO cuales deben ser descritas en el ,tales como luces altas y bajas, luces
direccionales, luces delimitadoras, cableado electrico, luz de reversa, luces de parada o de freno.

Identificar y establecer las condiciones reales de las caracteristicas que parte de interior de la

carroceria las cuales deben ser descritas en el FORMATO DE INSPECION, tales como los accesorios

INSPECCION CARROCERIA y complementos que hacen parte de la carroceria internamente tales como: dispositivo de velocidad,

INTERNA mando de freno de emergencia, testigos en tableros de instrumentos, comando de luces, estado de

sillas y cantidad, chapas, manijas, sefializaciones, salidas de emergencia, cinturones de seguridad,
dispositivo de fragmentacién etre otros.

* Cliente
Identificar y establecer las condiciones reales de las caracteristicas que parte del sistema de motor * Ministerio de
L las cuales deben ser descritas en el FORMATO DE INSPECION, tales como el sistema de Transporte
REVISIO:::oiLSJEMA DE H lubricacién, sistema de escape, sistema de admision de aire, sistema de admisién ( combustible), * Proces(? fﬂe
sistema de refrigeracion, sistema de carga, bateria, sistema de encendido, sistema de arranque entre Recursos Fisicos
otros. * Proceso

Administrativo
* Proceso de Gestién
Documental *
Gerente

Identificar y establecer las condiciones reales de las caracteristicas que parte del sistema de
REVISION SISTEMA DE suspension las cuales deben ser descritas en el FORMATO DE INSPECION,tales como:ballestas o
SUSPENSION muelles, splinderes, amortiguadores, bujes, barra estabiliadora, templetes, topes de suspension,

rotulas de suspension, suspensiéon neumatica, rodamientos entre otros. P
* Proceso Estratégico

* Proceso Gestion de

Identificar y establecer las condiciones reales de las caracteristicas que parte del sistema de freno las - la Calidad
REVISION SISTEMA DE H cuales deben ser descritas en el FORMATO DE INSPECION, tales como: Pedales de freno, compresor Procesg _de
FRENOS de aire, bomba o cilindro maestro, véalwilas de frenado, deposito y/o tanques, boster, camara y racores, Recursos Fisicos
discos, rodajas y pastillas entre otras. * Proceso Gestion
Comercial

Identificar y establecer las condiciones reales de las caracteristicas que parte del sistema de
REVISION EQUIPO DE prevencion las cuales deben ser descritas en el FORMATO DE INSPECION, tales como llanta de

PREVENCION repuesto, copa yy palanca para ruedas, , sefiales reflectivas, botiquin de primeros auxilios, extintor,
gato, tacos de madera, llaves, alicates, destornilladores.

Identificar y establecer las condiciones reales de las caracteristicas que parte del sistema de direccion

REVISION SISTEMA DE las cuales deben ser descritas en el FORMATO DE INSPECION, tales como terminales de direccién,
DIRECCION barras de direccién, caja de direccién, mangueras hidraulico de direccién, amortiguador de direccién,

cafia y yoki de direccion, guardapolvos, balanceo de llantas, alineacién de direccion entre otros.

< Identificar y establecer las condiciones reales de las caracteristicas que parte del sistema de
REVISION transmision, rines y llantas las cuales deben ser descritas en el FORMATO DE INSPECION,tales
TRANSMISION, RINES Y H . N

LLANTAS como: Ballinera cardan, cruceta cardan, coupling, protector cardan, fugas en la transmision,
esparragos, rines, existencias de llantas regrabadas, llantas que no cumplen con la norma.

GENERACION Y

EMISION DEL H diligenciamiento y legalizacion certificado de inspecién vehicular, incluir los defectos hallados.
CERTIFICADO
EVALUACION Y - L - !
SEGUIMIENTO DEL v Evaluaién y seguimiento del proceso a fin de identificar posibles fallas que conlleven a establecer

PROCESO acciones correctivas y preventivas.

IDENTIFICACION E
IMPLEMENTAION \" Establecer prioridades, establecer métodos de accién para cumplir metas.
PLANES DE MEJORA
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PROVEEDOR ENTRADAS CLIENTES DEL SERVICIO SALIDAS

* Gerente

* Requisitos Legales y reglamentarios -
q g ¥ reg ** Proceso Estratégico

* Clientes *Necesidades de Seguridad Vial y de transito * Proceso Gestion de la
* Ministerio de Transporte Necesidades y requrimientos de empresas de transporte Calidad
* Gerente *Necesidades en la seguridad a vehiculos de senvcio * Empresas de transporte de pasajeros Gestién de Recursos
* Gestion de Recursos Fisicos publico y de particulares Ministerio de Transito Transporte Fisicos
Gestion Administrativa *Resolucion 315 de 2013 Particulares. Gestion Administrativa
*Gestién Documental y Archivo * Resolucion 378 de 2013 Gestién Documental
* Resolucion 1565 de 2014 ! y
. . Archivo
Contratos comerciales
RECURSOS - . B .
* Recursos Humanos: Gerente, Administrador, Ingeniero Lider y Operarios
SOPORTE LEGALY/O
DOCUMENTAL NTC ISO 9001, Resolucién 315 de 2013, Resoluciéon 378 de 2013, Resolucion 1565 de 2014, Resoluciéon 6184 de 28 DIC de 2018
DOCUMENTACION
RELACIONADA Anexo 6 de la Resolucién 6184 de 28 DIC de 2018* Ficha F-RF035, Registro documental y fotografico
NOMBRE FORMULA FRE:#:EI‘;:Q DE
Programacién de Automotores Automotores revisados / Automotores programados de acuerdo programacion Mensual
Revisiones N° de revisiones realizadas por automotor / N° total de revisiones establecidas en el Mensual
cronograma
: . Acciones preventivas, correctivas y de mejora realizadas / Total de acciones
Plan de Mejoramiento N . ) Anual
preventivas, correctivas y de mejora

PROYECTO: REVISO: APROBO:

Figura N° 17: Caracterizacion Gestion del Servicio
Fuente: Elaboracion propia
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11.3.1. Planeacién del Servicio

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD C'S"Z\/Ge‘fs'zﬁ_"’l‘jzc'°1
PLANIFICACION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO EN LA ORGANIZACION CENTRO Fecha:
ESPECIALIZADO PREVISTAR S.AS. Pagina: 1/1
Actividad Requisito al que impacta Necesidades de maquinas, equipos, herramientas
calidad Cantidad Méquina Especificacién
Identificar la disponibilidad de la informaci6n y verficar la
VERIFICACION disponibilidad y capacidad para dar cumplimiento de acuerdo
. PROGRAMACION a condiciones pactadas con los clientes a partir del contrato. NA NA NA
VEHICULOS DE ACUERDO A Es decir, Identificacion y caracteristicas del servicio ,
CRONOGRAMA instrucciones, garantias, plazos de entrega y condiciones
entre otros.
INGRESO DEL VEHICULO A | Manipular o controlar la propiedad del cliente, en este caso el
2 LAS INSTALACIONES DE | vehiculo automotor a partir del ingreso a las instalaciones del 1 PISTA N/A
PREVISTAR SAS Centro PREVISTAR S.AS.
Sirve para realizar diagnésticos completos, pues llega a lugares
- Manipular o controlar la propiedad del cliente, es decir al llevar N del vehiculo donde la vista humana y otros dispositivos no lo
3 INSPECION DE a cabo la inspeccién de la carroceria externa del vehiculo 1 Camara digital pueden hacer.
CARROCERIA EXTERNA automotor. Escalera Se usa debido a que algunos vehiculos son demasiado altos y
es necesaria la inspeccion en la parte superior (placa techo,
fisuras y estado de pintura y carroceria)
Estabilizador FVR-1202 Forza
REVISION DE SISTEMA Manipular o controlar Ié,‘ propiedad del cliente, es decir al llevar Extensiony Estabilizador 8 tomas
4 » a cabo la inspeccion del sistema electrico del vehiculo 1 Longitud 1.2 mts
ELECTRICO regleta/estabilizador N N
automotor. Tension de salida 220V
Potencia de salida 600 W /1200 VA
INSPECCION CARROGERIA | Manipular o controlar la propiedad del cliente, es decir al levar -
5 a cabo lainspeccién de la carroceria interna del vehiculo 1 NA Inspeccion Visual
INTERNA
automotor
Caracteristicas de calidad le ayudaran a identificar problemas
de motor
Auto-rango, auto apagado, el exceso de carga de la proteccion
10 megachmio evita dafios a la impedancia de ecus
) Manipular o controlar la propiedad del cliente, es decir al llevar Pruebas alternador diodos, ciclo de servicio, solenoides, puntos
6 | REVISION SISTEMADE a cabo la inspeccion del sistema de motor del vehiculo 1 Multimetro automotriz de interruptor, cableado, interruptores, y mucho mas.
MOTOR automator. Ajuste automatico de cero, inversion de polaridad de proteccion
. Monitorea RPM del vehiculo (incluyendo bobina en bujia
vehiculos)
Min / max botones guarda y mantiene los datos recuperados
Dispone de manos libres e incluye ensayos de prueba.
Robusto y posee esquinas fuertes para proporcionar proteccion
Mide el nivel de intensidad de los faros
en los vehiculos, también detecta si esta
centrada o no.
Funciones min. / max. / HOLD
. . . . Equipo analizador Pantalla con iluminacién de fondo
, | Revision sisTemaDE ";'acr:‘;‘;‘?; ;gs;‘gflfr" ?Jgg:z;a:::SZ"S‘*D"E‘;;?":;"\I:L‘::Z?; . de ciclo OTTO Pantalla LCD de 3 % digitos, con grafico de barras con 41
SUSPENSION automotor. CICLO DIESEL divisiones
Luxémetro Indicacién del valor de medicion en lux o FootCandle
Indicacién del estado de bateria
Desconexi6n automética
La indicacién Overload sirve como aviso al  sobrepasar el
rango de medicion
Manipular o controlar la propiedad del cliente, es decir al llevar
8 REVIS‘OF';ES,\:ZTSEMA DE a cabo la inspeccion del sistema de frenos del vehiculo 1 NA Inspeccién Visual
automotor.
R REVISION EQUIPO DE M:r;lgsl)a;az)l:;nlrolqr Iadplropiedaddde\ cliente, gs ge::u ahl \Ie:/ar s A . o Vieual
PREVENCION peccion del equipo de prevencién del vehiculo Inspeccion Visual
automotor.
Manipular o controlar la propiedad del cliente, es decir al llevar
10 REVISION SISTEMADE a c:bo la inspeccion dgl s?stema de dirreccién del vehiculo 1 NA Inspeccién Visual
DIRECCION
automotor.
Aplica para todo tipo de llanta
Profundimetro 1—15 mm
REVISION TRANSMISION, Manipular o controlar !a propiedad del cliente, es qu|r al llevar profundimetros Presion de aire de 2 a 100 PSI
11 RINES Y LLANTAS a cabo la inspeccion del sistema de transmision, rines y 1 digital Al 1 pila CR2032 3V (Incluida).
- igital 0 analogo
llantas del vehiculo automotor. Apagado Automéatico
Auto calibracion
Posee luz para recintos oscuros
Pantalla: 15 pulgadas, resolucién de 2880x1800 pixeles,
Registrar la informacién concerniente al cumplimiento de Retina. to: pi Intel Core i7 Quad-
12 Fggwﬂ%’“g&g&ggh‘ requisitos legales y r alair 6 1 Computador Core a 2,8 GHz y Turbo Boost hasta 3,8 GHz, 16 GB de RAM
y verificacién del mismo. LPDDR3, almacenamiento SSD de 256 GB y tarjeta gréafica
AMD Radeon Pro 555 de 2 GB.
* Pantalla: 15 pulgadas, resolucion de 2880x1800 pixeles,
tecnologia Retina. Rendimiento: procesador Intel Core i7 Quad-
Core a 2,8 GHz y Turbo Boost hasta 3,8 GHz, 16 GB de RAM
Proporcionar la informacién relativa, veraz y confiable frente LPDDRS, almacenamiento SSD de 256 GB y tarjeta grafica
13 EMISIO.N CERTIFICADO al cumplimiento o en caso de no u;mplir dichas exigencias 1 * Computador AMD Radeon Pro 555 de 2 GB
REVISION PREVENTIVO manifestar las fallas pertinentes. * Celular * Pantalla: 4,7 pulgadas IPS 1.334 x 750 pixeles 3D Touch
Display, Procesador: Apple A9 64 bit arquitectura Transistor
(dualcore @ 2 GHz), Aimacenamiento: 16 Gb / 64 GB / 128 GB.,
Bateria: 1.810 mAh., Camara: 12 MP flash doble tono / 5 MP
Retina Flash
* Pantalla: 15 pulgadas, resolucion de 2880x1800 pixeles,
tecnologia Retina. Rendimiento: procesador Intel Core i7 Quad-
Core a 2,8 GHz y Turbo Boost hasta 3,8 GHz, 16 GB de RAM
1 REV'g'gg'U'ﬁgﬁTﬁZ%:\"\’o Y 1 * Celular « pantalla: 4,7 pulgadas IPS 1.334 x 750 pixeles 3D Touch
Display, Procesador: Apple A9 64 bit arquitectura Transistor
(dualcore @ 2 GHz), Amacenamiento: 16 Gb / 64 GB / 128 GB.,
Bateria: 1.810 mAh., Camara: 12 MP flash doble tono / 5 MP
Retina Flash
Pantalla: 15 pulgadas, resolucion de 2880x1800 pixeles,
SEGUIMIENTO AL Identificar la disponibilidad de la informacién y registrar la tecnologia Retina. Rendimiento: procesador Intel Core i7 Quad-
15 PROTOCOLO DE informacién concerniente y pertinente del alistamiento diario 1 Computador Core a 2,8 GHz y Turbo Boost hasta 3,8 GHz, 16 GB de RAM
ALISTAMIENTO DIARIO bajo los lineamientos establecidos en el protocolo LPDDR3, almacenamiento SSD de 256 GB y tarjeta grafica
AMD Radeon Pro 555 de 2 GB.
SEGUIMIENTO AL N "
DESEMPERO DEL » o » Pantalla: 15 pulgadas, resolucién de 2880x1800 pixeles,
PROCESO E Proporcionar y disponer de informacién pertinente, veraz y tecnologia Retina. Rendimiento: procesador Intel Core i7 Quad-
16 - confiable para realizar el seguimiento, medicion y andlisis del 1 Computador Core a 2,8 GHz y Turbo Boost hasta 3,8 GHz, 16 GB de RAM
IMPLEMENTACION DE N .
PLANES DE proceso. LPDDR3, almacenamiento SSD de 256 GB y tarjeta grafica
AMD Radeon Pro 555 de 2 GB.
MEJORAMIENTO

Tabla N° 16: Planificacion del servicio (Parte |)
Fuente: Elaboracion propia
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PLANIFICACION DEL SERVICIO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO EN LA ORGANIZACION CENTRO ESPECIALIZADO
PREVISTAR S.A.S.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Necesidades de Mano de Obra

esidades de Medio ambiente
@nfraestructura y otras variables)

Necesidades de materiales
V7o Servicios.

vator de Ia
actividad

Sod: Ge-psMPC-o1
e ———
Pagina: 1/1

Necesidades de equipos de

cargo Competencia Especificacion Tipode  Especifica
Conocer y Apiicar manuales tecnicos de
ntenimiento preventivo y correctivo. te espacio cuenta c
Procedimientos técnicos de revisidn v condiciones fisicas libres de
VERIFICACTON o mantenimiento. numedad, rido. ‘Asi mismo, hay "
PROGRAMACION oder comprander 1as causas’y | La oficina y su puesto de trabajo |+ papel | impresion
1 | vewicutospe | 1 L " 4 Y su b el i Z R wa | wa | wa | wa | wa
EHICULOS D us nun | son y cuentan con Carpeta | *Legalizable
et rto'y en un largo plazo. Sufiente luminocidad y archiv
CRONOGRAMA Capacidad de ordenar y de
X asi la fatiga o cansancio
prioridades, sincronizar esfuerzos y crear del encargado
métodos de accion para cumplic metas.
Este espacio cuenta con
condiciones fisicas libres de
INGRESO DEL .
veNeRESODEL Conocer y Aplicar manuales técnicos de | humedad, ido. Asl mismo. hay paper | i B2
2 | AN Ingeniero Procedimientos técnicos de revisién y | necesario para llevar a cabo esta | * Carpeta |* Legalizable| WA | VA | WA VA WA A A A
REVIS mantenimiento. actividad. Permitiendo asi el fluido para archivo
A hicular a la pista de la
Conocer y Apiicar manuales técnicos de
mantenimiento preventivo y correctivo.
Procedimientos técnicos de revision y
renimien Este espacio cuenta con
Jlgenincer os conaicioncs oies gc tos | conticionas s ores do
INSPECION DE externa tales como: espejos retrovisores, | Nurmedad, ruide. " ond £2r | pocume | Tgh®
3 1 Operador idrio panoramico, vidrios laterales, o i S aminac it | T chanst |« Toseien o | nto de | fos | wa wa | wa | owa | wa | wa
EXTERNA limpiaparabrisas, chapas y seguros e 2 paog2zaRe [Revision | R
externos, peldafios o estribos, estado de Lvidad, permtiende,
bodegas , distintivos de la empresa, o externa de
bocina o pito, placas reglamentariias, etc e Gaen e
con el proposito de emitor un c. ‘o ae
acuerdo a los_requerimientos legales y
. Este espacio cuenta con
Conacer y Aplicar manuales técnicos de o cuenta con
> ! humedad, ruido. Asi mismo, + Bond para (eha
REVISION DE Procedimientos tdcnicos de revisiany | (L ONLC paper | 4220802 | pocurme | FiE
4 SISTEMA T | Operader | conocer sobre Luces akas y bajas, luces | NeCSIare pare levar a cabo esta | Lol . Tegaianie [0 88 | pros | WA | WA WA | WA | WA | v/A
ELECTRICO direccionales, luces delimitadoras, lvidad. Permiti para archivo |REVISion | s
b o G e s |inspeceion el sitema slecrico del
e parada o de freno
Conocer y Apiicar manuales técnicos de
Procedimientos técnicos de revision y
mantenimiento Este espacio cuenta con
Identificar y defimir el estado real los condiciones fisicas libres de
INSPECCION accesorios y complementos que haces medad, ruido. Asi mismo, . a bocume | Ficha
s N Operador | Parte de la carroceria Interamente tales | circulacion del aire e luminacion | * papel | impresion | QocUt | e wa | wal wa | wa | wa
\RROCER como: dispositivo de velocidad, mando de | necesario para llevar a cabo esta | * Carpeta |* Legalizable [ "® 9 | rro3
actividad.Permitiendo asi la archivo s
inspeccién interna de I
Carrocerria del vehiculo.
nijas, seRalizaciones, salidas de
emergencia, cinturones de seguridad,
de 6n etre otros
Conocer y Aplicar manuales técnicos de
mantenimiento preventivo y correctivo. Este espacio cuenta con
Procedimientos técnicos de revision y condiciones fisicas libres de
tenimiento. humedad, . hay a Ficha
REVISION Identificar y definir el estado real de: | circulacion del aire e iluminacion | . poog | 2ond PA | pocume [ FEN
6 SISTEMA DE 1 Operador |sistema de lubricacion, sistema de escape, | necesario para llevar a cabo esta |, 'coebSl | TPresdn | ot 0| wa wa | wa | wa | wa | wa
MOTOR sistema de admision de aire, sistema ctividad. Permitiendo asi ela P galizable | revision | RFS
dmisin ( combustible), sisterma d inspeccion del sistema del motor
refrigeracién, sistema de carga, bateria, el vehiculo evitando estres o
Sistema de encendido, sistema d agotamiento del operario a cargo
rranque entre otros
onocer car manuales técnicos de Este espacio cuenta con
= Y et e a fisicas libres de
Frocedimientos tecnicos de revimion y | umedad: ruido. aci misme, hey.
revision entiicar SN TN o et das | Mocttaro pars lovar s cas s |y | "S5 o | FE®
7 SISTEMA DE 1 Operador ear Y definkr ol estade real actividad. Permitiendo asi en fa |, "cooPSl | TRreSIOn | neo de | Foo | A wa | wa | owa | wa | wa
SUSPENSION > o . inspeccion del sistema d P aeoaizable |Revision | *S
templetes, topes de suspension, rotulas | SUSPEnsion del vehiculo evitando
de suspension, suspension neumatica, 9 P
mientos entre otros. a cargo.
Tonocer y Apiicar manuaies técnicos de Este espacio cuenta con
v fisicas libres de
Procedimientos técnicos de revision y | humedad, ruido. Asi mismo, hay
RevISION recotaria pars llover a cabs cta | = papel | impresion | Sgcume | Ve
s sTEMADE | 1 | Operador Siiang, armitionto aci o1 fuids | * Cameta |+ Legaizanie |to e | pros| WA | WAL WA | wA | WA | A
icular a la pista de & para archivo s
organizacion evitando estres o
racores, discos, rodajas y pastillas entre | agotamiento del operario a cargo.
Conocery Aplicar manuales T6eRicos 88 | rove eapacio cuenta com las
tenimiento preventivo v ctiv condiciones fisicas libres de
ISION P""Ce"‘“e"""f‘t’;;'r‘n‘;": de revisién y humedad, ruido. Asi mismo, * Bond para | 5ocyme | Ficha
s | Eeuwone 1| operador | 1dentiticar y defini ol stado real Sirculacién aﬁs";'gfa“;gggagg; Jopeeel | impresion (TN Rm‘, wa | wa | wa | wa | wa | wa
PREVENCION Uanta to, copa yy palanca para Ecmm:ﬂ Permitiendo a ” ara archive |Revisién
orimarss o, Sxtntor, g4to, tacos de speccisn el catipo de
madera, llaves, alicates, destornilladores. prevencién.
Conocer y Aplicar mantiales tecnicos de | e eapacio cuenta con las
ntenimiento preventivo y ctivo ” cuenta con la
Procedimientos técnicos de revisién v condiciones fisicas libres de
humedad, ruido. Asi mismo, hay
ReVISION tdentificar y dafini & astado real de: | SITUlacien delare e iuminacien | | * Bond para | pocyme [ Ficha
10 | stsTEMADE t | operador |  Terminales de direccién, barras de | JCSCELT R ticndo as ef fiuido |+ Carpeta |* Legalizable | M0 d€ | proz| WA [ wA | wa | wa | A | A
i i ., mang! icular a la pista de la para archivo s
hidraulico de direccion, amortiguador de s ta de |
ireccion, cana y yoki de direcc ion, erganizacion, evitando estres o
guardapoivos, balanceo de llantas, | 29°tamiento del operario a carge.
alineact eccion entre ot
Tonocer y Aplicar manuales técnicos de Este espacio cuenta con 1as
v X fisicas libres de
Procedimientos técnicos de revision y | humedad, ruido. Asi mismo,
REVISION rdontifions TEntenimiento. creulecién deiaire o luminacién | | * Bond para | poype | Ficha
11 o, | operador entificar y definir el estado real de: | necesarlo para llevar a cabo esta | Papel | impresion | DRCU wA wa | wal wa | wal wa
e ONSMISION, Balinera cardan, cruceta cardan, coupling, | actividad. permitiendo asi la Carpeta |* Legalizable [ 70 %2 | rFo3
protector cardan, fugas en la rines para archivo s
esparragos, rines, existencias de llantas lantas evitando astres o
reorabadas, llantas aue no cumplen con | agotamients del peranc a cargo.
ia norma.
Este espacio cuenta con s
condiciones fisicas libres de
humedad, ruido. Asi mismo, hay
DILINGENCIAMIE Conocer y registrar correctamente la f‘é’::;‘n‘:"Da’f:'lf';esfa"‘:’;;’;az's"t; papel *Vi‘;;‘:sf:r"a Docume F‘;f‘a Energia
12 |NTO FoRMATO DE| 1 Operador  |informacién y los datos establecidos en las| "CSEINIC RO VAR SoDG o s |- e | e de | oFos| A wa | wa |Energie | oya | wa
dligenciamiento dell formato de para archivo s
inspeccion evitando estres o
agotamiento del operario a cargo
Este espacio cuenta con las
condiciones fisicas libres de
) humedad, ruido. Asi mismo, hay
EMISION circulacién del aire e luminacion Ficha
Conocer y registrar correctamente la Docume
cERrTIFICADO Ingeniero / [ Conocer y registrar correctamente 12 | necesario para llevar a cabo esta | * Papel | impresion | 2ocume | E Energia
1s REVISION 2 |Administrador "™ Y los gatos establecid ! actividad. Permitien = Carpeta |+ Legalizable | 7°° 4 | rros| WA A A intemet | VA A
PREVENTIVO g emisién y certificacion de aval del archivo s
evitando
agotamento del operan a cargo
Este espacio cuenta con Tas
REMISOIN DE | condiciones risicas lbres de * Bond para .
FORMATO Asistente Conocer y registrar correctamente la umedad, ruido. Asi « papel |, mRresion | pocume | Ficha .
14 PaRA | 1 ony s en las| Sirculacion del aire e iluminacion | . carpeta oalizable| neo ge | Fo | wa wa | wa |Ereria | s | wa
necesario para llevar a cabo esta para archivo e | rros Internet
AncHvoX 2 fichas. actividad. Permitiendo asi el fluido | C22 Archivo y [ReVisien| g
DOCUMENTACION vehicular a la pista de la cuidado
Este espacio cuenta con
Conocer y Aplicar manuales técnicos de condiciones fisicas libres de
SEGUIMIENTO AL Asistente | mantenimiento preventive y correctivo. | humedad, ruido . ha + Bond para
PROTOCOLO DE técnicos de revision y | circulacion del aire e iluminacion Papel | impresion Energia
15 | aus N e ntenimiento. ecesario para llevar a cabo esta | * Carpeta |* Legalizable [ ™A | WA | WA WA VA Hintemer | WA | WA
DIARIO Identificar y definir el estado real del | actividad, hermitiendo asi el fluido para archivo
alistamiento diario. icular a Ia pi i
Este espacio cuenta con
SEGUIMIENTO AL condiciones fisicas libres de
DESEMPENO DEL Asistente | Conocer y Aplicar manuales técnicos de | humedad, ruido. Asi mismo, hay nd
E: det * papel | impresion
16 | mMPLEMENTACIO 1 A“"“’":"Et'v CEDa(ldad de realizar el seguimiento y la | necesario para llevar a cabo esta | * Carpeta |* Legalizable| ™A | VA A e A /A A A
N DE PLANES DE aluacion del pro: actividad. Permitiendo asi el fluido archivo
MEJORAMIENTO vehicular a la pista de la

Tabla N° 17: Planificacion del servicio (Parte Il
Fuente: Elaboracion propia
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11.3.2. Matriz de Analisis de Modo y Efecto de Falla

2 C6d: GC-MAMEF-01
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MATRIZ DE ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE FALLA T
PLAN DE RESPONSAB
CONTROLES ACTUALES D NPR  ACTIVIDADES
o REQUISTIOS A e EFECTO G PREVENCION DETECCION EMERGENCIAS
N UMPLIR CALIDAD  INTERESA FALLA
Identificar la * Indicador de
disponibilidad de Ia * Estandarizar los procesos | TEACY T8
informacién y verficar la * Falta de de seleccién bajo el manual planta para brindar Manual y
disponibilidad y * Clientes * Procesos legales entrer\am‘\entvo y de funciones deterrr_mado servicio diariamente. pmmmlo,de
capacidad para dar * de incumplimiento capacitacion ) por \aicg‘nfe;jtenclas y * Registro Registrar la Enirger:clas
cumplimiento de acuerdo * Imagen de baja * Falta de seleccion abilidades. laneacion de N " ajo la .
. tadas C°"d“t.°res Falt»a de a0 9 tencias * Realizar guias de planeacio 25 capacidad d\an_a' yla normativa | Administrador|
a condiciones pactadas | Ingeniero | cumplimiento | confiabilidad y caida 5 |Por compete: Yl a ' revision 5 tasa de ocupacion de|
1 [conlos clientes a partir| |2 enel de marca habilidades para la entrenamiento y protocolos [ WEER o onure vigente y los
del contrato. Es decir, * contrato * Rupturas de funcion de capacitacion. * Registro de lineamientos
Mentificacion y | p ynistrador contratos * Falta de * Realizar el protocolo de | 1y ione ge establecidos por|
caracteristicas del * Gerente comerciales informacién garante organizacién, archivo y contrato con los Bomberos.
servicio , instrucciones, en el contrato salvaguardo de la semaforizacion de
garantias, plazos de informacion cumplimiento
entrega y condiciones
entre otros.
* Procesos legales * Estandarizar los procesos
de abuso de t* Falta df de seleccion bajo el manval |, o Manual y
confianza y dafios entrenamiento y de funciones determinado . Jan de| protocelo de
6 nal autorizado Desarrollar un pla p
Manipular o controlar a | - * Clientes en blenes ajenos capacitacién por las competencias y | PEon@ 2oz revisién, Emergencias
propiedad del cliente, en N * Dafio de * Falta de seleccion habilidades. P actividad mantenimiento bajo la Ingeniero
este caso el vehiculo | Conductores lﬂcoﬁlﬂilzn automotor y demas por competencias y * Realizar guias de * Registro de 5 correctivo y normativa gUrde,,
* ula !

2 automotor a partir el lnjdemem menipulacién partes 10 | habiidades para la | 5 | oo L TSRS s orgatro g preventivo dola | vigantey s
nstalneres S ¥ |Vavtomotor | nterreiacionadas. funcion s de capacitacion. control de revision, maquinaria y equipos |  linearmientos
instalaciones del Centro ) autol * Costo de * Falta de revision, * Establecer tiempos e oo relacionados | [establecidos por]
Especializado PREVISTAR| Adrministrador reparaciones de mantenimiento y correctos y registros de cumplimiento los Bomberos.

Gerente dafios causados reparacion en revisién, mantenimiento y
* Accidentes y o de rquinart
lesiones de transito
* Procesos legales * Estandarizar los procesos * Regi
Registro de
de abuso de * Falta de de seleccién bajo el manual g Manual y
i entrenamiento y personal autorizado
+ Clentes confianza y dafios mient de funciones determinado | ™ 0% o oo Desarrollar un plan de| protocolo de
o fen en bienes ajenos capacltacllor\ ) por las competenclas y i revision, Emergencias
Manipular o controlar la * Dafio de la * Falta de seleccion habilidades. baio |
i ' ; * ro0 de mantenimiento ajo la niero
propiedad del clente, es | Conductores | Incorrecta | - 288 R por competencias y + R de Registro enteniment el | nge
decir al llevar a cabo la | * Ingeniero |manipulacion 10 | habilidades parala | 5 y manipulacion y 5 ! Lider
3 i 6 Lider control del partes s entrenamiento y protocolos [ PP EC AN Y preventivo de la | vigente y los
inspeccion de la i Y interrelacionadas. funcion de capacitacion. n aquinaria y equipos | Ineamentos
ria externa del * automotor * Falta de revision, Indicador de q
carroceria 4 * Costo de alta de 3 * Establecer tiempos cumplimiento de relacionados establecidos por|
vehiculo automotor. | Administrador de Correctos y registros de g los Bomberos.
* Gerente daii d reparacion en i > revisién de la
afios causados c revisién, mantenimiento y | VO 8
* Accidentes y fraquinaria reparacion de maquinaria.
lesiones de transito
* Procesos legales . * Estandarizar los procesos * Registro de
de abuso de Falta de de seleccion bajo el manual o oaado Manual y
i i entrenamiento y : ' Go | person 2
* Clientes confianza y dafios ment de funciones determina oara realizar a Desarrollar un plan de| protocolo de
| oo e en bienes ajenos clavzc'taclloﬂ X por las competencias y actividad revisién, Emergencias
Manipular o controlar la * Dafio del sistema * Falta de seleccion habilidades. I e baio |
. i n c 3 * tro de mantenimiento ajo la
propiedad del cliente, es | Conductores | Incorrecta | o .o y demés por competencias y * Realizar guias de Registro et nommativa Ingeniero
ir al I bo la | * Ingeniero |manipulacion jidad | s manipulaciény | 5 c y Lider
A decr al llevar a cal g e partes 10 | habilidades para la entrenamiento y protocalos |  MEMPYacén y preventivo de la | vigente y los
inspeccién del sls‘tema Luier y C:nrztor interrelacionadas. funcién » de capacitacion. S dicador de maquinaria y equipos | lineamientos
S iistrador | * Costo de * Falta de revisién, * Establecer tiempos cumplimiento de relacionados  [establecidos por]
automotor. Ad*rrgnslfal lor de i comectos y registros de | ' del sistema los Bomberos.
erente dafos causados reparacion en reviién, mantenimiento y | V591, e1 5
* Accidentes y on de °no
lesiones de transito
* Procesos legales * Estandarizar los procesos * Reni
Registro de
de abuso de * Falta de de seleccion bajo el manual e orisado Manual y
i trenamiento y personal au
* Client conflanza y dofios o 6 de funciones determinado | ™ C % o e Desarrollar un plan de| protocolo de
- fentes en bienes ajenos capacntacllon ) por las competencias y i revision, Emergencias
Manipular o controlar la * Dafio de la * Falta de seleccion habilidades. i bajo
. " y 3 * Registro de mantenimiento ajo la ni
propiedad del cliente, es | Conductores | Incorrecta | o coh fo por competencias y « Realizar guias de Registro s correctivo y normativa ‘”gu?d:“’
5 decir al llevar a cabo la | * Ingeniero rrampulalc:;m‘ demds partes 10 | habilidades parafa | 5 |, . y ool de rewsivén preventivo de la vigente y los
i 6 i i ] e cor N
inspeccién de la tider 1y Cfg;’:mf interrelacionadas. funcién de capacitacion. nirol de revii maminaria y cauinos | Inemicntos
carroceria intema del aul * Costo de * Falta de revision, * Establecer tiempos cumplimento de relacionados | [establecidos por]
vehiculo automotor, | Adminstrador reparaciones de mantenimiento y comectos y regietres de umplmiento ¢ stablecidos pe
Gerente dafios causados reparacion en revision, mantenimiento y | *VEA e
* Accidentes y vom de raquinan
lesiones de transito
* Procesos legales * Estandarizar los procesos "
Registro de
de abuso de * Falta de de seleccion bajo el manual | | © ROSH0 68 Manual y
* Clientes conflanza y dafios s de funciones determinado | ™ 0 % o0 Desarrollar un plan de| protocolo de
. rolar ente en bienes ajenos Clal’adc'tacl"’" , por las competencias y actividad revisién, Emergencias
Manipular o controlar la * Dafio de sistema * Falta de seleccién| habilidades. * b I
2 i tro de mantenimiento ajo la o
propiedad del cliente, es | Conductores Incorrecta de motor y demds por competencias y * Realizar guias de Regis ".’,d armactivey normativa 1nggme
decir al llevar a cabo la | * Ingeniero | manipulacion 10 | habilidades para la | 5 a manipulaciény | 5 ) Lider
6 ‘ by ¢ i ontrol del partes s entrenamiento y protocolos |  TETRIEE Y preventivo de la | vigente y los
e vemcura S| atkomotor | ‘erelacionads. furcion de capacitacién. * Indicador de maquinaria y equipos | lineamientos
O et iistrador| * Costo de  Falta de revisién, * Establecer tiempos cumplimiento de relacionados  |establecidos por|
automotor. Administrador reparaciones de mantenimiento y correctos y registros de | i el sistema los Bomberos.
Gerente dafios causados reparacion en revision, mantenimiento y el motor
* Accidentes y 6n de
lesiones de transito
* Procesos legales * Estandarizar los procesos * e
Registro de
de abuso de * Falta de de seleccion bajo el manual pem"algautmado Manual y
* Client confianza y dafios enencraion” de funciones determinado | ™\ zar la Desarrollar un plan de|  protocolo de
| olar | lentes en bienes ajenos CEPE:'WCI"’” X por las competencias y actividad revision, Emergencias
Manipular o controlar la * Dafio del sistema * Falta de seleccion habilidades. N i jo I
i i 3 * mantenimiento bajo la
propiedad del cliente, e Cm;ductgres Incorrecta |~ oy por 1 - Renlear ouies de Rveglstr(v)rdey ; nteniment eola mgﬂgim
decir al llevar a cabo la | * Ingeniero : 10 | habiidades para la 3
7 6n del sistema Lider |y control del| _demés partes funcion ent v pro control de revisién. preventivo dela | vigente y los
inspeccién del * tomotor | Interrelacionadas. uncién de capacitacién. N diador 6 maquinaria y equipos | lineamientos
de suspension del o or] * Costo de * Falta de revisién, * Establecer tiempos cumplimante de relacionados | [establecidos por]
vehiculo automotor. | Administrador de y correctos y registros de et los Bomberos.
* Gerente dafi d reparacién en ’ revision del sistema
lafios causados ¢ revision, mantenimiento y ‘de suspension
* Accidentes y on de °no
lesiones de transito
* Procesos legales * Estandarizar los procesos * Reni
Registro de
de abuso de * Falta de de seleccién bajo el manual g Manual y
i trenamiento : personal autorizado
* Clients confianza y dafios entrenamiento y de funciones determinado | P50 08 Pr S Desarrollar un plan de| protocolo de
- fentes en bienes ajenos capamtacllor\ ) por las competencias y i revision, Emergencias
Manipular o controlar la * Dafio del sistema * Falta de seleccion| habilidades. b I
i i 4 - * o de mantenimento ajo la .
propiedad del clinte, es | Conductores | Incorrecta | %8 ° SEE0E por competencias y « e e de Registro anceniment Leola | ingeniero
Il bo la | * Ingeniero |manipulacion idad al s 2 manipulaciény | 5 ) Lider
g | deciralllevaraca g puacin partes 10 | habildades para la entrenamiento y protocolos |  TEERE L preventivo de la | vigente y los
inspeccion del sistema Lder |y control el o ccionadas. funcion gt Ay ntolde vkl preventivo de b | poemte o
de frenos  del vehiculo ol 2 * Costo de * Falta de revision, * Establecer tiempos cumplimento de relacionados _ |establecidos por
automotor. Administrador reparaciones de mantenimiento y comectos y registros de | i ldel cictema los Bomberos.
Gerente dafios causados reparacion en revision, mantenimiento y o frenos
* Accidentes y 6n de
lesiones de transito
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* Procesos legales .
Estandarizar los procesos
de abuso de * Falta de i p * Registro de
confianza y dafios entrenamiento y de seleccién bajo el manual | |, (o1 orizado Manual y
* Clientes o vy de funciones determinado ks Desarroll an d v
Manipular o controlar fa s en bienes ajenos capacitacion or Ias competencias y para realizar la sarrollar un plan de|  protocolo de
! " * Dafio del equipo * Falta de seleccién " actividad i6n, Emergencias
propiedad del cliente, es | Conductores | Incorrecta habilidades. .
< @ de prevencién y por competencias y " > Registro de bajo la
B decir al llevar a cabo la | * Ingeniero | manipulacion | 9% Prevence 10 | Al Realizar guias de egistro s . Ingeniero
inspeccién del equipo de Lider y control del emas partes ‘abilidades para la y A normativa Lider
; < interrelacionadas. Y Pre control de revision. vigente y los
prevencion del vehiculo automotor * Costo de * Falta de revision, de capacitacién. * Indicador de maquinaria y equipos lineamientos
automotor. Administrador d g * Establecer tiempos imionto qu okt Y dq‘”’ tabcid
o eronte : e iento y Comectos y registree de | cumplimiento de relacionados [establecidos por|
dafios causados reparacién en A ! revisién del equipo los Bomberos.
* Accidentes maquinaria revisién, mantenimiento y de prevencion
Al aul reparacién de maquinaria. P
lesiones de transito
* Procesos legales * Estandarizar los procesos
contanaa y dafos entrenaniento de seeccion bajo el manual | C(EONE S Manal
* Clientes v oy de funciones determinado | P Y
¢ en bienes ajenos capacitacién " para realizar la Desarrollar un plan de| protocolo de
Manipular o controlar la il o in por las competencias y e o i
propiedad del cliente, es | Conductores | Incorrecta o dlrecc?o'sn ofc:m efencf; habilidades. R |st:1 e bag,o ‘; as
decir al llevar a cabo la | * Ingeniero | manipulacion I Y P o Y * Realizar guias de gIstro ) Ingeniero
10 ° e ¢ g demas partes 10 | habilidades parala | 5 2 manipulacién y 5 normativa °
inspeccion del sistema Lider |y control del | | _9eme Parte: P entrenamiento y protocolos | _ "ANPLACIONY | e e | Pt Lider
de direccion del automotor I Costods * Falta de revsién de capacitacion. O dicador de maquinaria y equipos | neamientos
vehiculo automotor. | Administrador . * Establecer tiempos A Y Sauip
T de y ; cumplimiento de relacionados [establecidos por|
Gerente dafios causados reparacién en correctos y registros de | /e el sistema los Bomberos,
u parac revisién, mantenimiento y ° -
* Accidentes y S eno de direccién
> de
lesiones de transito
* Procesos legales
de abuso de + Falta de * Estandarizar los procesos | * Registro de
. conzar\za v dafios entrenamento y a; sfele(mon DZ]O{ el man:a\ personal anTitonzlado Manual y
Manipular o controlar la lentes ©n bienes ajenos capacitacion ‘@ funciones determinado | para realizar la Desarrollar un plan de| protocolo de
! * * Dafio del sistema . S por las competencias y actividad .
propiedad del cliente, es ¢ Falta de seleccién, vision, Emergencias
Conductores Incorrecta de transmision, habilidades. * Registro de
decir al llevar a cabo la | Wy e " | ranipulacién | rines, llantas y por competencias y * Realizar guias de manipulacién y ajo la Ingeniero
11 inspeccién del sistema g A 10 | habilidades para fa | 5 A 5 normativa ©
cel sis Lider |y control del|  demés partes entrenamiento y protocolos | control de revision. c Lider
de transmisién, rines y * automotor | interrelacionadas. funcién de capacitacion, * Indicador de preventivo de a vigente y los
llantas del vehiculo [, o uf e ionadas: * Falta de revision,  Eetabrar b yih maquinaria y equipos | lineamientos
automotor. ministrador osto de mantenimiento y stablecer tiempos curmplimiento de relacionados establecidos por|
* Gerente reparaciones de e correctos y registros de | revisién del sistema
: reparacién en . A los Bomberos.
dafios causados P aauinaria revisién, mantenimiento y | de trasmision, rines
* Accidentes y < reparacién de maquinaria. y llantas
lesiones de transito
* Incentivar la
recoleccién, manejo,
* Estandarizar los procesos * Revisién de C"”":" :i:g;g:alg“’”
+ Comupcion en la de seleccién bajo el manual | archivo periédico. W;’ "m,m N través Manual
s peic de funciones determinado * Registro de acion a Y
Registrar la informacién | . * Procesos legales informacién y los " ‘ de campafiasy | protocolo de
e eenionea ) Cliente | Incomrecto | ~ PrOces0s legaice e ton por las competencias y | personal autorizado Ptillen i
cumpimionto de * Miniterio | registro de | 00 % BT eC T « Eor de digitacién habildades. para realizar la aprendizaie e Auxiliar
b de Transporte|  datos e 9 * Realizar guias de actividad P J )
12 requisitos legales y |G ° privado 1 | *Falenciaenlas | 5 2 . oot 10 | 50 * Crear la normativa | Administrativ
reglamentarios aplicables | * roceso de | informacién | cogo o competencias entrenamiento y protocolos Registro de digitalizacién de la | vigente y los a
e napeccion Gestidn | pertinente y | I PR habiidacs del de capacitacién. manipulacién informacion en a red | ineamientos
i M Documental | corrupcion * Realizar el protocolo de | control de revision. .
verificacién del mismo. utilizados personal encargado. zar el ¢ ol ¢ atravésde |establecidos por|
organizacién, archivo y Indicador de el koot
salvaguardo de la cumplimiento de P! as qu -
! permita realizar un
archivo
correcto Sistema de
Informacién seguro y
confiable
* Incentivar la
recoleccién, manejo,
* Estandarizar los procesos | * Revision de control, organizacién
A \ y archivo de la
de seleccién bajo el manual | archivo periddico. o AR Manual
Proporcionar la . * Corrupcion en la de funciones determinado * Registro de fnformacion a traves anual y
. < . G Informacién | * Procesos legales } ) " ‘ de campafiasy | protocolo de
informacién refativa, Cliente o . y los por las competencias y | personal autorizado AN B e
veraz y confiable frente | * Ministerio |€9er™ d"t b N datos en relacion habilidades. para realizar la end: bg_ \
al cumplimiento 0 en  |de Transporte| M3V |datos en documento * Error de digitacién * Realizar guias de actividad aprendizaje. ajo la
13 > " poco privado 5| . 5 2 b * Crear la normativa
caso de no cumplir Proceso de Falencia en las entrenamiento y protocolos Registro de !
i confiable, * Costos por 0 A digitalizacién de la | vigente y los
dichas exigencias Gestién : e e, competencias y de capacitacién. manipulacién y - AR I
manifestar las fallas | Documental | 2SIMiSTo materiales mal habilidaes del * Realizar el protocolo de | control de revisién. informacién en la red | lineamientos
corrupcién utilizados zar el ¢ il ¢ atravésde [establecidos por|
pertinentes. personal encargado. organizacién, archivo y Indicador de
plataformas que los Bomberos.
salvaguardo de la cumplimiento de
) permita realizar un
archivo
correcto Sistema de
Informacién seguro y
confiable
* Revision de
* Comupcién en la Estandarizar los procesos | archivo periddico.
) de seleccién bajo el manual | * Registro de
informacion y los
1 de funciones determinado | personal autorizado
datos en relacion or las competencias ara realizar la Manual
* Error de digitacion| P o Y P ! ua'y
. . habilidades. actividad protocolo de
Cliente Falencia en las °
e e™€ | Incorrecta | * Sanciones por ° * Realizar guias de * Registro de Emergencias
Archivar y salvaguardar | * Ministerio e | arcron s Por competencias y 2 egistro Crear programa y P Auxilar
14 la nformacin sobre los (de Transporte | SR | O TSRO | | habiidades del | o G capacitacion contral de revisén. | 10 campafia de nommativa | Adminitrativ
resultados de la revision | * Proceso de M ¢ personal encargado. P: . 3 prevencion y control
\ " archivo de | informacién y datos 3 * Realizar el protocolo de |  * Indicador de vigente y los a
realizada. Gestién Fallas en los ! de plagas y roedores
los registros | relevantes. archivo y de lineamientos
Documental procesos de " ‘
salvaguardo de la archivo documental establecidos por|
seleccion y : !
! informacién * Revision de los Bomberos.
capacitacion. N "
+ Presencia de Crear y cumplir el Manual | cumplimiento del
Tocdores para el control integral de | manual de control
roedores y plagas integral de plagas y
roedores
* Incentivar la
recoleccién, manejo,
* Corrupcién en la * Estandarizar los procesos | * Revision de control, organizacién
" } ) : : " y archivo de la
Informacién informacién y los de seleccién bajo el manual | archivo periddico. ! .
Identificar la . N 0 informacién a través | Manual y
kit Cliente  tergiversante| * Errores en el datos en relacién de funciones determinado |  * Registro de % 2 v
sponibilidad de 1a |+ wiisterio | , irreal y/o protocolo de * Error de digitacién por las competencias y | personal autorizado e campafias y | protocolo de
informacién y registrar la ¢ ! " ! talleres de Emergencias
¢ de Transporte|  poco alistamiento diario Falencia en las habilidades. para realizar la
informacién concerniente | > aprendizaje. bajo la Auxiliar
Proceso de | confiable. |* Fallas del proceso competencias y * Realizar guias de actividad !
15 Y pertinente del Recureas | aeimismo |y tas ol 1 o 11 et 4 * Registro de 5| s * Crear la normativa | Administrativ
alistamiento diario bajo : ‘ Y Pre cgetre, digitalizacién de la | vigente y los a
Fisicos datos mismo, por personal de v .
los lineamientos . 3 ° M informacién en la red | lineamientos
e : * Proceso |erréneos y/o incorrecto Fallas en los * Realizar el protocolo de | control de revision. Py Hibeiion
establecidos en el 4mnistrativo poco seguimiento. procesos de organizacién, archivo y * Indicador de 2 traves de establecidos por]
protocolo os ! plataformas que | los Bomberos.
confiables seleccion y salvaguardo de la cumplimiento de
p, ) permita realizar un
capacitacién. archivo
correcto Sistema de
Informacién seguro y
confiable
* Falta de
organizacién con la
+ Gerente informacién y el * Incentivar la
" archivo de la misma recoleccién, manejo,
* 6n en | . ntrol, nizacion
Administrador *Corrupcién en la * Estandarizar los procesos * Revision de control, organizacio
* Proceso | Informacion informacién y los de seleccin bajo el manual | archivo periédico. v archivo de la
¢ ° datos en relacion ) u: P g informacion a través Manual y
Estratégico |tergiversante| * Errores en el < . de funciones determinado |  * Registro de ?
s rror de digitacion de campafias y | protocolo de
Proporcionar y disponer | * Proceso | , irreal y/o protocolo de ! por las competencias y | personal autorizado .
" 5 Falencia en las talleres de Emergencias
de informacién Gestion de la |~ poc alistamiento diario competencias y habilidades. para realizar la amronisae Pt
16 pertinente, veraz y Calidad confiable. |* Fallas del proceso| | | GorNEeRCReY | Realizar guias de actividad s (B ik ot |Administrador
confiable para realizar el | * Proceso | Asimismo |y las actividades del entrenamiento y protocolos | * Registro de . .
seguimiento, medicion y |Administrativo|  datos mismo, por personal de 6n. 6 digitalizacién de la | vigente y los
anlisis el proceso. | * Proceso de |eréneos y/o incorrecto * Fallas en los * Realizar el protocolo de | control de revis informacién en la red| _ fineamientos
P . K procesos de P a través de establecidos por|
Recursos poco seguimiento os organizacién, archivo y * Indicador de
Fisicos confiables seleccién y salvaguardo de la cumplimiento de plataformas que | los Bomberos.
« Proceso capacitacion. vaguardo ¢ m:ivz permita realizar un
roces * Falta de KPI correcto Sistema de
ssiel pertinentes Informacién seguro y
(indicadores de confiable
medicién y
evaluacién)

Tabla N° 18: Matriz AMEF
Fuente: Elaboracion propia
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11.3.3. Riesgos Modo - Falla

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD M
Version: 01
Fecha:
RIESGO DE MODO Y EFECTO DE FALLA —
Pégina: 1/1
Ne Actividad Req”'s"‘ég:igss impacta MODO DE FALLA PROBABILIDAD IMPACTO P
Identificar la disponibilidad de la informacién
y verficar la disponibilidad y capacidad para
VERIFICACION PROGRAMACION |8 C“Tp['j'm'e”m Ide ai“e:dO a °°r:f"3'°|”es ot d imiento en el
1 | VEHICULOS DE ACUERDO A pactadas con los clientes a partir de ade cumpimienio én el | \yyy probable 1-insignificante 80 20
contrato. Es decir, Identificacion y contrato
CRONOGRAMA - L ;
caracteristicas del servicio , instrucciones,
garantias, plazos de entrega y condiciones
entre otros.
INGRESO DEL VEHICULO ALAS | Mf”'p“'ar ? °°”"°'a|r 'ar’]’,ro’i'eda? delt \ @ maniouacio
2 | INSTALACIONES DE PREVISTAR | €/EMe: €n este caso elveniculo automotor | - Incorrecta manipuiacion y 4- Muy probable 4-Grande 80 80
SAS a partir del ingreso a las instalaciones del control del automotor
o Centro Especializado PREVISTAR S.AS
) Manipular o controlar la propiedad del
3 INSPECION DE CARROCERIA ) c||ent§, es decir al IIeva.r acabola Incorrecta manipulacion y 2- Es raro que suceda 4-Grande 10 80
EXTERNA inspeccion de la carroceria externa del control del automotor
vehiculo automotor.
Manipular o controlar la propiedad del
REVISION DE SISTEMA cliente, es decir al llevar a cabo la Incorrecta manipulacion y . - -
4 ELECTRICO inspeccion del sistema electrico del vehiculo control del automotor 1- Seria excepcional 2-Pequefio 2 4
automotor.
Manipular o controlar la propiedad del
5 INSPECCION CARROCERIA ) chemgl, es decir al Ilevar_ a_cabo la Incorrecta manipulacion y 3- Es posible 3 Moderado 60 60
INTERNA inspeccion de la carroceria interna del control del automotor
vehiculo automotor.
Manipular o controlar la propiedad del
6 | REVISION SISTEMADE MOTOR ) cllentel,'es deulr al llevar a cabo la Incorrecta manipulacion y 3. Es posible 4-Grande 60 80
inspeccion del sistema de motor del control del automotor
vehiculo automotor.
Manipular o controlar la propiedad del
REVISION SISTEMA DE cliente, es decir al llevar a cabo la Incorrecta manipulacion y -
7 SUSPENSION inspeccion del sistema de suspension del control del automotor 3 Es posible 5-Catasrofe 60 100
vehiculo automotor.
Manipular o controlar la propiedad del
8 | REVISION SISTEMADE FRENOS | Cflente, es decir allevar a cabo la incorrecta manipulacion y 3-Es posible 2-Pequefio 60 4
inspeccion del sistema de frenos del control del automotor
vehiculo automotor.
Manipular o controlar la propiedad del
REVISION EQUIPO DE cliente, es decir al llevar a cabo la Incorrecta manipulacion y o
9 ) . . . 4-M babl 2-P 80 40
PREVENCION inspeccion del equipo de prevencion del control del automotor Uy probable equeno
vehiculo automotor.
Manipular o controlar la propiedad del
REVISION SISTEMA DE cliente, es decir al llevar a cabo la Incorrecta manipulacion y
10 DIRECCION inspeccion del sistema de dirreccion del control del automotor 2 Esraro que suceda 3-Moderado 40 60
vehiculo automotor.
Manipular o controlar la propiedad del
1 REVISION TRANSMISION, RINES ) c||gr1te, es .demr al llevar a cgbg la ) Incorrecta manipulacion y 5- Casi seguro que 5_Catastrofe 100 100
Y LLANTAS inspeccion del sistema de transmision, rines control del automotor sucede
yllantas _del vehiculo automotor.
Registrar la informacién concerniente al Incorrecto registro de datos e
DILINGENCIAMIENTO FORMATO imi isi . . N
12 " cumpllm!ento d_e reqwsnos_lega]es y informacion pertinente y 4- Muy probable 3-Moderado 80 60
DE REVISION reglamentarios aplicables a la inspeccién y "
= . corrupcion
verificacion del mismo.
) | Proporcionar la informacion relativa, veraz y Informacion tergiversante
13 EMISION CERTIFICADO REVISION| confiable frente al cumplimiento o en caso irreal v boco gonfiahle ' 1- Seria excepcional 1-Insignificante 20 20
PREVENTIVO de no cumplir dichas exigencias manifestar alyp e s 9
) asimismo corrupcion
las fallas pertinentes.
REMISOIN DE FORMATO Archivar y sal dar Ia informacién sobr Incorrecta gestion
14 REVISION PARA ARCHIVO Y clo“slarezjlta\(liizui ; r:v:sign r:zjlligajs €| documental yarchivo de los | 1- Seria excepcional 1-Insignificante 20 20
DOCUMENTACION ) registros
Identificar la disponibilidad de la informacion | - Informacion tergiversante,
SEGUIMIENTO AL PROTOCOLO | yregistrar la informacion concerniente y irreal y/o poco confiable. . . .
1! b N . o - . 1- 1-1 fi
5 DE ALISTAMIENTO DIARIO pertinente del alistamiento diario bajo los  |Asimismo datos erréneos y/o Seria excepcional nsignificante 0 0
lineamientos establecidos en el protocolo poco confiables
SEGUIMIENTO AL DESEMPENO Proporcionar y disponer de informacién Informacion tergiversante,
DEL PROCESO E pertinente, veraz y confiable para realizar el | irreal y/o poco confiable. . . .-
16 ) i~ . 1- S al 1-l ificant 20 20
IMPLEMENTACION DE PLANES seguimiento, medicion y andlisis del Asimismo datos erréneos y/o erla excepclon nsignificante
DE MEJORAMIENTO proceso. poco confiables

Tabla N° 19: Riesgos Modo - Falla
Fuente: Elaboracion propia
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MAYORES RIESGOS P |
Falta de cumplimiento en el contrato 50 80
Dafio en el automotor 100 100

Incorrecto registro de datos e informacién pertinente 50 40
Incorrecta gestion documental y archivo de los registros 30 20
Incorrecta manipulacién y control del automotor 20 60
Corrupcion en la informacion 40 90
Riesgos eléctricos y de ambiente 80 100

Tabla N° 20: Priorizacion de riesgos
Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica N° 13: Mapa de Riesgo Modo - Falla
Fuente: Elaboracion propia
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11.4. Programa de Auditoria

Con la finalidad, de analizar la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
para la organizacion Previstar Centro Especializado S.A.S., se plantea la realizacion
de auditorias internas que denoten la importancia tanto en los requisitos como en
los principios, planteada mediante un cronograma de actividades y sus posibles
responsables.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD C6d: GC-MP-01
Versién: 01
CRONOGRAMA DEL PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA VIGENCIA 2020 Fec;:gg‘i}?ji019

PREVISTAR CENTRO ESPECIALIZADO S.AS.

JUAN CARLOS PARRA QUINTERO

KILOMETRO 5 VIA TUNJA - PAIPA

9011862030-1

Implementar las auditorias a los procesos de la organizacion, para agregar valor y mejorar las operaciones a través del cumplimiento de los objetivos y la aplicacién de un enfoque
sistematico para evaluar y buscar la mejora continua de los procesos de acuerdo a los recursos establecidos por la organizacén.

Inicia desde la programacion de las actividades de auditoria en el marco del sistema integrado de gestion, terminando con la elaboracion del informe de auditoria y toma de

acciones. Aplica a todos los procesos de la empresa, de acuerdo a su importancia, cambios y estado

- Ley 87 de 1993 y normograma de la Entidad. - NTC ISO 19001:2012. - Requisitos de los

iento o normas

segun cor

en cada auditoria o informe.

- Humanos: Equipo multidisciplinario de la Oficina de Control interno. - Finacieros: Presupuesto asignado. - Tecnolégicos: Equipos de computo, sistemas de informacion ,

sistemas de redes y correo electrénico de la Entidad.

N°_|Auditorias a Procesos
(Por ejemplo: No se
Planificacion - realiz6 debido a una
1 estratégica 2 [Jefe Mecanico |Gerente visita del Ministerio de
Transporte)
Gestion de Auxiliar .
2 Calidad x administrativa_|AdMinStrador
3 Gestion Auxul]ar " Administrador
comercial ladministrativa
4 | Gestiondel x Administrador [Jefe Mecanico
Servicio
5 | Gestion del Gerente Jefe Mecanico
conocimiento
Gestion de Auxiliar
6 lnfraestruc’u.!ra y X Jefe Mecanico administrativa
recursos fisicos
Gestion
7 | administrativa y X Gerente Administrador
financiero
Gestion
. Auxiliar
8 documental y X Administrador administrativa.
archivo
9 | Mejora continua Administrador Toda !a .
organizacion
N°_|Requisitos
10 Entorno/Context X AuX|I]a.|' . Gerente
o administrativa
11 Liderazgo X Auxull’arb Administrador
12 Planificacion X Administrador _|Gerente
Auxiliar o
13 Soporte X administrativa Administrador
14 Operacion X Administrador _[Jefe Mecanico
15 | Evaluacion del x Gerente Administrador
rendimiento
16 Mejora X Audiar Gerente
administrativa
N°_|Principios
17 | Enfoquea x Jefe Mecénico |Administrador
clientes
18 | Liderazgo x Audliar Administrador
Mecanico
19 | Involucramiento X Awdliar Awdliar
Mecanico adr 0
20 Enfoque a X Gerente Jefe Mecanico
procesos
Auxiliar
21 Mejoramiento X Administrativa Gerente
22 | [Tomade Administrador |Gerente
decisiones
Partes Auxiliar o
23 interesadas x Administrativa Administrador
N° |Balance General
Determinar la
viabilidad de contratar
auditoria externa,
24 | Reporte del afio X Administrador |Gerente depués de realizar e
implementar los
planes de mejora
respectivos
PROYECTO: REVISO: APROBO:
Auxiliar Administrativo Administrador Gerente

Tabla N° 21: Auditoria
Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

. La organizacion Previstar Centro Especializado S.A.S. determind la
necesidad de implementar el Sistema de Gestion de la Calidad, por lo la
planificacion estratégica se realizé en trabajo conjunto con las bases que los
directivos de la organizaciéon habian definido previamente, por lo que la construccion
de la planificacion comprendi6 la mision, vision, valores, objetivos organizacionales,
politica y objetivos de la calidad, alcance y estructura organizacional.

. La organizacion Previstar S.A.S. contaba con algunos requisitos de la norma
NTC ISO 9001:2015 desarrollados de manera empirica y otros, bajo los
lineamientos expuestos en la normativa vigente legal y reglamentaria para la
operacion del centro especializado. Sin embargo, la informacién y los datos
suministrados, permitieron consolidar un andlisis de brecha con resultados
obtenidos de cumplimiento del 40% tanto en los requisitos como en los principios,
con los puntos mas débiles como el requisito de mejora y el principio de gestién de
las relaciones con las partes interesadas y los proveedores.

. El reconocimiento de las partes interesadas con sus respectivas
necesidades, expectativas y la propuesta de estrategias a través del stakeholder
mapping Yy la identificacion de los factores internos y externos de la organizacion a
través de herramientas como PESTEL, DOFA y BSC, en donde se plantean las
estrategias necesarias para el desarrollo de la organizacion en el corto, mediano y
largo plazo. Bajo este lineamiento, la determinacién del contexto de la organizacién
se realiz6 conforme a los requisitos expuestos en el numeral 4 de la norma NTC
ISO 9001:2015.

. Teniendo en cuenta las actividades y operaciones desarrolladas en la
organizacién, se determiné el mapa de procesos de Previstar Centro Especializado
S.A.S., donde los procesos misionales fueron planificados, por medio de la
caracterizacion que incluye algunos apartes como objetivo, responsable, entradas
y salidas, recursos necesarios, actividades segun el ciclo PHVA y los indicadores.
No obstante, se determiné la necesidad dentro de la planificacion especifica del
proceso de Gestion del Servicio, de la identificacion de la matriz de analisis modo y
falla, debido a la importancia de los riesgos y los controles de prevencion y deteccion
gue acarrea dicho proceso y garantiza la mejora continua y el aumento de la
satisfaccion del cliente.
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RECOMENDACIONES

. Con el fin de dar continuidad al trabajo realizado, se recomienda a la
organizacion Previstar Centro Especializado S.A.S., realizar la planificacion de los
procesos estratégicos y de apoyo, teniendo en cuenta la planeacion estratégica
plasmada en el Capitulo V.

. Una vez disefiado el Sistema de Gestidén de la Calidad en su totalidad, se
recomienda la implementacion bajo cronogramas y planes de accion especificos,
que permita la adaptacion a cambios o medidas que puedan garantizar el correcto
funcionamiento y la mejora continua en la organizacion.

. La alta direccion debe determinar los recursos necesarios en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, por lo cual, es necesario
identificarlos y valorarlos dentro del presupuesto, dentro de los cuales se destaca,
una persona competente en la asesoria de la implementacion.

. La comunicacion dentro del SGC es de suma importancia, ya que permite
conocer y reconocer la importancia de la calidad dentro del personal y las
actividades que se desarrollan, por lo cual, se recomienda hacer uso de
mecanismos y métodos que incentiven el compromiso y la comunicacion efectiva
entre la direccion y los colaboradores.

. Teniendo en cuenta que el recurso mas importante dentro de todas las
organizaciones, es el talento humano, se recomienda en especifico, la
implementacion de sistemas 0 mecanismos que permitan el desarrollo del personal
a través de la motivacion, la gratificacién y la capacitacion, ya que se vera reflejado
en la productividad de Previstar Centro Especializado S.A.S.
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