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Resumen

En el presente documento se muestra un disefio de un sistema de gestion de calidad (SGC) para la
empresa Tecnofull La Novena, la cual, presta un servicio de diagndsticos automotores en
motocicletas, automdviles, vehiculos de carga pesada y vehiculos de transporte pablico.
Partiendo con base en los lineamientos y directrices de la norma 1SO 9001:2015, se inici6 un
diagndstico de la empresa con la ayuda del responsable del sistema de gestion, logrando conocer
la situacion actual de la empresa frente a la normativa. Dicho diagndstico permitio iniciar los
cimientos de este proyecto, ya que se genera la ruta para la implementacion de los numerales 4, 5
y 6 de la normativa de referencia, es decir, contexto, liderazgo y planificacion, respectivamente,
del CDA y el SGC.

Conociendo las bases y el estado verdadero de la organizacion, se procede a dar soluciones de
mejora continua para los riesgos establecidos que pueda presentar el SGC, que a lo largo del
documento se dard muestra y solucion a cada uno de ellos, logrando al maximo el objetivo

principal de la normativa, la satisfaccion al cliente.

Palabras claves: Leanmanufacturing, ISO, CDA, SGC, calidad, PHVA
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Abstract

This document shows a design of a quality management system (QMS) for the Tecnofull La
Novena company, which provides an automotive diagnostic service for motorcycles, automobiles,
heavy-duty vehicles, and public transport vehicles.

Based on the guidelines and directives of the 1ISO 9001: 2015 standard, a diagnosis of the company
was initiated with the help of the person in charge of the management system, getting to know the
current situation of the company against the regulations. The diagnosis allowed to start the
foundations of this project, since the route is generated to establish numbers 4, 5 and 6 of the
regulation; that is, context, leadership, and planning, respectively, of the CDA and the QMS.
Knowing the bases and the true state of the organization, we proceed to provide continuous
improvement solutions for the established risks that the QMS may present, which throughout the
document will be shown and a solution to each one of them, achieving maximum main objective

of the regulations, customer satisfaction.
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Glosario

e |SO: Conocida como la organizacién internacional de la normalizacién, por sus
siglas en ingles International Organization for Standarization.

e SO 9001:2015: Es una norma de estandarizacion para establecer de manera
efectiva un Sistema de gestion de calidad, enfocada en riesgos y en la satisfaccion
del cliente, esta norma fue creada con la ISO.

e Centro Diagnostico Automotor (CDA): Son organizaciones encargadas de prestar
el servicio de una revisién técnica y mecénica de vehiculos automotores, ademas
certifica de manera nacional el buen estado de este.

e Sistema de gestion de calidad (SGC): Es un sistema de comunicacion dentro de una
organizacion que establece politicas, objetivos y procesos enfocado en el
cumplimiento de la necesidad o expectativa de una parte interesada.

e Metodologia 5’s: Herramienta japonesa creada con el fin de eliminar objetos que
no agreguen valor en un area de trabajo, mantener aseado esta area y que asi mismo
se mantenga a lo largo del tiempo.

e Eficacia: Es el grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran
los resultados planificados

e Eficiencia: Es la relacion que se da entre los recursos utilizados y los resultados
alcanzados.

e Politica de calidad: Direccion e intenciones de una organizacién alineadas con su
vision y misidn, proporcionando un marco de referencia para establecer las politicas

de calidad.
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e SMED: Conjunto de técnicas destinadas a la reduccion drastica de los tiempos de
cambio de partida/preparacion, por sus siglas en ingles SMED quiere decir Single

Minute Exchange of Die.
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Introduccion

En el presente proyecto se busca disefiar un SGC, con base en los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015 de la mano de una propuesta de herramientas lean para mejorar los procesos en la
empresa Tecnofull La Novena, esto con el fin de aumentar la satisfaccién de los clientes, ya que,
se ha visto un incremento en el nimero de usuarios, mas no un aumento en el nimero de clientes.
Dicho esto, es importante tener en cuenta que el éxito de una organizacion depende de la
fidelizacion de un cliente con la compafiia, en el caso de Tecnofull La Novena es una propuesta
de mejora llegar a abordar la satisfaccion del cliente para no solo conseguir usuarios, sino clientes
fieles que permitan la sostenibilidad de la empresa en el tiempo.
Al optar por un disefio de SGC, se tendran claros y se definiran los factores internos y externos de
la organizacion como pilares de decision, partes interesadas, politica de calidad, compromiso de
la alta direccion, identificacion de riesgos y planeacién de cambios. Todo esto sumara valor
agregado a todos los procesos, mejorando consigo la satisfaccion del cliente, que a su vez permitira
aumentar la productividad, ya que, con la ayuda de las herramientas lean se pueden crear planes
de orden, control de tiempo, mantenimiento y ayudar a cumplir con mayor facilidad las nuevas

politicas de calidad.
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1. Disefio de un sistema de gestion de calidad para el CDA “TECNOFULL LA
NOVENA” a partir de los lineamientos de la norma I1SO 9001:2015
1.1 Definicion del problema
1.1.1 Descripcion del problema

Con la llegada del Covid-19 a Colombia muchas de las restricciones planteadas por el
gobierno nacional cohibieron el transporte y la movilidad en todo el territorio nacional; asi, los
negocios y organizaciones que dependian de los vehiculos se vieron afectados por la disminucion
de clientes y usuarios en las vias.
Sin embargo, a partir de la reapertura econémica dada por instrucciones gubernamentales, se inicid
la movilizacion de vehiculos de uso personal por todo el pais, como también la reactivacion de
todos los criterios regulatorios para el transito de estos; entre ellos la certificacion técnico-
mecanica, el cual mide factores mecanicos, eléctricos y ambientales del vehiculo automotor
anualmente. Segun un reporte de la Alcaldia de Bucaramanga, a principios de 2021 el parque
automotor del area metropolitana de Bucaramanga constaba de 760.746 vehiculos. [1]
Al evidenciarse el crecimiento de la demanda por la certificacion técnico-mecanica, en el caso de
Tecnofull La Novena, se obtuvo un crecimiento en los usuarios pasando de 340 revisiones
mensuales a 510; sin embargo, transcurrido el afio, no se consiguid una fidelizacién del usuario
final, ya que no existia una segunda compra del servicio y asi volviendo a la cifra de 300 a 340
revisiones mensuales. Esto obedecia a quejas multiples por tiempos de demora en la certificacion
ya que una persona que fuera con su vehiculo automotor puede tardarse en promedio de 42 a 50
minutos en la sala de espera y una persona que fuera en motocicleta tarda alrededor de 30 minutos,
choques de vehiculos de carga pesada con la infraestructura de la empresa, inhabilidad de créditos

como método de pago, entre otros. Estas causas daban por consiguiente la insatisfaccion del cliente
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por el servicio prestado, la disminucion de ingresos y asimismo el aumento de tiempos muertos en

los empleados, pagando de esta manera salarios sin recibir clientes.

1.1.2 Formulacion del problema
¢Como podria Tecnofull La Novena aumentar la productividad de sus areas, estandarizar
sus procesos para lograr una mayor satisfaccion al cliente?
1.2 Justificacion
La iniciativa del CDA Tecnofull La Novena de buscar un disefio de SGC de acuerdo con
la norma ISO 9001:2015 se da para lograr una mejora en el &mbito productivo, financiero y
humano para obtener una mayor satisfaccion al cliente abordando los riesgos.
Con lo anteriormente nombrado se podrian llegar a visualizar beneficios desde dos puntos de vista,
interno y externo. Por la parte externa se podrian ver mejorados las siguientes relaciones:

o Organizacion y clientes

Organizacion y competidores

Organizacion y proveedores

Organizacion y socios
Por otra parte, en el punto de vista interna se podrian resaltar:

o Crecimiento empresarial

o Desarrollo de la organizacion
Los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 se han convertido en una herramienta Util, ya que
trae un enfoque a la mejora continua dentro de la organizacion y se pueden lograr con la ayuda de
algunas herramientas esenciales, revelando procesos improductivos y oportunidades de mejora

para poder lograr un mayor rendimiento en los procesos con el fin de optimizar su eficiencia y



DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA CDA 16

eficacia. En una encuesta realizada por la 1SO en el 2018, se demuestra lo competitivo que es una
certificacion de normativa 1SO 9001 en Colombia, ya que, es el segundo pais con mayor nimero
de empresas certificadas en Sudamérica. [2]

Figura 1. Certificados por pais de la 1SO 9001.
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Tomado de " 2. 1ISO Survey 2018 results - Number of sectors by country for each standard”,
isotc.iso.org, 2021. [Online]. Available:
https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=I1&objld=21911005&0bjAction=browse. [Accessed:
20- 12 - 2021].

Igualmente, en un registro que lleva la ISO desde 1993 hasta el 2018, se logra evidenciar como en

el transcurso de los afios se vuelve algo esencial para las empresas implementar un SGC de la

mano con la norma ISO 9001 en Centroamérica y Sudamérica [3]


https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=ll&objId=20721047&objAction=Open&nexturl=%2Flivelink%2Flivelink%3Ffunc%3Dll%26objId%3D21911005%26objAction%3Dbrowse
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Figura 2. Certificados de la norma ISO 9001:2015 en Centroamérica y Sudamérica
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Tomado de R. Sejzer and V. completo, "Historia y evolucion de 1SO 9001 en Argentina",
Calidadar.blogspot.com, 2022. [Online]. Available:
http://calidadar.blogspot.com/2016/10/historia-y-evolucion-de-iso-9001-en.html. [Accessed: 02-
Feb- 2022].

Es indispensable un trabajo en sinergia de todos los empleados de la empresa, pero sobre todo el
apoyo de la alta direccidn; asimismo es indispensable conocer los 7 principios del SGC,
establecido por ISO, los cuales son herramientas enfocadas a la mejora continua de cada proceso.
Los siete principios son:
Enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque de procesos, toma de
decisiones basadas en evidencias, mejora continua y gestion de relaciones.
Para cumplir con estos principios hay que tener presente:

o El andlisis de riesgos es una tarea prioritaria.

o Mejorar relaciones internas para llevar un trabajo en sinergia.
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o Tener en consideracion los aspectos exdgenos y enddgenos que puedan afectar o
potenciar las actividades organizacionales y por ende el objetivo principal de la

organizacion.

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Disefar el Sistema de Gestion de Calidad para la Empresa CDA Tecnofull La Novena, a
partir de los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana NTC 1SO 9001:2015 con ayuda de

estrategias de mejora.

1.3.2 Objetivos especificos

o Determinar la situacion actual de la empresa frente a la norma 1SO 9001:2015
mediante encuestas, autoevaluaciones y analisis documental.

o Proponer soluciones de mejora en los niveles actuales de la empresa mediante
herramientas lean para facilitar el disefio del SGC.

o Establecer adecuadamente los requisitos y documentacion para un disefio de
sistema de gestion de calidad, frente a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 numerales 4,

5Yy6.
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2. Marco Referencial
2.1 Mareco teorico
2.1.1 Metodologias lean

Las metodologias lean vienen de la palabra inglesa Lean Manufacturing que significa
manufactura esbelta; estas se establecen en el siglo XX en los Estados Unidos de América, en los
cuales los padres del automovilismo moderno Henry Ford y Frederick Taylor implementaron
técnicas para optimizar sus propios procesos productivos; asimismo, se tomaron estas ideas y se
les dio un mayor grado de excelencia y sofisticacion en Japon durante este mismo siglo. Una de
las principales marcas sobresalientes en Japon por implementar estas técnicas fue Toyota, que
también por el afan de que su produccion se diera con el menor desperdicio posible y la coyuntura
politica social de la segunda guerra mundial los obligo a producir mayores cantidades de productos
terminado con menores cantidades de materias primas, siendo eficientes y eficaces.
Toyota desde el afio 1933, fecha en que se fundo, ha pasado por varias etapas, pero siempre con
una mision clara que es realizar producciones sin desperdicios; en 1948 el director de Toyota cedio
el puesto a su sobrino Eiji Toyoda, quien fue el responsable de situar la compafiia al frente de la
automocion mundial, gracias a sus ideas revolucionarias para la época como lo fueron la
produccién JIT (Just in time — Justo a tiempo), TPM (Total Production Maintenance —
Mantenimiento total productivo) y OEE (Overall Equipment Effectiveness — Eficiencia general de
los equipos), estos dos ultimos los realiz6 de la mano de leyendas ingenieriles como lo fueron
Taiichi Ohno y Seiichi Nakajima, respectivamente. [4]
En la actualidad las metodologias lean no han perdido su foco, ya que, garantizan la utilizacién
minima de recursos para darle un maximo del producto o servicio al cliente. La eliminacion de

desperdicios es un pilar de estas metodologias; los desperdicios que se pueden encontrar son:
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Sobreproduccion, tiempos de espera, transporte, retrabajos, inventarios, movimientos, defectos y
conocimiento no utilizado.

Las metodologias lean tienen sus propios principios, creados por Taiichi Ohno, estos son:

a) Desperdicios minimos (MUDA): Se deben eliminar las cosas que no
generan valor entendiendo valor como algo por lo que el cliente esta dispuesto a
pagar.

b) Mejora continua: Se tiene que revisar de manera continua cada seccion de

la cadena de valor para alcanzar la perfeccion en global.

C) Flujo continuo en todos los pasos del proceso: Identificar el mapa de la
cadena de valor (VSM — Value stream mapping). De esta manera, los procesos que

no aportan valor quedan al descubierto.

d) Procesos basados en el PULL.: Esto con el fin de generar menores cantidades

de desperdicios, creando una solucion ajustada y aplicando menos esfuerzo.

2.1.2 Antecedentes internacionales de implementacion de 1SO 9001
o Equiver: Es una empresa mexicana dedicada la comercializacion de equipo médico
y agentes de diagndstico, mantenimiento de dispositivos médicos y servicios integrales. Se sube
al barco de la competencia internacional en el sector de equipo y tecnologia para el cuidado de la
salud gracias a la estandarizacion de sus procesos de la mano de la ISO 9001, como parte de sus
estrategias de ampliar su mercado mas alla de las fronteras nacionales.
Con la ayuda de la norma ISO 9001, son capaces de satisfacer las necesidades de los clientes que

incluyen: mantener la continuidad en el proceso de trabajo, asegurar la continuidad de las
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operaciones en cumplimiento de la normativa, estandarizar el proceso y brindar a los clientes
calidad y seguridad. garantia. Los productos estan en los mercados locales e internacionales.

De igual forma, la implementacion de la norma ha traido beneficios a las organizaciones, tales
como: posicionamiento global, reorganizacion de procedimientos y estandarizacién de actividades
para ayudar a cumplir con los requerimientos regulatorios para mejorar productividad y
competitividad, y potenciar el sentido de responsabilidad del equipo de trabajo.

Segun cifras de Global Trade Atlas para el sector de la industria de dispositivos médicos, en 2012
México exportd millones de dolares en productos de este rubro. Es decir, es el décimo exportador
de dispositivos médicos a nivel global, el Handbook exportador en América Latina y el primer
proveedor de Estados Unidos [5]

Las areas productivas, coordinacion de operaciones, infraestructura, capacitacion, recursos
humanos, gestion de calidad y servicios generales, entre otras, requirieron de la intervencion e
implementacion de los estandares de calidad exigidos por la ISO 9001 en un mundo competitivo
y con el fin de ofrecer la garantia de calidad y seguridad en los productos en el mercado autoctono
e internacional.

“Las ventajas competitivas y comerciales que se logran con la implementacion de esta norma nos
motivaron a cambiar la forma como veniamos trabajando y enfocarnos en la estandarizacion de
nuestros procesos. Sin duda, la relacion costo beneficio fue determinante en la decision,”, explico

la Licenciada Maria de Jesus Ldépez Pereyra, directora de Administracion y Finanzas de Equiver.

[5]

o Grupo Automotriz Ingeauto: Es un equipo de técnicos y gente apasionada por el servicio

al cliente, dedicados a brindar soluciones en el sector automotriz, cubriendo el &area de
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mantenimiento de vehiculos, comercializacion de equipos de diagndstico y entrenamiento
continuo en tecnologias automotrices nuevas, ubicados en Ambato, Ecuador. Esta empresa no tenia
una orientacion hacia la calidad como una forma estratégica de administracién, ademéas que no
tenia informacion documentada de sus procesos, clientes, cargos y labores. Buscaron disefiar un
SGC para lograr planificar sus procesos logrando enfocarlos a una mejora continua en el
desempefio general de la empresa.

Para el disefio de este SGC tenia tres objetivos claros: Determinar la suficiencia documental de la
empresa frente a la norma 1SO 9001:2015, identificar el entradas, salidas e interacciones de los
procesos existentes y por ultimo realizar una documentacion completa de acuerdo con los
lineamientos de la norma anteriormente mencionada.

Después de realizar dicha implementacion descubrieron que solo tenian un 21.68% de
cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015 esto debido a la ausencia informacion documentada
para demostrar la planificacion y control dentro de sus procesos. Descubrieron por medio de una
matriz de caracterizacion de procesos una linea base donde se identificaron los procesos
administrativos, operativos y de apoyo, definiendo alcances, indicadores, recursos, responsables,
normativa de control y su debida interrelacién. Para facilitar la implementacién de un SGC
obtuvieron una mayor informacién documentada, entre estas un manual de calidad, 6

procedimientos y 33 registros exigidos por la ISO 9001:2015 [6]

2.1.3 Antecedentes nacionales de implementacién de 1SO 9001:2015
o Next Services: En esta compafiia se realizé la implementacion de un SGI bajo la
NTC 1SO 9001:2015 y NTC 1SO 45001:2018 con el fin de genera una mejora organizacional de

Next Clean, una linea de servicio de la empresa.
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Esto se aplicé puntualmente en la linea de Servicio Next Clean para el crecimiento y la mejora en
la calidad dando como resultado mejoras en los procesos, imagen corporativa, competitividad y el
servicio al cliente de este; esta linea se encarga de dar el servicio a domiciliarios de limpieza
doméstica. La metodologia se fundamenta en el pragmatismo, involucra la multiplicidad de
perspectivas y tradiciones metodoldgicas.

Los requisitos relevantes, NTC 1SO 9001: 2015 y NTC ISO 45001: 2018 requieren una lista de
verificacion, con el fin de entender si la empresa cumple con estos requisitos, para poder
implementar el sistema de gestion integrado, identificar los procesos claves utilizados en la linea
de servicio, y pasar la formacion.

Se utiliza para realizar la conexion entre los empleados de la organizacion y el sistema de gestion
integrado para lograr los objetivos propuestos, y puede ser utilizado por todas las partes relevantes
en la empresa.

Para el 2019 se implementa un sistema de gestion integral que cumple con todas las
especificaciones, que permite estandarizar los procesos de acuerdo con los requisitos legales y
estandares internacionales, mejorando asi la prestacion del servicio, la perspectiva del cliente, el
clima laboral entre los trabajadores, y previniendo y promoviendo la seguridad y la salud en el
trabajo, fomentar la consulta y participacion de las partes relevantes, y aclarar las necesidades y
expectativas de cada aspecto. A través de esta implementacion, Next Servicies S.A.S. tiene como
objetivo crear dos sucursales en diferentes ciudades y gestionar la certificacion de su sistema de
gestion integrado para brindar confianza y ser mas competitivo en el mercado. [7]

o Servimotos CDA Palmira: Esta empresa es un centro de diagndsticos automotores en el
mercado de la Ciudad de Palmira, Valle del Cauca. Se veia estancada en el tema de competitividad,

calidad y tiempos totales productivos de su servicio.
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Por esto mismo decidieron implementar un SGC, de acuerdo con los lineamientos de la norma ISO
9001:2015, que le permitiera ser un punto diferenciador en el mercado, aplicando los siguientes
pasos:

a) Definir procesos para el SGC e implementarlos en la organizacion.

b) Determinar la manera de trabajo de los procesos.

C) Determinar principios y métodos necesarios para estar seguros de que tanto el

desarrollo como el control de los procesos sean eficaces y eficientes.

d) Contar con los recursos y estudios solicitados para brindar apoyo a la operacion y

el seguimiento de estos procesos.
Esta implementacion de un adecuado SGC les ayudé a entrar hacia diferentes mercados y mas
exigentes, partiendo de la base que solo diagnosticaban para motocicletas, disminuyeron sus
tiempos de revision, mejordé el ambiente laboral, y presentan menos problemas al momento de

tomar decisiones. [8]

2.2 Marco conceptual
2.2.1. Concepcion de calidad
La calidad y su gestién ha estado presente en todas las actividades realizadas por el ser
humano, desde la produccion de un material o un producto, como en la realizacion de un servicio,
siempre se ha buscado que el producto o servicio que prestemos sea el mejor, el de mejor calidad
ante la competencia. Con la llegada de la revolucién industrial, esta gestion de la calidad comienza
a obtener una mayor trascendencia, alcanzando de esta manera una mayor probabilidad de crear
riqueza. Luego a comienzos del siglo XVI111 y a finales del siglo XIX, comenzaron a tener peso las

ideas de algunos pensadores nuevos en la materia, como, por ejemplo, Adam Smith (1723-1790)
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y Charles Babbage (1792-1871), dando consigo los planteamientos técnicos acerca de una

organizacion, la gestion en las industrias y los beneficios de esta. [9]

2.2.2. Familia de la norma ISO 9001:2015
En la norma NTC ISO 9001:2015 SGC se pueden encontrar normas las cuales son un
complemento de esta y tienen como funcion ayudar a entender facilmente como se puede
planificar, implementar y desarrollar un SGC. Debido a lo que se mencioné anteriormente se le

conoce como familia de normas y estan relacionadas de la siguiente forma segin Marin (2007)

o ISO 9000: Sistemas de Gestion de Calidad, fundamentos y vocabulario

o ISO 9001: Sistemas de Gestion de Calidad, requisitos.

o ISO 9002: Sistemas de Gestion de Calidad, directrices para la aplicacion de la norma 1ISO
9001:2015.

o ISO 9004: Gestion de la calidad, calidad de una organizacion, orientacion para lograr el

éxito sostenido

. ISO 19011: Directrices para la Auditoria de los sistemas de gestion. [10]

2.2.3. Norma ISO 9001
En la década de 1980, el control de calidad se convirtio en una garantia de esta. La calidad
ya no se limitaba a los productos, sino que cubria todo el proceso y la cadena de produccion que
debian garantizar la elegibilidad del producto. La medicion y prueba de la calidad del producto se
llevaban a cabo en la cadena de produccion. La empresa tenia y tiene ahora la responsabilidad de

demostrar la calidad del producto a los clientes.
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En el afio 1987 fue publicada por primera vez la norma ISO 9001, con el fin de ofrecer unos
lineamientos internacionales para que de una manera consistente se logren productos y servicios
de mejor calidad, asi mismo mejorando procedimientos.

A principios de la década del 2000, solo el control de calidad realizado en la linea de produccion
comenzd a orientar, administrar y mejorar en forma de un sistema de gestion: productos y servicios
proporcionados y proporcionados por la empresa. La empresa es responsable del sistema de
gestion. La empresa no solo debe garantizar la coherencia de sus productos y servicios, sino
también satisfacer a los clientes y proporcionar pruebas de coherencia.

En 2015, el sistema de gestion de la calidad se amplio para abarcar no solo a los clientes, sino
también a todos los stakeholders (partes interesadas) relacionados con la empresa, asi como a todas
las partes que conforman el ecosistema de la organizacion. El sistema de gestion de la calidad a
cargo de la alta direccion se gestiona, modifica y mejora con la ayuda de los riesgos y
oportunidades encontrados y considerados relevantes para la empresa; teniendo en cuenta el
entorno de la empresa, los retos y todos los grupos de interés relevantes. [11]

Cabe aclarar que la implementacion de la norma 1SO 9001:2015 ayuda a dar cumplimiento a las
normativas esenciales de los CDA las cuales son NTC 5375 y NTC 5385, ya que ayudan a la

estandarizacion de procesos y de las zonas productivas.

2.2.4. Sistema de gestion de calidad (SGC)
Un SGC son actividades que trabajan en sinergia (recursos, procedimientos, documentos,
estructura organizacional y estrategias) encaminados a la mejora continua para lograr la calidad de

los productos o servicios que se ofrecen al cliente, en otras palabras, gestiona la mejorar en algunos
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elementos de la empresa que afecten la satisfaccion del cliente y objetivos deseados por la
organizacion.

Actualmente hay numerosas normativas estandarizadas que establecen requisitos para la
utilizacién de un sistema de administracion de la calidad, y que son emitidas por organismos
normalizadores como la International Organization for Standardization (ISO), que es la agencia
universal especializada en producir estdndares y estd incorporada por los colegios de
estandarizacion de cerca de 164 territorios miembros. El objetivo de 1SO es fomentar el desarrollo
de la estandarizacién y ocupaciones de todo el mundo que se relacionan con facilitar el negocio
universal de bienes y servicios, asi como desarrollar la cooperacion intelectual, cientifica y
economica. Como ejemplo de estas normativas esta el nicleo familiar de las reglas ISO 9000 las
cuales son un grupo de reglas que establecen las propiedades que deberia tener un sistema de

administracion de la calidad, para ser identificado a grado nacional y universal. [12]

2.2.5. Principios de gestion de la calidad.

Para que el control de una organizacion se de en forma exitosa es necesario que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Cuando el SGC esta enfocado en mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todas las partes
interesadas es mas factible que sea un sistema exitoso.

Existen siete principios de gestion de la calidad se ha utilizado en el trascurso de los afios por la
alta direccion de algunas empresas con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el
desempefio.

o Enfoque al cliente: El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion atrae y conserva

la confianza de los clientes y de otras partes interesadas pertinentes.
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o Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la direccion,
y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de objetivos de la calidad en la
organizacion

o Compromiso del personal: Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en
toda la organizacion son esenciales para aumentar la capacidad de la organizacion en la generacion
de valor.

o Enfoque a procesos: Cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
relacionados se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y eficiente.

o Mejora: La mejora es esencial para que una organizacion mantenga los niveles actuales de
desempefio, reaccione a cambios y cree nuevas oportunidades.

o Toma de decisiones basada en la evidencia: El anélisis de los hechos, las evidencias y los
datos que conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de decisiones.

o Gestion de las relaciones: Las partes interesadas pertinentes influyen en el desempefio de
una organizacion. Es mas probable lograr el éxito sostenido cuando se logra tener una amplia

relacion con las partes interesadas para optimizar el impacto de su desempefio. [13]

2.2.5.1. Mejora continua. Un objetivo primordial de la organizacion debe ser la mejora
continua y para aplicar el principio mejora continua conduce a las siguientes acciones:

e Hacer de la mejora continua en productos, procesos Yy sistemas, un objetivo de cada

individuo en la organizacién.

e Aplicar los objetivos basicos tanto en mejora gradual como de mejora integral.

e Mediante la evaluacion periodica frente a criterios establecidos para lograr la excelencia,

identificar areas de mejoras potenciales.
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e Mejorar continuamente la eficiencia y efectividad de los procesos.

e Promover actividades basadas en la prevencion.

e Promover a cada miembro del organismo con capacitacion y entrenamiento adecuados en
los métodos y herramientas de mejora continua, tales como:

e Elciclo: planear, hacer, verificar, actuar.

Resolucién de problemas.

Reingenieria de procesos.

Innovacion de procesos.

Establecer mediciones y metas para guiar y rastrear las mejoras. [14]

2.2.6. Centros de diagnostico automotriz

Los CDA (Centro de diagndstico automotriz) son estructuras dedicadas a realizar una
revision técnica, mecanica y una inspeccion ambiental de todos los vehiculos automotores, como,
por ejemplo, motocicletas, automoviles, transportes al servicio pablico y de carga en el territorio
colombiano.
En Colombia todos los CDA deben contar con una acreditacion por parte del Organismo Nacional
de Acreditacion (ONAC); asimismo deben contar con la comisidén del Ministerio de Transporte,
también con la licencia de la Autoridad ambiental y deben estar actualizados de manera directa
con el Registro Unico Nacional de Transito (RUNT). [15] Las actividades que realizan estas
organizaciones son todas reguladas y vigiladas por el gobierno nacional de Colombia por medio
de diversos mecanismos de control. Ademas de que el estado colombiano es el responsable de la
seguridad vial en el pais, debe controlar la actividad de la prestacion del servicio en la inspeccion

técnica de vehiculos con el fin que corroborar que si se cumplan los objetivos previstos.
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¢Las normas legales colombianas asociadas a qué? se clasifican en diez &mbitos, los cuales son:
Disposiciones sobre establecimientos comerciales, el régimen regulado de precios, supervision,
vigilancia y control, el RUNT, seguridad vial, subsistema nacional de la calidad, proteccion de la
competencia y las disposiciones especificas sobre emisiones contaminantes, revision técnico-
mecanica y relaciones con normas técnicas colombianas. [16]

Las actividades bésicas realizadas en los CDA son:

Recepcion del vehiculo, registro del vehiculo, inspeccion Visual, detector de holguras, ruido
(Sonémetro), sistema de frenos, sistema de alumbrado, medidor de suspensidn, prueba de gases y

entrega de resultados. [15]

2.3 Marco legal y normativo
Los CDA, al certificar un estado de funcionamientos técnicos y mecanicos en los
automotores a nivel nacional y de cual es requisito tener una revisién técnico-mecanica para
movilizarse en la nacion, se deben regir bajo ciertas leyes, decretos, resoluciones y circulares. En

la tabla 1, 2 y 3 se presentan los requisitos por los cuales un CDA debe regirse.

Tabla 1. Leyes y decretos para un CDA.

LEY Y DECRETO DESCRIPCION

Ley 769 de 2002. Cédigo Nacional de Ley que exige al propletarlo 0 _te_nedor de un _vehlculo,

. que este esté en Optimas condiciones mecanicas y de
Transito Terrestre .

seguridad

Ley que exige al propietario o tenedor de un vehiculo,
gue este esté tenga una revision tecnicomecanica cada
cierto periodo de tiempo

Define los principios y normas para los tramites,
Decreto 019 de 2012 procedimientos y  regulaciones  del  sector
Administrativo de Transporte.

Ley 1702 de 2013. Creacidn de la Agencia Se crea la ANSV, la cual estipula el precio maximo que
Nacional de Seguridad Vial se puede cobrar por una revision tecnicomecanica

Ley 1383 de 2010. Reforma Ley 769
Cadigo Nacional de Transito
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Decreto 948 de 1995 EI;iigajlamenta la proteccion y control de la calidad en el
Decreto 2107 de 1995 modifica
parcialmente el Decreto 948 de 1995 que
contiene el Reglamento de Proteccion y
Control de la Calidad del Aire

Decreto 1228 de 1997 modifica
parcialmente el Decreto 948 de 1995 que
contiene el Reglamento de Proteccion y
Control de la Calidad del Aire

Decreto 1552 de 2000. Modificacion
decreto 948 de 1995. Lineamientos de
emisiones contaminantes

Prohibe el uso de ciertos materiales para la
combustién y funcionamiento de los motores

Reglamenta las certificaciones de emisiones de
gases para vehiculos que se importen, ensamblen
y/o revisen"

Prohibe emisiones de gases contaminantes visibles
de vehiculos Diesel

Tomado de: MOTORISTA, C., 2022. Normatividad Aplicable a los Centros de Diagndstico
Automotor. [online] Cdamotolista.com. Available at: <http://cdamotolista.com/normatividad-
centro-diagnostico-automotor-rtm> [Accessed 4 February 2022].

Tabla 2. Resoluciones para un CDA.

RESOLUCION

DESCRIPCION

Resolucion del Ministerio de
Transporte nimero 2181 de
2009

Establece caracteristicas y especificaciones técnicas de vehiculos tipo
motocarro

Resolucion del Ministerio de
Transporte nimero 5111 de
2011

Establece la manera estandar de entregar los resultados y
certificaciones de las revisiones

Resolucion del Ministerio de
Transporte nimero 1156 de
2014

Autorizacién a CDA para revision de vehiculos tipo motocarro

Resolucion del Ministerio de
Transporte nimero 0160 de
2017

Determina condiciones para realizar un registro de vehiculos
automotores de tipo ciclomotor, triciclo, y cuadriciclo de combustion
interna, eléctricos y/o de cualquier otro tipo de generacidn de energia.

Resolucién del Ministerio de
Ambiente niimero 0601 de
2006

Establece la normativa de calidad para el aire o nivel de inmisién, con
el fin de garantizar un ambiente sano y minimizar los riesgos sobre la
salud humana

Resolucién del Ministerio de
Ambiente niimero 0653 de
2006

Procedimiento para la expedicién de la certificacion en materia de
revision de gases

Resolucién del Ministerio de
Ambiente niimero 0910 de
2008

Reglamenta los niveles permisibles de emisidn de contaminantes
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Resolucion del Ministerio de  Establece las condiciones, caracteristicas de seguridad y rangos de
Transporte nimero 3318 de precios al usuario para servicios prestados por Centros de Diagnostico
2015 Automotor

Resolucion del Ministerio de
Transporte nimero 0993 de
2017

Determina los valores de por cada servicio que prestan los organismos
de apoyo

Tomado de: MOTORISTA, C., 2022. Normatividad Aplicable a los Centros de Diagndstico
Automotor. [online] Cdamotolista.com. Available at: <http://cdamotolista.com/normatividad-
centro-diagnostico-automotor-rtm> [Accessed 4 February 2022].

Tabla 3. Circulares establecidas que deben tener presente un CDA.

CIRCULARES DESCRIPCION
Circular Ministerio de Transporte Establece medidas a adoptar frente a la infraccion
2016400337501 de 2016 llamada "llantas lisas"
Circular Ministerio de Transporte Instructiva revision tecnicomecanica fuera de la
20164000481461 de 2016 jurisdiccion
Circular Ministerio de Transporte L L
20172100035361. de 2017 Implementacion de la Resolucion 160 de 2017,
Circular Ministerio de Transporte . .
0174000233451 de 2017 Aplicacion de la resolucion 160 de 2017
Circular 62 de la Superintendencia de Establece el procedimiento de implementar las tarifas

Puertos y Transporte de agosto de 2016  de servicio de revisidn tecnicomecanica

Tomado de: MOTORISTA, C., 2022. Normatividad Aplicable a los Centros de Diagndstico
Automotor. [online] Cdamotolista.com. Available at: <http://cdamotolista.com/normatividad-

entro-diagnostico-automotor-rtm> [Accessed 4 Febryar 2].
i\dlmona |91ente existen dos normatiVvas esenciales enLiosyC?B%\,]estas son:

o NTC 5375:2012: Esta norma establece los requisitos que deben cumplir los vehiculos
automotores en la revision tecnicomecanica y de emisiones contaminantes en los centros de
diagndstico automotor, asimismo esta norma establece un estandar de como debe estar el vehiculo
para lograr dar una certificacion positiva implantando un esquema de evaluacion, criterios en la
pre-revision, revision de vehiculos livianos y pasados, revision para motocicletas y motociclos,
revision para remolques y la revisién para motocarros. [17]

o NTC 5385:2012: Esta norma establece las especificaciones para la prestacion del servicio

que deben cumplir los centros de diagndstico automotor para realizar la revision técnico-mecanica
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y de emisiones contaminantes de los vehiculos automotores. Similar a la anterior norma nombrada,
esta norma especifica el estandar de la zona de trabajo para prestar un adecuado servicio,
estableciendo requisitos como la demarcacion, iluminacién, estacionamientos, altura, capacidad
de revision, hardware de cdmputo, mantenimiento, entre otros.

o NTC 17020:2012: Esta norma internacional contiene los requisitos para la competencia de
los organismos que realizan inspeccione, para la imparcialidad y coherencia de sus actividades de
inspeccion de las tres etapas de inspeccidn. [18]

o NTC 6218:2017: Esta norma establece los requisitos que deben cumplir los vehiculos,
cuatrimotos, moto triciclos y cuadriciclos, en la revision técnico-mecanica y de emisiones
contaminantes. [19]

o NTC 5964:2012: Esta norma especifica las pruebas y requisitos metrolégicos y técnicos
para instrumentos de medicion que sirven para determinar las fracciones de volumen de ciertos

componentes de los gases de escape que emanan de los vehiculos a motor. [20]

3. Disefio metodoldgico
3.1 Metodologia

La investigacion de las falencias existentes en el CDA se realizd de manera exploratoria y
descriptiva con intencion de obtener datos relevantes para su analisis.
Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado se llevo a cabo la aplicacién de algunas técnicas
de recoleccion de datos tales como:
o Autoevaluacién: Fue dirigido a la ingeniera encargada del area de calidad con la finalidad
de obtener informacion a fondo y entender la situacién actual de la empresa ya que de esta manera

se puede detectar falencias y oportunidades de mejora. Todo esto con la documentacion
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corporativa, un listado maestro el cual incluia informacion de proveedores, clientes, procesos,
manuales de actividades, informacidn contable, descargos, normativas certificadas, normativas
implementadas, normativas en proceso y los proyectos de avance que poseia la ingeniera en busca
de un SGC.
o Analisis documental: Desarrollo mediante un andlisis y revisidn de la documentacién con
la que cuenta la empresa al afio 2021, a fin de obtener informacion acerca de las actividades que
realizan, infraestructura, procedimientos, existencia de documentos y registros con ayuda de un
grafico radial e indicadores los cuales puedan medir el cumplimiento con respecto a la normativa
(Ver figuras 8, 9y 10).
o Observacion: Se desarrollaron visitas constantes a la empresa encaminadas en la
observacion de hechos sustentados en la documentacion, registros y archivos presentados en la
etapa de analisis documental, alimentado de esta manera los indicadores con los cuales se
procederd a medir un propuesto avance, con estas visitas se pueden crear las encuestas de ambiente
y clima laborar (Ver anexo 17).
Para llevar a cabo estas actividades de la mejor manera se consideraron los siguientes aspectos:
o Organizar la autoevaluacion bajo fechas anticipadas con el personal
encargado en el area de calidad.
o) El analisis documental se realiz6 con el personal de la empresa, el cual
resolvera dudas o explicara la informacién que no pueda ser de facil entendimiento.
o) Las visitas para la realizacion de la etapa de observacion se coordinaron con
los encargados de las diferentes areas en lo que refiere a fecha, lugar y hora, con la
finalidad de poder recabar a cabalidad la informacién de las préacticas de trabajo

diario de los empleados y trabajadores de la empresa.
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Para el buen funcionamiento de un SGC y mejoramiento de las acciones se propusieron dos
herramientas lean, las cuales son 5’s y SMED. Estas herramientas ayudaran tras su
implementacion, a que todos los elementos que generan valor a la empresa tengan un espacio
determinado y limpio; informar que lo que no genera valor para el proceso sea retirado y/o
eliminado, igualmente, busca disminuir tiempos identificando procesos internos y externos para

que de esta forma se puedan reubicar en el orden de accion correcto y eliminar tiempos muertos.

3.2 Tipo de investigacion

o Descriptiva: Muestra, situaciones de un objeto de estudio o disefia modelos sin dar
explicaciones del porque de las situaciones; la investigacion descriptiva se guia por medio de
preguntas que formula el investigador y de soporte con técnicas como la encuesta, entrevista,
observacion y revision documental.
o Documental: Su apoyo central es de caracter documental ya que se sustrae informacion de
libros, ensayos, revistas y documentos digitales.
o Campo: Este tipo de investigacion conlleva el uso de entrevistas, cuestionarios, encuestas
y observaciones directas que da paso a realizar un diagndstico de la situacion actual en la

organizacion.

3.3 Fases
o Determinar la situacion actual de la empresa frente a la norma 1SO 9001:2015
mediante encuestas, autoevaluaciones y analisis documental.
Para la elaboracion del diagnostico acerca de la situacion actual del CDA Tecnofull La Novena,

se realiz6 primordialmente una reunion con toda la direccidn ejecutiva, para la aprobacion del
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planteamiento, el cual brindaba los pasos a seguir y se mostraron las herramientas para realizar un
Optimo diagndstico, todo esto con el motivo principal de mostrar de manera transparente como se
encontraba la empresa con respecto a los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, y con esto
mismo se logro identificar los puntos a mejorar o modificar para cada area y sus procesos.

o Proponer soluciones de mejora en los niveles actuales de la empresa mediante
herramientas lean para facilitar el disefio del SGC

Se incluyeron dos metodologias lean de acuerdo con los riesgos, las cuales estan enfocadas en
permitir el menor nimero de errores por servicios totales brindados. Esta propuesta facilitara dar
soluciones a los problemas encontrados en las fases del disefio.

o Establecer adecuadamente los requisitos y documentacion para un disefio de sistema de
gestion de calidad, frente a los lineamientos de la norma 1SO 9001:2015 numerales 4, 5y 6.

Para definir un disefio de SGC se debe cumplir con los numerales 4, 5y 6 de la norma 1SO
9001:2015, los cuales conforman la fase de planear en un ciclo PHVA. Asi que, se implementaron
los requisitos exigidos por esta norma, al mismo tiempo que se identificaron las partes interesadas,
los procesos, los riesgos Yy las falencias en la empresa.

Organizando de una mejor manera estas fases, es esencial poseer un cronograma de actividades

(Ver anexo 19).
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4. Resultados
4.1 Determinar la situacion actual de la empresa frente a la norma 1SO 9001:2015

mediante encuestas, autoevaluaciones y analisis documental.

Figura 3. Logo de CDA Tecnofull La Novena

- =

CDA TECNOFULL LA 9

CDA Tecnofull La Novena, es una empresa pequefia aprobada por el Ministerio de
Transporte e inaugurada el 1 de junio de 2020, ubicada en Bucaramanga, Colombia. Su razon de
ser es prestar el servicio de revision tecno mecanica a vehiculos automotores (automoviles
livianos, pesados y motocicletas) en el cual se realiza un exhaustivo analisis del funcionamiento
adecuado del vehiculo e identificacion de los niveles de emision de gases contaminantes acordes
con la legislacion vigente sobre la materia. Para que este proceso se lleve a cabo se deben realizar
3 etapas, preinspeccidn, inspeccion y posinspeccion, ademas de esto ofrece una revision preventiva
la cual consta de las mismas 3 etapas y vende el seguro obligatorio de accidentes de transito

(SOAT).



DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA CDA 38

4.1.1 Encuestas a empleados y clientes

Para el desarrollo de la presente investigacion era necesario diagnosticar la satisfaccion de
los clientes y empleados como también la situacion de la empresa frente a los lineamientos de la
norma ISO 9001:2015; que, para efectos de este proyecto al ser un disefio de SGC, competen a los
numerales 4, 5y 6.
Se basé en informacién suministrada por Tecnofull La Novena, la cual evidencié que se han
presentado dificultades en la retencion de clientes, ademas de que no se han establecido politicas
ni objetivos de calidad para llevar una mejora continua en sus procesos. Se aplicaron encuestas a

empleados con el fin de lograr medir la situacion actual de la empresa.

Figura 4. Indicador de ambiente laboral.
Encuesta de ambiente laboral

Reglamentos internos (politicas)
1
Condiciones de trabajo =
m Totalmente en desacuerdo
Relacion con compafieros de trabajo s En desacuerdo
. . . - = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
Relacion inmediata con el superior

) ) ] ® De acuerdo
Manejo de insercion al puesto de

trabajo Totalmente de acuerdo

0 5 10 15 20
Personas

En la encuesta realizada a 17 empleados llamada “encuesta de clima laboral” (Figura 4), se
realizaron 5 preguntas claves para ver la interaccion de los empleados, midiendo las respuestas en

una escala de 1 a 5, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo (Ver anexo 17).
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o Reglamentos internos: Se busco determinar si los empleados estaban de acuerdo o no con
los politicas y reglas impuestas por la alta direccion para el desarrollo de las actividades laborales.
Se pudo observar que 15 personas estan totalmente de acuerdo y 2 personas de acuerdo.

o Condiciones de trabajo: Se enfatizd esta pregunta respecto al clima laboral, las
herramientas y el espacio asignado para realizar sus respectivas actividades. Se logré ver que el
82% de los empleados estan en total desacuerdo con sus condiciones de trabajo.

o Relacion con comparfieros de trabajo: Se indag6 acerca de las relaciones interpersonales
entre los empleados, descubriendo que el 65% de los empleados estan en desacuerdo con sus
relaciones laborales y el 35% restante estan totalmente neutrales.

o Relacion inmediata con el superior: Se investigo cual es la relacion entre subordinado-jefe
directo, y se determind que 16 personas estan en desacuerdo y 1 persona estd totalmente en
desacuerdo con las interacciones que tiene con su respectivo jefe directo.

o Manejo de insercion al puesto del trabajo: Esta pregunta busca establecer el nivel de
conformismo de cada empleado con su respectiva area de trabajo y las responsabilidades que debe
afrontar, 2 personas se mantienen neutrales con respecto a esto y 15 personas, que son el 88% de
los empleados estan en desacuerdo.

Para las siguientes encuestas se tomo una muestra de 50 clientes, cabe resaltar que esta

encuesta se realizo a clientes con mas de 1 afio desde la primera vez que fueron registrados.
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Figura 5. Indicador de satisfaccion de cliente.

SATISFACCION DE CLIENTE
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En la encuesta realizada a 50 clientes llamada “Satisfaccion del cliente” (Figura 5), se buscaba
medir el nivel de satisfaccion de los clientes con diferentes preguntas, las cuales eran:

a. ¢Se sintio satisfecho con la atencion brindada al entrar en el establecimiento?

b. ¢Fueron claros en la informacion al comentarle los procedimientos que se le

realizarian a su respectivo vehiculo?

c. ¢Se sintié satisfecho con el tiempo de espera hasta el momento del resultado?

d. ¢Se sinti6 satisfecho con respecto al costo-beneficio del servicio dado por el CDA?

e. ¢Fueron claros con los procedimientos a seguir que debe hacerle a su vehiculo por

no cumplir la revision técnico-mecanica? (Esta pregunta no aplicaba para todos).
Recopilando las respuestas de las personas y midiendo los resultados, arrojo un resultado de qué
el 62% de los clientes encuestados quedaron satisfechos con el servicio brindado. Siendo la

pregunta c. la mas negativa por parte de los encuestados.
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Figura 6. Indicador tasa de retorno.
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En la encuesta realizada a 50 clientes llamada “Indicador tasa de retorno” (Figura 6), se les
preguntd si después de usar el servicio de revision técnico-mecanica con el CDA Tecnofull La
Novena volvieron a recurrir a la empresa para realizar otra revision técnico-mecanica. Con el cual
se determind que la empresa cuenta con una tasa de retorno de sus clientes del 58% con respecto
a las 50 personas encuestadas. En esta encuesta se les permitio a los clientes dejar un comentario
en un cuadro de texto en el cual pudieran expresar cualquier comentario y/o sugerencia, gracias a
esto se descubrieron razones por las que los clientes no retornaban a usar el servicio entre las mas
comunes fueron: Falta de la totalidad del dinero, asi que acudian a un CDA que les permitiera
obtener la certificacion de manera financiada y que no habian quedado satisfechos con la ultima

revision que recibieron.
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Figura 7. Indicador de recomendacién por parte de los clientes.
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En la encuesta realizada a 50 clientes llamada “Indicador de recomendacion por parte de los
clientes.” (Figura 7), se les pregunto si recomendaria la prestacion del servicio por parte del CDA
Tecnofull La Novena en la revision técnico-mecéanica de vehiculos automotores respecto a la
atencion, al tiempo total, al precio y a la calidad del servicio percibido. Se pudo encontrar que 35
personas recomendarian estos servicios a un familiar, amigo o conocido.

Debido a la situacion de la empresa se piensa que lo mas oportuno es realizar un disefio de SGC
basado en la norma 1SO 9001:2015 y de esta manera mejorar las relaciones internas (figura 4), la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes (figura 5 y 6) y la recomendacion del servicio (figura 7),
para realizar un disefio de SGC exitoso o llevar a cabo su implementacion si asi se desea en algun

momento.
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4.1.2 Encuesta estado actual de la empresa frente a la norma 1SO 9001:2015

Asimismo, en las visitas empresariales con la persona encargada de calidad se realiz6 una
encuesta acerca de los diferentes documentos y requisitos que pide la norma 1ISO 9001:2015 en los
numerales 4, 5y 6 para de esta manera determinar el nivel de cumplimiento que tiene la empresa
frente a la norma para empezar desde ese punto de partida el disefio de gestion de calidad.

Tabla 4. Calificacion del nivel de cumplimiento.
Nivel de cumplimiento

% Detalle

0 Ninguno
50 Parcial
100 Completo
N/A No aplica

Para determinar el nivel de cumplimiento de acuerdo con lo establecido internacionalmente, se
creod esta manera de calificacion de la tabla 4 en la cual dependiendo el estado de lo solicitado se
aplicara un porcentaje que se ira promediando hasta dar un nivel de cumplimiento de cada numeral
0 seccion de la norma 1ISO 9001:2015 para un disefio de gestion de calidad. Esta calificacion va de

0 a 100% de cumplimiento segun el detalle correspondiente.



DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA CDA

44

Figura 8. Situacion empresarial sin un disefio de SGC frente al numeral 4 de la norma ISO

9001:2015.

4.4 SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
Y SUS PROCESOS

4.CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA

ORGANIZACION Y DE SU
CONTEXTO

4.3 DETERMINACION DEL
ALCANCE DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA
CALIDAD

4.2 COMPRENSION DE
LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

Se empez6 revisando, en orden numérico, el cumplimiento de la empresa frente al numeral 4 de la

norma 1SO 9001:2015. Aqui se notd que la empresa tiene falencias en el conocimiento de sus

debilidades, amenazas, oportunidades y fortalezas, partes interesadas ni sus necesidades,

desconocimiento del contexto de la organizacion, no desarrollo de un mapa de procesos ni una

caracterizacién de procesos. Sin embargo, se aprecio que tienen un manual de funciones definido

y documentado solo que al no poseer un mapa de procesos no se logra identificar bien los roles en

cada proceso. Todo esto permitio calificar con un debido puntaje tal como lo muestra la figura 8,

dando una equivalencia del 0% en el numeral 4.
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Figura 9. Situacion empresarial sin un disefio de SGC frente al numeral 5 de la norma ISO
9001:2015.

5.LIDERAZGO
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5.1.1 Liderazgo y compromiso
para el sistema de gestion de
la calidad

5.3 ROLES,
RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

5.1.2.Enfoque al cliente

5.2 POLITICA

Continuando en orden numeérico, se procedid con el numeral 5 denominado liderazgo y que aborda
los puntos claves de liderazgo y compromiso, enfoque al cliente y la politica de calidad. En la
figura 9 se logro especificar en la encuesta a la persona encargada de la calidad, en el cual se
denotd qué tienen planes de orden y sefializacion poco efectivos, la alta direccién no tiene
identificados los riesgos, no cuentan con politicas de calidad, no tienen documentados los procesos
y/o actividades que realizan, solo cuentan con la manera correcta de prestar el servicio por parte
de la ley; no obstante se observa que tienen los roles y funciones bien definidos, un cumplimiento
de ley impecable y que procuran dar lo mejor para el cliente intentando disminuir tiempos, sin

lograr mejora alguna. La puntuacion de cumplimiento promedio obtenida en el numeral 5 fue del



DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA CDA 46

19%, repartiéndose en 50% enfoque al cliente, 0% en politicas, 10% liderazgo y compromiso, y
un 17% en roles, responsabilidades y autoridades.

Figura 10. Situacion empresarial sin un disefio de SGC frente al numeral 6 de la norma ISO
9001:2015.

6.PLANIFIACION PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR
RIESGOS Y OPORTUNIDADES
100%

6.3 PLANIFICACION DE LOS
CAMBIOS

6.1.2 La organizacion debe
planificar:

6.2.2 Al planificar como lograr 6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y
sus objetivos de la calidad, la PLANIFICACION PARA
organizacion debe determinar: LOGRARLOS

Para finalizar la revision de cumplimiento, se lleg6 al numeral 6, en este se trata como objetivo
general la planificacion, la cual abarca temas claves como las acciones frente a los riesgos y
oportunidades, objetivos de calidad y la planificacion de los cambios. Las observaciones se
muestran en la figura 10 y se pueden apreciar los siguientes detalles: no tienen identificados los
riesgos, por esto mismo no tienen los efectos claros que podrian producir los riesgos, su enfoque
al cliente tiene falencias, no cuentan con una politica de calidad, no planifican los cambios y no
realizan seguimientos. La puntuacion de cumplimiento promedio obtenida en el numeral 6 fue del

0%
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Tabla 5. Calificacion final de Tecnofull La Novena sin un disefio de SGC frente a los numerales
4,5y 6 de la norma ISO 9001:2015

Detalle Puntaje
Promedio de puntuacion sobre el cumplimiento del numeral 4 0%
Promedio de puntuacion sobre el cumplimiento del numeral 5 19%
Promedio de puntuacion sobre el cumplimiento del numeral 6 0%
Cumplimiento de un SGC actual segun la norma 1SO 9001:2015 6.33%

De acuerdo con la informacidn recolectada en cada uno de los numerales, se obtuvo un puntaje de
cumplimiento total para empezar un disefio de SGC, este puntaje fue de un 6.33%.

Con este porcentaje, los documentos recolectados y las encuestas realizadas, se empieza a
desarrollar el disefio con los detalles que exige la norma 1SO 9001:2015, tal como se observara en

el numeral 4.3 para el desarrollo del tercer objetivo del presente proyecto.

4.2 Proponer soluciones de mejora en los niveles actuales de la empresa mediante
herramientas lean para facilitar el disefio del SGC.

Para conocer los procesos productivos, sus entradas y salidas, procesos estratégicos y
procesos de apoyo, se debe tener un orden en la organizacion para realizar todas las funciones con
los minimos micro movimientos posibles logrando asi una mayor eficacia. De esta manera se
facilitaria el disefio de un SGC.

Con la informacion recolectada de las encuestas, al diagnosticar el estado actual de la empresa
frente a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 y al realizar visitas empresariales para ver el
proceso Y la infraestructura que tiene cada area se determinan las herramientas propuestas para
ayudar con un Sistema de gestion de la calidad las cuales son: La metodologia 5°s y la metodologia

SMED.
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4.2.1 Metodologia 5’s

Para aplicar adecuadamente est metodologia, primero se deben definir las areas de manera
fisica, en el CDA Tecnofull La Novena. Se determinaron 3 areas: area productiva, administrativa
y de calidad. Una vez identificadas se realizaron dos formatos para lograr determinar el nivel de
cumplimiento y aspectos por mejorar de cada area.
o Formatos para determinar el nivel de cumplimiento: Para estos formatos se deben tener 4
pilares a la hora de hacer la debida revision, los cuales son: como clasificar lo necesario, como
realizar un orden, nivel limpieza y la estandarizacion junto a perseverancia del orden. Estos cuatro
pilares de dividen en 14 afirmaciones las cuales se le va a asignar un valor numérico de 0.357 a lo
cual en cada afirmacion se sumarad o no este valor numérico dependiendo del cumplimiento, el
valor minimo es 0 si no cumple ninguna afirmacion y el valor maximo seré de 5 si cumple con
todas las afirmaciones.
Se realizd esta revision de 5’s en la organizacion para las tres zonas y calificando estas

afirmaciones se obtuvieron estos resultados:
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Figura 11. Cumplimiento de 5's en la zona productiva.

CUMPLIMIENTO 5'S - ZONA
PRODUCTIVA

CUMPLIMIENTO
B INCUMPLIMIENTO

En la zona productiva tiene un cumplimiento de 1.07, esto quiere decir, un 21.4% (Ver anexo 1).

Figura 12. Cumplimiento de 5's en la zona de calidad.

CUMPLIMIENTO 5'S - ZONA CALIDAD

CUMPLIMIENTO
B INCUMPLIMIENTO
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En la zona de calidad se encontré un cumplimiento de 1.79, esto significa un 35.8% (Ver anexo
2).

Figura 13. Cumplimiento de 5's en la zona administrativa.

CUMPLIMIENTO 5'S - ZONA
ADMINISTRATIVA

CUMPLIMIENTO
B INCUMPLIMIENTO

Por ultimo, en la zona administrativa se califico un cumplimiento de 1.43, lo que representa un
28.6% (Ver anexo 3).

o Formatos de aspectos de mejora: Para estos formatos se separaron los aspectos buenos y
los aspectos malos que se encuentren a medida de la auditoria y no puedan ser expresados con
claridad en las observaciones del anterior formato, adicionando un espacio de fotografias para
facilitar esta comunicacion (Ver anexos 4, 5y 6).

Estos resultados fueron en su mayoria bajos porque existen demasiados objetos o herramientas que
no aportan valor a los procesos, los materiales necesarios no tienen una debida ubicacion, los pisos
se encontraban con suciedad y demas criterios que estan definidos en los anexos 1, 2y 3.

Cabe resaltar que para entender de una mejor manera la revision de 5’s de cada area se deben ver

los dos formatos al mismo tiempo.
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4.2.2 Metodologia SMED
Es importante aclarar que el alcance de esta metodologia llega a proposicién de
herramientas hacia la mejora continua. La implementacion de esta metodologia hace parte de las
recomendaciones posteriores a la implementacion de este proyecto.

Para el desarrollo de la metodologia SMED se definieron los siguientes pasos:

1. Observar y comprender el proceso del cambio de lote

2. Identificar y separar acciones internas de externas

3. Convertir la preparacion y acciones internas en externas
4. Perfeccionar actividades internas y externas

5. Estandarizar metodologia

Teniendo en cuenta los pasos anteriores, las acciones frente a estos en la presente propuesta
investigativa son:

o Paso 1 - Observar y comprender el proceso del cambio de lote: Se realizaron visitas a la
empresa para observar y comprender todos los procesos de la prestacion del servicio. De igual
manera, se identificaron tres procesos claves los cuales son: preinspeccion, inspeccion y
posinspeccion, los cuales finalizan cuando una persona administrativa se encarga de entregarle el
respectivo certificado de aprobado a la persona del vehiculo o un permiso para movilizacion
temporal.

o Paso 2 - Identificar y separar acciones internas de externas: Se comprenden como
acciones internas aquellas que, los colaboradores pueden realizar sin depender de una maquina,

caso contrario de las externas, para las cuales el tiempo lo establece la eficiencia de la maquina.
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Tabla 6. Identificacion de acciones internas y externas en los procesos claves.

PROCESO

ACCIONES INTERNAS

ACCIONES EXTERNAS

Preinspeccion

-Solicitar  documentos  de
identificacion del cliente y del
vehiculo

-Registrar al cliente en el
sistema de ingresos, de
acuerdo con los documentos
entregados

-Tomar y registrar el estado de
presion que tiene el vehiculo
al entrar, verificar presion
ideal, ajustar la presion y
registrarla.

-Hacer un registro de
preinscripcion con; registro de
la placa, el combustible, perfil
del cliente, croquis del
vehiculo y tomar fotos de este.

No cuenta con acciones
externas

Inspeccion

- Realizar la inspeccion
sensorial externa, interna,
inferior y al motor, de acuerdo
con los criterios.

- Realizar pruebas de
alineacion.

- Realizar pruebas de frenos,
suspension, ruido y alineacion
de luces de acuerdo con los
criterios.

- Realizar la respectiva prueba
de opacidad con ayuda del
sistema y de acuerdo con las
normativas.

- Verificar ~ condiciones
ambientales,  realizar la
inspeccién con ayuda del
sistema y subir toda la
informacion global al sistema.

Posinspeccion

Revisar en el sistema las
acciones realizadas en cada
actividad y los procedimientos
b. Validar los resultados
globales, y determinar si es
apto para aprobarlo o
desaprobarlo

C. Se le entregan los
resultados al area encargada

No cuenta con acciones
externas
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PROCESO ACCIONES INTERNAS ACCIONES EXTERNAS
de la documentacion legal, si
la revision fue desaprobada se
le deben entregar las
justificaciones

Adaptado de la informacion recolectada en visitas empresariales al CDA Tecnofull La Novena

o Paso 3- Convertir la preparacion y acciones internas en externas: Como se pudo
evidenciar en la tabla 6 los 3 procesos claves contaban con acciones internas las cuales bajo la
metodologia SMED deben convertirse a acciones externas con el fin de automatizar los procesos
y la no dependencia del factor humano.

Para convertir en preinspeccion se debe:

- Se propone registrar al cliente en el sistema de ingresos, de acuerdo con los documentos
entregados, se planea cambiar esto por una encuesta previa en la cual el cliente se registre a él y a
su debido vehiculo, de esta manera solo se necesitara la primera accion, la cual es solo hacer la
solicitud de los documentos y rectificarlos, mediante una base de datos.

Para convertir en inspeccion:

- Se propone implementar al software actual de la empresa mediante un codigo base de
programacion, una funcion adicional en la cual puedan identificar los datos recolectados, ser
enviados de una manera directa a la persona encarga de imprimir el certificado y determinar, de
acuerdo con la ley y normativa colombiana si es aprobado o no el vehiculo, de esta forma se
eliminaria el proceso de dictamen, lo cual significa 8 minutos aproximadamente reducidos en el

proceso. Cabe aclarar que:
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1. El tiempo promedio aproximado en el cual una persona espera por la
revision técnico-mecénica es de 28 minutos para vehiculos livianos y 35 minutos
para vehiculos pesado. Estos datos fueron dados por los colaboradores.
2. Para agregar esta funcion al software se necesita de un ingeniero de sistemas
0 una persona que sepa lenguajes de programacion. Realizando cotizaciones, se da
un precio que oscila desde los 200.000 COP hasta los 700.000 COP
e Paso 4. Perfeccionar actividades internas y externas
Perfeccion de actividades para inspeccion:
- Se propone que las actividades para hacer la debida inspeccion del vehiculo y la
revision de alineacion se podrian hacer al mismo tiempo con la ayuda de un operario mas,
ya que, se necesita la constante accion de mover el volante, los pedales del vehiculo, ir la
computadora y revisar la llanta, estas tres primeras acciones, respectivamente, las podria
hacer la persona que esta dentro del vehiculo en la inspeccion mecanica y eléctrica. Si se
involucrara una tercera persona el espacio de trabajo quedaria muy reducido, por lo cual se
aconseja agregar solo una persona.
- Se propone ubicar un pizarron de indicadores con dimensiones 1.50 x .90 metros en la zona
productiva para darle seguimiento a la calibracion y mantenimientos que se les realizan a las
maquinas y herramientas, con esto se evitara tiempos muertos por fallas en los equipos y/o
informacion erronea.
o Paso 5-Estandarizar metodologia: Compartir esta informacién con todo el personal, llevar
esta herramienta de la mano de las 5’s y mantener este estandar a la vista del todo el proceso
productivo, asi mismo hacerle una debida evaluacién gradualmente, seguidamente de compartir

esta informacion se debe capacitar al personal bimestralmente acerca de la metodologia 5’s, la
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importancia de estas herramientas y a las personas operativo enfocarlos en el mantenimiento

preventivo de la maquinaria.

Con la posible implementacién de esta metodologia se pronostica disminuir tiempos de la siguiente

forma:
o Preinspeccion: Pasar de 6,7 minutos en motocicletas y 8,2 minutos en vehiculos a
5,7 minutos en motocicletas y 7,2 minutos en vehiculos, representando asi el 15% y 13%,
respectivamente, de los tiempos. Este proceso al no tener actividades internas que se
puedan convertir en externas no va a tener un alto impacto de reduccion y solo se podria
disminuir 1 minuto en las dos clases de automotores con la ayuda de un orden de 5’s
evitando asi movimientos repetitivos al tener todo cerca y ordenado, este dato es un
aproximado.
o Inspeccion: En este proceso la actividad de realizar pruebas de frenos, suspension,
ruido y alineacion de luces solo aplica para vehiculos, las otras dos actividades aplican para
las dos clases de vehiculos, convirtiendo estas actividades en externas de acuerdo con lo
planificado se podrian reducir los tiempos de 14 minutos en motocicletas y 28 minutos en
vehiculos a 10 minutos en motocicletas y 18 minutos en vehiculos. Esta reduccion de
tiempos es un estimado de acuerdo con los nuevos sistemas que se adquieran para
estandarizar 3 actividades del proceso.
o Posinspeccidn: Los tiempos actualmente para realizar el determinado dictamen y la
entrega de la documentacion dependen mucho de la velocidad del sistema y de como tengan
organizado el &rea de trabajo, por esto con una metodologia de 5’s lograria posiblemente

disminuir hasta 3 minutos de micro movimientos y blasqueda de herramientas.
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Es importante resaltar que para un disefio de SGC es necesario cumplir con los lineamientos de la
norma ISO 9001:2015 de los numerales 4, 5 y 6, sin embargo, como se puede observar en este
segundo objetivo, se propuso una metodologia de mejora con dos herramientas lean para facilitar

la implementacion del SGC y cumplir con los niveles de documentacion exigidos.

4.3 Establecer adecuadamente los requisitos y documentacién para un disefio de sistema
de gestion de calidad, frente a los lineamientos de la norma I1SO 9001:2015
numerales 4,5y 6.
4.3.1 Implementacion de 4.1, comprension de lay su contexto; 4.2 necesidades y expectativas
de las partes interesadas
Para empezar el disefio de un SGC se debe iniciar con una evaluacion en un orden numérico
del 4 al 6 y con todos los documentos faltantes que se descubrieron en este proceso.
De acuerdo con lo que hace falta de contextualizacion de la organizacion, el cual es el numeral
4.1, se desconocen sus factores internos y externos. Para esto se cred una matriz DOFA (Ver anexo
7) en la cual se determinaron sus principales factores internos (debilidades y fortalezas) y sus
principales factores externos (amenazas y oportunidades), seguidamente se hizo una combinacion
de factores DO-DA-FO-FA (Ver anexo 7) para determinar estrategias esenciales en la
organizacion; entre estas se pueden resaltar las siguientes:
a. DO: Con el nuevo sistema de control y vigilancia de manera online, se
lograria evitar las malas practicas del personal
b. DA: Buscar las nuevas tecnologias que es estan llegando para reemplazar la

maquinaria en riesgo de averia.
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C. FO: Implementar al plan estratégico de marketing, ante las reformas de
trénsito nacionales y las actividades contra la evasion.
d. FA: Debido a que la empresa estd capacitada para realizar revisiones en
varios tipos de vehiculos, le es posible atender y responder a las actualizaciones de
las normativas por su experiencia.
Para dar cumplimiento al numeral 4.2, se determinaron sus partes interesadas con la ayuda de una
matriz de influencia-impacto (Ver anexo 7) y se ubicaron de priorizacion primaria, los cuales son
afectados directamente por las actividades de la organizacion, como lo son el gobierno, los socios,
autoridades ambientales, clientes y trabajadores; y de priorizacion secundaria que son los que
indirectamente se ven afectados o que el impacto para ellos no es relevante. tales como
proveedores, comunidad y entidades financieras. Es importante aclarar que, aunque en la matriz
de influencia-impacto los trabajadores son “dominados” por su baja influencia, dependen
directamente de las decisiones en la empresa, por esto fueron identificados como primarios.
Para cada una de estas partes interesadas también se determinaron sus principales necesidades y
requisitos, mediante las fichas técnicas estipuladas, regulaciones del gobierno, solicitudes del

mercado Yy lluvias de ideas realizadas con las visitas empresariales. (Ver anexo 7)

4.3.2 Alcance del sistema de gestidn de calidad numeral 4.3
Continuando con el numeral 4 de la normativa ISO 9001:2015 se establecio el alcance del
SGC para Tecnofull La Novena y se define como:
“Prestacion de servicio de revision técnico-mecanica y de gases contaminantes a vehiculos

pesados, livianos particulares o publicos, motocarros y motocicletas de 2/4 tiempos.”
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No aplicable el requisito 8.3 de la NTC ISO 9001:2015 “Disefio y Desarrollo de los productos y
servicios”, debido a que la organizacion no hace ningtn trabajo de disefio (Ver anexo 16).

Para definir este alcance de SGC primeramente se enfocO en la actividad econémica de la
organizacion y posteriormente se revisé cada uno de los numerales en la norma ISO 9001:2015

para buscar excepciones.

4.3.3 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos numeral 4.4
Luego de esto, se cred el mapa de procesos con el cual se tiene claro los procesos del
servicio, procesos estratégicos y los procesos de apoyo, este mapa se logré realizar en las visitas
empresariales al ver detalladamente el proceso, con el manual de roles y funciones gque ya poseia
la organizacion para con esto separar los procesos y con informacion suministrada por parte de los
empleados, cOmo se puede apreciar a continuacion:

Figura 14. Mapa de procesos de Tecnofull La Novena.

— C Procesos Estratégicos ) 22

Entrega de fallas y
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Partes interesadas
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Una vez se tiene el mapa de procesos se procedio a detallar cada uno de estos creando una matriz
de caracterizacion de procesos (Ver anexo 8), la cual determina de cada proceso el nombre, el
alcance, el objetivo, la autoridad o responsable, entradas, proveedor, actividad, responsable de
cada actividad, salidas y clientes, asi como también define los recursos y requisitos legales, gracias
a esta matriz de caracterizacion de procesos se logré validar junto a las visitas presenciales se logré

validar el mapa de procesos.

4.3.4 Situacion documental implementada de el numeral 4
Con todos estos documentos establecidos se procedio nuevamente a realizar un diagnostico
frente al numeral 4 de acuerdo con los porcentajes evaluativos de la tabla 4 y se obtuvieron estos
resultados.

Figura 15. Situacién empresarial con un disefio de SGC frente al numeral 4 de la norma ISO
9001:2015.

4. CONTEXTO

4.1 COMPRENSION DE LA
ORGANIZACION Y DE SU
CONTEXTO

4.2 COMPRENSION DE
LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

4.4 SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD Y SUS
PROCESOS

4.3 DETERMINACION DEL
ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD



DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA CDA 60

Se logra evidenciar en la figura 15 el cumplimiento de todos los requisitos exigidos por la norma
ISO 9001:2015 frente al numeral 4 de contextualizacion de la organizacion, esto equivale a un

cumplimiento del 100%.

4.3.5 Compromiso y liderazgo de la alta direccién numeral 5.1.1

Continuando en orden numérico se avanzo al numeral 5 de la normativa 1SO 9001:2015,
para esto inicialmente se realiz6 una documentacion de compromiso por la alta gerencia (Ver
anexo 9) en el cual se comprometen por escrito los socios y directivos de la organizacion a
principalmente salvaguardar la imparcialidad, independencia, confidencialidad e integridad de las
politicas de calidad y a no influir sobre estas en busquedas de intereses particulares o financieros,
en estrategias o actividades que generen conflictos de intereses en la prestacion del servicio de
inspeccion. A su vez, el compromiso de comunicar a todo el personal el disefio de SGC como un
objetivo estratégico.
Seguido de este compromiso, se establece una minuta reunién de liderazgo (Ver anexo 10) en el
cual se va a llevar seguimiento de estos encuentros y a su vez el debido control seleccionando, el

o0 los motivos de reunidn, nombre, objetivo, fecha, y sus debidos temas con detalle.

4.3.6 Enfoque al cliente numeral 5.1.2
En este apartado la alta direccién debe comprender los requerimientos de los clientes y
legales, para ello la alta direccion identificd los requisitos y asignd la caracteristica de calidad al
servicio, en esta organizacion los clientes requieren que sus vehiculos queden certificados como

aptos para movilizarse en las vias, en caso de no quedar aptos requieren de un plazo legal para
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transportarse en las vias nacionales mientras se repara el vehiculo, asi que la alta direccién
comprende por esto:
. Realizar un adecuado proceso de revision técnico-mecanica y de gases segun las normas y
reglamentos estipulados por ley.
o Identificar y explicar con detalle los fallos que pueda llegar a presentar su vehiculo para
repararlo, en caso de no ser aprobado.
o Realizar una excelente revision técnico-mecanica y de gases en el menor tiempo posible
o Ofrecer variedad en las maneras de pago.

Esta comprension al requerimiento principal del cliente debe ser compartido con todo el

personal de la organizacion.

4.3.7 Politica de calidad numeral 5.2
El CDA Tecnofull La Novena no contaba con una politica, por lo tanto, se enfocé en la
mision y vision de la empresa las cuales son: prestar el servicio de inspeccion a vehiculos
garantizando el cumplimiento de las normas, y consolidar la empresa como lider regional,
respectivamente. Con esto se determiné como politica de calidad:

Satisfacer permanentemente las necesidades y requerimientos de los clientes al aplicar el proceso
de revision técnico mecanica y revision preventiva en sus vehiculos de manera imparcial, confiable
y agil, aplicando la normatividad vigente por medio del mantenimiento tecnoldgico y continuo de
desarrollo de las competencias técnicas, personales y profesionales de sus empleados, ademas de
mejorar continuamente en el sistema de gestion de calidad para asi obtener un impacto positivo en

el entorno al comprometerse con la conservacion del medio ambiente.
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Igualmente se sugiere una linea de comunicacion de la politica de calidad para todas las areas
mediante la ubicacion de manera fisica en un lugar altamente concurrido y visible para todos los
trabajadores y clientes, ademas de estar debidamente documentada y en un lugar de facil acceso.
Esta sera clara para entenderse y aplicarse dentro de la organizacién, adicionalmente, se encontrara
de manera digital en la pagina oficial del CDA con el fin de que las partes interesadas puedan tener

acceso a esta cuando lo deseen.

4.3.8 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizaciéon numeral 5.3

Por ultima instancia en el numeral 5 se aborda el 5.3 roles, responsabilidades y autoridades
en la organizacion. Esta documentacion estaba definida la empresa, asi que se rectificaron algunas
funciones enfocandolas al cumplimiento de la politica de calidad de la mano con la matriz de
caracterizacion de procesos, lo cual facilit6 el proceso. Los pequefios reajustes hechos en el manual
de funciones fueron: la definicién de habilidades, obligaciones, responsabilidades, y autoridades
del cargo, y el aumento o disminucidn de las responsabilidades a cargo segun el rol desempefiado

(Ver anexo 12).
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4.3.9 Situacion documental implementada de el numeral 4

Con esto se habria completado el numeral 5, asi que se puede evaluar nuevamente el nivel

de documentacién como se visualiza a continuacion:
Figura 16. Situacion empresarial con un disefio de SGC frente al numeral 5 de la norma 1SO
9001:2015.

5.LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y
COMPROMISO

5.1.1 Liderazgo y compromiso
para el sistema de gestion de la
calidad

100%

99%

5.3 ROLES,
RESPONSABILIDADES Y
AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

.1.2.Enfoque al cliente

5.2 POLITICA

En la figura 16, se logra apreciar que se consiguié una completa documentacion en todo el numeral
5 a excepcion del 5.1.1, ya que, la norma menciona que la alta direccion debe asegurarse de que el
sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos tras la implementacion y al ser este
un disefio de SGC no se puede validar datos de implementacion. Esto no quiere decir que haga
falta algin documento.

Esto dejé un balance del 99% en cumplimiento del numeral 5 de la norma 1SO 9001:2015.

4.3.10 Acciones para abordar riesgos y oportunidades numeral 6.1
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Terminado el disefio de un SGC, se llega al numeral 6 correspondiente a la planificacion,
en esta fase el primer tema a tratar son las acciones para abordar riesgos y oportunidades; estos
fueron identificados con mayor facilidad gracias a la documentacién de los numerales 4.1y 4.2 en
los cuales se habla de los riesgos y oportunidades con ayuda de la matriz DOFA 'y la identificacion
de las necesidades en las partes interesadas (Anexo 7), considerando todos los posibles riesgos que
atentaban contra el cumplimiento de sus requerimientos asi que se identificaron los riesgos de la
siguiente manera por areas:

Tabla 7. Identificacion de riesgos.
AREA RIESGOS
Gestion financiera - Ineficiente utilizacion de recursos

- Mal uso y no mantenimiento del software
- Inobservancia normativa

Direccionamiento estratégico - Fallas en las comunicaciones con el cliente,
ya que, el tiempo de respuesta via digital es
muy alto.

- Mala formulacion de los distintos planes,
programas y proyectos

Talento humano - Proceso en seleccidn de personal no idoneo
- Deficiente desempefio laboral
- Errores en la liquidacion de néminas y pago
de seguridad social fuera del tiempo legal
establecido

Preinspeccion - Informacién en formatos incompleta y/o
erronea
- Recargo laboral

Inspeccion -Demoras en el proceso
- Resultados erréneos

Posinspeccion - Falsas certificaciones
- Dafios en los vehiculos de los clientes

Adaptado de la informacion recolectada sobre riesgos en visitas empresariales al CDA Tecnofull
La Novena
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Una vez establecidos estos riesgos se cred una matriz (Ver anexo 12) en la cual se definieron las
causas, los efectos, la probabilidad de ocurrencia y la evaluacion del impacto. Estos dos ultimos
se midieron de la siguiente forma:

Tabla 8. Criterios para la evaluacion de probabilidad de ocurrencia del riesgo en los procesos.

CALIFICACION MAGNITUD DESCRIPCION
3 Alta El evento ocurrira mas de cuatro veces al mes
2 Media El evento ocurrira probablemente entre dos y tres veces
al mes
1 Baja El evento puede ocurrir en algin momento del mes

Tabla 9. Criterios para la evaluacion de impacto financiero.

CALIFICACION MAGNITUD DESCRIPCION

3 Alta Impacto grave sobre las operaciones, reputacion o
situacion de financiacion. Perdidas entre 2'000.001 y

10'000.000

2 Media Impacto importante sobre las operaciones, reputacion o
situacion de financiacion. Perdidas entre 500.001 y

2°000.000

1 Baja Impacto menos importante sobre las operaciones,
reputacion o situacion de financiacion. Perdidas hasta

500.000

Gracias a estos criterios se logrd definir la clasificacion de cada riesgo, determinado por alto,
medio o bajo. Ademas, esta matriz conlleva un plan para controlarlos con el ideal de disminuir el

nivel de riesgo inherente lo mas cerca de bajo posible. (Ver el anexo 13).
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Ademaés de establecer posibles soluciones y determinar el nuevo nivel de riesgo, se deben evaluar
estos factores para establecer y medir una eficacia en cada riesgo. Para este monitoreo se deben
utilizar diversas metodologias como lo son: las juntas de revision de estado de riesgos, indicadores
claves de riesgos (KRI), indicadores claves de rendimiento (KPI) e indicadores claves de control
(KCI). Con la ayuda de estos indicadores y de las juntas se evaluarén los avances obtenidos y el
cumplimiento de la planificacion.

Seguido de esto, la norma ISO 9001:2015 exige crear unos objetivos para cumplir la politica de

calidad y a su vez una planificacion para lograrlos. Se crearon los objetivos de calidad los cuales

son:
o Satisfacer permanentemente los requerimientos de los clientes y sus expectativas.
o Fomentar en los empleados la formacion y el entrenamiento necesario para ajustar sus

competencias integralmente en pro de su desarrollo técnico, personal y profesional.

o Mantener en éptimas condiciones de funcionamiento y de operacion, los equipos e
infraestructura, con los que se cuenta para la presentacion del servicio a través del cumplimiento
de los programas y politicas de mantenimiento.

o Mejorar continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad.

Adicionalmente, se realizd una planificacion (Ver anexo 14) para lograr estos objetivos de calidad

con puntos clave como:

o Qué se va a hacer.
. Recursos necesarios.
o Personas responsables.

. Fecha de finalizacion.
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o Manera de evaluar los resultados.
A continuacidn, se presentara la planificacion para cumplir un objetivo de calidad con el fin de
contextualizar este apartado.
1. Objetivo de calidad: Satisfacer permanentemente los requerimientos de los
clientes y sus expectativas.
2. Lo que se va a hacer: Establecer encuestas de satisfaccion a cada cliente
llevando un seguimiento de sus respuestas, realizar un procedimiento transparente
de acuerdo con las normas y leyes establecidas, y darle un servicio de atencion en
la zona de espera.
3. Recursos necesarios: Mantener formatos de satisfaccion al cliente,
mantener a la vista las normas técnicas y leyes por las cuales debemos regirnos,

tener una persona de servicios generales.

4. Responsables: Talento humano y personal operativo.

5. Fechas de realizacion: Hacer el proceso de estandarizacion con plazo de
150 dias.

6. Manera de evaluar resultados: Medir la satisfaccion de los clientes y

compararla con las encuestas realizadas anteriormente.

Como ultimo requisito del numeral 6 se habla de la planificacion de los cambios. Para
cumplir con este requerimiento se cre6 un formato en el cual para cada cambio se tenga claro el
propdsito, las consecuencias de la realizacion, actividades, responsable y el plazo como lograrlo.
(Ver anexo 15)

Es importante ser adaptable a futuros cambios adicionales que se puedan dar en el futuro y utilizar

como guia las anteriores planificaciones. Con esto se terminan los requerimientos del numeral 6.
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Figura 17. Situacion empresarial con un disefio de SGC frente al numeral 6 de la norma ISO
9001:2015.

6.PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES
100%

6.3 PLANIFICACION DE
LOS CAMBIOS

6.1.2 La organizacién
debe planificar:

6.2.2 Al planificar como 6.2 OBJETIVOS DE LA

lograr sus objetivos de la CALIDAD Y
calidad, la organizacién PLANIFICACION PARA
debe determinar: LOGRARLOS

En la figura 17, se aprecia el cumplimiento total de los requisitos, 6.1.2, 6.2 y 6.3, igualmente no
se obtuvo el mismo cumplimiento enel 6.1, ya que, para el 6.1.1. la norma exige asegurar y mejorar
efectos deseables, reducir efectos no deseados y lograr mejoras, esto no se puede cumplir al 100%
al ser un disefio, es importante que al menos se defina el mecanismo de como van a evaluar la

eficacia. Con esto se da un cumplimiento del numeral 6 en 90%.
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De esta manera se completan los requerimientos de la fase planear de un SGC, con los siguientes
resultados:

Tabla 10. Calificacion final de Tecnofull La Novena sin un disefio de SGC frente a los numerales
4,5y 6 de lanorma 1SO 9001:2015

DETALLE PUNTAJE
Promedio de puntuacion sobre el cumplimiento del numeral 4 100%
Promedio de puntuacion sobre el cumplimiento del numeral 5 99%
Promedio de puntuacion sobre el cumplimiento del numeral 6 90%
Cumplimiento de un SGC actual segun la norma 1SO 9001:2015 96.33%
4.4 Presupuesto
Figura 18. Presupuesto del proyecto
Cédige:
9 Fecha de emisién: 2022-01-15
PRESUPUESTO DISENO SGC Versién: 1
CDA TECNOFULLLA Q serie:
Pagina: ldel
- VALOR VALOR 2REhe
DESCRIPCION RESPONSABLE FECHA A EJECUTAR UNITARIO CANTIDAD PRESUPUESTADO o o OBSERVACIONES
Transporte Sepbilii‘icérfié?qil\o Mensualmente | $ 40.000 4 $ 160,000 X Transporte ida v vuelta o la empresa
Roras e rabajo sesse casa | LRI TS, e ¢ o) s |3 1seooo| X O caado an el MY
Asesoria director de tesis USTA Enciliisg:gfngd $ 534.500 1 $ 534.500| X Valer quzﬁsgggz:l\ﬁmdqd al
Costos para trabajar 5 PbOUF Riéos &” En elfiempo del 3 14.000 30 3 420000 X hgzxszeirr?;gZ}:lﬂ?ui?oigzogzr(:‘:s?cdc?e
ebastian Logelo erenagrama luz, intermet y telefonia
Papeieria Ssbaitien Cogolo | Genegoma |3 7000 1|3 70000| X O oriion Solgaton y copion
TOTAL PRESUPUESTO $ 2.984.500

Se establecio este presupuesto de acuerdo con los gastos principales que se requieren como
lo son: un director de proyecto, transporte, gastos de servicios, papeleria y el tiempo empleado.

Este presupuesto se puede apreciar de mejor manera como anexo (Ver anexo 18).



DISENO DE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA CDA 70

4.4.1 Obstaculos metodoldgicos y administrativos
En el presente proyecto se presentaron diferentes restricciones como, por ejemplo:
o Confidencialidad de los documentos privados de la empresa.
o Inadecuada coordinacion de tiempos para visitar la organizacion, ya que, en los momentos
que disponibilidad para ir a la empresa, los operadores no tenian trabajo o las personas

administrativas estan demasiado atareadas.

o Ausencia de apoyo por parte de algunos colaboradores, ya que, presentaban gran resistencia
al cambio.
o Carencia de espacios adecuados para documentar y/o trabajar, solo se podia recolectar

datos y, analizar y modificarlos desde casa.

Como aspectos para superar estas dificultades se definieron los siguientes mecanismos:

o Explicacion del proyecto a todo el personal.
o Presentacion de beneficios al implementar un SGC en los procesos.
o Mostrar diferentes ideas con respecto a la mejora continua, demostrando que el cambio es

para facilitar a todos el trabajo.

o Medir una media de la recurrencia en los clientes a la organizacion para de este modo
organizar de mejor manera las visitas empresariales.

o Mostrar diferentes avances a la alta gerencia para con esto mejorar la confiabilidad y

compromiso con el proyecto para obtener los documentos confidenciales.
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5. Conclusiones

o La implementacion de un SGC para el CDA permitio fortalecer la efectividad con
respecto al fortalecimiento de los procesos al interior de la organizacion, durante y después de
realizar la revisién lo cual se vio reflejado en la disminucion de procesos, en agilidad de tramites
y demas.
o El diagndstico inicial permitié evidenciar que no se daba cumplimiento a los requisitos para
un SGC, ya que no se poseian politicas de calidad, no existian un compromiso de la alta gerencia,
entre otros; esto refleja que el interés inicial debe ser el establecimiento de una cultura dentro de
una organizacion.
o La implementacion de herramientas lean es fundamental, ya que al proponer la primera
fase de estas y notar el gran aporte que podria alcanzar la empresa al mejorar la eficiencia y eficacia
en todas las areas, se podria garantizar una adecuada gestion documental de este disefio de SGC
que, a su vez seria de gran utilidad al momento de dar continuidad en la implementacién del ciclo
de Deming y los deméas numerales de la normativa ISO 9001:2015.
o La alta direccion juega en un SGC un papel prioritario, siendo el encargado de asignar,
dirigir y controlar cualquier accién con el fin de aumentar el valor de la empresa para dar
satisfaccion al cliente.
o La implementacion del proyecto permitié evidenciar que las herramientas de la normativa
ISO 9001:2015 logran establecer una guia y direccién a unos objetivos de calidad empresariales
los cuales mejoran las diferentes areas en conjunto; para esto es importante el compromiso de las
personas Y la alta gerencia para dar cumplimiento a las herramientas y al proyecto, ya que sin esto

no seria sostenible en el tiempo.
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6. Recomendaciones:

o La compafiia necesita pasar a una fase de implementacion para cumplir con el 100%
de cumplimiento en los numerales 5.1.1 y 6.1.1, mediante un seguimiento de la alta direccion
verificando los resultados previstos tras el disefio y asignar responsables para asegurar y mejorar
los efectos deseables, reducir efectos no deseados y lograr mejoras en funcion de los riesgos.

o La organizacién debe continuar con la implementacion del SGC para terminar el ciclo
PHVA, con este propdésito es importante que la organizacion tenga en cuenta qué: debe cumplir al
100% los numerales 5 y 6, adicionalmente preparar todos los recursos necesarios segtn el numeral
7, tener una distribucion clara en las operaciones segun el numeral 8, poseer al dia herramientas
de evaluacion para el numeral 9 y estar con la disposicion para cumplir con este proyecto a lo largo
del tiempo de acuerdo al numeral 10.

o La empresa necesita continuar con los planes de capacitaciones al personal de acuerdo con
la planificacion de cambios, con el objetivo de mejorar y mantener mejoradas las relaciones
internas. Estas capacitaciones deben enfocarse en: Mejora en procesos automotores, norma 1SO
9001, metodologias lean y habilidades blandas.

o La compafiia debe implementar y continuar con las herramientas lean propuestas, asi
mismo implementar cualquier herramienta de la misma metodologia de acuerdo con los factores

que se presenten en los siguientes numerales de la normativa.
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