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1. SELECCION DE TEMA Y CONTEXTO

La empresa Carrocerias Ergobus, tiene un gran recorrido en el mundo de la industria
carrocera, con un cambio de razon social de JJ Carrocerias al actual, siempre con el mismo
objetivo de funcionamiento, satisfacer las necesidades de sus clientes desde hace 19 afos;
con la diferencia, que anteriormente se dedicaban unicamente a la fabricacion de buses o
busetones para el servicio urbano. En la actualidad, es una empresa dedicada al disefio y
desarrollo de proyectos, en busca de ampliar el mercado con tecnologias importadas y la
venta de productos a nivel nacional, con servicio de mantenimiento postventa en las

principales ciudades del pais.

La empresa, Carrocerias Ergobus, esta ubicada en Duitama, Boyacé en la Carrera 35 #1-203,
Bodega 3, con un logo que los identifica como se observa en la ilustracion 1y su nimero de
identificacion tributaria NIT: 13510366-6

lustracién 1: Logo de la empresa Carrocerias Ergobus.

Fuente: Documentacion existente de la empresa.

La empresa se desempefia a nivel nacional, prestandole servicios a entidades oficiales y
privadas con servicios de disefio y fabricacion de unidades moéviles médicos y educativas, a
empresas de ingenieria, de comercializacion de productos, en camaras de comercio, cajas de
compensacion, fundaciones y empresas privadas, siendo una empresa de aproximadamente
quince empleados, con estructura industrial pequefia y capital proveniente del sector privado,
lo que demuestra cierta afectacion, referente a la dificultad para hacer alianzas con
concesionarios 0 negocios, que especificamente contratan con empresas debidamente

certificadas en calidad.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Carrocerias Ergobus, quiere llegar a diferentes mercados con su nuevo modelo
de negocio, pero solo con la certificacion de calidad I1SO 9001:2015, le pueden abrir las
puertas; ademas de ser una forma Optima de mejorar los procesos misionales de la
organizacion, de tal manera que se logren afianzar los clientes existentes y adquirir nuevos,
sabiendo que los productos ofertados son de mercado especial, en campos del sector publico,

privado y muchos entes gubernamentales.

Es de rescatar que el disefio y desarrollo de proyectos es de aplicacion especifica, es decir,
estdn ligados por su parte a normas especiales segun su labor, pero, sin importar las
distinciones, siempre se deben dar a conocer los procesos de calidad y la mejora continua de
la organizacién, sabiendo que todos los implicados del proceso, deben tener constante
conocimiento de los riesgos, las oportunidades y todas las fases que se deben cumplir,
reconociendo que en empresas de la industria metal mecanica de este tamafio, es importante
mantener la informacion documentada, siempre dejando claro los diferentes componentes de

los procesos y en general la estructura de la organizacion.

Con base al problema previamente evaluado, es posible identificar que con un SGC se puede
solventar la dificultad planteada por medio de un proceso de evaluacion de aquellas falencias
existentes en los procesos misionales, buscando conseguir la uniformidad de los productos,
por medio de la capacitacion a los empleados frente a la importancia del cumplimiento de las
normas, y también analizar la asignacién de los recursos propios y externos y la facilidad de
masificar la produccién gracias al apoyo de terceros, brindando de especial manera la
posibilidad de fidelizacion de mayor cantidad de clientes debido a la certificacion,
convirtiéndose asi, en un negocio mas atractivo para el publico y con mayor organizacion

conectados con la Norma.



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Planificar el sistema de gestion de la calidad en el proceso de disefio y desarrollo de proyectos
de la empresa Carrocerias Ergobus, bajo la Norma NTC 1SO 9001:2015.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Determinar el estado actual de la empresa Carrocerias Ergobus segun los requerimientos
de la Norma 1SO 9001:2015 mediante la realizacién de un diagndéstico a los procesos.

- Desarrollar el direccionamiento estratégico para el sistema de gestion de calidad de la
empresa Carrocerias Ergobus basado en los resultados del diagndstico.

- Identificar los procesos de la empresa Carrocerias Ergobus y realizar la caracterizacion
del proceso de disefio y desarrollo de proyectos de acuerdo con el sistema de gestion de

calidad, propiciando asi la mejora continua.



4. JUSTIFICACION

Carrocerias Ergobus “es una empresa que le ofrece a sus clientes, servicios de disefio y
desarrollo de proyectos, especialmente unidades méviles sobre chasis de bus y camién, con
18 afios de trayectoria en el mercado™?, es por esto, que sabe que es tiempo de planificar un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma NTC 1SO 9001:2015, con el fin de identificar

las necesidades internas que permitan la mejora del proceso misional de la empresa.

De acuerdo con lo anterior y en busca de cumplir con la norma ISO 9001:2015, se planifica
el sistema de gestion de calidad que logre la satisfaccion del cliente gracias a la correcta
prestacion de un servicio con la 6ptimay oportuna solucion de sus dificultades, de tal manera
que se logre beneficiar a la empresa con la generacion de mayor competitividad, que con el

tiempo se traduce en multiples beneficios.

Por otra parte, se busca el aumento de conocimientos, tanto en términos de investigacion,
como de la norma por parte del estudiante que realiza la planificacion del disefio del sistema
de gestion de calidad, siendo importante rescatar que en la practica es posible fortalecer

muchas de las habilidades adquiridas con el tiempo.

Ademas, se rescata el aporte de la Universidad Santo Tomas seccional Tunja por medio de
tres pilares importantes; su labor social, de acuerdo con su aporte al crecimiento de la
organizacion y de la ciudad en relacion con el servicio prestado; su trabajo docente, quienes
aportan informacion para el correcto desarrollo de los sistemas; y la parte investigativa, que
brinda mayor desarrollo de lo aprendido a lo largo de la vida profesional y personal, siempre

considerando el bien comun.

! Piza, Khristian. (2022). Entrevista realizada al gerente general de Carrocerias Ergobus el dia 3/11/2022
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5. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Se haidentificado que a lo largo de la historia, siempre se busca la mejora continua por medio
de la creacién de productos que hagan mas facil la vida de quienes los consumen, pero, es la
evaluacion de las diferentes partes de los procesos, como gestion de clientes, gestion de
proveedores, evaluacion comparativa, capacitacion, organizacion abierta, empoderamiento
de los empleados, cero defectos, mentalidad, fabricacion flexible, etc., las que con frecuencia
mejoran la calidad de cada uno de los productos terminados, especialmente, cuando se hace
énfasis en ciertas areas de forma independiente y el sector manufacturero, donde se pueden
realizar productos a diferentes escalas y satisfacer muchas necesidades, de lo cual, es posible
incluir la identificacion de recursos que pueden ser de forma humana o de forma puntual
referentes a los procesos de fabricacion, que en este caso son contratados para el

cumplimiento de los requisitos.

Pero todo esto se desarrolla principalmente basados en que “diferentes estudios muestran que
la certificacion 1ISO 9001 tiene un efecto positivo en el desempefio de las empresas y a su vez
en la satisfaccion del personal?, lo que implica que sin importar el proceso sobre el cual se
esta desarrollado el sistema de gestion de calidad, el trabajo y las ganancias deberian crecer,
en funcion de la mejora continua de la organizacién, por lo cual, es importante para comenzar,

reconocer ciertos conceptos relevantes en el aprendizaje.
5.1. Conceptos

Unidad mavil: Segun un estudio entregado por la organizacion panamericana de la salud las
unidades moviles son: una estrategia de despliegue a todo el territorio para la prestacion de

servicios de acuerdo con las caracteristicas y necesidades identificadas®.

2 Lepistd, K., Saunila, M., & Ukko, J. op. cit., p.2.
3 (OPS. 2009). Manual operativo de las unidades méviles de salud, Chocd-Colombia
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Produccion: Segun Tawifk y Chauvel “se entiende por produccion la adicion de valor a un
bien (producto o servicio) por efecto de una transformacion. Producir es extraer o modificar
los bienes con el objeto de volverlos aptos para satisfacer ciertas necesidades*. Como puede
verse, la palabra produccion no estd solamente asociada con la fabricacion sino con varias
actividades mas. Por lo tanto, se puede hablar de produccién de servicios y produccion de

bienes materiales.

Proceso de produccion: En lo que respecta al significado del proceso de produccion,
Ferndndez, Avella y Fernandez, consideran que es un conjunto de actividades mediante las

cuales uno o varios factores productivos se transforman en productos®.

ISO: (Internacional Organization for Standardization) es la Organizacion Internacional de

Normalizacion, cuya principal actividad es la elaboracion de normas técnicas internacionales.

Las normas ISO contribuyen a que el desarrollo, la produccion y el suministro de bienes y
servicios sean mas eficaces, seguros y transparentes. Gracias a estas normas, los intercambios
comerciales entre paises son mas féciles y justos. Proporcionan a los gobiernos un
fundamento técnico para la legislacion en materia de salud, seguridad y medio ambiente.
También contribuyen a la transferencia de tecnologia a los paises en vias de desarrollo y,
ademas, sirven para proteger a los consumidores y usuarios en general, ante cualquier

problema surgido de un producto o servicio, haciéndoles la vida mas sencilla®,

Sistema de Gestion de calidad: Se denomina sistema de gestion de calidad al mecanismo
operativo de una organizacién para optimizar sus procesos. El objetivo es orientar la
informacion, la maquinaria y el trabajo de manera tal que los clientes estén conformes con

los productos y/o los servicios que adquieren’.

4 Oliveros Villegas, Miguel Angel (2016). El balance Social como Herramienta de Responsabilidad Social
Empresarial: Una Aproximacién Teérica. Sapienza Organizacional, 3(6),93-106. [fecha de Consulta 5 de
noviembre de 2022]. ISSN: 2443-4256. Disponible en: https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=553056828005
5 Revista ECA Sinergia. ISSN 1390 — 6623. FCAE. U.T.M. Dic, 2015 Afio 6 Vol. 7

® Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, FUNDIBEQ. Disponible en:
https://www.fundibeq.org/informacion/infoiso/que-es-iso.

7 Pérez Porto, J., Gardey, A. (16 de septiembre de 2014). Definicidn de sistema de gestion de calidad - Qué es,
Significado 'y Concepto. Definicion de. Recuperado el 11 de noviembre de 2022 de
https://definicion.de/sistema-de-gestion-de-calidad/
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Norma: La norma es un documento publico, consensuado por todas las partes interesadas y
aprobado por un organismo de normalizacion reconocido. Las normas contienen
especificaciones técnicas basadas en los resultados de la experiencia y del desarrollo
tecnoldgico. Son una herramienta de desarrollo econdémico y social de un pais, ya que sirven
como base para mejorar la calidad en la gestion, el disefio y produccién de los productos y

servicios, y para aumentar la competitividad en los mercados nacionales e internacionales®.

8 Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad, FUNDIBEQ. Disponible en:
https://www.fundibeq.org/informacion/infoiso/que-es-iso
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6. ALCANCE

Se busca planificar un sistema de gestion de calidad para la empresa Carrocerias Ergobus,
bajo la Norma ISO 9001:2015, que se dedica al disefio y desarrollo de proyectos,
especialmente la fabricacion de unidades mdviles sobre chasis tipo bus, camion, camioneta

o trailer, con planta de produccién ubicada en Duitama, Boyaca.

El objetivo es entregar la documentacién y formatos referentes a la actualizacion de la misién,
vision y politica de calidad de la empresa, ademas de matrices de analisis como DOFA,
PESTEL, identificacion de partes interesadas, analisis de brecha y analisis de riesgos;
determinando la planeacion estratégica referente a principios organizacionales, objetivos de
calidad, mapa de procesos y organigrama, siempre basados en la caracterizacion del proceso

misional de la empresa y la interaccion entre los mismos.

14



7. METODOLOGIA Y ACCIONES

Para la realizacion del proyecto, se plantea la metodologia y acciones vistas en la tabla 1,

esto en funcidn de los objetivos especificos del proyecto.

Tabla 1: Metodologia y acciones

herramientas
de diagnostico

: Consolidar la informacion

: Establecer el estado de la organizacién

Objetivo Estrategia .
Jetih 9l Acciones Entregable
Especifico Metodologica
Recopilacion | p: precisar la informacion necesaria.
de o i . -
Determinar el estado| i . H: Solicitar informacion a la alta direccion Informacion
tual de | Informacion extraida de la
actual de la empresa } : : -

. sobre : Organizar la informacion. -
Carrocerias  Ergobus la 9 organizacion
segun los R : Ratificar informaci6n segun necesidades
requerimientos de la|_Organizacion
Norma 1SO 9001:2015| Realizacién : Definir los formatos a aplicar
mediante la realizacion de los Entregar los formatos a la organizacién Informe del

iagnosti : S 1Zacl diagnostico de
de un diagnéstico a los formatos y g
Procesos. la

organizacion

: Definir los lineamientos de la empresa

asi la mejora continua

- Ajustar los cambios requeridos

\Y/
A
P
H
\Y/
A
P
D " | Mesa de — : .
esarroliar € trabajo H: Establecer los requerimientos de calidad | Documentaci
direccionamiento on referente al
estratégico para que el| conlaalta |v: Socializar los lineamientos de calidad SGC
Sistema de Gestion de |~ direccion. A: Ajustar lineamientos segun lo requerido
calidad de la empresa A g q
Carrocerias  Ergobus | Reconocimien | P: Planificar entrevistas a los empleados
funcione basado en los .
resultados dor|  fodela T pocumentar la informacion Documentaci
o empresa on de los
diagnostico. . . iali i i6
9 posterior al V: Socializar la informacion resultados
diagndstico | A: Usar la informacion en busca de cambios
Identificar los procesos P: Programar las reuniones semanales
de la empresa Reuniones . : ;
Carrocerias Ergobusy | con |a alta H: Realizar Ia_s reunlone_s Actas de
realizar la direccion V: Evaluar la importancia de los temas reuniones
caracterizacion del A: Definir compromisos futuros
proceso de disefio y P: Definir estructura de los procesos
desarrollo de proyectos - P Propuesta del
de acuerdo con el Mesa de H: Completar y evaluar el SGC sistema de
Sistema de Gestion de trabajo | V: Entregar propuesta a la alta direccién gestion de
Calidad, propiciando A calidad

Fuente: Elaboracion propia.
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El cronograma de actividades visto en la tabla 2, permite evidenciar la importancia de la
documentacidn recibida en el contacto entre los empleados de la empresa y los autores del
documento, sabiendo que toda la informacion documentada existente y la nueva, son la pieza
fundamental del sistema de gestion de calidad (SGC), por lo cual, en todos los casos, los

resultados hacen referencia a los formatos y documentos gestionados. Es de aclarar, que las

8. CRONOGRAMA

fechas se estipulan segun cronograma de la Universidad, en union con la organizacion.

Tabla 2: Cronograma de actividades.

ETAPA ACTIVIDADES RESPONSABLES RESULTADOS MARZD ABRIC MAYO) NG
1123 2|3 112]|3 213
L - . Maira - Anjy Informacién existente
Planificacion del proyecto | Definicion del trabajo con la empresa Gerente de la empresa de a empresa X | X
Envi6 de informacién documentada | Gerente de la empresa Documentos X
Direccionamiento Revision de la informacion recibida y . . Comienzo del
5 Maira - Anjy X
aprovechamiento de esta documento final
Creacion de formatos para . .
documentar informacion de la empresa Maira - Any Formetos x|
Estructuracion Estrl{cturacmp Qe las partes de Maira - Anjy Documentacién X | X
gerencia estratégica de la empresa
Escritura del documento final Maira - Anjy Documento final | X [ X | X X | X X | X[ X XX
Emrega de |rrf<')r'mat:|on documentada Maira - Any Formatos x| x
S segln lo solicitado por la Norma
Aplicacién —— -
Terminacion del planteamiento del . . "
. - N Maira - Anjy Documentacion X | X
sistema de gestion de calidad

Fuente: Elaboracion propia.
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9. RESULTADOS

9.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION

A través del analisis realizado previamente a la empresa Carrocerias Ergobus, se
estructuraron y desarrollaron diferentes herramientas, las cuales, permitieron la determinar
los problemas externos e internos, los cuales se hacen relevantes a los propésitos de la misma,
basandose en la planificacion de los objetivos de calidad, la matriz DOFA, andlisis PESTEL,
el diagnostico del sistema y la matriz de partes interesadas, con el fin de asegurarse el

cumplimiento y satisfaccion de clientes.

9.1.1. Matriz DOFA

La matriz DOFA estudia las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la empresa
carrocerias Ergobus como se muestra en la ilustracion 2, esto partiendo de las

consideraciones por parte del gerente de la organizacion y sus trabajadores.

lustracion 2: Resumen de la matriz DOFA de la empresa Carrocerias Ergobus.
DEBILIDADES OPORTUNIDADES

FORTALEZAS AMENAZAS

Fuente: Elaboracion propia.
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Refiérase al Anexo A para ver la matriz DOFA completa y las estrategias desarrolladas de
su mano, esto construido bajo los formatos empresariales, sabiendo que esta herramienta de
analisis permite identificar y analizar el estado actual de la empresa, en cuanto a sus factores
internos y externos, lo que implica elementos a mejorar o fortalecer conociendo el mercado

de la empresa, como lo es la situacion de su capacidad de participar en licitaciones publicas.

Es importante que se mantenga constantemente actualizada esta matriz, especialmente,
porque permite identificar los cambios existentes, tanto positivos como negativos, en todos
los aspectos que pueden perturbar el funcionamiento de la organizacion, y es por esto, que se
habla de las implicaciones de algunos ministerios como de transporte o salud, porque alteran
directa o indirectamente el funcionamiento de la empresa, pero también, temas como el débil
musculo financiero para proyectos grandes, que afecta de manera sustancial, especialmente
cuando la demanda de unidades mdviles crece significativamente y no hay como satisfacerla,
por lo cual, también aparecen nuevos competidores; demostrando que la matriz DOFA,
realiza una relacion de diferentes factores, pero por el conocimiento de todos en el mismo

punto y sus relaciones, posibilita la creacion de estrategias.

Entonces, acogiendo todas las consideraciones del gerente y sus trabajadores y partiendo de
estas condiciones, es posible construir las estrategias que prevengan o fortalezcan cada
circunstancia y estas son denominadas segun las combinaciones pertinentes: FO (fortalezas
y oportunidades), FA (fortalezas y amenazas), DO (debilidades y oportunidades) y DA
(debilidades y amenazas) de tal forma que se consiga con el tiempo la mejora continua de la

organizacion, viéndolas en la ilustracion 3, con algunas combinaciones.

llustracion 3: Estrategias (FO, DA, FA, DO) de la empresa carrocerias Ergobus.
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FO

Mejorar los medios de publicidad v
comercializacion del preducto terminado
para amentar la posibilidad de ser primera
opcion en Bovaca para licitaciones
piblicas.

Reforzar los lazos con proveedores para,
por medio de la disminucion de precios,
llegar a ser mas competitivos en
licitaciones pablicas a través del SECOP.

Crear un protocolo de pedidos
de insumes exiranjeros com
apove de paginas web, en
busca de la reduccion de
costos de envio.

Asignar una persona como  apoyo

comercial, que permita enriguecer
campos como tercerizacion de trabajos o
licitaciones publicas.

DO

Fuente: Elaboracion propia.

9.1.2. Anélisis PESTEL

FA

Formalizar el portafolio de productos v
darlo a conocer a los clientes como
referente de punto diferenciador frente a
los nuevos competidores.

Reforzar la adquisicion de productos de
alta calidad con proveedores locales para
ser competitivos en carreteras con cierta
inseguridad v Ia importacion de productos.

Realizar un cronograma de
actividades para la creacion de
proyectos que gracias a su
organizacion evite la pérdida de
negocios o licitaciones piblicas.
Generar estrategias comerciales con
proveedores locales, en busca de
mejorar los precios vy disminuir los
tiempos de entrega de los proyectos.

DA

El anélisis PESTEL pretende identificar y analizar factores politicos, econdémicos, sociales,
tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que alteran el funcionamiento de la empresa carrocerias
Ergobus, viendo en la ilustracion 4 los puntos mas importantes, la matriz completa construida

se encuentra en los formatos de la empresa.

llustracion 4: Analisis PESTEL de la empresa carrocerias Ergobus.

ECOLOGICO

ECONOMICO TECNOLOGICO

- Necesidad de
empresas licitantes.

Fuente: Elaboracion propia.



Es significativo rescatar que, en este caso, los factores politicos y legales, son de gran
relevancia en el funcionamiento de la organizacién y esto se debe precisamente por el
producto que se ofrece al publico, dado que, las unidades moviles pueden ser para diferentes
aplicaciones y cada campo donde se vayan a utilizar, puede tener un aspecto legal o politico
que lo acoja de manera particular; ademas, el hecho de que la empresa sea de vehiculos
automotores, implica la necesidad de actualizacion constante de los cambios en las
normativas nacionales referentes a temas de transito por el pais, y seran ain mas importantes

cuando se consiga realizar exportaciones.

En términos econdémicos y tecnoldgicos, las implicaciones son mas controlables, pero, es
importante identificar que en estos y los demas factores, es deber de la empresa mantenerse
en constante actualizacion y no permitir quedarse atras en funcion de su competencia, ya sea
por aspectos que cambien a nivel nacional o por los recursos tecnolégicos o de proveedores
que estan utilizando o aprovechando segun las necesidades de la empresa.

9.1.3. Diagndstico sistema de gestion de calidad

Para identificar el estado inicial de la empresa, en relacion con el cumplimiento de la Norma
ISO 9001, es importante realizar una serie de preguntas dentro de la empresa que permitan
este diagndstico inicial, las cuales vienen denominadas como andlisis de brecha de la
organizacion, viendo los resultados de esta evaluacion en el Anexo C, pero sobre el cual, se
realiza un analisis que permite identificar el cumplimiento de modo porcentual de cada uno
de los capitulos de la Norma, enfatizados principalmente al ciclo PHVA, como se observa en
la tabla 3, siendo el capitulo 8 de la norma, el de mayor énfasis en la actualidad mientras en

relacién al capitulo 6, 9 y 10 la empresa no presenta ningun desarrollo.

Tabla 3: Analisis por porcentajes del andlisis de brecha de la organizacion.

CICLO PHVA Capitulo NTC items Evaluados CUMPLE NO CUMPLE % de Cumplimiento

4 11 2 9 18,2%

PLANEAR 5 8 1 7 12,5%

6 5 0 5 0,0%

7 13 4 9 30,8%

HACER 8 21 8 13 38,1%

VERIFICAR 9 7 0 7 0,0%

ACTUAR 10 5 0 5 0,0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Posteriormente, para obtener la razén inicial por la cual se decide el disefio del sistema de
gestion de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015 sobre el disefio y desarrollo de proyectos
(diferente al certificado 1SO 9001:2008 sobre la fabricacion de carrocerias), se realiza una
encuesta al gerente de esta, quien da su vision general de Carrocerias Ergobus, donde labora
hace 19 afos, refiérase al Anexo D para ver las respuestas de la entrevista. De €l, se conoce
que la organizacién se enfoca principalmente en ofrecer sus productos a entidades oficiales
y privadas, con servicios médicos y educativos, ademas de cajas de compensacion y
fundaciones; pero, muchas de estas, plantean dificultad para contratar empresas sin su debida
certificacion, dandole razones para afirmar que este certificado ayudaria al crecimiento de la

empresa, llegando incluso a los mercados de paises vecinos.

Ademas, sabiendo que el cliente ideal de esta organizacion es un concesionario con deseos
de participar en licitaciones, se identifica que la empresa estd en capacidad de ofertar
proyectos o unidades moviles con normas técnicas especificas, prestar servicios incluso en
zonas de dificil acceso y con adaptaciones para todo publico, llegando a ser un apoyo para el
cliente, incluso con el servicio post venta, donde, es posible mejorar el producto luego de la
ultima entrega, lo cual, permite cumplir con las necesidades y expectativas del cliente, lo que
hasta la fecha se mide con el nimero de reclamos por garantia sobre el producto final.

9.1.4. Analisis percepcion del colaborador

Para continuar con el conocimiento del estado actual de la empresa, se realizd una encuesta
a los empleados, con el objetivo de evaluar su percepcion acerca del funcionamiento de la
empresa y su relacion con la Norma ISO 9001:2015, planteando diferentes preguntas que
permiten llegar a un andlisis con una muestra de 9 personas, donde la primera pregunta refiere
al tratamiento de los datos personales y en todos los casos, plantean su aprobacién para

utilizar sus respuestas en el presente documento.

Las siguientes dos preguntas hacen una caracterizacion del colaborador sus respuestas se
muestran en la ilustracion 5, evallan la situacién del empleado, en términos de rango de edad
en la parte izquierda y nivel de escolaridad en la parte derecha, viendo en el primer caso, se

encuentran edades desde 18 afios hasta mayores de 45, mientras, para el segundo, se toman
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niveles de escolaridad que incluyen bachillerato, técnico, tecnélogo, profesional o posgrado,
identificando que la empresa cuenta con empleados de edades altas que les permiten tener
amplia experiencia en el campo en el que se desempefian y la mayoria de ellos (70%) solo

han cursado el bachillerato.

lustracion 5: Resumen respuestas de la caracterizacion de los empleados.
Edades Nivel de escolaridad

&

=18-25 =36-45 - Mayores 45 = Bachiller » Técnico = Tecnélogo = Posgrado

Fuente: Elaboracion propia.

Pasando a conocer los cargos correspondientes existentes dentro de la empresa de manera
activa, se encuentra que cinco de quienes respondieron son operadores, tres son
administrativos y el gerente general, lo que evidencia que la empresa es pequefia, pero todo
su campo laboral expresa que en su tiempo de experiencia que va desde los 2 a los 19 afios,
siempre se ha llevado un control de los procesos de produccién y esto se realiza de manera
constante, ademas de argumentar, por lo menos la mayoria de ellos (80%), que si existen
manuales de procedimientos para el funcionamiento de sus actividades y la elaboracién de
productos, viendo que estas son cuatro de las preguntas evaluadas también.

Las siguientes dos preguntas corresponden a valorar el conocimiento de los colaboradores
sobre dos temas puntuales, el sistema de gestion de calidad SGC visto en la parte izquierda
de lailustracion 6, y el conocimiento de la Norma ISO 9001:2015 en la parte derecha, siendo
posible evidenciar que el 90% de los trabajadores, en ambos casos, tienen un conocimiento

del tema, que es bastante importante para la mejora continua de la organizacion.

lustracién 6: Conocimiento de los SGC y la Norma por parte de los empleados.
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Conocimiento SGC  Conocimiento ISO 9001

= Si =No = Si = No
Fuente: Elaboracion propia.
Ademaés, pasando a las ultimas preguntas, es posible rescatar que los colaboradores tienen
claros las oportunidades de mejora que existen dentro de la empresa como se observa en la
ilustracion 7, identificando en la parte inferior los factores que cada empleado expresa, lo
que de la mano les permite conocer la existencia de riesgos en cada uno de sus cargos, por lo
menos a la mayoria de ellos.

llustracion 7: Oportunidades de mejora desde la percepcién del colaborador.

Oportunidades de mejora

20%q
lg:;ﬁ}-....

Si Necesidad de Se debe Tener un
personal respetar el programa de
disponible  orden de los inventarios
para cada procesos

Proceso

Fuente: Elaboracion propia.

Para conocer de manera independiente las respuestas de los empleados, refiérase al Anexo
B, donde aparecen los resultados procedentes de la plataforma Google Forms.

Por altimo, y para terminar de conocer el estado actual de la empresa, se incluye el Anexo C,
que corresponde al andlisis de brecha de la empresa Carrocerias Ergobus, donde es posible
identificar sus conocimientos en relacion con la Norma 1SO 9001:2015, la opinién del
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gerente que es quien responde las preguntas y brinda toda la informacion y su estipulacion
en el formato que corresponde, dado que se espera siempre actualizar la informacion.

9.1.5. Matriz Partes interesadas

La matriz de partes interesadas que se evidencia en el Anexo I, la cual busca conocer quienes
se ven implicados en el desarrollo del proceso de fabricacion de unidades moviles por parte
de la empresa Carrocerias Ergobus, ya que es importante tener identificados a todos los
organismos que aplican, y de esta manera enfatizar los esfuerzos en el cumplimiento de sus
necesidades y expectativas, por lo cual, se mantiene actualizada la informacion en el
respectivo formato de la empresa, y se observa una representacion grafica en la ilustracién 8,
teniendo claro que esta informacidn requiere constante actualizacion, por lo que se realiza
por medio del formato, para la informacion fundamental como es el caso de los clientes, que
puede variar entre personas naturales, juridicas, cajas de compensacion, empresas privadas o

diferentes sectores del departamento o el pais que requieran el préstamo del servicio.

llustracion 8: Partes interesadas de la empresa carrocerias Ergobus.

fealll mom
- . :':“_'J ‘
( 1

Trabajadores
(Auxiliares)

Fuente: Elaboracion propia.
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9.1.6. Requisitos CLIO

Los requisitos CLIO (Clientes, Legales, Inherentes, Organizacion) continian con el
reconocimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas de la empresa,
construyendo una matriz que registra cada uno de los requisitos y las evidencias para darle
cumplimiento a cada una de las partes del proceso, definiendo de esta manera los requisitos
del disefio y desarrollo de proyectos, enfocado principalmente la fabricacién de unidades
maoviles como el proceso misional més grande de la empresa, viendo en la tabla 4 que el
cliente estipula sus deseos, pero también se deben cumplir las leyes existentes, se deben
establecer condiciones basados en la Norma ISO 9001:2015 y lo relacionado directamente

con la organizacion.
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goce,

Tabla 4: Requisitos CLIO de la empresa carrocerias Ergobus.

RGOS

CARROCERIAS ERGOBUS

FECHA: 16/05/2023

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: CE-F 11

FORMATO: MATRIZ REQUISITOS CLIO VERSION: 01
Procesos Requ!snos L Evidencias Rl Evidencias RIS Evidencia Requm_tos (.j,e B Evidencias
cliente legales Inherentes organizacion
. Amplio .
E§tructurar ¢l Pedido del NTC 3729 Lista de portafolio para | Portafolio de los Evaluacmn_ peNrmanente del Indicadores
pedido, con base a chequeo de - i . proceso de disefio y desarrollo ~
o producto de 2007 . el disefio del | disefios existentes de desempefio
los requerimientos requisitos roducto del proyecto
Disefio y Ofrecer los IE)/Iane'o
desarrollo de productos actualizjac?:ﬁn
umlda}des Gnicamente que se Catalogc_) de la Resolucion | Divulgaciény | del catdlogo de L Buen ambiente laboral, Formato_ Eje
moviles capacidad Informacion - R aprobacion
acoplen ala . 3753 de chequeo del la empresa transparencia y equipo 6ptimo
- instalada de la , documentada N N del
capacidad 2015 reglamento segln su para la realizacion del disefio
. empresa . reglamento
instalada de la capacidad
empresa instalada
Cumplimiento de Desarrollo de
tOdO.S .IOS Lista de Decreto Formato de productos Caracterizacion Puntualidad y cumplimiento Registro de
requisitos o elementos novedosos y A o avances 'y
cumplimiento 1072 de . del procesoy del | del disefio en la realizacion L
planteados en el . para control funcionales, . terminacion
L - de requisitos 2015 ; . producto del producto final
Fabricacion disefio del de riesgos segln lo del proyecto
de unidades producto establecido
moviles Entrega del :
L Reqgistro de
producto Recibo de pago Resolucion habilitacion Control de Formato de Revisién de calidad previa a la Lista de
terminado, en los Pag 3100 de salidas no salidas no prev e
. del producto para un entrega del producto final verificacion
tiempos 2019 . conformes conformes
. servicio
estipulados
Reviso: Aprobd:
Fuente: Elaboracion propia.
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9.2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

9.2.1. Alcance del sistema de gestion de calidad

Para el sistema de gestion de calidad y en consideracion con los analisis previamente
realizados sobre el estado de la organizacion, se propone que el alcance del SGC de la
empresa Carrocerias Ergobus, incluya el proceso de disefio y desarrollo de proyectos, en
busca de satisfacer las necesidades del cliente y mejorar cada una de las etapas de los
procesos, gracias a la inclusion de los requisitos solicitados en la Norma NTC ISO
9001:2015, basados en el cumplimiento de los entornos legales estipulados y a su vez el de

los deseos de todas las partes interesadas.

9.2.2. Misiony Vision

La empresa carrocerias Ergobus, posee mision y vision, las cuales se muestran a

continuacidn, pero, no se responden preguntas fundamentales establecidas por la Norma.

Misién Actual: Somos una empresa que disefia, desarrolla y fabrica unidades méviles para
diferentes necesidades sobre chasis de tipo bus, camion, camioneta o trailer. Trabajamos con

excelente calidad, cumplimiento y servicio posventa.

Vision Actual: Posicionarnos en 2028 como la empresa mas innovadora del pais en el

desarrollo y fabricacion de unidades moviles especializadas.

En el caso de la mision, es importante comenzar dando orden a respuestas fundamentales de
preguntas como, cuéles son los productos y las tecnologias con las que cuenta la empresa,

ademas, se deben identificar las fortalezas y ventajas competitivas, claves para el
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funcionamiento de la empresa y, por ultimo, reconocer quienes son los clientes ideales para

la compafiia y ellos que habitos y actitudes esperan por parte de la organizacion.

En el caso de la visidn, es importante comenzar con un rango de tiempo pequefio de dos a
tres afios para planificar los desafios que la empresa puede asumir a futuro, esto, debido a la
importancia de estar a la vanguardia en los cambios globales del mercado, por lo cual, se
deben rescatar los aspectos fundamentales que se espera lograr consolidar en ese tiempo
establecido, buscando siempre visionar una mejora en el producto, pero también un

crecimiento general como organizacion, de manera tanto interna, como externa.

A la empresa se le entrega el formato construido para la comprension de mision y vision de
Carrocerias Ergobus y se observa en la tabla 5, identificando todas las bases necesarias para

la actualizacion de dicho contenido y partiendo que fueron cambiadas con el fin de satisfacer

las preguntas estipuladas y la importancia de esta informacion para el SGC.

Tabla 5: Formato de actualizacién mision vision.

458

CARROCERIAS ERGOBUS

FECHA: 26/04/2023

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: CE-F 04

FORMATO: MISION Y VISION

VERSION: 01

No

MISION

VISION

Somos una empresa dedicada al disefio y desarrollo
de proyectos, especialmente la fabricacion de
unidades moviles para clientes con necesidades
diversas sobre chasis tipo bus, camion, camioneta y/o
trailer, ofreciendo productos importantes como
unidades médicas, oficinas o ambulancias a empresas
sociales del estado, fundaciones, entidades privadas y
entes gubernamentales, con mas de treinta afios de
experiencia en el sector carrocero y licitaciones con
diferentes empresas y entidades del estado,
entregando los productos a tiempo y un trato
excelente a sus partes interesadas, priorizando la
honestidad y el seguimiento y cumplimiento del
servicio postventa.

Para el afio 2028 tendremos consolidada nuestra
posicion como la empresa méas innovadora del
pais en el disefio y desarrollo de proyectos,
funcionando bajo la Norma 1SO 9001:2015 y
conectados con concesionarios para licitaciones
con diferentes empresas y entidades del estado,
controlando la planeacion y eficiencia de la
produccion, los tiempos de entrega y la calidad
de los productos, enfocados en la comunicacién
con proveedores y clientes, con el propésito de
forjar el liderazgo en la fabricacion de unidades
moviles y el desarrollo de negocios de mayor
tamafio y rentabilidad, innovando con nuevas
tecnologias y més apoyo de capital humano.

Reviso:

Aprobo:

Fuente: Elaboracion propia.
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9.2.3. Valores de la organizacion

Segun la informacion tomada de las reuniones con el gerente de la empresa carrocerias
Ergobus y encontrado estas bases fundamentales en su funcionamiento, se reconoce que se

tienen los siguientes valores que solidifican la organizacion.

Compromiso: Generar confiabilidad con las partes interesadas, entregando el producto
terminado en perfectas condiciones y cumpliendo con las expectativas del cliente.

Calidad: Productos en optimas condiciones, siempre velando por el cumplimiento de las

necesidades y expectativas de los clientes y las partes interesadas.

Adaptabilidad: Responder con flexibilidad a las exigencias del mercado, hace que la
organizacion sobresalga frente a otras por su constante mejora segun los deseos de las partes
interesadas.

Trabajo en equipo: Cumplir con los objetivos propuestos, de la mano de todo el cuerpo

laboral de la empresa, hace que la fuerza organizacional sea mas poderosa.

Respeto por los clientes: Para el crecimiento de la organizacion, es importante siempre velar

por el bienestar de los clientes y la satisfaccion de sus expectativas.

9.2.4. Objetivos y politica de calidad

En el caso de los objetivos y la politica de calidad, la empresa también los tiene debidamente
documentados, y en este caso, se tiene de manera mas clara, el conocimiento de las preguntas
que debe responder para satisfacer a la norma; para los cuales se realizan algunos cambios

en términos de redaccion, pero conservando las ideas principales de la empresa.
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Objetivos de calidad:

- Superar las expectativas de nuestros clientes en el disefio y desarrollo de proyectos.

- Cumplir de manera efectiva las exigencias legales existentes y las necesidades de los
clientes en el disefio y desarrollo de proyectos.

- Obtener un crecimiento financiero y del talento de la empresa, de tal forma que sea

continuo el cumplimiento de la politica de calidad.

Politica de calidad:

En la empresa carrocerias Ergobus, buscamos satisfacer las necesidades y superar las
expectativas de nuestros clientes en cuanto al disefio y desarrollo de proyectos, especialmente
unidades moviles, cumpliendo con los requisitos legales y reglamentarios del producto a
realizar, comprometiendo a cada uno de los miembros de la organizacion, incluidos los
proveedores de servicios y materias primas, a establecer procesos eficaces de mejora

continua, que garanticen el crecimiento sostenible de la organizacion.

Debido a la importancia de que todos los trabajadores de la empresa conozcan los temas
relacionados con el direccionamiento estratégico de la organizacion y su constante
actualizacion, se le entrega al gerente de la empresa Carrocerias Ergobus una infografia que
permite de una manera mas atractiva visualmente y puesta en un lugar visible, el estudio de
esta informacidn tan relevante para una certificacion por parte de la Norma, esta se puede ver

en el Anexo E, infografia de la plataforma estratégica.

9.2.5. Mapa estratégico

En la ilustracidon 9, se observa el mapa estratégico de la empresa carrocerias Ergobus y la
existencia de cuatro perspectivas; financiera, cliente, procesos y aprendizaje y desarrollo,
partiendo del analisis del contexto interno y externo de la organizacion, teniendo como pilar
fundamental la satisfaccién de los requerimientos del cliente, aclarando, su actualizacion

debe quedar registrada en los formatos de la empresa.
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llustracion 9: Mapa estratégico Carrocerias Ergobus.

PERSPECTIVA e Incrementar e
FINANCIERA rentabilidad de — necesidades
la empresa de los clientes
L | t
Va —~ I !
Establecer L Aumentar el - -,
PERSPECTIVA Licitaciones o Satisfacecion
sy contratos con el estado reconocimiento del cliente
IENTE rentables de la empresa
S~ A
[ T~ Pl 3\
Mejorar la  Mejorarla " Correcta ' : - ' " Mejorar los
PERSPECTIVA atencidn gerencia de gestion de en lasI;) lt;IIE.een;o; productos y
Gl G al cliente . proyectos . calidad _ & _ proyectos
— —
ERSPECTWA Capacitacion Adquisicion y
v constante a los optimizacion de
DESARROLLO empleados tecnologia

Fuente: Elaboracion propia.

Este mapa pretende presentar los enlaces existentes en cada perspectiva a la que se puede
acoger la organizacion, por lo cual, es posible comprender, que, aunque de pequefia escala,
la empresa requiere en su base fundamental, una seleccion de recursos tanto humanos como
tecnoldgicos, Optimos y estratégicos para la satisfaccion de sus clientes, partiendo de la
perspectiva de aprendizaje y desarrollo, que, al final, es el aspecto clave para completar la
cadena junto con el aumento de la rentabilidad a la par del incremento de las ventas en la
perspectiva financiera. Pero para conseguir estos resultados, es necesario pasar por la
perspectiva de proceso, que sirve tanto para la certificacion como para afianzarse como
empresa, realizando proyectos y cumpliendo con los requisitos de la siguiente perspectiva, la

de cliente, ya que se pueden mantener los existentes y aumentar este grupo.

9.2.6. Despliegue de indicadores de los objetivos de calidad

Siguiendo los objetivos de calidad planteados para la empresa, es posible crear una serie de
indicadores que se encarguen de velar por el cumplimiento de estos, por medio de su

cuantificacion y periodicidad, para que, al verificarlos, sea posible llevar un control.
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En la tabla 6, se observa el indicador definido para el objetivo uno, donde, siendo el cliente

una prioridad, el porcentaje debe buscarse sea el maximo posible alcanzado.

Tabla 6: despliegue primer indicador de calidad.

CARROCERIAS ERGOBUS
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
FORMATO: DESCRIPCION DE INDICADOR

FECHA: 18/06/2023
CODIGO: CE-F 12
VERSION: 01

DESCRIPCION DE INDICADOR

!\lor_nbre del Satisfaccion de los Clientes
indicador
Objetivo Superar las expectativas de nuestros clientes en el disefio y

desarrollo de proyectos

Responsable
del Indicador

Coordinador comercial

Nivel de ., Indicador Meta
comparacion
Periodicidad
de Semestral
actualizacion
Definicion Cantidad de clientes con los que se ha mejorado la interaccion
Operacional |de acuerdo con el nivel de satisfaccion.
Umd_ad de Escala del 0 al 100
medida
Meta 95%

> 100
Resultado 50<-<100

I < 100

Interpretacion

Identificar la mejora continua de acuerdo con los resultados de
las encuestas aplicadas

Fuente: Elaboracion propia.

Para el siguiente objetivo de calidad, se busca cumplir con el desarrollo de disefio, de tal

forma que se consiga cumplir todos los requerimientos legales como se muestra en el segundo

indicador de la tabla 7, donde es importante cumplirlos, pero se pueden ir llevando por partes.

Para, por ultimo, en el tercer objetivo que se observa en la tabla 8, que, al sintetizarlo, espera

por medio de la satisfaccion del empleado, aumentar las ventas, siendo un indicador efectivo

para el aumento de las ganancias, evidenciando que este aumento no puede ser inmediato,

por lo que se comienza por una meta de 55%, pero se espera con el tiempo, esta pueda

aumentar.
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Tabla 7: Despliegue segundo objetivo de calidad.

s

CARROCERIAS ERGOBUS FECHA: 18/06/2023

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CcODIGO: CE-F 12

FORMATO: DESCRIPCION DE INDICADOR VERSION: 01

DESCRIPCION DE INDICADOR

Nombre del indicador

Desarrollo de Disefio

Objetivo

Cumplir de manera efectiva las exigencias legales existentes y las
necesidades de los clientes en el disefio y desarrollo de proyectos

Responsable del Indicador

Jefe de Produccién

Nivel de comparacion

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacién

Semestral

Definicion Operacional

Control de calidad de los disefios Mantenimiento de los equipos para el
correcto desarrollo

Unidad de medida

Escala del 0 al 100

Meta

80

Resultado

100

50 <-<100

Interpretacién

— <50
Mediante los requerimientos del cliente, realizar planos de disefio

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 8: Despliegue indicadores del tercer objetivo de calidad.

CARROCERIAS ERGOBUS FECHA: 18/06/2023

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CODIGO: CE-F 12

FORMATO: DESCRIPCION DE INDICADOR VERSION: 01

DESCRIPCION DE INDICADOR

Nombre del indicador

Crecimiento de ganancias

Objetivo

Obtener un crecimiento financiero y del talento de la empresa, de tal forma que
sea continuo el cumplimiento de la politica de calidad

Responsable del
Indicador

Contador

Nivel de comparacion

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

Trimestral

Definicion Operacional

Estrategias de publicidad para el aumento de clientes Negociaciones con los
proveedore

Unidad de medida Porcentaje
Meta 55%
100%
Resultado 25 <-<100%
| < 50%

Interpretacion

Es posible garantizar el disefio solicitado por el cliente, permitiendo la fidelizacién
y el desarrollo financiero

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9: despliegue cuarto objetivo de calidad

CARROCERIAS ERGOBUS FECHA: 18/06/2023
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CODIGO: CE-F 12
FORMATO: DESCRIPCION DE INDICADOR VERSION: 01

DESCRIPCION DE INDICADOR

Nombre del indicador

Satisfaccion de los trabajadores

Objetivo

Obtener un crecimiento financiero y del talento de la empresa, de tal forma que
sea continuo el cumplimiento de la politica de calidad

Responsable del
Indicador

Coordinador de talento humano

Nivel de comparacion

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacién

Anual

Definicion Operacional

Aumento de incentivos para los trabajadores
Mejora de su entorno laboral

Unidad de medida

Escala del 0 al 100

Meta

95%

Resultado

285%

55%< - < 85%

Interpretacién

Velar por el bienestar, compromiso y desempefio laboral de cada uno de los
empleados

Fuente: elaboracion propia

9.2.7. Estructura organizacional

La empresa carrocerias Ergobus, actualmente cuenta con un organigrama de tipo arbol como
se observa en la ilustracion 10, viendo en la cabeza de la organizacion al gerente general y
de donde se desglosan diferentes areas, segin el campo que abordan y las necesidades de los

proyectos que realizan; en este caso, es posible notar que, en la parte inferior de cada area,

se ubica el responsable y enseguida, si asi lo requiere, un auxiliar de dicha plaza.
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llustracion 10: Organigrama de la empresa en el presente.

GERENCI|A GENERAL

AREA DE AREA AREA DE AREA AREA b "msmo"x‘, AREA DE
CALIDAD COMERCIAL COMPRAS | | RECURSOS RECURSCS T FABRICACIGN
HUMANOS FISICOS

AUXILIAR DE

EMPRESAS

AUKILIAR. AUXILIAR AUXILIAR DE DISERD, EMPRESAS
COMERCIAL COMPRAS TALENTOQ CONTRATISTAS AUXILIAR DE CONTRATISTAS
sliis INGENIERIA

Fuente: Documentacion empresa Carrocerias Ergobus.

Para la Norma, y en la modernidad de las empresas, se habla de convertir los organigramas
en estructuras organizacionales por niveles, por lo que se hace la transformacion como se
observa en la ilustraciéon 11, cuyas actualizaciones deben quedar registradas en los formatos
de la empresa, creando cinco niveles que parten en el nivel uno con el gerente que en este
caso también es el propietario. Pasa al nivel dos, con los asesores externos, que implica que
no estan contratados de forma permanente, siguiendo al nivel tres, donde aparecen los
directores, que corresponden a cada area de trabajo, pero solo tres de ellos requieren auxiliar,
quienes aparecen en el nivel seis, para en quinto lugar, tener el nivel de responsables. Es
importante notar, que el desglose de este modelo hace relacién a la posibilidad de que el
gerente sea el jefe directo de uno de los empleados o deban pasar por un proceso completo

como es el caso de talento humano o compras.

lustracidn 11: Estructura organizacional de la empresa Carrocerias Ergobus.
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NIVEL 2:
= o oo
Director comercial ‘Dimdmdetaluhhmm| | Director de proyactos | |Dhmdeﬁhicadn§m‘ NIVEL 3:
DIRECTORES
Nm:L4=
Fesponsable de calidad Feesponsable de compras = e

] [ [ [ (] -

Fuente: Elaboracion propia.

9.3. DETERMINACION DE PROCESOS

9.3.1. Mapa de procesos

Actualmente, la empresa cuenta con su debido mapa de procesos como se ve en la ilustracion
12, que permite comprender cada uno de los procesos, como el nombre asi lo indica y su
correspondencia con las entradas, las salidas, los tipos de procesos y como se llevan a cabo,

notando una relacién de tipo horizontal e incluyendo todas las etapas, segun se estipula.
llustracion 12: Mapa de procesos de la empresa en el presente.

MAPA DE PROCESOS

REQUERIMIENTOS
DEL CLIENTE

ﬁ'ﬁ

Fuente: Documentacion empresa Carrocerias Ergobus.
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Con el objetivo de modernizar el mapa existente y registrarlo en los formatos de la empresa,
se hace un disefio tematico y diferente para explicar la conexién de cada uno de los procesos,
como se observa en la ilustracion 13, donde es posible identificar que la entrada a los procesos
hacen referencia a los requisitos del cliente, por lo cual, la salida relaciona la satisfaccion de
las necesidades de ellos, teniendo en el medio la existencia de procesos misionales, que son
dos, disefio y desarrollo de proyectos y fabricacion de proyectos UM (Unidades Moviles), de
los cuales se relacionan los procesos estratégicos existentes, estando en esta seccidn gestion
de calidad y gestion comercial, para por ultimo relacionar los procesos de apoyo que aparecen
en la parte inferior, encontrando, compras, recursos humanos, recursos fisicos, gestion del

conocimiento y contabilidad.

lustracion 13: Mapa de procesos Carrocerias Ergobus.

Fabricacién |
de proyectos

Misionales

Compras Recursos Recursos Gestion del Contabilidad
Humanos Fisicos conocimiento

Procesos De Apoyo

Fuente: Elaboracion propia.

9.3.2. Descripcién del proceso general

Para entender el proceso misional relacionado al disefio y desarrollo de proyectos, enfocado
en la fabricacion de unidades moviles, la empresa Carrocerias Ergobus, cuenta con un
diagrama establecido en el flujo del proyecto, como se observa en la ilustracion 14, donde

solo se manifiesta un flujo en el proceso, sin la construccién de decisiones y la interaccion.
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llustracion 14: Desarrollo del proceso principal de la empresa en el presente.

PROCESO GENERAL ERGOBUS

Fuente: Documentacion empresa Carrocerias Ergobus.

En lailustracién 15, se muestra la transformacion del mapa del proceso general de la empresa,
viendo la importancia de identificar las partes estrictamente obligatorias a desarrollar,
partiendo de los requerimientos del cliente, hasta brindar el servicio postventa, sabiendo que

se deben hacer los respectivos registros en los formatos de la empresa.

lHustracion 15: Descripcion del proceso general de la empresa Carrocerias Ergobus.

PROCESO GENERAL
CARROCERIAS ERGOBUS

Fuente: Elaboracion propia.
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9.3.3. Caracterizacion del proceso

Haciendo uso del ciclo PHVA, planificar, verificar, hacer, actuar, es posible describir cada
una de las actividades relacionadas con los procesos misionales de la empresa Carrocerias
Ergobus, como se observa en la tabla 9, enfatizando en este caso el proceso de disefio y
desarrollo de proyectos, pero explicado principalmente con la fabricacion de unidades

moviles, todo por medio de la ficha de caracterizacion.

El objetivo de esta tabla es explicar la relacion existente entre las actividades de seguimiento
creadas para el proceso y las entradas y las salidas de este, comenzando desde el proveedor,
para terminar con la decision del cliente. También, en este resumen del proceso, se deben
estimar los recursos asignados, ademas de los riesgos existentes al no realizar los

procedimientos establecidos.

La empresa debe estimar diferentes posibilidades en el desarrollo del proceso, por lo cual, en
la tabla también se establecen los requerimientos legales, que en este tipo de proyectos son
de suma importancia segun la unidad mdvil que se quiere fabricar, velando por el total
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, sin dejar de lado todas las

partes interesadas dentro de la organizacion.

Para terminar, es importante identificar la informacién documentada, que es clave para
conocer los procesos, pero en este caso, que el proceso misional une los dos procesos, €s
necesario dejar por escrito lo referente a los protocolos de fabricacion, la recepcion de materia
prima y los diferentes formatos que mantengan un buen comportamiento financiero de la

empresa, por supuesto, velando por el mantenimiento de la calidad.
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Tabla 10: Caracterizacion del proceso empresa Carrocerias Ergobus.

CARROCERIAS ERGOBUS

FECHA: 22/05/2023

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

CODIGO: CE-F 08

FORMATO: CARACTERIZACION DEL PROCESO DE FABRICACION
DE UNIDADES MOVILES

VERSION: 01

PROVEEDOR

Proveedores de las materias primas,
de energia eléctrica, de maquinaria
pesada, de servicios de aseo, junto
con insumos para las labores y de
accesorios de las unidades moviles.

ENTRADAS

Materias primas (Productos eléctricos,
materiales para soldadura, metales y
siderurgia, plasticos, ventanas y puertas).
Necesidades y expectativas (Necesidades
de los clientes y las comunidades de
acuerdo con la capacidad instalada).
Informacién (Capacidad instalada y
recurso humano para la fabricacion,
soportes del historial de los productos
entregados, control de los presupuestos y
costos de produccion)

ACTIVIDADES Y SEGUIMIENTO AL PROCESO Y AL PRODUCTO
(CICLOP.H.V.A)

P:

Caracteristicas estructurales de la unidad mdvil. Planeacion del personal por dias.
Manejo de inventario para la fabricacion de la unidad mévil. Programacion de
horarios para recepcion de pedidos. Fechas de entrega seglin capacidad instalada.
Preparar las herramientas y materiales para el proceso a realizar.

H:
Solicitar a terceros los accesorios de cada unidad mévil. Recepcién de la orden de
pedido.

Realizar la estructura para el cumplimiento de las expectativas del cliente.
Comercializacion de las unidades mdviles. Cobro de anticipos y por los productos
terminados.

Preparacion del pedido en funcién de la orden de compra.

V:
Registro de las ventas realizadas. Verificacion del cumplimiento de las solicitudes
realizadas.

Control de calidad de los productos tercerizados. Verificacion de las materias
primas durante su recepcion. Control de las condiciones de almacenamiento de
materias primas.

Manteamiento constante del correcto funcionamiento de las herramientas de
trabajo.

A:
Control de calidad frente a falencias en temas de disefio, Mejorar los proveedores
en términos de precios, Complementar los procesos segun la etapa de verificacion,
Mejora continua.

CLIENTE

Entidades publicas.
Cajas de compensacion.
Organismos de control.
Personas naturales y/o juridicas.

SALIDAS

Servicios de disefio y desarrollo de
proyectos, especialmente unidades
moviles sobre chasis de bus y camion
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REQUISITOS  LEGALES, NORMATIVOS Y
RELAMENTARIOS

RECURSOS

Legales:
Ley 100 de 1993.

Normativos:

Decreto 1072 de 2015, Resolucion 3753 del 6 de octubre de
2015, NTC 3729 de 2007, Resolucion 4200 del 7 de octubre
de 2016, Resolucion 3100 de 2019, Decreto 838 de 2005.

Reglamentarios:
Matricula mercantil vigente, RUT, Requisito de publicidad
exterior visual y Cumplimientos de las normativas de salud.

Materia prima (Todos los productos necesarios usados para la fabricacion de una unidad mévil de
caracteristicas especiales).

Magquinaria y equipo (Soldadoras, Moldeadoras, Ensambladoras)

Medio Ambiente (Espacio para moldeado de Poliuretano, Sector de soldadura, Espacios de oficinas para
comercializacion, Instalaciones para armado, garaje para almacenaje de materia prima o producto terminado).

Métodos de trabajo (Construccidn de unidades moviles por etapas de necesidad)

Medicion (Medicion de la satisfaccion del cliente y Establecimiento de la capacidad instalada)

PARTICIPANTES

Operarios - Auxiliar Contable - Gerente General - Clientes

INFORMACION DOCUMENTADA

RIESGOS

e  Formatos de solicitudes de los clientes.

e  Ausencia de electricidad.
e  Formatos para registros de facturas y e No disponibilidad de materia prima.
cotizaciones. e No disponibilidad de recurso humano.
e  Fichas técnicas de materias primas. e  Falta de presupuesto inicial.
e Instructivo de ensamble para producto terminado. e Riesgo econémico asociado al no pago del producto final.
e  Listado de proveedores. e  Riesgos locativos.
e Listado de recurso humano disponible.
e  Formato de entrega y satisfaccion del producto
terminado.
e  Protocolos de bioseguridad.
e  Certificados de calidad de las materias primas.
Reviso: Aprobd:

Fuente: Elaboracion propia.
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9.3.4. Manual de funciones

Partiendo de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2015, el manual de funciones se representa
en la tabla 10, donde es necesario identificar como su nombre lo indica, las funciones
relacionadas a cada uno de los cargos representados en la estructura organizacional, siendo
uno de los pasos mas relevantes en el proceso de mejora continua de la empresa Carrocerias
Ergobus; asi, es importante conocer el area de desarrollo del cargo, el proceso que lo acoge
y el jefe directo relacionado a este. Ademas, es necesario saber el objetivo, las funciones,
conocimientos, competencias, educacion y experiencia que debe poseer el talento humano de
la empresa, siendo ellos, la pieza fundamental para el constante cumplimiento de las

necesidades y expectativas del cliente.

Tabla 11: Plantilla del manual de funciones de la empresa Carrocerias Ergobus.

s CARROCERIAS ERGOBUS ] FECHA: 21/06/2023
BUS SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CODIGO: CE-F 013
FORMATO: MANUAL DE FUNCIONES VERSION: 01
AREA FUNCIONAL PROCESO CARGO JEFE DIRECTO

OBJETIVO DEL CARGO

FUNCIONES ESCENCIALES CONOCIMIENTOS BASICOS
COMPETENCIAS IMPORTANTES EDUCACION EXPERIENCIA
Reviso: Aprobé:

Fuente: Elaboracion propia.

Refiérase al Anexo F, para conocer la informacion de cada uno de los trabajadores, el gerente

general, los directores por departamento y los auxiliares, conocidos también como operarios.

9.4. IDENTIFICACION Y VALORACION DE RIESGOS

9.4.1. Matriz de riesgos

La Norma ISO 9001:2015, viene con el pensamiento basado en riesgos implicito, los cuales

se presentan en cualquier empresa, sin importar el sector al que pertenezca, es por lo que la
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correcta gestion de los mismos hace que los efectos presentados se vean mitigados, por lo
cual, se disefia la matriz de riesgos y oportunidades para la empresa Carrocerias Ergobus,
donde se toma como base principal el analisis interno y externo de la organizacion y esta
compuesta de la siguiente manera, proceso que asocia los riesgos, matriz DOFA (Amenazas
y Debilidades), objetivo de andlisis del riesgo, identificacion del riesgo/oportunidad,
descripcion del riesgo/oportunidad (aspectos, cuestiones o elementos que afecten la calidad
de la actividad), probabilidad inherente (No aplica para oportunidades), interpretacion de
probabilidad (1 menos baja, 5 mas alta), impacto inherente (no aplica para oportunidades),
interpretacion de impacto (1 menos baja, 5 mas alta), interpretacion del resultado inherente
(no aplica para oportunidades), tratamiento recomendado (no aplica para oportunidades),
opcién de manejo (no aplica para oportunidades), acciones a tomar, responsable, fecha de
ejecucion, evidencia documental, todo esto, se observa en la ilustracion 16 en modo del
formato creado para la empresa, siendo esta la plantilla sobre la cual se realizan las
actualizaciones pertinentes, en caso de querer conocer su contenido, refiérase al Anexo G

matriz de riesgos.

llustracion 16: Encabezado matriz de riesgos empresa carrocerias Ergobus.
= ‘

@ | =
[ FORMATO!

lOPCION DE MANEIO)

/
UNIDAD | (Aspectos

RECOMENDADO (No aplica para
(No aplica para oportunidades) | oportunidades)

Fuente: Elaboracion propia.

9.4.2. Valoracion de riesgos

Teniendo en cuenta lo anterior, para obtener las calificaciones de ocurrencia y de
consecuencia, se disefia una metodologia que se controla con las siguientes estimaciones
segun la matriz, donde es necesario crear un analisis para el nivel de probabilidad que se

observa en la tabla 11 segun el riesgo sobre el cual se realice la evaluacion.

Tabla 12: Nivel de probabilidad de ocurrencia de los riesgos.
TABLA DE PROBABILIDAD

Nivel de P Descripcion Frecuencia
Casi Se espera que el evento ocurra en la mayoria de las . ~
5 . . Mas de una vez al afio
seguro circunstancias
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Es viable que el evento ocurra en la mayoria de las - ~
4 | Probable g . . y Al menos 1 vez en el dltimo afio
circunstancias
. . . , Al menos 1 vez en los Gltimos 2
3 | Posible El evento podria ocurrir en algin momento afios
. . , Al menos 1 vez en los Gltimos 5
2 | Improbable El evento podria ocurrir en algin momento afios
1| Rara vez El evento puede ocurrir solo en circunstancias No se ha presentado en los ultimos
excepcionales (poco comunes 0 anormales) 5 afios

Fuente: Elaboracion propia.

Ademas, es importante realizar la debida valoracion del nivel de impacto, en dado caso donde

el riesgo tenga una alta probabilidad de ocurrir, como se muestra en la tabla 12.

Tabla 13: Nivel de impacto de los riesgos mas probables.

TABLA DE NIVEL DE IMPACTO
Rango Impacto (consecuencias) cualitativo
Interrupcion de las operaciones de la organizacion por mas de cinco (5) dias
Intervencion por parte de un ente de control u otro ente regulador
5 | Catastréfico | Pérdida de informacion critica para la organizacion que no se puede recuperar.
Incumplimiento en las metas y objetivos organizacionales afectando de forma grave la
ejecucion presupuestada
Interrupcion de las operaciones de la organizacion por méas de dos (2) dias
Pérdida de informacion critica que puede ser recuperada de forma parcial o incompleta
Sancion  por parte del ente de control 'y otro ente regulador
4 | Mayor Incumplimiento en las metas y objetivos organizacionales afectando el cumplimiento en las
metas de gobierno.
Imagen organizacional afectada en el orden nacional o regional por incumplimiento en la
prestacion del servicio
Interrupcion de las operaciones de la organizacion por mas de un (1) dia
Reclamaciones o quejas del cliente que podrian implicar una denuncia ante los entes
reguladores o0 una demanda de largo alcance para la  organizacion
Inoportunidad en la informacion ocasionando retrasos en la presentacion de informacion a
3 | Moderado terceros

Reproceso de actividades y aumento de carga operativa
Imagen organizacional afectada en el orden nacional o regional por retrasos en la prestacion
del servicio

- Investigaciones penales, fiscales o disciplinarias

- Interrupcion de las operaciones de la organizacion por algunas horas
2 | Menor - Imagen organizacional afectada localmente por retrasos en la prestacion del servicio a los
usuarios o ciudadanos

- No ha Interrupcion de las operaciones de la  organizacion
1 | Insignificante | - No se generan sanciones econdmicas 0 administrativas
- No se afecta la Imagen organizacional de forma significativa

Fuente: Elaboracion propia.

En el comportamiento de los riesgos, es necesario realizar una valoracion de riesgos en lo
que se denomina mapa de calor, el cual se observa en la tabla 13, donde se identifican cuatro
colores particulares, que relacionan las dos tablas anteriores y relacionan de manera visual el

nivel de gravedad de cada riesgo en caso de ocurrir dentro de la organizacion.
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Tabla 14: Mapa de calor de la matriz de riesgos.

IMPACTO
PROBABILIDAD | Catastroéfico Mayor | Moderado | Menor Insignificante
5 4 3 2 1
Casi seguro 5 A A
Probable 4 A A M
Posible 3 A M B
Improbable 2 A M B B
Rara vez 1 A A M B B
Bajo Se debe asumir el riesgo y asumir las consecuencias.
Moderado Asumir el riesgo / reducir el riesgo.
Alto Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir.
RO Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir

Fuente: Elaboracion propia.

En esto, aparece un criterio para el manejo de riesgos, donde es necesario realizar el debido
tratamiento del riesgo, segun si se prefiere transferir, mitigar o aceptar, de acuerdo con la
situacion, como se observa en la tabla 14, para manejar los tres riesgos que se presentan, de

los que solo aparecen dos de alto impacto, frente a los que se hace todo el protocolo

previamente mencionado.

Tabla 15: Criterios de manejo de los riesgos de la empresa.

CRITERIOS DE MANEJO
Evitar Tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacion
Transferir Reduce su efecto a través del traspaso de las pérdidas a otras organizaciones
Mitigar Implipa tomar medi_das encamina_das a dismin_uir tanto la p_rgbabilidad
(medidas de prevencién), como el impacto (medidas de proteccion)
Aceptar L_uego de_que el riesgo hq sido reducido o transferid_o, puede quedar un
riesgo residual que se mantiene (Elaborar planes de accién para su manejo)

Fuente: Elaboracion propia.

9.5. PLANIFICACION Y CONTROL

La empresa requiere tener una planificacion y control establecidos para su correcto

funcionamiento y la obtencion de su certificado de calidad, por lo cual, como primer

requerimiento se hace un plan de auditoria interna para establecer la mejora continua del

proceso.

9.5.1. Programa de auditoria
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Un programa de auditoria busca mantener un control de los procesos de la empresa, ya sea
en general 0 a un proceso particular segun se estipula en el alcance, por lo cual, para
realizarlo, se deben plantear unos objetivos que los auditores, miembros dentro de la empresa,
sepan que es posible cumplir, ademaés de definir quienes desarrollaran dicha tarea como se
observa en la tabla 15, donde se disefia un programa de auditoria bajo los criterios del
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015, estableciendo que en la empresa carrocerias
Ergobus, se realizan dos auditorias en el afio, de tipo primera parte, que significa interna y
con interaccion humana, lo que se organiza en meses por calendario, y se detalla en la

siguiente etapa.

Tabla 16: Programa de auditoria.

PROGRAMA DE AUDITORIA CARROCERIAS ERGOBUS

OBJETIVOS:

1. Verificar la conformidad de los requisitos
aplicables al sistema de Gestidn bajo la Norma
ISO 9001:2015.

2. Evaluar la eficacia de los controles de los

riesgos asociados a los procesos auditados de la . .
PROCESOS : . : en los requisitos del sistema de
empresa y determinar los controles para

estion de calidad y garantizar
/ tratarlos. & ye

. asi la mejora continua.
SO 3. Evaluar el control del registro de los formatos J

ALCANCE:

Aplica a los procesos de la
empresa Carrocerias Ergobus
para el correcto cumplimiento

ES . .
asociados a los procedimientos
Criterios de Auditoria: Norma ISO 9001:2015, Evaluar el cumplimiento de todas
las disposiciones planificadas para el sistema de gestion
ENE | FEBR| MA | AB | MAY | JUN JLl]l AGOSTO SEPTIE | OCTU | NOVIE | DICIE
RO | ERO |RZO |RIL| O 10 0 MBRE | BRE | MBRE | MBRE
Disefio 1-3
Fabricacion 3-5 1-5
DETALLE DE LAS AUDITORIAS INDIVIDUALES
AUDIT TIEMPO | METOD
ORIA OBIJETIV | CRITERI | ALCA DE OS DE EQUIPO
Nume TIPO oS oS NCE | AUDITO | AUDITO RECURSOS AUDITOR
ro: RIA (dia) | RIA
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1.Progra
ma de
Evaluar .,
ol auditoria
cumplimi S. En sitio: | 1. Humanos:
P 2. Todos Interacc Auditores .
ento de . L, 1. Auditor
. Normati los ion 2. ,
Prim | la Norma . . . lider:
vidad | proce humana | Tecnoldgicos:
1 era IS0 legal sos de 3 Equipo de R
part | 9001:201 -6 | quip 2. Auditores
aplicable la Informa computo, ~
e 5en L . acompanantes:
. empre cion sistema de
todos los
3. sa docume | redy correo
procesos .
de Ia Norma ntada electrénico
empresa ISO/IEC
P 9001:20
15.
Evaluar
el
cumplimi
ento de 1.
la Norma | Norma 1. Humanos:
Proce . .
ISO ISO/IEC sos En sitio: Auditores 1. Auditor
Prim | 9001:201 | 9001:20 .. ) 2. lider:
misio Interacc , .
era | 5enlos 15. . Tecnoldgicos:
2 nales 2 ion . .
part | procesos 2. Equipo de 2. Auditores
. dela humana X .
e | misionale | Program coOmputoy | acompanantes:
empre
syla ade correo
o o, sa ..
eficacia |auditoria electrénico
de las S.
acciones
correctiv
as

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 16, se establece el plan de auditoria, que estipula los horarios y las observaciones

procedentes del desarrollo de esta, donde en cada formato se deben mantener de igual manera

los objetivos, alcance y criterios definidos en el programa. En este caso, se debe asignar un

encargado y responsable, donde es importante que sea un buen conocedor del proceso

establecido.
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Tabla 17: Plan de auditoria.

PLAN DE AUDITORIA CARROCERIAS ERGOBUS

Objetivo: | 1. Verificar la conformidad de los requisitos aplicables al sistema de Gestion
bajo la Norma ISO 9001:2015.
2. Evaluar la eficacia de los controles de los riesgos asociados a los
procesos auditados de la empresa y determinar los controles para tratarlos.
3. Evaluar el control del registro de los formatos asociados a los
procedimientos
Alcance: |Aplica a los procesos de la empresa Carrocerias Ergobus para el correcto
cumplimiento en los requisitos del sistema de gestion de calidad y
garantizar asi la mejora continua.
Criterios: |Norma ISO 9001:2015, Evaluar el cumplimiento de todas las disposiciones
planificadas para el sistema de gestion
Auditor
Lider:
Auditor #:
PROCESO/
FECHA HORA AREA/ AUDITADO AUDITOR OBSERVACIONES
ACTIVIDAD
1-mar 8:00am - Reunion de Alta direccién Eqw‘po de Sala de juntas
9:00am apertura auditores
9:00am- - Director de Al,Jdltor .
1-mar Disefio L Lider - Recorrido
12:00m disefio .
Auditor 1
12:00m -
1-mar 2:00pm ALMUERZO
Auditor
1-mar 2:00pm - Produccidn Jefe de Planta Lider - Recorrido
3:30am .
Auditor 1
L-mar 3:30pm - Reunioén de i Equipo de
4:00pm auditores auditores
1-mar 4:00pm - Reuplon de Alta direccién Eqw'po de Sala de juntas
4:30pm cierre auditores

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 17, se establece un checklist, que traduce una lista de verificacion, donde se

establece cada uno de los requisitos de la norma que es posible evaluar bajo los

requerimientos de la ISO 9001:2015, preguntando la existencia de informacion documentada,

porque al tener claro cuales son los requerimientos, es posible verificar el cumplimiento y

realizar las debidas observaciones sin afectar a la empresa y sus procesos.
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Tabla 18: Checklist para auditoria interna de la empresa carrocerias Ergobus.

CARROCERIAS ERGOBUS FECHA: 17/06/2023
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CODIGO: CE-F 015
FORMATO: CHECKLIST AUDITORIA INTERNA- 1SO 9001:2015| VERSION: 01

Documentacion
Relacionada

Requisito de la Norma Personal Entrevistado

i .. Cumplimient .
Cuestiones del Requisito de la Norma uSrrI]p |m|:|r(1)o Observaciones
HALLAZGOS
Reviso: Aprobo:

Fuente: Elaboracion propia.

9.5.2. Control de actualizacion y cambios

Por altimo, como una parte del control realizado a la empresa, se evidencia la existencia de
informacién documentada por medio de formatos, los cuales fueron representados durante el
presente documento, y estos, necesitan unos cédigos de control y verificacion, por lo cual
cada uno de ellos debe estar titulado y actualizado con el debido encabezado como se
observan en la ilustracion 16, donde se debe colocar, logo y nombre de la empresa, titulo del

formato; ademas de la fecha de actualizacién y la version realizada, junto al cédigo.

llustracion 17: encabezado de los formatos de la empresa Carrocerias Ergobus

— CARROCERIAS ERGOBUS FECHA: 10/05/2023
RO SISTEMA INTEGRADO DE GESTION CODIGO: CE-F 07
FORMATO: MAPA DE PROCESOS VERSION: 01

Fuente: Elaboracion propia.

El codigo presentado corresponde a CE — F denominado de esta manera de las siglas,
Carrocerias Ergobus - Formato nimero y se asigna una serie de numeros para los formatos

creados, de lo cual, se sigue un consecutivo como se observa en la tabla 19.
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Tabla 19: Consecutivo de los formatos.

Nombre del formato Cddigo del formato
Partes interesadas CE-F 01
Analisis de riesgos CE-F 02
Andlisis PESTEL CE-F 03
Mision - Vision CE-F 04
Analisis de Brecha CE-F 05
Matriz DOFA CE-F 06
Mapa de procesos CE-F 07
Caracterizacion del proceso CE-F 08
Estructura organizacional CE-F 09
Mapa estratégico CE-F 10
Requisitos CLIO CE-F 11
Indicadores CE-F 12
Manual de funciones CE-F 13
Estrategias DOFA CE-F 14

Fuente: Elaboracion propia.

Es de aclarar, que la informacion incluida en los formatos va relacionada con cada uno de los
aspectos que la empresa debe mantener en vanguardia para su correcto funcionamiento bajo
las normas de calidad, lo cual, en la mayoria de los casos se debe hacer en forma de texto.
En dado caso que los formatos estén completados con una imagen de alguno de los mapas
que requiere la empresa, a esta se le entregan los documentos de actualizacion, donde el

gerente o el encargado puede modernizar el visual de la presentacion a la empresa.
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10. CONCLUSIONES

La empresa Carrocerias Ergobus, comenzo este proceso con la situacion donde existian poca
informacion documentacion exigida por la Norma para un certificado de calidad, pero, con
el &nimo de contrarrestar esta situacion, se consigue hacerle entrega de un disefio parcial,
pero muy completo de toda la documentacion requerida para una futura implementacion de
un SGC, enfatizado en el disefio y desarrollo de proyectos para cumplir con los requisitos de

la Norma ISO 9001:2015, especialmente para darle el valor que merece el cliente.

Como parte de la comprension del estado inicial de la empresa, se realizé un diagndstico del
sistema de gestion de calidad, donde se logra obtener una visién clara y detallada del estado
actual de Carrocerias Ergobus, partiendo de que no cumplen con muchos de los requisitos
establecidos por la Norma ISO 9001:2015, ya que el certificado que llegaron a tener fue de
la version de la Norma 2008 y para otro proceso misional, pero esto proporciond una base
solida para identificar areas de mejora y establecer acciones correctivas y preventivas dentro

de la organizacion, ademaés de la correcta documentacion de los factores clave.

Posterior a los resultados del diagnostico del sistema de gestion de calidad, fue posible
identificar la necesidad del desarrollo de un direccionamiento estratégico fundamentado en
el proceso misional del disefio y desarrollo de proyectos, especialmente en la fabricacién de
unidades moviles, lo que implica establecer objetivos claros, tener fijada la mision y vision

de la empresa y definir acciones especificas para lograr la excelencia en la gestién de calidad.

Por ultimo, se realizé la caracterizacion del proceso de disefio y desarrollo de proyectos,
donde se logra establecer un marco de referencia claro y estructurado para garantizar que se
cumplan los requisitos del SGC, esto, en busca de una gestion mas eficiente y efectiva de los
proyectos, asegurando la calidad en cada etapa del proceso y manteniendo un control
constante por medio de un sistema de auditorias, que le permita a la empresa, identificar las
partes del proceso y el detalle dentro del mismo, los trabajadores y de que etapa se hacen
responsables, los riesgos y todas las partes dentro de la organizacion, que al controlarlas,

garantizan la mejora continua.
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11. RECOMENDACIONES

Con el fin de mejorar los procesos de la empresa y garantizar que se cumplan los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015, se recomienda en otra oportunidad la inclusion de la
identificacion de areas de mejora en los procesos de disefio y desarrollo de proyectos, la
implementacién de un plan de accién para abordar estas areas y la capacitacion del personal
en los requisitos de la norma ISO 9001:2015, dado que, dentro del presente documento, se
encuentra que en el momento que se desee implementar este SGC, los trabajadores y mas en

una empresa de este tamafio, son fundamentales para obtener el certificado.

La Norma ISO 9001 tiene actualizaciones, pero es importante que por parte de la empresa se
mantenga un control constante de todos la documentacion referentes a este sistema, porque
la mejora continua debe ser el objetivo de todas las empresas, sin importar su tamafio, por lo
cual, el seguimiento de todos los formatos, las actualizaciones continuas de la
documentacién, se convierten en una parte fundamental para la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes y todas las partes interesadas, ademas de la

consideracién de las nuevas versiones de la Norma que pueden aparecer en un futuro cercano.

Es de aclarar que, en este caso se realizé la planificacion del sistema de gestién de calidad,
pero, dados los deseos de la empresa, de participar en licitaciones publicas, exportar sus
productos o volverse un negocio con mayor nimero de ventas, se recomienda en un futuro
cercano realizar dicha implementacién del sistema, partiendo de toda la documentacion ya

entregada.

Como parte de la mejora continua es importante tener en cuenta cada uno de los roles que se
desempefian en cada area dentro de la empresa y a través de la estructura organizacional, se
determinan los niveles y cargos que cumplen una funcion dentro de la misma, es por eso que
se recomienda realizar la actualizacion de dicha estructura y plasmar en ella solo los cargos
que hagan parte directamente de la nGmina, esto con el fin definir responsabilidades, mejorar

la operacion y productividad gracias a la coordinacion, orden y control.
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13. LISTA DE ANEXQOS

Anexo A: Matriz DOFA completa v sus estrategias.

Anexo B: Respuestas preguntas percepcién del empleado.

Anexo C: Diagnéstico del sistema de gestién de calidad.

Anexo D: Respuestas entrevista gerente.

Anexo E: Infografia de la plataforma estratégica.

Anexo F: Manual de funciones discretizada por trabajador.

Anexo G: Matriz de riesgos de la empresa.

Anexo H: Carta de aceptacién por parte de la empresa.

Anexo |: Matriz de partes interesadas.

Para observar los documentos, formatos o diferentes escritos incluidos dentro del trabajo,
ingrese al siguiente enlace de un drive, donde accedera a toda la informacion restante:

https://drive.google.com/drive/folders/1aBhUyXOnViLMCTjybuv0Y S9HP-

kvOlaN?usp=drive link.
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