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1. Problema

1.1. Formulacion de Preguntas

Se busca dar respuesta a las siguientes preguntas:

v' ¢Coémo aumentar la fluidez en la compra de unidades méviles por medio de un software de
disefio?

v' ¢De qué manera se mejora la creacion del presupuesto por parte de la empresa con la
implementacion del software de disefio?

v' ¢En qué porcentaje se reduce el tiempo de construccion de unidades moviles con el uso del
software de disefio?

v" Al contacto empresa — cliente ¢Qué cambios se evidencian necesarios para el sistema de

gestion de calidad?

1.2. Definicion del Problema

Para la aplicacion de la norma, se promueve la adopcion de un enfoque a procesos al mejorar la
eficacia de un sistema de gestion de calidad, en busca de aumentar la satisfaccion del cliente y los
ingresos econdmicos de la empresa [8], por lo cual, para obtener la certificacion de calidad, es de

vital importancia la identificacién de las falencias existentes en alguna parte del proceso.

Es por esto que se habla de la fabricacion de unidades moviles en “Carrocerias Ergobus”, donde
para poder hacer las solicitudes de disefio en funcién de la capacidad instalada de la empresa, en
la actualidad se requiere del contacto con un empleado de la misma, quien debe otorgar un espacio
en la agenda para escuchar las necesidades del cliente, lo que se torna complicado por la baja
existencia de personal, y le da mayor importancia a la propuesta de un apoyo tecnoldgico, que
almacene la informacion necesaria y permita de manera inmediata saber si se acoge a los deseos
del cliente y de ser asi, se le facilite al gerente la informacidn de los componentes previamente

seleccionados, para que él, proponga el presupuesto y se pase a la etapa de negociacion.



1.3. Delimitacion del Problema

El sistema para la seleccién de componentes y mejora de la calidad del proceso de fabricacion de
unidades maviles se limita a la creacion de una interfaz grafica que le permita al usuario la
seleccidn del equipo que las compondra, segun su principal aplicacion y los usuarios a los cuales
se espera llegar, teniendo en consideracion que la aplicacion del sistema de gestion de calidad es

exclusivamente al proceso de produccion.

Dado el fundamento del disefio de un programa que le permita al usuario estd seleccion, es de
aclarar que se realiza con base a la capacidad instalada de la empresa Carrocerias Ergobus, pero,
no es implementado en la misma, dado que se propone para la organizacion y esta queda en fase

de prueba, como apoyo del gerente, quien es el encargado de estos procesos en la actualidad.

El usuario tendré acceso desde la interfaz al reconocimiento de los accesorios a seleccionar para
su dispositivo, donde deberé aclarar: a quien se le entregara el producto, con que finalidad y que
presupuesto estd dispuesto a invertir; lo que le permite a la empresa definir las normas o
reglamentos que puede requerir el campo de aplicacién, ademas de acelerar el contacto empresa —

cliente, de tal manera que sea posible mejorar la calidad y regirse por la Norma ISO 9001:2015.



2. Justificacion

Invertir en el bienestar de las personas es un elemento clave para asegurar el desarrollo econémico
de un pais, y mas cuando se trata de acercar servicios a los territorios menos accesibles [5], por lo
cual, las empresas encargadas de mejorar estos procesos deben contar con los respectivos sellos
de calidad en relacion con el cumplimiento de todas las normas a las que una unidad movil se debe

acoger segun sus funciones especificas.

En este proyecto, se busca mejorar el proceso de fabricacion del producto, para afianzar la calidad
del servicio que se le presta al cliente, lo que se realiza por medio del disefio de un programa, que
sea comprensible para el usuario y de facil acceso a las pequefias organizaciones, donde, al
implementar estas tecnologias, realicen el cumplimiento respectivo de la Norma NTC ISO

9001:2015 [9].

Para el caso, se espera obtener una estabilidad en el servicio, donde sea posible almacenar la
informacidn referente a la capacidad instalada de la empresa y la factibilidad de fabricacion en
funcidon de los deseos del cliente, facilitando la realizacion de presupuestos al contacto con los
empleados, los cuales, al ser pocos, les conviene la inclusion de un sistema electronico que facilite

la comprension de los disefios de las unidades mdéviles y gestione la mejora del proceso.



3. Objetivos

3.1. Objetivo General

Disefar un sistema basado en LabVIEW para la seleccion de componentes por parte del usuario
bajo la norma NTC ISO 9001:2015 para la mejora del proceso de fabricacion de unidades maéviles

de la empresa Carrocerias Ergobus.

3.2. Objetivos Especificos

= Identificar las falencias existentes en la calidad del proceso de fabricacion de unidades
moviles de la empresa Carrocerias Ergobus en relacion con sus componentes
fundamentales, por medio del reconocimiento de la documentacion, que permita la
seleccion de las partes agregadas al sistema disefiado en LabVIEW.

= Establecer un programa con LabVIEW, creando un men0 de seleccidn, que, con el apoyo
al cliente, permita una mayor eficiencia en el proceso de fabricacidn de unidades moviles.

= Registrar el cumplimiento de la Norma, encontrando los aportes de esta en la creacién del
sistema, para la mejora de la calidad del proceso de fabricacion de unidades moviles de la

empresa Carrocerias Ergobus.



4. Marco de referencia

4.1. Marco Tebrico

4.1.1. Unidad Movil

Las unidades moviles, son un conjunto de herramientas profesionales que se encuentran en un
vehiculo automotor, el cual permite su transito por carreteras con diferentes beneficios para sus
usuarios, permitiendo atender las necesidades de los clientes con mayor comodidad segun el

entorno donde se encuentran [10].

Una de las especialidades de estos vehiculos, son el campo médico, ya que, las unidades mdviles
funcionan como estrategia de despliegue que mejora el servicio de salud, como el caso del movil
en Fig. 1, que busca llevar la salud mental especialmente a las zonas de dificil acceso; ademas de
proponer prestar servicios como psicologia, enfermeria, odontologia, trabajo social, medicina
general o gestion comunitaria [2]. En la imagen se observa, que la finalidad de esta tecnologia es

el facil portéatil de equipos, que consiguen al expandirse ayudar a las personas.

Fig. 1. Primera unidad movil para atencion de salud mental.
Fuente: Secretaria distrital de salud.



4.1.2. 1SO
De las siglas en inglés (International Organization for Standarization) que traduce la Organizacion
Internacional de Normalizacion, que genera las normas encargadas de contribuir al desarrollo, la
produccién y el suministro de bienes y servicios de manera mas eficaz, facilitando también los
intercambios comerciales entre paises, ya que le proporciona a los gobiernos un fundamento
técnico en términos de salud, seguridad y medio ambiente, garantizando proteccion a los

consumidores y usuarios en general [9].

4.1.3. Gerencia Estratégica
Busca realizar un analisis de las organizaciones, desde una perspectiva integral, como una forma
de adoptar visiones mas amplias para la toma de decisiones, lo que tras el aporte de diversos
autores, se puede definir como el arte y la ciencia de implantar, formular y evaluar las decisiones,
a traves de las funciones que le permiten a la empresa el cumplimiento de los objetivos, llevando
de la mano el establecimiento de metas organizacionales y la creacion de estrategias basados en la
correcta planeacion, que parten de diferentes herramientas que le permiten a los encargados de los
procesos, tener un conocimientos y control de los diferentes factores y ocurrencias que afectan la

empresa [5], de las herramientas mas relevantes dentro de la organizacion se tienen:

- DOFA: Conocido como FODA y SWOT en inglés; es el acronimo de Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, una herramienta Gtil para la toma de decisiones en
todas las empresas y negocios, convirtiendose en un marco de referencia para revisar las
estrategias, posicion y direccion que lleva una empresa frente al mercado o su posicionamiento
en el desarrollo de productos o el prestamos de un servicio [7]. Su clasificacion va dada por el
tipo de analisis a realizar [14], el cual puede ser de tipo interno, que hace referencia a las

fortalezas y debilidades, o externo, que relaciona las oportunidades y amenazas, lo que permite
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la creacién de estrategias que parten de las combinaciones (FO, DO, FA, DA), que busca la
minimizacion de las partes negativas restantes y el fortalecimiento de las positivas, esto con la
posibilidad de tener un control constante de las partes a mejorar y las que se deben mantener.
- Ciclo PHVA: Dado del acronimo, Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, plantea que debe ser
establecido para cada uno de los procesos dentro de una organizacion, comenzando por el mas
significativo, lo cual, busca una mejora continua dentro de la empresa, especialmente por su
énfasis en la solucién de problemas por medio del planteamiento de un diagnostico inicial [3]

que permita identificar fallas y eliminar lo no deseado, para un replanteamiento del disefio.

4.2. Estado del Arte

Las diferentes empresas que se dedican a la fabricacion de unidades moviles aceptan la realidad
de la variedad de usos para la mejora de los servicios que, al prestarselos a la comunidad les
aumentan la calidad de vida, teniendo muchas aplicaciones y una viabilidad de negocio en
campafias de donacién de sangre, emisoras locales, carros de comida y otras como la construccion

de consultorios medicos rodantes o ludotecas interactivas [16].

En Carrocerias Ergobus, se fabrican diferentes unidades mdviles en funcién de las necesidades
del cliente [13], identificando que al cumplir con todas las condiciones y las exigencias de la
Norma ISO 9001:2015, es posible conseguir el nivel de prestigio y la capacidad de competencia
al compararse con las demas empresas de este tipo en el mercado, como lo son Carrocerias El Sol,
Valentina Auxiliar Carrocera, Carrocerias Cruz o Busscar Carrocerias, empresas colombianas o

extranjeras con seccional en Colombia, para ver su proceso de certificacion.

En el caso de Carrocerias Cruz, tras treinta afios de trayectoria y un alto nivel de calidad,

recibieron hacia finales de 2019 la certificacion ISO 9001:2015 [4], donde sus trabajadores
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plantean que sus objetivos eran la expansion de los mercados, y que cuando se realiza para todos
los procesos en general, se requiere de un afio constante de trabajo, sabiendo que la pieza clave
para conseguir la certificacion, es la buena actitud y el deseo de superacion de las falencias, para
aportar a la sociedad el intercambio de productos y servicios con calidad. Esta certificacion
representa para la compafia un compromiso crucial con la calidad aplicable a ventas, disefio y

desarrollo, caracteristica vital para el funcionamiento de Ergobus.

Una competencia directa en términos de unidades moviles, es Valentina Auxiliar Carrocera,
quienes también cuentan con su certificacién 1ISO 9001:2015 [15], la cual es otorgada sobre la
calidad del disefio, desarrollo y fabricacion de furgones y carrocerias para unidades moviles en
diferentes usos, como comerciales, institucionales y educativos, lo que va relacionado Unicamente
a una parte del proceso como es el caso propuesto para Carrocerias Ergobus, con la diferencia que
su enfoque tiene condiciones, mientras que las aplicaciones propuestas por la empresa, dependen

de la capacidad instalada y las condiciones del cliente.

Una de las empresas més grandes en fabricacion de carrocerias, es carrocerias EI Sol [1], con
una antigliedad insuperable, pero encargada de lo que se refiere a produccién general de productos
para automotores, ademas de no tener como principal prioridad la certificacion, lo que en términos
de modernidad la ha ido dejando de lado. A pesar de tener un amplio catalogo de lo que denominan
unidades especiales o unidades mdviles, esto no es su prioridad; caso contrario a la empresa
Carrocerias Ergobus, que tras la aparicion de diferentes contingencias, han tenido que buscar
nuevas oportunidades de negocio, por lo cual, en la actualidad, su principal fuente de ingresos es
la fabricacion de ambulancias y unidades moviles, atacando fuertemente en el mercado, ya que
son encargados de realizar todo el disefio y desarrollo del equipo, buscando la completa

satisfaccion del cliente.
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5. Diseflo Metodologico

La investigacion realizada es de tipo evaluativo con anélisis estratégico, planteado desde la
perspectiva problémica de una organizacion, cuya solucién se proporciona por medio del aporte

de una tecnologia que facilita la conexién empresa — cliente.

Calidad del proceso de fabricacién de
unidades moviles

Facilidad de acceso y comprension Cumplimiento de la norma
para las pequefias empresas NTC ISO 9001:2015

v
Aceleracion de
los procesos

Disefio de un sistema para la
seleccion de componentes

Mejora de la calidad
Empresa — Cliente

Menor cantidad de [

empleados de >l
atencion al cliente . .

Los SGC mejora la condicién
economica de la empresa

Acceso a la capacidad
instalada de la empresa

CARROCERIAS ERGOBUS

Fig. 2. Diagrama de bloques.
Fuente: Autor.

5.1. Fases del disefio

El presente proyecto se construye en tres fases Fig. 1, de tal forma que sea posible conocer los
componentes de las unidades moviles y las caracteristicas de la empresa para disefiar un sistema,
que, con base a la informacion obtenida, permita realizar la interfaz que le de a la empresa la
mejora en el proceso de fabricacion de unidades moviles y con el sistema de gestion de calidad, se

consiga el cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015.
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5.1.1. Fase 1: Conocimiento de la empresa y los componentes de las unidades maéviles

La primera fase del proyecto incluye la participacion directa de la empresa por medio del
provisionamiento de la documentacién existente frente al funcionamiento de esta, ademés de
permitir la identificacion de los componentes de las unidades moviles, segin normativas o

caracteristicas en funcién de los servicios que se pueden prestar.

Para el conocimiento de la empresa Carrocerias Ergobus, se parte de su modelo de negocio que
consiste en el disefio, fabricacion y venta de unidades moviles, para aplicaciones segun los deseos
del cliente, donde, es de enfatizar que la gestién de calidad en este caso, se aplica exclusivamente
al proceso de fabricacion del producto, en el cual, en la actualidad se encuentran debilidades, como
se plantea en la matriz DOFA de la fig. 3, que permite, en funcién de las estrategias que se deben

crear, darle una razon a la creacién del software de disefo.

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

No existe manera de identificar las necesidades | De acuerdo a la capacidad instalada, existe
particulares de cada uno de los clientes. mayor facilidad de cumplir con las propuestas

. i realizadas a los clientes.
La toma de decisiones se puede demorar, s1 el

gerente o0 propietario no es debidamente
notificado de las solicitudes de los clientes.

Se cumple con las normas estipuladas segun el
campo de aplicacion de los productos realizados.

=] 1 Estar a la vanguardia con los |
é No se le puede garantizar una fecha P prqductos de la  competencia |27
= v hora exacta de entrega al cliente en  existentes en el mercado. >
- los casos donde se requieren % Posibilidad de alianzas con E
7, importaciones. 4 diferentes entidades, por estar E
i 1 o

et ! f \\\; | legalmente constituida. Jwn
w7 L | ) |
=i I S encuentran identificados de | =4 T ) . -
wn ; b J Precios mas bajos ofrecidos por
i | manera clara, los diferentes Y esas d - -
| it ) ] % Y empresas de mayor tamafio.
= clientes internos y externos. X /
z La asignacién de tareas particulares a5 /._//Diﬁcultadee en la imporiacién de
- cada trabajador, permite mayor eficiencia B materia prima requerida para terminar

en los procesos de la organizacion. el producto solicitado.

Se cuenta con la infraestructura apropiada para
la correcta realizacion del producto solicitado
por el cliente y lo regido por la normatividad.

Falta de lealtad por parte de los trabajadores.

Pérdida de posicionamiento en el mercado por

Los residuos son separados y reutilizados s1 es alguna problematica salida de control.
\posible, para proteger el medio ambiente. J
FORTALEZAS AMENAZAS

Fig. 3. Resumen de matriz DOFA de la empresa carrocerias Ergobus.
Fuente: Autor.
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De acuerdo a los fundamentos de la gerencia estratégica, es posible realizar el planteamiento de
estrategias FO (Fortalezas - Oportunidades), en busca de minimizar las debilidades y amenazas
existentes dentro de la empresa, de las cuales se encuentran algunas como el no conocimiento de
las necesidades particulares de cada uno de los clientes o los problemas de contacto directo con el
gerente; dificultades que a largo plazo podrian causar de manera externa la pérdida de
posicionamiento en el mercado, ademas de quitar la posibilidad de competitividad contra empresas
de mayor tamario; informacion que se debe conocer, comparar y verificar de acuerdo a las posibles
soluciones que se pueden dar, las cuales aparecen en la comunicacién directa con el personal
encargado del proceso, quienes conocen con exactitud los cambios internos que podrian mejorar

de manera eficiente alguna de las partes del mismo.

Es por esta razon gue se busca mediante la validacion del desarrollo de los procesos, favorecer
puntualmente a las partes donde se encuentran falencias a la hora de prestarle un servicio a la
comunidad, con lo cual se pretende administrar de manera mas eficiente la informacion del cliente,
en relacion a la creacion de una solicitud, los deseos puntuales del usuario, el campo de aplicacion
en el que se desea funcionar y los componentes de las unidades mdviles, para posteriormente

mejorar el contacto con el gerente de la empresa.

De esta manera, luego de ver la informacion documentada de la empresa, es posible conocer la
capacidad instalada para los servicios que se les ofrecen a los clientes, de lo cual, se observa en la
tabla 1 los componentes esenciales de una unidad movil, lo que le permitira al cliente, armar la
unidad mavil a su gusto, conociendo con antelacion las opciones de las cuales puede seleccionar,

sabiendo de manera anticipada, si los productos ofertados si se pueden acoger a sus necesidades.
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Nota: De color azul se encuentran los componentes estructurales de una unidad movil, de color verde aparecen los accesorios
obligatorios de cualquier vehiculo automotor y de color amarillo se presentan los accesorios opcionales que se ofertan.

TIPO DE COMPONENTE CAPACIDAD INSTALADA DE LA EMPRESA

Tipos de chasis Camioneta, Camion, Autobus
Tipo de carroceria Camioneta, Microbus, Buseta, Busetdn, Autobus
Accesorios obligatorios Asientos, Division de cuartos, Extintores

Inclusion de mobiliario, Sistema de comunicacion
interna, Acceso a red Wifi, Panel de control general
Carpa externa, Acceso a minusvalidos, Bafios,
Sistema de sonido, Cocina, Aire acondicionado

Tabla 1. Resumen de los componentes de las unidades moviles.
Fuente: Autor.

Accesorios opcionales

La informacidn anteriormente presentada, es general para el funcionamiento de la empresa, por lo
que es necesario el desarrollo del ciclo PHVA visto en fig. 4, que se realiza sobre el proceso de
fabricacion de unidades moviles, en busca de generar una estrategia Optima para la mejora
continua, lo cual antecede a la construccion de una solucién a las debilidades de la empresa,
velando por que cada parte interna del proceso, cumpla con los requisitos y permita evidenciar la
razén de la creacion de un software de disefio, para controlar el inventario y las caracteristicas de
la unidad movil, vigilando también la toma de pedidos y su cumplimiento con precision, lo que

permite el acceso directo a los errores y su correccidn inmediata.

PLANIFICAR HACER

- Caracteristicas _ - Solicitud de 1
estructurales dela la unidad ° ma ‘mera‘;(-:ssmms
mévil. -
Fechas de cafrega Tl
segin caj -
mﬂlgag - Creacién de
- Manejo de mventario. presupuestos.
ACTUAR VERIFICAR
- Controlar cualquier - Cumplimiento con
falencia estructural o con exactitud de todas las
los presupuestos. solicitudes del cliente.
- Agilizar los procesos y - Control de las

‘mejorar constantemente. documentaciones.

Fig. 4. Resumen del ciclo PHVA de la empresa carrocerias Ergobus.
Fuente: Autor.
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5.1.2. Fase 2: Construccion de la interfaz segun capacidad instalada de la empresa

Para la segunda fase, se deben verificar todas las partes relevantes dentro de la interfaz,
especialmente tras la verificacion de cada seccion interna que realice una tarea especifica, como
lo son: La introduccion de los datos personales del cliente, la verificacion de las partes disponibles
de la unidad mavil a construir y la impresion de informacion para la creacion del presupuesto. Para
conocer la estructura de la programacion en el software LabVIEW, se muestra el diagrama de flujo
del codigo desarrollado en fig. 5, donde se consigue tener el almacenamiento de los deseos del

cliente segun selecciones, en archivos de Excel o Word, segln corresponda.

»
)
Obtener datos del cliente
Seleccion de componentes
por parte del diente

Enviar S

5
‘Word de sugerendias

Fig. 5. Diagrama de flujo del cédigo realizado.
Fuente: Autor

Es de aclarar que el lenguaje utilizado para la creacion de disefio es de tipo bloques en LabVIEW,
esto, debido a la experiencia adquirida en este tipo de programacién durante el curso de la carrera,
ademas de estar licenciado por parte de la universidad, lo que facilita su uso. La realizacion de la
interfaz es hecha con finalidad de disefio y este software permite la construccion de un aplicativo
de facil manejo por las partes interesadas, ya sea el gerente, los encargados del proceso o los
clientes, asi, su implementacion permite realizar una interfaz comprensiva e interactiva con las

caracteristicas referentes a la capacidad instalada de la empresa Carrocerias Ergobus.
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La interfaz final se observa en fig. 6, donde se tienen divisiones con funcionamientos especificos,
como se muestran en las distinciones de colores, viendo de color azul, la seccion de inscripcion de
usuario, preguntando los datos fundamentales para la creacion de un presupuesto; en segundo
lugar, de color naranja, aparece un menu de imagen y descripcion, donde se tienen las partes
fundamentales y obligatorios para la construccién de una unidad movil, mientras en el recuadro

verde, se muestran los accesorios que permiten eleccion segun los deseos del cliente.

El usuario tiene diferentes opciones segln deseos y necesidades, pero la empresa siempre esta
disponible a entender sugerencias varias, especialmente al saber que el control permanente de la
opinidn del usuario mantiene en alto los estandares de calidad, tanto del producto terminado, como
de la empresa, por lo cual, se abre un buzén de escritura libre como se ve en el recuadro rojo. Por
altimo, y antes de enviar todas las opciones seleccionadas, se observa el recuadro morado para
agregar algun archivo referente a publicidad, si lo desea, para posteriormente picar el boton
“Terminar inscripcion” que aparece en el recuadro marron, lo que habrd almacenado toda la

informacidn para poder ser visualizada por el gerente o el encargado en su momento.

gOCr, SOFTWARE DE DISENO DE UNIDADES MOVILES
/
7 " Tog3s a5 casitas a continuacién s0n sbligatorias, si no tiene iaro coma responder, coloque "NC' 1o que indicara ue en ¢l presupUEsto se deben dar conselos sobre ete aspecto
ERG Nombre de la empresa Servicio a prestar |
i fFormadepago |
(Correo electrénico Lugar de residencia |
Escniba, si
N A ) N v
CHASIS DISPONIBLES C:‘\RROCT.RL\S DISPO\'IBLE§ COMPLEMENTOS ACCESORIOS EXTRA ‘mejoras para el proceso
il (Quiere quesele Osf Cuantos asientos Necesita carpa osi b cah"hdl sl
incluya el mobiliario? No necesita (Inlcuido desplegable exterior No
e ey el conductor)? Nacatha Mccaso os
iDesea comunica osi 2
interna entre cuartos?  No pana misusvilidos Ne
¥ Necesita badios osi
=D red Cuantos cuartos
% esn‘:;;:o R o :o 2 necesita? para sistema hidriulico o
Necesita sistemade o
;,Deseapnold;cmnl osi amplificacion de sonido :,
general No
Cuantos extintores Necesita mobiliario para ¢ gf
necesita? cocina y sus sevicios No
¥ i1so| [ | Newiaue o
2 9001:2015 acondicionado No
Agregue, si desea, anuncios publicitanios, puede ser archivo o ink de la nube
A o | Cuando termine su disedlo, pulse ¢l botdn *Terminar inscripcién” |+ TERMINAR INSCRIPCION J Euviar Sugerencia

Fig. 6. Partes de la interfaz, segiin su funcionamiento.
Fuente: Autor
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5.1.3. Fase 3: Cumplimiento de la Norma NTC 1SO 9001:2015

Cuando se habla de normas, es importante en la fase tres contemplar que cada unidad maévil puede

tener otros reglamentos que se relacionen con los servicios que presten, pero, con la creacion del

sistema de gestion de calidad, se debe cumplir explicitamente la NTC ISO 9001:2015, la cual, esta

enfocada principalmente en el servicio al cliente y aspira la mejora de las condiciones econémicas

de la empresa.

En ese aspecto, es importante hacer la claridad frente al contexto legal para tener en cuenta para la

fabricacion de una unidad movil, lo que se muestra a detalle en la tabla 2, que busca esclarecer

requisitos fundamentales para mantener la calidad de los servicios prestados por la empresa, para

posteriormente evaluar el cumplimiento de la Norma.

Nota: El contexto legal aplica para diferentes entornos de aplicacion, pero tiene algunas especificaciones en el campo de salud,
referente a brigadas de atencidn que puedan afectar la calidad de servicio a sus usuarios.

Contexto Legal

Implicaciones

Resolucion 4796 de 2008

Habla del sistema obligatorio de garantia de calidad, en busca de
prevenir los riesgos existentes por los traslados de los servicios.
La explicacion completa de esta resolucion aparece en [17].

Ley 100 de 1993

Permite a la persona y comunidad para gozar de calidad de vida,
gracias al cumplimiento de los planes y programas establecidos.
La explicacion completa de esta resolucion aparece en [18].

Resolucion 425 de 2008

Busca llevar un plan de seguimiento, evaluacion y control de los
planes de dispersion territorial para el préstamo de un servicio.
La explicacion completa de esta resolucion aparece en [19].

Resolucion 9279 de 1993

Normatiza el cumplimiento de la calidad para el traslado de
servicios como la atencion de urgencias médicas.
La explicacion completa de esta resolucion aparece en [20].

ISO 45001:2018

Sistemas de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, necesaria
para la calidad de un automotor de préstamo de servicios publicos.
La explicacion completa de esta resolucion aparece en [21].

Tabla 2: Contexto legal para tener en cuenta para cumplir con requerimientos de calidad.

Fuente: Autor.
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Se aclara que, segun el campo de aplicacion de cada unidad mavil, en su interior, su mobiliario y
en algunos casos su estructura principal, deben cumplir las normas establecidas para el préstamo
de un servicio, especialmente en las UMS (Unidades moviles de salud) o aquellas que deben llegar

a zonas de dificil acceso.

Referente a la Norma ISO 9001:2015, se busca cumplir con requerimientos especificos que
cumplan con la calidad del proceso de fabricacion de unidades mdviles de la empresa Carrocerias
Ergobus, para que a mediano plazo mejore la fidelizacion de los clientes y le permita a la empresa
un funcionamiento mas eficiente y eficaz; esto, gracias al uso de las herramientas de gerencia
estratégica, ademas de cada una de las caracteristicas especificas que se mejoran por medio de la

interfaz realizada, lo cual, se discretiza en la tabla 3.

Capitulo Numeral Detalles

La organizacién debe proporcionar productos y
Comprension de | servicios que satisfagan las necesidades del cliente.
las necesidades y | Literal a, b; pertinencia entre las partes interesadas y el
expectativas del | sistema de gestion de calidad segln sus requisitos.

cliente 4.2 El software de disefio permite realizar un seguimiento

Contexto de la de los deseos del cliente y su informacion relevante.
organizacion La organizacion debe implementar, mantener y mejorar
Capitulo 4 el sistema de gestion de calidad aplicado a cada proceso.

Sistema de gestion | Literal a, d, e, h; determinar las entradas, recursos y
de calidad y sus | responsabilidades que permiten mejorar el proceso.
procesos 4.4 El software de disefio busca organizar y conocer de
forma més 4agil toda la informacion necesaria para
mejorar el desempefio global de la organizacion.
La alta direccion debe mostrar liderazgo para el
desempefio frente a los requisitos del cliente, realizando
una direccion estratégica para el cumplimiento de los
objetivos de calidad, buscando una mejora continua.
El software de disefio permite un contacto directo con
la alta direccién, ademas de conocer explicitamente las
sugerencias del cliente que ayudan a mantener el
enfoque de satisfaccion de las partes interesadas.

Enfoque al cliente
y politica de
calidad 5.1y 5.2

Liderazgo
Capitulo 5
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Operacién
Capitulo 8

Planificacion y
control
operacional 8.1

La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos, en busca del cumplimiento de
los requisitos para la provision del producto.
Literal a, c; determinar los requisitos y recursos
necesarios para conseguir la conformidad del producto.
El software de disefio permite llevar un control de
cumplimiento, puntualmente frente a los requisitos del
cliente, dandole a conocer en primer lugar la capacidad
instalada de la empresa y su disponibilidad, esperando
poder cumplir a totalidad sus deseos en el producto final

Requisitos para
los productos y
servicios 8.2

La comunicacion con el cliente y el conocimiento de sus
requisitos a la hora de ofrecer un producto es una de las
partes fundamentales de la Norma. En este caso, el
software de disefio cumple con las exigencias de
diferentes literales del numeral, los cuales, ayudan a
mejorar el estado de la empresa, ademas de mantenerla
en constante revision. El cliente, desde el software
conoce la informacion existente en la empresa frente a
la capacidad instalada y todo acerca del producto, esta
interfaz permite manejar de manera mas &gil los pedidos
del cliente, ademéas de poder realizar especificaciones
de forma escrita, que le llegan de forma directa a los
trabajadores de la empresa, por lo que, se consigue
obtener retroalimentacion de los clientes frente al
producto, para posteriormente manejar los resultados,
ya sean en términos de contratos o el contacto directo
con el cliente para mostrar el resultado final.

Tabla 3: Verificacion del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 gracias al software de disefio.
Fuente: Autor basada en la Norma 1SO 9001:2015.
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6. Administracion del proyecto

6.1. Materiales Propios

v Computador con 8GB de RAM, procesador de 2.10GHz y 250GB de disco duro.

6.2.  Software
v' LabVIEW 2020.

v" Excel 2019.

6.3.  Presupuesto

v Equipo de Cémputo: $2.200.000.

6.4.  Estrategias de divulgacion

De acuerdo a la aplicabilidad del programa, se propone como principal estrategia de divulgacion
su vinculaciéon en semilleros, proyectos de investigacion, congresos, seminarios, simposios y
publicaciones académicas, tanto en los presentes desde la electrdnica o los sistemas de gestion de
calidad basados en la Norma, ademas de las ferias de presentacion de unidades moviles, lo que
permite conocer la existencia de otros dispositivos con la misma finalidad y proponer la

presentacion del sistema como mejora de calidad.
6.5. Recurso humano

Por la funcionalidad del proyecto, se cuenta con el apoyo de dos tutores, uno por parte de la

universidad y otro por parte de la empresa.

v' De la universidad Santo Tomés, el Ingeniero William Alvarez, docente de la facultad de
ingenieria electronica.

v De laempresa Carrocerias Ergobus, el ingeniero Kristian Piza, Gerente general de la empresa.



7. Cronograma

Proyecto
Dialogos con la empresa
Estudios Previos
Fase 1
Existencia de informacion documentada
Obtencion de informacion
Fase 2
Interfaz: Datos del cliente
Interfaz: Componentes de la unidad
Interfaz: Impresion del disefio
Fase 3
Completar otras normas que apliquen
Verificar cumplimiento de la norma
Detalles finales
Documentacién
Anteproyecto
Documento Final
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Fig. 7. Cronograma de actividades.
Fuente: Autor.
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8. Analisis de resultados

Basado en la Norma 1SO 9001:2015, es posible representar de manera esquematica el proceso de
fabricacion de unidades mdviles, donde se ve cada uno de sus elementos y su interaccion, sabiendo
que en fig. 7 se muestra de color verde el punto de aplicacion del software de disefio, es decir en
la entrada del desarrollo de la actividad principal y la mejora de la salida de esta; espacios donde

se mejora el funcionamiento de la empresa, gracias a la interfaz de contacto con el cliente.

FUENTES DE RECEPTORES
Linado 4 Caitad i, | ST
Part disesi . FABRICACION DE cumpliendo con R d i
interesadas, | |  deseosy | [REMUNIDADESBE | clprosupuestoy| |
clientes y , conocimieyuto MO ES SEGUN N am Lo d[:l servicio
ruveedo:es de capacidad DESEOS DEL siguiendo las ; obtencion
P , P CLIENTE recomendaciones ¥
instalada para . de nuevos
de calidad .
presupuesto clientes

Fig. 7. Representacion esquematica de los elementos del proceso de fabricacion de Unidades Mdviles.

Fuente: Autor basada en la Norma 1SO 9001:2015.
Con lo anterior, es posible ver el funcionamiento del software de disefio, donde es necesario

completar la informacion con un ejemplo supuesto en funcion de cada una de las preguntas que se

le realizan al cliente en la interfaz desarrollada en LabVIEW, como se muestra en fig. 8.

an0cC E,P/

SOFTWARE DE DISENO DE UNIDADES MOVILES

Todas las casillas a continuacién son obligatorias, si no tiene dlaro como responder, coloque “NC, 1o que indicara

ERGO $

Nombre de la empresa Servicio a prestar |Lumw

Presupuesto disponible || 150000000
I[haqua

Nombre del encargad@ |[1sir Ol
2163263840

Numero de contacto Forma de pago

ITuma

Correo el jm du Lugar de residencia

CHASIS DISPONIBLES CARROCERIAS DISPONIBLES COMPLEMENTOS ACCESORIOS EXTRA
S ;Quiere quesele  © sf 2Cuantos asientos Necesita carpa osi
incluya el mobiliarioc? ~ No | mecesita (Inlcuido desplegable exterior  No
Eccarncoxly Necesita acceso o
;Desea comunicacion O §f - 1
P sita ncce
interna entre cuartos? o 2 para minusvilidos No

;Deseaaccesoared O §f &Cuantos cuartos Hecesitaanosm si
para sistema hidriulico ¢ pg

WiFi? No necesita?

—

) Necesita sistemade g
Desea panel de control O si amplificacién de sonido ¢ no

general? No

Chasis de camidn (Columna - . e
;Cuantos extintores  Necesita mobiliario para  g;

vertebral)
Peso que soporta: 10 toneladas necesita? cocina y sus sevicios  © No
Apto para carrocerias de micro ’7|—
bus y buseta l S 0 : Necesita aire O si
- 9001:2015 acondicionado No

Agresue, si desea. anuncios publicitarios, puede ser archivo o link de la nube

ol

TERMINAR INSCRIPCION ]

i publicidad.docx Cuando termine su disefio, pulse el boton "Terminar inscripcion” [J

Que en el presupuesto se deben dar consejos sobre este aspecto

(

&

Escriba, si considera,
mejoras para el proceso
para una entrega con alta

calidad

Se espera se cumpla con
todos los regimenes
legales estipulzdos por los
estandares de calidad.

Enviar Sugerencia ]

Fig. 8. Ejemplo de cliente (Solicitud de una Unidad Movil Lidica).
Fuente: Autor.
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Dentro de los botones de la interfaz, aparece uno denominado terminar inscripcion, el cual busca
almacenar los datos del cliente junto a sus solicitudes de disefio, todo, para la realizacion de un
presupuesto organizado por parte del gerente de la empresa y cumpliendo con todos los requisitos
del cliente, por lo cual, al efectuar la accion de pulsado, se crea un archivo de Excel como se ve en
fig. 9, que guarda los datos importantes del cliente junto con sus deseos frente a los componentes

obligatorios de una Unidad Movil.

@OCt,

‘ o Cantidad de

ERL% - DISERIO DE UNA UNIDAD MOVIL % Accesorios
Obligatorios

Nombre de la empresa Universidad Sante Tomés Servicio a prestar Lidico Tipo de chasis seleccionado: De camién ‘ Asientos: 3

Nombre del Encargad@ Maira Oliveros Presupuesto disponible | 150000000 |Tipo de carroceria seleeccionada: De buseta ‘ Cuartos: 2

Numero de contacto 3163263840 Forma de pago Cheque Incluir mobiliario: Sl Extintores: 2

Correo electrénico maira.oliveros@usantoto.edu.co Lugar de residencia Tunja Sistema de comunicacidn: sl

Revision: Aprobado Revision: Aprobado Revision: | Aprobado ‘
Fig. 9. Excel establecido desde la interfaz para la creacion del presupuesto.
Fuente: Autor.

Para los accesorios opcionales que se le ofrecen al cliente, con el mismo boton se crea un archivo
de Word que enlistara las opciones que el cliente considera convenientes para su producto
terminado, estos, que se ven en fig. 10 y aparecen Unicamente cuando el cliente dice que si a la

opcion seleccionada, lo que indica que pueden aparecer siete componentes o cero.

ACCESOSRIOS SELECCIONADOS

Con carpa desplegable exterior
Con acceso para minusvalidos
Con acceso a red Wifi

Con panel de control general

Con aire acondicionado

Fig. 10. Word establecido desde la interfaz, accesorios escogidos por el cliente.
Fuente: Autor.

Para poder enviar sugerencias 0 comentarios sobre temas de calidad o detalles del producto
terminado, existe un segundo boton llamado enviar sugerencia; este por su parte crea un nuevo

archivo de Word que se observa en fig. 11, que guarda los deseos del cliente y se los muestra al
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encargado dentro de la empresa, buscando siempre mantener la conformidad de este y entregar el
producto esperado por las partes interesadas. En este caso, el Word puede aparecer solo con el

titulo o simplemente es inexistente si se omite la pulsacion del boton.

SUGERENCIAS DEL CLIENTE

Se espera se cumpla con todos los regimenes legales estipulados por los estindares de
calidad, ademas de dar conformidad a los usuarios en funcion de la calidad que la

universidad como institucion ofrece a sus estudiantes.

Fig. 11. Buzdn de sugerencias (Word establecido desde la interfaz).
Fuente: Autor.

De acuerdo con el funcionamiento del software, es posible ver en fig.12 la estructuracion de la
Norma I1SO 9001:2015 con el ciclo PHVA, donde se demuestra el cumplimiento de los estipulado
en el capitulo 4, 5 y 8, ademéas de considerar que, en la implementacién, se realizaria una

verificacion con base al capitulo 9y 10, el desempefio y mejora gracias al software realizado.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Apoyo del gerente de
Ergobus para cumplir

\

Determinacion de
los requisitos ¥ su

los objetivos Cap. 8 1 ) conformidad por
Cap. 5 Operaclon medio del software
' de disefio
‘= H] Cap. 8
Requisitos, Productos que
necesidades y Cap.6 . Cap5 | Cap.9 satisfacen las

expectativas del | Planificacién | . Liderazgo | | Desempefio | necesidades del

cliente "\_ /" \‘ o 4 A v cliente

tg S Q:D
Mejora

o

/

Cap 4, aporte del software de disefio para crear el presupuesto

Fig. 12. Representacion de la estructura de la Norma con el ciclo PHVA con los cumplimientos relacionados a la
realizacion del software de disefio.
Fuente: Autor basada en la Norma I1SO 9001:2015.

Es de aclarar que el software disefio cumple con la estrategia de mejora frente a las debilidades de

la empresa Carrocerias Ergobus.
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9. Conclusiones y Trabajos futuros

El disefio presentado en este trabajo plantea una forma eficiente de mejorar el proceso de
fabricacion de unidades mdviles de la empresa Carrocerias Ergobus, por medio de un sistema de
gestion de calidad enfocado en este, bajo la Norma ISO 9001:2015, por lo cual, se describen a
continuacion las conclusiones del trabajo y algunos trabajos futuros que pueden continuar con el

desarrollo de la investigacion.

9.1. Conclusiones

La produccion de unidades mdviles, es un negocio productivo, especialmente por la modernidad
del producto ofertado, pero, el tema de la venta por parte de la empresa Carrocerias Ergobus se
habia estado limitando por la existencia de personal disponible para la recepcion de pedidos y la
realizacion de presupuestos, lo que se soluciona con la creacion del software de disefio, que
aumenta la fluidez en la compra del producto por parte del cliente y a su vez, reduce el porcentaje

de tiempo de fabricacion, esto cumpliendo con las necesidades del mismo.

Entonces, la interfaz realizada cumple su objetivo, esto, gracias a que almacena los deseos del
cliente y mantiene detallada cada una de sus solicitudes, que al cumplirse, agilizan la realizacion
del proceso; ya sea por medio de la pronta solicitud de productos a terceros, el adelanto de la
verificacion de los términos legales que se deben cumplir o el control constante del presupuesto
que se esta manejando, ya sea por la agilidad para darselo a conocer al cliente o la pronta

realizacion por parte del encargado desde la empresa.

Es de aclarar que todas las partes interesadas influyen de manera permanente en la construccién
del producto final, por lo cual, la reduccién en cualquiera de las partes del proceso ya sea

presupuesto o implicaciones de la Norma, reduce directamente el tiempo de fabricacion.
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Referentes al sistema de gestion de calidad, y partiendo del cumplimiento de la Norma, se relaciona
que la empresa busca cumplir con los estandares de calidad propuestos, tomando siempre al cliente
como prioridad y, sabiendo que sus sugerencias siempre seran tenidas en cuenta; ademas, es
importante considerar que dentro del presente documento, se tienen en cuenta aspectos
fundamentales de la calidad, como lo son las herramientas de la gerencia estratégica, que al ser
debidamente tenidas en cuenta, mejoran constantemente el funcionamiento del proceso y el de la

empresa en general.

9.2. Trabajos futuros

La realizacion de la interfaz presentada es un disefio que busca identificar la mejor manera de
solucionar una problematica dentro de la empresa Carrocerias Ergobus, pero al implementarla
dentro de esta, se evidencia la necesidad de la creacion de un aplicativo de fécil acceso desde los
equipos de los clientes (Computador, Tablet, Celular); por lo cual, se propone a futuro, el uso de

un lenguaje de programacion que le permita a la empresa el uso mas fluido del sistema creado.

De esta manera, es posible pensar que el cliente pueda sin necesidad de ir hasta la empresa, realizar
la solicitud de una unidad movil de manera remota, lo que facilita la agilidad para la creacion del
presupuesto y la posibilidad de tener el producto terminado en el menor tiempo posible, aspirando

una reduccion significativa en el porcentaje de tiempo de preparacion del sistema.

Por otro lado, es de rescatar que a futuro se espera la publicacién de una actualizacion de la Norma
ISO 9001 por parte de ICONTEC, por lo cual, es importante mantener actualizado el sistema de
gestion de calidad aplicado sobre el proceso de produccion de unidades moviles, especialmente

porque la version 2015 es la mas enfocada al cliente, pero las cosas pueden cambiar.
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11. Anexos

11.1. Anexo 1: Cddigo realizado para la interfaz.
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