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1. TEMAY CONTEXTO
1.1. Tema

Establecer el direccionamiento y la estructuracion de un sistema de gestion de la
calidad regido por la norma técnica colombiana ISO 9001:2015, en la Empresa
Panamericana de Ingenieria S.A.S - EPISA S.A.S.

1.2. Contexto

EPISA S.A.S es una empresa de ingenieria formada en el afio 2009, la cual esta
dedicada a la fabricacion y al mantenimiento de remolques y semirremolques. A la
fecha la empresa no posee sistema de gestidon de la Calidad que mejore la
interaccion con los clientes y la estructuracion del trabajo, por ende, algunos
proyectos se extienden de la fecha acordada de entrega, lo que genera molestia en
los clientes y dafia la imagen de la empresa. En el afio 2019, el 30% de las entregas
estuvieron fuera del tiempo establecido y el 10% fueron objeto de garantia. Por
consiguiente, es necesario indagar en los problemas que generan el retraso de las
entregas, instaurando un sistema de gestién de la calidad que dé solucion a los
inconvenientes.

EPISA S.A.S actualmente tiene sus instalaciones en la localidad de Puente Aranda,

en la ciudad de Bogota, como se puede observar en la siguiente figura, la cual
relaciona su ubicacion.

TEUSAQU
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Figura 1 Ubicacion de EPISA S.A.S
Fuente: Google Maps



Clasificacion de la empresa:

La empresa EPISA S.A.S, se dedica a la fabricacion de carroceria para vehiculos
de carga, para la fecha de realizacion de este documento, la empresa cuenta con
una planta de aproximadamente 40 empleados, los cuales son subcontratados de
acuerdo con los proyectos con los que cuente la empresa. Respecto a su
conformacion, EPISA S.A.S es comanditaria, y es considerada como una
organizacion del sector terciario en donde su capital proviene del sector privado, es
decir, de individuos particulares. Es de resaltar, que si bien, es una empresa
relativamente nueva, siempre se encuentra en constante evolucion.

En resumen, los tipos de organizacion empresarial son:

Forma juridica: Comanditarias
Tamaiho: Pequeia empresa

Sector de la economia: Sector terciario
Origen de capital: Privado

Interaccién de sus miembros: Informal



2. FORMULACION DEL PROBLEMA

EPISA S.A.S es una empresa que presta servicios de fabricacion y mantenimiento
de carrocerias para carga, especialmente para botelleros, cama baja, furgones,
vidrieros, entre otros, y cuenta con cerca de 15 proyectos mensuales de los cuales
se logra la entrega del 70% a tiempo.

Dentro de la base de datos de clientes a los que la empresa presta sus servicios,
se resalta que existen varios de gran magnitud e importancia nacional, como son: i)
Postobon, ii) Coca-Cola, iii) Renting Colombia, iv) Bimbo, v) Transportes Tev., entre
otros, los cuales en linea con el numero de transacciones diarias que manejan,
requieren de trabajos de calidad con periodos cortos de entrega. Sin embargo, la
ausencia de un Sistema de Gestion de Calidad - SGC -, actualmente esta
generando retrasos en algunos proyectos y, por consiguiente, inconformidad a los
clientes que la empresa no les cumple el tiempo pactado previamente y mediante
contratos concertados entre las dos partes.

Por lo anterior, se hace necesaria la implementacion de estrategias para mejorar la
planificacién y la distribucién del trabajo a fin de garantizar excelentes productos y
servicios, que cubran las expectativas de los clientes, las cuales suelen relacionarse
con las cualidades que abarca la calidad, pues el término en general, relaciona
caracteristicas tangibles e intangibles de un producto o servicio en sus mejores
estandares, bien sea nacionales o internacionales

Finalmente, lo mencionado se puede trabajar en la organizacion al intervenir con la
ejecucion de herramientas de control, mejoramiento de procesos e innovacion de
productos, mediante la planificacion e implementacion de un Sistema de Gestidén de
Calidad bajo los lineamientos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015, la cual
permitira a la organizacién lograr la satisfaccion de los clientes existentes



3. MARCO CONCEPTUAL

Carroceria: Parte de los vehiculos automoviles o ferroviarios que, asentada sobre
el bastidor, reviste el motor y otros elementos, y en cuyo interior se acomodan los
pasajeros o la carga. (Leon, 2005)

Cadena de suministro: Conjunto relacionado de recursos y procesos que
comienza con el suministro de materias primas y se extiende hasta la entrega de
productos o servicios al usuario final, incluidos los medios de transporte (ICONTEC,
2008)

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos (ICONTEC, 2015). Conjunto de caracteristicas de un
producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las
necesidades del usuario o cliente (ICONTEC, 2015).

Contexto de la Organizacion: Combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro
de sus objetivos. (ICONTEC, 2015).

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacién o requerido por ella (ICONTEC,
2015).

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados. (ICONTEC, 2015).

Logistica: Actividades inherentes a los procesos de aprovisionamiento de
materiales, transformacion de materiales en productos terminados (fabricacion),
almacenaje y distribucién de productos (Anaya, 2007).

Parte Interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad. (ICONTEC, 2015).

Sector Carrocero: El sector carrocero hace alusion a la industria de la
metalmecanica y el sector automotriz, que en conjunto ademas de producir
carrocerias, las comercializa. El sector para el aino 2018 logré un incremento de
38,9% en agosto con relacién a 2017, y sus ventas se impulsaron en 19,2% y segun
el DANE aporto en cifras de empleo con el 14,5%
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4. JUSTIFICACION

La mayoria del transporte de mercancia en el pais se realiza por medio terrestre,
para esto existen diferentes tipos de carrocerias cada una acorde al tipo de
mercancia que se vaya a transportar. Por ejemplo, las tolvas se usan para
transporte de producto granel, carrocerias botelleras para transporte de material
estibado, furgdn para transporte refrigerado (alimentos o medicamentos),
plataformas para transporte de materiales pesados, cama-bajas para transporte de
equipos pesados o de grandes dimensiones y volcos para transporte de materias
primas por metro cubico.

El sector que ocupa la Empresa Panamericana de Ingenieria se encuentra en
constante cambio y evolucién, pues un requisito clave de los clientes siempre es la
reingenieria, el ir mejorando los remolques y semirremolques a través del tiempo,
para ello es necesario permanecer actualizados con las nuevas herramientas que
aparecen en el mercado las cuales optimizan el tiempo y la calidad de los trabajos.

La empresa manifiesta que, por falta de organizacion y planeacién, varias entregas
presentan demoras; por ende, la aplicacion de este proyecto permitira a la empresa
evitar dichos inconvenientes, no obstante, a estar preparada a los cambios porvenir,
tener satisfecho a todas las partes interesadas manteniendo un alto perfil en el
sector y tener un sistema sdélido en la organizacion que trabaje eficientemente
manteniendo una constante mejora. Detras de la fabricacion de estos remolques y
semirremolques es necesario tener un sistema de gestion de la calidad para asi
garantizar que estos cumplan su objetivo el cual radica en ser eficientes para el
transporte de su respectiva mercancia, no obstante, ser seguros, pues estos estaran
rodando por las vias del pais, lo que implica una gran responsabilidad en cuanto a
la fabricacion, los ensambles deben ser 6ptimos y dinamicos.

La calidad permitira tener certeza de que cada remolque a fabricar tenga
documentos actualizados que indiquen de qué material se debe disponer, planos
estructurales y de ensamblaje, simulaciones de carga maxima con factores de
seguridad cercanos a 4.5, ademas, debe cumplir con varias normativas de
transporte de mercancia, entres estas estan: NTC 6114:2015, 1ISO 1496-1: 2013,
RESOLUCION 2394 DE 2009, entre otras fundamentales.

Fuera del contexto de la ingenieria, es necesario imponer el orden en cuanto a

mandos y roles administrativos, gerenciales y de recurso humanos, analizando
donde se encuentran las falencias y convertirlas en fortalezas, todo con el propésito
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de ser una empresa que mejora su sistema constantemente y es estable a través
del tiempo.
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5. OBJETIVOS
5.1. General
Direccionar y estructurar el Sistema de Gestion de la Calidad a partir de los
requisitos expuestos en la norma técnica NTC ISO 9001:2015 en la empresa EPISA
S.A.S. para el mejoramiento en los tiempos de entrega y la satisfacciéon de los
clientes.

5.2. Especificos

e |dentificar el estado actual de la empresa EPISA S.A.S con respecto a la
norma técnica NTC ISO 9001:2015 a través de un diagndstico.

e Establecer y estructurar el direccionamiento estratégico para la empresa
EPISA S.A.S.

e Direccionar y estructurar el sistema de gestion de la calidad en la empresa
EPISA S.A.S tomando como guia la norma NTC ISO 9001:2015.

e Evaluar los resultados obtenidos en las primeras dos fases del proyecto,
Direccionamiento y Estructuracion.

13



6. ALCANCE

Se proyecta desarrollar e implementar un sistema de gestién de la calidad bajo la
norma ISO 9001:2015 en la empresa EPISA S.A.S, dedicada a la fabricacion y
mantenimiento de carrocerias para transporte de carga tipo botelleros, bitren,
estacas, camas bajas, entre otros. Esto en su planta de produccion ubicada en
puente Aranda, Bogota.

Se planea hacer entrega de la mision y la visién actualizadas, la politica de calidad,
el analisis DOFA, la Identificacién partes interesadas, un diagndstico de la situacion
actual a través de la matriz de evaluacion del SGC y su analisis, matriz de requisitos
CLIO, determinacion del alcance del SGC, determinacion de la planeacion
estratégica, principios organizacionales, objetivos de calidad, mapa estratégico y de
procesos, estrategias para alcanzar los objetivos de calidad y tener constante
mejora de la misma, matriz de riesgos y oportunidades, determinacién de procesos
y sus interacciones, caracterizacion de procesos y procedimiento de informacion
documentada.

14



7. METODOLOGIAS Y ACCIONES

Para desarrollar el proyecto de estructuracion, se plantearon las siguientes

metodologias y actividades.

Tabla 1 Metodologias y Acciones.
Objetivo

Estrategia
Metodolégica

Especifico

Identificar el
estado actual de
la empresa
EPISA S.AS
con respecto a
la norma NTC
ISO 9001:2015
a través de un
diagnostico.

Recopilacion y
consulta de
informacion sobre
la organizacion

Acciones

P: Precisar la informacion
necesaria.

H: Visitar pagina web, solicitar
informacion a la alta direccion.

V: Organizar la informacion.

A: Revisar si se tiene la suficiente
informacion.

Entregable

Informacion
extraida de la
organizacion.

Herramienta de
diagndstico

P: Definir qué herramienta se debe
aplicar.

H: Realizar los diagnésticos.

V: Consolidar la informacion.

A: Dialogar sobre el diagnéstico
con la alta direccion.

Informe del
diagndstico de la
organizacion.

Mesa de trabajo

P: Definir el personal presente.

H: Reunién con el personal.

V: Revisién de la informacion.

A: Analizar resultados y actuar.

Resumen técnico
de lo trabajado y
dialogado en Ia
mesa de trabajo.
Matriz DOFA,
Misién y Vision.

Establecer y
estructurar el
direccionamient

o] estratégico

Mesa de trabajo
con la alta
direccion.

P: Definir el mapa de proceso y los
lineamientos de la organizacion.

H: Disefiar politica de calidad,
objetivos, despliegue de la politica

Documentacion y
Matriz despliegue
de objetivos de
calidad.
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para la empresa
EPISA S.AS.

Reunién con
tutores de la
especializacion.

con sus indicadores.

V: Socializar la politica de calidad
con la organizacion.

A: Realizar ajustes necesarios.

Mesa de trabajo

P: Organizar la informacion
recopilada anteriormente.

H: Definir el alcance del SGC.

V: Socializar al alcance con la alta
direccion.

A: Adecuar el alcance segun
preferencia de la alta direccion.

Documentacion del
SGC

Direccionar vy
estructurar el
sistema de
gestion de la
calidad en la
empresa EPISA
S.A.S tomando
como guia la
norma NTC ISO

Visita a las
instalaciones de la
empresa.

P: Planificar entrevistas con
lideres de procesos.

H: Documentar los procesos.

V: Socializar la documentaciéon con
lideres de proceso y alta direccion.

A: Ajustar la informacion.

Documentacion de
los procesos.

9001:2015.
P: Definir la estructura de para la
propuesta del SGC.
H: Construir la propuesta para el Propuesta de la
_ SGC. estructuracion para
Mesas de trabajo el SGC de la
V: Compartir la propuesta con la organizacion
alta direccion. '
A: Realizar los ajustes pertinentes
Evaluar los P: Programar las reuniones y los Acta de reunién
resultgdos Reuniones con la | {emas a tratar. con la evaluacion
obtenidos en las | Alta Direccion H: Reunirse con la alta direccion y | POF Parte de la alta
primeras dos hablar sobre los resultados. direccion sobre el
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fases del

proyecto,

direccionamient

o
estructuracion.

y

V: Comprobar que los temas
planteados se hayan tratado.

A: Definir acciones de mejora para
futuras reuniones.

SGC.

Mesas de trabajo
con lideres de
procesos.

P: Definir los temas a trabajar con
los lideres.

H: Evaluar los resultados.

V: Analisis de los resultados.

A: Ajustar los resultados,
direccionarlos a lo solicitado por la
alta direccion.

Evaluacién final del
cumplimiento del
SGC.

Fuente: Autores
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Tabla 2 Cronograma de actividades

8.

CRONOGRAMA

Marzo Abril Mayo Junio Juio AQos D Octubre
OBJETIVO SCRP ACTMVI SPON ENTREGABLE e T+ T —1
Lottt Lol R ‘TP Ehp ROz 7[s 2[5 3 2[3[7]
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Carml:; ]yar:oopl:v n:mmm Andres Berral infarmacon
s ooy ltady
Id;:z"'ld asiado Levanty dagndsico de la
;PISA ;A";“’e"" omganzacdn basado en os Dosas Goddilo |Mariz dagnosico
s requ=itos de lanorma
1 rezpecio alanama
NTC IS0 90012015 a | Determine diertes, roquisios del Masiz Pares
tmvis de un producto y las paries interesadas Mg Chavaz hiresades
diagndsico.
Andzarla prospconde los Andlsis de
dientes, enfocads en laenrega | Diosa Goadilo iz ;a’n
de los productos P
. A M=on, Vedn
. : 3
e M e | AmmsBemal | Orgmgam
il i actudizdo
Esttiecer o
drecconamionio Revsy comexio y estado actud
2 esradgoo pam la induyendo o sndes DOFA fexiems Burl MatizDOFA
empres3 EPISASAS
Diefir Polisca de cafidad y Politica y
chpws dinsados cofome alal Mgud Chavez objetvas
noena. Sinsados
. Mapa y
Defnr la da;.:or:;mon de las Diaa Goiis: | Ciascsibhet
c o de Procesos
stuciry o Ssioma
- Defnir bs indcadores por Matiz de
Gegeeon el procesos Dosa Goadilo ndcadoms
3 caidad enlaempresa e
EPISA SAS omando A = tesgopar Mgud Chavez | Marz deriesgo
como gu s la norma P
NTC I1SO 90012015 |Praponeria estructumcdnprae Andres Berral Doo.mtmde
esructuracdn
wawm:bdod?cmrd Andres Bermal Evdencas de
dels orgnizacidn cpachoones
Evdur eldesardloy .
< - Andles del
Ewsluar los resubados o.r:pim'cm de bsroquaitosdd| o, codilo cungimeno de P
agndsico incal. Luego del
obttendas onlas bs roquetos
Pyt dezyrdlo dd proyecio.
4 pusnaran das fssas el Revisy o documento fnd en
proyecio. Idensfcacdn :
y dreccianamiento om;w!acmdufrdcla Mgud Chavez | Documnento Firal
czraigco. | esecaizadon _
Prasenty y sustentar el proyecio Gupo Pr ety
Dapostvas

Fuente: Autores
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Teniendo en cuenta el impacto generado por la pandemia del virus del Covid 19 a
nivel mundial y en nuestro pais desde el mes de marzo de 2020, se han visto
afectadas casi todas las actividades que se venian realizando tanto en los hogares
como en las organizaciones empresariales. Esto ha provocado ciertos cambios en
la ejecucion del cronograma de actividades en el proyecto de investigacion de la
implementacion del Sistema de Gestion de la calidad en la empresa EPISA S.A.S.
Aunque las actividades para desarrollar el objeto social de la empresa no han
cesado de manera abrupta, si se han visto afectadas y se han tenido que tomar
medidas de prevencion, por lo anterior, las reuniones y/o visitas que se tenian
programadas se han realizado de manera virtual, haciendo buen uso de las TICs y
utilizando medios de telecomunicacion y herramientas especificas como Zoom y
Meeting. A través de las reuniones realizadas con apoyo de estas herramientas se
logré cumplir con un 90% de las actividades programadas, metas establecidas.

19



9.1.

9.1.1.

Para desarrollar el analisis de contexto en la empresa EPISA S.A.S, se uso la
herramienta conocida como matriz DOFA, permite conocer la situacion presente de
la empresa. A partir de su estructura, se identifican factores como fortalezas y
debilidades en el ambito interno; y amenazas y oportunidades en el ambito externo
de la organizacion. Se realizé el analisis previo en una reunion con el Ingeniero de
Disefio y Desarrollo de la organizacion y posteriormente, se complementa la
informacion con el Gerente General a través de datos cuantitativos. El resultado de

9. RESULTADOS

Comprension de la Organizacion y su contexto

Matriz DOFA

dicho analisis de la empresa EPISA S.A.S se presenta en la Tabla 3.

Tabla 3 Matriz DOFA

para la empresa EPISA S.A.S

ESCENARIO ACTUAL DOFA
AL INTERIOR

FORTALEZAS

DEBILIDADES

ultima
generacién, maquinaria del
afo 2015 en adelante.
Personal con mas de 8 afios
de experiencia en el sector.
Amplio espacio para el facil
acceso de vehiculos.

Buen manejo financiero.
Amplia  disponibilidad de
herramientas de trabajo.

Tecnologia de

Contratos con grandes
empresas como Renting,
Romarco, Gaseosas Lux,

Bavaria, entre otros.

Falta de documentacion para cada
proceso

Mala distribucion de areas de
trabajo, no estan del todo definidas
para sus respectivas operaciones
No se cuenta con una clara
identificacion de los procesos. solo
el 45% de los remolques
manejados por la empresa poseen
la documentacion para llevar a
cabo su construccion.

Tres llamados de atencidon por
semana (en promedio) por temas
de cultura organizacional.

Falta de claridad en la linea de
mando

Capacidad de producciéon menor a
la demanda

Conflictos entre operarios, en
promedio hay tres conflictos
convivenciales por semana
Pagina web desactualizada.
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e Renovacion constante de las
flotas de camiones de las
grandes empresas.

e Ampliacion del portafolio de
productos ofreciendo
servicios complementarios.

e Poca competencia en el
sector.

un 10% volviod por garantia.
AL EXTERIOR
OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Tiempos de entrega incumplidos.
En el afio 2019 el 30% de las
entregas presentaron retrasos y

e Constantes desacuerdos entre los
transportadores y el gobierno.

e Aumento de costo en materia
prima por el alza del ddlar.

e Inestabilidad econdmica y social
del pais.

e Poco movimiento laboral en el
pais.

Tabla 4 Matriz FODA de la empresa EPISA S.A.S
MATRIZ FODA

ESTRATEGIAS DE ADAPTACION
(DO)

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA
(DA)

e Mantener la pagina web
actualizada para permitir a los

nuevos clientes obtener
informacion pertinente del
negocio.

e Mejorar la distribucion de las
areas para aprovechar al maximo
el espacio y poder implementar
servicios complementarios.

e Mejorar la planeacion en el
presupuesto de fabricacion para
cada carroceria con el fin de
ofrecer una renovaciéon de flota
con las mejores técnicas.

ESTRATEGIAS DE ATAQUE (FO)

e Planear el presupuesto de costos de
fabricacion para evitar incurrir en
sobrecostos de materias importadas
en momentos de alza del dolar.

e Disminuir el conflicto entre los
trabajadores para ofrecer un mejor
ambiente laboral y permitir mayor
estabilidad laboral.

e Definir una linea de mando clara que
actue de forma oportuna ante las
adversidades que se puedan
presentar a raiz de la inestabilidad
econdmica y social del pais.485+d

ESTRATEGIAS DE DEFENSA (FA)

e Seguir implementando
tecnologia de punta para obtener

e Aumentar contratos con grandes
empresas para sobrellevar la
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un mejor posicionamiento frente inestabilidad econdmica y social del

a la poca competencia. pais de una forma menos cadtica.

e Conservar los contratos con las | e Hacer uso del amplio stock de
grandes empresas para asegurar herramental para equilibrar los
trabajo a largo plazo en la gastos que estos llevan al estar sin
renovacion de las flotas de cada producir, con el alza del délar.

una de dichas organizaciones.

e Aumentar la experiencia del
personal para ofrecer un punto
diferencial ante la competencia.

Fuente: Autores

9.1.2. Diagnéstico de la Organizacion

Para conocer el estado actual de la organizacion EPISA SAS en cuanto al
cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015, se realizd
un diagnostico haciendo uso de la matriz Diagnostico donde se evaluaron los
componentes estratégicos, operativos y humanos.

Ver Anexo A. Diagnéstico del Sistema de Gestion de la Calidad

A continuacién, se muestran los resultados del diagndstico en cada componente:

COMPONENTE ESTRATEGICO

m 1. No hay aproximacion
formal

m 2. Aproximacion reactiva
3. Sistema formal definido

m 4. Sistema formal estable

m 5.Mejora continua

Figura 2 Diagrama de componente estratégico
Fuente: Autores
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Se destaca que el 25% de este componente se encuentra bien estructurado en una
mejora continua, ya que se encuentra bien estructurada en cuanto a personal e
infraestructura, un 30% se encuentra en un sistema formal estable, esto gracias a
los entregables que se han realizado a lo largo de éste afio, un 20% para un sistema
formal definido ya que hace falta documentacién, analisis y control de resultados,
otro 20% define una aproximacion reactiva y un 5% una carencia de aproximacion
lineal, esto debido a que la empresa aun no cuenta con un SGC.

COMPONENTE OPERATIVO O
TECNICO

m 1. No hay aproximacion
formal

2. Aproximacion reactiva
3. Sistema formal definido

m 4. Sistema formal estable

= 5.Mejora continua

Figura 3 Diagrama de componente técnico
Fuente: Autores

Para el componente operativo se tiene un 15% sin aproximacion lineal, otro 15%
corresponde a una aproximacion reactiva, esto debido a que es una empresa que
se encuentra encaminada a la implementacion de la gestiéon de la calidad, un 10%
define un sistema formal definido ya que carece de documentacion en varios
aspectos. 15% para un sistema formal estable y un 45% muy bien estructurado en
una mejora continua gracias a la rigurosidad de la empresa en el estudio y analisis
de sus productos antes de ser entregados.
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COMPONENTE HUMANO

m 1. No hay aproximacion
formal

2. Aproximacion reactiva
3. Sistema formal definido

m 4. Sistema formal estable

= 5.Mejora continua

Figura 4 Diagrama de componente humano
Fuente: Autores

Para el componente humano se aprecia que no existe mejora continua y que el 50%
corresponde a una aproximacién reactiva, esto debido a que la empresa aun no
cuenta con un sistema de gestion integrado. Un 13% define un sistema formal
definido y un 25% un sistema formal estable ya que, aunque el SGC se esta
implementando, el personal esta comprometido con el mismo.

Durante la realizacién del proyecto, el direccionamiento del sistema de gestion de
la calidad y la estructuracién, se obtuvo la siguiente informacion acerca de la cultura
organizacional vivenciada en las instalaciones de la organizacion. Las
observaciones fueron desarrolladas por el gerente de EPISA S.A.S y un integrante
del equipo de trabajo, el cual hace parte activa de la organizacion.

Tabla 5. Analisis cultura organizacional
OBSERVACIONES DESDE EL PUNTO DE VISTA HUMANO - CULTURA

La empresa se compone de grupos
contratistas, quienes son motivados por la
Estilo de liderazgo en la empresa - alta direccién a medida que avanzan con
ejemplos los trabajos, si el trabajo es finalizado con
altos estandares y en el tiempo acordado,

se premia su alto compromiso

Qué percepcion tienen las personas La empresa esta bien calificada por los
sobre la calidad real de la empresay el clientes por sus trabajos. Los trabajos
servicio al cliente terminan con alta calidad, sin embargo,
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como ya se ha mencionado, algunos
trabajos salen después del tiempo
acordado.

Personal reticente o amigable con el
SGC - hay o no trabajo en equipo.

Existen conflictos entre trabajadores, la
competencia es un aspecto que perdura
en el area de taller, sin embargo, recursos
humanos procura controlar y dar fin a los
constantes malentendidos entre
trabajadores

Hay buena comunicacion interna - o
hay "murmuraciones".

Existen murmuraciones en el ambiente
laboral, este llega en ocasiones a grandes
malentendidos, sin embargo, como ya se

menciond, recursos humanos procura

estar al tanto de las soluciones.

Quienes tienen realmente el podery el
liderazgo para tenerlos como aliados.

El area directiva procura llevar un control
equitativo del poder sin llegar a ser
percibido como prepotentes

Cuadl es el lenguaje de la organizacién -
jerga - términos técnicos

Las malas expresiones se procuran
controlar para que los clientes que visitan
las instalaciones no se lleven ratos
incémodos

Estan muy marcadas las areas
funcionales, los jefes son
colaboradores con otras areas.

Entre grupos de trabajo (contratistas)
existe ambiente de competencia, sin
embardo, por parte del area administrativa
se tiene suma colaboracion y empatia con
todos los grupos de taller

Se percibe compromiso con la empresa
en todos los niveles

Todos los integrantes de la empresa
muestran su alta disposicion al trabajar
para sacar adelante los proyectos

Fuente: Autores

9.1.3.

Conocimiento de la percepcion de Cliente

Con el propdsito de conocer la percepcién de los clientes frente a los productos y
servicios ofrecidos por la organizacion, se estructuro una encuesta a través de un
formulario de Google donde se busca evaluar aspectos como el cumplimiento de
las necesidades, el tiempo de entrega, la calidad del producto, la atencién ofrecida
por los funcionarios, y como califican la relacion calidad-precio de los productos.

La encuesta se ha enviado y se continuara enviando a los clientes a través de correo
electronico para mantener la evaluacién de la satisfaccion de los clientes de forma
constante. De las 4 preguntas establecidas en la encuesta con formato LIKERT, la
organizacién ha recibido buena calificacion, sin embargo, en la pregunta
relacionada con el tiempo de entrega, se identificé que algunos clientes calificaron
como regular este factor.
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El formato de la encuesta realizada se presenta a continuacion:

Encuesta de Satisfaccion EPISA S.A.S

Bienvenido. -

Gracias por tomarse el tiempo de responder nuestra encuesta de satisfaccion. Nuestro propdsito siempre es
dar cumplimiento y satisfaccion a todas las necesidades y expectativas pactadas con nuestros clientes

El objetivo de esta encuesta es conocer su percepcion acerca de nuestros productos y el servicio ofrecido en
nuestras instalaciones para el mejoramiento continuo

Estimado cliente, sus respuestas son muy importantes para nosotros. v

Por favor seleccione el tipo de cliente.
1. Natural

2. Juridico

Instrucciones

Por favor, indique su nivel de satisfaccion de acuerdo con los siguientes items. Si desea ampliar sobre alguna de sus
respuestas. Puede realizarlo en el espacio para comentarios y/o sugerencias, ubicado al final del documento

(EPISA SAS cumplio con las necesidades y expectativas de su proyecto? *
Sl

NO
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¢Como califica el tiempo de entrega de su producto? *
Excelente
Bueno
Regular

Malo

;Como califica la calidad del producto? *
Excelente
Buena
Regular

Mala

La atencion recibida por parte del personal de EPISA SAS fue: *
Excelente
Buena
Regular

Mala

¢Como considera la relacion calidad - precio ofrecida por EPISA SAS? *

Excelente
Buena
Regular

Mala

Déjenos sus comentarios y/o sugerencias ;Como podemos mejorar?

Texto de respuesta larga

Figura 5 Encuesta de satisfaccion EPISA S.A.S
Fuente: Autores

27



9.1.4. Matriz de partes interesadas

En el desarrollo de las actividades propias de la empresa es necesario identificar,
descubrir, definir claramente cuales son las partes interesadas de EPISA S.A.S. En
la organizacién existen clientes, beneficiarios y stakeholders, todos estos
organismos reciben algo de la empresa, por lo cual, una implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad traera beneficios para ellos. Es importante tener
estos organismos claramente identificados para asi enfocar esfuerzos en cumplir
las expectativas y necesidades de cada uno. A continuacién, se mencionan las
principales partes interesadas en la empresa EPISA S.A.S

Clientes y beneficiarios:
e Grandes empresas de alimentos (Bimbo, Coca Cola, Postobdn)
e Empresas transportadoras de materias primas (Transportes TEV)
e Pequenos distribuidores.

Stakeholders:

Ministerio de transporte
Familia

Socios

Empresas Reguladoras
Proveedores

Con el fin de enfocar adecuadamente las actividades en la empresa EPISA S.A.S
aparte de identificar las partes interesadas que intervienen en la organizacion, se
analizé las necesidades y expectativas de cada uno, a continuacion, se especifican
dichas caracteristicas:

Tabla 6 Partes interesadas de EPISA S.A.S
CLIENTES Y/O

PARTES
INTERESADA NECESIDAD EXPECTATIVA
S
1 Clientes Excelente atencién al cliente Alto grado de_ cgnflabllldad y
(Empresas de cumplimiento.
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transporte
como Bavairia,

Postobon, Disenos adecuados a sus Buena calidad en las
Coca-Cola, productos carrocerias.
Ramo, Bimbo,
etc..)
Entes

reguladores
(Ministerio de

Cumplimiento de la
normatividad vigente.

Operacion adecuada de la
empresa evitando sanciones.

Transporte,
DIAN)
Mejorar el posicionamiento de
I Productos acordes al mercado
Familia y a empresa
SOCIoS Incremento en la rentabilidad Aumento en el numero de
del negocio clientes
Herramientas para un
Buen ambiente laboral crecimiento personal y
profesional
Remuneraciéon econdémica ,
Empleados . Salarios que cumplan los
acorde a sus habilidades y .
iy estandares o los supere.
formacion
Estabilidad laboral Permanecer un minimo de 2
anos en la empresa
Al tratéai Contratos que beneficien a las
Proveedores ianzas estratégicas. dos partes.
(Materias
primas) Cumplimiento con los Procedimiento claro para el

acuerdos y pagos.

intercambio de servicios.

Fuente: Autores
9.1.5. Requisitos CLIO

Continuando con el analisis e identificacion de las necesidades y expectativas
relacionadas con las partes interesadas de la organizacion. Se definen los requisitos
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CLIO (Clientes, Legales Implicitos, Organizacién). Estos 4 items se organizan en
una matriz. En la construccién de la matriz de requisitos adicionalmente se registran
las evidencias necesarias para dar cumplimiento con dichos requisitos en cada uno
de los procesos.

Ver anexo B. Matriz requisitos CLIO

Esta matriz permitié definir con mayor claridad los requisitos para la fabricacion de
las carrocerias en la organizacion a través de los procesos misionales, en los 4
aspectos o items (CLIO) mencionados anteriormente.

9.1.6. Normatividad aplicable

Para determinar la normatividad aplicable, se realizé una investigacion, en la cual
se obtuvo informacion, leyes, normas, resoluciones que regularan o expresaran en
su contenido disposiciones acerca del desarrollo de los objetivos misionales en la
empresa EPISA S.A.S. Esto permite a la organizacion delimitar las normas que
regulan sus procesos y productos.

A continuacion, se listan aquellos documentos que son aplicables a la organizacion:

e NTC 6114:2015 - FIJACION DE LA CARGA EN VEHICULOS DE
CARRETERA. ESTRUCTURA DE LA CARROCERIA DE LOS VEHICULOS
COMERCIALES. REQUISITOS MINIMOS

e |SO 1496-1: 2013 - CONTENEDORES DE CARGA SERIE 1.
ESPECIFICACIONES Y ENSAYOS. PARTE 1: CONTENEDORES DE
CARGA GENERAL PARA FINES GENERALES.

e RESOLUCION 2394 DE 2009 — DISPOSICIONES DE SEGURIDAD Y
EQUIPO DE TRANSPORTE.

Cabe destacar que la NTC 6114:2015 y la ISO 1496-1: 2013 son normas técnicas
complementarias que estan en pro del mejoramiento de los procesos mientras que
la RESOLUCION 2394 de 2009 es una norma legal la cual se debe regir en la
organizacion.

9.2. Direccionamiento del SGC

9.2.1. Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
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Conforme al desarrollo de las actividades por parte de la organizaciéon y al analisis
de contexto previamente realizado, se consigna el siguiente alcance para el SGC

“El alcance del sistema de gestion de la calidad de la empresa EPISA S.A.S incluye
el disefio, la fabricacioén, instalacion y entrega de carrocerias para vehiculos de
transporte de carga de acuerdo a las necesidades del cliente. Asi mismo, determina
la inclusién de todos los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, para asegurar
el cumplimiento de los requisitos de los clientes, legales y demas establecidos.”

9.2.2. Mision

Al realizar el analisis DOFA, se identificd que la empresa contaba con una misién
desactualizada enfocada a las actividades desarrolladas por la organizacién al
comienzo de su operacion hace nueve anos. Actualmente la empresa mantiene una
proyeccion diferente por lo que se redactoé una nueva misién y vision que describiera
a qué se dedica la organizacion actualmente y a donde quiere llegar en un futuro.

“Proveer la mejor solucion en carrocerias para vehiculos de carga que se adapten
a los requerimientos de nuestros clientes. Garantizando la mejor calidad con el
cumplimiento de las normas nacionales, el uso de tecnologia actuales y el adecuado
manejo de los recursos’.

9.2.3. Vision

“Para el 2025 seremos una empresa lider en el sector con gran participacion en el
mercado nacional. Nuestros clientes nos reconoceran como referentes de buen
servicio y excelente calidad, principalmente por nuestro compromiso por la
seguridad y el cuidado del medio ambiente”.

9.2.4. Principios y Valores de la Organizacion

En EPISA S.A.S se entienden los principios y valores como las bases sélidas sobre
las que se construye el deber ser de la empresa; se tienen definidos los siguientes:

Principios
e Trabajo en Equipo: Coordinar, y unificar esfuerzos hacia el cumplimiento

del mismo objetivo.
e Orientacién al Resultado: Enfocados en obtener a tiempo lo planeado.
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e Compromiso: Tomando conciencia del desarrollo y cumplimiento del
resultado dentro de lo pactado. Generando confiabilidad a nuestras partes
interesadas.

e Calidad: Entregando productos y servicios en O6ptimas condiciones
cumpliendo con las expectativas de nuestras partes interesadas.

e Enfoque al cliente: Cuidando cada detalle en nuestros productos y servicios
garantizando una atencién oportuna y veraz.

Valores

» Etica: Manteniendo armonia entre el comportamiento, conductas y maneras
de actuar de los colaboradores de Episa SAS.

e Respeto: Aceptacion y valoracidon de los otros, como sujetos de derechos y
cumplidores de deberes, como base de las relaciones humanas.

e Cuidado del medio ambiente: En EPISA S.A.S, manejamos nuestra
materia prima y los residuos de acuerdo a la conservaciéon ambiental.

9.2.5. Politica de Calidad

La elaboracion y estructuracién de la politica de calidad para la organizacion, se
realizé teniendo en cuenta el analisis DOFA, asi como las estrategias FODA. En la
primera parte de la politica se describe a qué se dedica la empresa, teniendo en
cuenta su actividad econdmica y seguido a esto, se describen las intenciones a las
cuales la organizacion se compromete. Dichas intenciones estan enfocadas en
aprovechar las fortalezas y oportunidades identificadas en el analisis de contexto,
asi como de mejorar y reducir las debilidades y amenazas encontradas en el mismo
analisis.

A continuacién, se describe la Politica de Calidad para la empresa EPISA S.A.S

“La empresa EPISA S.A.S comprometida con satisfacer los requerimientos de
nuestros clientes, al ser una empresa lider en el sector de carrocerias para
vehiculos de carga, ofrece productos con los mejores acabados, novedosos
diserios, tiempos de entrega oportunos y la seguridad requerida por el gremio. Para
lo cual cuenta con un equipo de colaboradores capacitados en las diferentes areas
de la organizacion y en el uso de nuevas tecnologias, generando un buen ambiente
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laboral que permita el manejo adecuado de recursos y el mejoramiento continuo de
los procesos”

9.2.6.

Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad se definen teniendo en cuenta las intenciones establecidas
por la organizacion para el logro de los resultados. Dichos objetivos abarcan los
niveles estratégicos, tacticos, asi como los operativos. Con base en la politica de
Calidad, se establecieron los siguientes objetivos con estructura SMART.

1.

2.

9.2.7.

Aumentar el control en los proveedores de materia prima para garantizar los
mejores acabados.

Mantener disefios actualizados al entorno, que garanticen el cumplimiento de
los requerimientos de los clientes y del mercado.

Disminuir los retrasos en los tiempos de entrega acordados para con los
clientes.

Mantener los controles en la instalacion de la seguridad estructural y
funcional de las carrocerias, necesaria para dar cumplimiento con la
RESOLUCION 2394 DE 2009.

Aumentar la capacitacion al personal garantizando crecimiento profesional y
personal.

Mantener el adecuado cumplimiento de la normatividad aplicable en
Seguridad y Salud en el trabajo.

Disminuir el uso inadecuado de los recursos en la organizacion para generar
rentabilidad.

Mapa Estratégico

A partir de los objetivos de calidad establecidos, el analisis de contexto interno y
externo, se realiza el disefio del mapa estratégico de la organizacion siguiendo la
Metodologia de Balanced Scorecard.

Para la estructuracién de este mapa, inicialmente se definen las perspectivas. Para
la empresa EPISA S.A.S son las siguientes: Financiera, Cliente y Mercado,
Procesos y Aprendizaje y Desarrollo; seguido a esto, se establecen los pilares que
para este caso fueron el Disefio, la Planeacién y el manejo informatico.
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Aumentar la
rentabilidad de la Utilidades netas ’
empresa positivas Manejo aoertado. de las
entradas y salidas
financieras

Financiera

Establecer cotratos Conseguir clientes a
con empresas grandes traves de nuevos
y rentables servicios
Cliente mplementar €| enerar una matri
servicio al cliente y de requerimientos
seguimiento para el cliente
postventa

Cumplimiento en las
entregas y calidad en
los productos.

Cumplimiento en las

entregas y calidad en ejorar la distribucion de a3 ..
los productos. areas para aprovechar el Analisis constante del

Procesos . : espacio y poder implementar mercado para satisfacer
valuacion continua de@servicios complementarios/Administrativos con buen\,  las necesidades
proove:iorgs{. basado en manejo ofimatico y claridad
L financiera

X; X

Aprendizaje y
Desarrollo
empleados

m Planeacion Manejo Informatico

Figura 6 Mapa estratégico de EPISA
Fuente: Autores
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9.2.8.

Tabla 7 Despliegue de los objeti

Despliegue de objetivos de calidad

vos de calidad

EPISAs{}

OBJETIVOS

PLAN DE DESPLIEGUE DE LA POLITICA DE CALIDAD

PLAN DE ACCION/ESTRAT EGIA DE
CUMPLIMIENTO
Realizar pruebas de penetracion y presentacion a

INDICADOR
CONTROL DE PRUEBAS

FORMULA
Pruebas reslizadas/pruebas

PROCESO
RESPONSABLE

apoyandose en el CAD

(CAD) x 100

Mantener el control en la soldadura y la la soldadura DE CAUDAD programadss x 100 80% Produocion
1 |pintura para garantizar los mejores L . - Proveedores Gestion
acabados. Ad;:': pl::i:sscon .dtosdeeshr:f:lare_s: de calidad Pg?vggégss cer tificados/proveedores 90% Adminstrativa
Y il SENPOS R SPROROION contratados x 100 /Gestion Comercial
Mantener los disefics adecuados que
5 garanticen el cumplimiento de los Verificar que los disefios realizados cumplan la DESARRO.LLO DE Disefios realizados/ Disefos 80% | Disefo v Desarrolio
requerimientos de los clientes ydel perspectiva del cliente DISENO solicitados x 100 y
mercado.
Verificar la oportunidad de la entrega del OPORTUNIDAD DE Entregas Oportunas/entegss 959% —
|producto de acuerdo a lo pactado ENTREGA scordadss x 100
TIEMPOS Y Subprocesos de producto
3 Disminur los retrasos en los iempos de Registrar los tiempos en cada proceso. MOVIMIENTOS POR cuantificados en tiempo / otal de | 95% Produccion
entrega acordados para con los clientes. PRODUCTO procesos del producto x 100
Acciones de mejorareslizadas /
Control de retrasos inesperados. SOHTOL Total de reVas: identificados x | 90% Produccion
RETRASOS 100
Mantener los controles en la instalacion de . P Estandares evaluados / Total
ls seguridad estructural y funcionsl de les ::&“:::;:ﬁ":x“:n ": m"’m con los ng:sm%fs estindares normativas definidos x| 100%|  Produccion
4 |carrocerias, necesaria paradar 100
g;nzp&)vzemo EORGESOELICIN 208 Realizar las pruebas estructurales y dinamicas. - s?r:z?gcn:t?;u Pme:":::::z:i/:;:bes 100% Produccion
Asegurar que el personal cumpla con las EVALUACION DE Competencias Satisfactorias / 90% Gestion del Talento
Aumentar la capacitacion al personal competencias. COMPETENCIAS competencias requeridas x 100 Humano
5 |garantzando crecimiento profesional y Capacitacionss .
iy R S CAPACITACION mm::upemdms 9005 | Bestion del Talenw
ESPECIFICA Humano
programadas x 100
Verificar el uso adecuado de los elementos de USO DE EPP EPP utilizados / EPP Requeridos 100% Gestion del Talento
Mantener el adecuado cumplimiento de la  [proteccion personal EPP x100 Humano / Produccion
€ | normatividad asplicable en Seguridad y Realizar capacitaciones sobre Seguridad y Salud . Capacitaciones Gestion del Tslento
Salud en el trabsjo. en el Trabajo SST y laimportancia del CAPACITACION SST reslzadas/Capacitaciones | 95% | ©%° ":wmo -
autocuidado. programadss x 100
LLevar el control del consumo de servicios CONSUMO DE " Estrategias de Bsjo Cons_umo Gestion
Disminuir & uso insdecusdo de ks recursos|pablicos. SERVICIOS Smpisnmristionf Eviigun i | 308 o smniitive
7 |en Is organizacion para generar D aqramadas —
rentabilidad. Planear los recursos a usar en cada carroceria irsumcs; kikzacos pos
CONTROL DE INSUMOS | proyecio/Insumos Programados | 100%| Gestion Financiera

Fuente: Autores
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A partir de los objetivos de calidad en contraste con la politica del sistema de gestion
de la calidad se realiz6 la matriz de despliegue de objetivos, en esta se establecen
los indicadores de procesos, los cuales cuantifican el cumplimiento eficaz de cada
uno de los objetivos.

9.2.9. Organigrama

En la distribucion de mandos en la empresa, se tiene al gerente general como lider,
encargado de encarar la empresa para conseguir contratos con diferentes
empresas y estar al pendiente de todos los factores laborales, el gerente
administrativo encargado de hacer correcto uso de los recursos financieros, el
gerente de produccion encargado de la previa planeacion de los procesos de
manufactura y el gerente comercial encargado del ambito de mercado y ventas.

GERENTE
ADMINISTRATIVO

FINANCIERA
COMPRAS

9.2.10. Compromiso de la Alta Direccion

GERENTE DE
PRODUCCION

| 1 1
CONTROL DE MERCADEO Y
m SEERAEONES CALIDAD PUBLICIDAD

GERENTE
COMERCIAL

Figura 7 Organigrama de EPISA
Fuente: Autores

El compromiso de la Alta Direccion juega un papel importante tanto en la
implementacion como en la estructuracion del SGC. Desde alli es donde inicia el
liderazgo, y como cabeza de la empresa, debe asumir la responsabilidad de la
eficacia del sistema. En la organizacion EPISA S.A.S la Alta Direccién ha mostrado
compromiso con las dos fases desarrolladas a lo largo del proyecto
(Direccionamiento y Estructuracién), y como evidencia de esto, podemos encontrar
la carta de compromiso y aceptacion, asi como las reuniones, informacion,
preguntas resueltas, entre otros, que el sefior John Jaime Bernal Ramirez como
representante legal y Gerente de la organizacion facilito para el progreso tanto del
proyecto como del SGC.
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Ver Anexo C. Carta de Compromiso y Aceptacion
9.2.11. Toma de Conciencia

La sensibilizacion y la toma de conciencia por parte de toda la organizacién es de
vital importancia, siendo el numeral 7.3 de la norma NTC ISO 9001:2015 uno de los
mas relevantes. Tanto la alta direccion como los demas empleados de EPISA S.A.S
deben tomar conciencia sobre la politica de calidad, los objetivos de calidad, la
contribucién de cada uno al SGC entre otros factores.

Un buen funcionamiento y una buena gestion del sistema de gestion de la calidad
depende de lo mencionado anteriormente, es por esto que se propone, a través de
una infografia dar a conocer la politica de calidad, los valores y principios
organizacionales a todos los trabajadores. Esto con el objetivo de que cada uno
conozca la plataforma estratégica de la empresa, y asi instaurar el sentido de
pertenencia que impulse la mejora continua.

Ver Anexo D. Infografia plataforma estratégica EPISA S.A.S
9.3. Estructuracion
9.3.1. Identificacion y Gestiéon del Riesgo

El enfoque basado en riesgos es uno de los pilares que caracterizan la Norma NTC
ISO 9001:2015. Alli se determina que, para lograr un Sistema de Gestion de la
Calidad eficaz dentro de la organizacion, es necesario planificar e implementar
acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.

A partir de lo antes mencionado se disefié la matriz de riesgos para la empresa
EPISA S.A.S, en donde se tomaron los objetivos de la Calidad como cuestion
principal y luego, teniendo en cuenta el analisis de contexto previamente realizado,
se establecieron que asuntos podrian convertirse en un riesgo o en una oportunidad
para la organizacion.

La matriz de riesgo esta compuesta por las siguientes caracteristicas:

e Objetivos de Calidad
e Cuestiones
e Clasificacion (Positiva o Negativa)
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e Riesgo u oportunidad explicito
e Consecuencias asociadas

e Causas asociadas

e Controles

e Proceso/s Relacionados

e Probabilidad

e Consecuencia

e Evaluacioén

e Seguimiento

Ver anexo E. Matriz de Riesgos y oportunidades

A continuacién, se muestra la metodologia usada para establecer y evaluar los
riesgos presentes en la organizacion.
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¢ Nivel de probabilidad

Tabla 8 Criterios

Nivel

Valor

para definir el nivel de

probabilidad
Probabilidad
Descripcion

Frecuencia

El evento puede ocurrir solo en No se ha
1 Raro circunstancias excepcionales y/o la presentado en los
eficacia de los controles es alta. ultimos 5 afios
El evento puede ocurrir en algun momento | Al menos una vez
2 Improbable | y/o la eficacia de los controles es en los ultimos 5
moderada. afios
. . . Al menos una vez
. El evento podria ocurrir en algin momento -
3 Posible o . en los ultimos 2
y/o la eficacia de los controles es baja. ~
afnos
El evento probablemente ocurrira en la
. . : Al menos una vez
4 Probable | mayoria de las circunstancias y/o la o ~
A en el ultimo afo
eficacia de los controles es nula.
Se espera que el evento ocurra en la
5 Casi mayoria de las circunstancias y/o no Mas de una vez al
seguro existen controles o si existen es nula su afo
eficacia.

Fuente: Apuntes de Clase
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¢ Nivel de impacto

Tabla 9 Criterios para definir el nivel de Impacto

Confidencialidad

Nivel de impacto

Valor Nivel Descripcion de la Informacién Imagen Satisfaccion cliente Finanzas Operativo
Si el hecho llegara a
presentarse, tendria
Insianific consecuencias o efectos Grupo de El evento no afecta la El evento no afecta la Ajustes a una
1 g minimos sobre la Personal Upo a satisfaccion de los sostenibilidad Multas actividad
ante Universidad y/o la funcionarios clientes financiera. concreta
eficacia de los controles
es alta
Si el hecho llegara a
. . El evento afecta
presentarse, tendria bajo El evento afecta la levemente la
impacto o efecto sobre la . Todos los satisfaccion de los - Cambios en los
2 Menor ) A Grupo de trabajo . ! . . sostenibilidad Demandas L
Universidad y/o la funcionarios clientes, pero sin financiera procedimientos
eficacia de los controles trascendencia
es moderada (< USD $100.000)
Si el hecho llegara a
presentarse, tendria El evento afecta
di . El evento afecta derad te | Cambi |
Moderad | Meclanas consecuencias . . . moderadamente la moderadamente 1a Investigacion _ wamolos enla
3 o efectos sobre la Relativa al proceso Usuarios ciudad . i sostenibilidad S-S interaccion de los
° Universidad y/o la satisfaccion de los financiera disciplinaria procesos
eficacia de los controles clientes (< USD $500.000)
es baja
Si el hecho llegara a
presentarse, tendria El evento afecta
altas consecuencias o El evento afecta de significativamente la
4 M T ) L manera significativa la 9 - Investigacion Intermitencia en
ayor efectos sobre la Institucional Usuarios Region isfacoion de | sostenibilidad fiscal | L
Universidad y/o la satis al(.?CICin e 10s financiera Isca el servicio
eficacia de los controles clientes (< USD $1.000.000)
es nula.
Si el hecho llegara a
pres:g;zrsstfc;stggdrla El evento afecta
ce consecuencias o efectos o . . . . catastroflc_am_ente la Intervencion - Paro total del
5 Critico : ! Estratégica Usuarios Pais Se pierden clientes. sostenibilidad e
sobre la Universidad y/o financiera Sancién proceso
no existen controles o si (< USD $2.000.000)
existen es nula su e
eficacia.
Fuente: Apuntes de Clase
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o Calificacion del riesgo (Mapa de Calor)

Tabla 10 Criterios para definir la calificacion del riesgo

Insignificante Critico
1 5

Raro
Improbable
Posible
Probable
Casi Seguro

B
B
B
M

DB WN=

Zona de riesgo baja: Asumir el riesgo
Zona de riesgo moderada: Asumir el riesgo, reducir el riesgo

B
M
- Zona de riesgo Alta: Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir
Zona de riesgo extrema: Reducir el riesgo, evitar, compartir o transferir

Fuente: Apuntes de Clase.

e Tratamiento del Riesgo

Tabla 11 Criterios para definir el tratamiento de los riesgos

El riesgo se encuentra en un nivel que puede aceptarlo sin necesidad de

Asumir: | ar otras medidas de control diferentes a las que se poseen.

Evitar: Se deben tomar las medidas encaminadas a prevenir su materializacion.

Se deben tomar medidas encaminadas a disminuir tanto la probabilidad

Reducir: (medidas de prevencién), como el impacto (medidas de proteccion).

Se debe involucrar a un tercero en su manejo, quien en algunas
Compartir: | ocasiones puede absorber parte de las pérdidas ocasionadas por la
ocurrencia.

Fuente: Apunte de Clases.

Como resultado de la matriz, se identificaron 9 cuestiones, de las cuales 7 son riesgos y 2
son oportunidades organizacionales. Existen dos que presentan mayor criticidad, el primero
hace referencia a los tiempos de entrega y el segundo al ambiente laboral.

Se evidencia como los retrasos en los tiempos de entrega pueden afectar de gran manera
el adecuado funcionamiento de la organizacién y el cumplimiento de la politica de calidad
junto con los objetivos definidos para satisfacer las necesidades y expectativas de las partes
interesadas. Y es por esto que se establecen una serie de controles que tienen como fin
reducir la probabilidad de que se presenten los riesgos.
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9.3.2. Mapa de Procesos

Procesos Estratégicos
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Humano

Necesidades y Expectativas de las partes

Gestion Financiera Gestion Administrativa

Mejora Continua / Seguimiento y Control

Figura 8 Mapa de procesos de EPISA
Fuente: Autores

En el mapa de procesos se tiene en la entrada las necesidades y expectativas de
las partes interesadas y en la salida la satisfaccion de las mismas. Los procesos
estan clasificados en tres grupos, en proceso estratégico se encuentra el
direccionamiento estratégico, para el proceso misional se tiene la gestion comercial
la cual puede proceder a disefio y desarrollo si se trata de un nuevo modelo o de
una mejora; o a planificacion de la produccion directamente si se fabricara un
modelo ya parametrizado.

Después entra produccion a la parte de ensamblaje y por ultimo revision entrega
quien se cerciora que todo esté en perfecto estado y realiza la entrega del producto
al cliente.

Por ultimo, en el proceso de apoyo se encuentra la gestion financiera, administrativa

y del talento humano, no obstante, todo lo anterior mencionado esta abarcado por
la mejora continua.
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9.3.3. Caracterizacion de Procesos

Se identifico la secuencia e interacciones en cada uno de los procesos misionales,
haciendo uso del ciclo PHVA. Esto se hace con el fin de describir las actividades en
cada uno de los procesos dando cumplimiento a los requisitos establecidos tanto de
caracter interno como externo de la organizacion

Se elaboraron fichas de caracterizacidon que permiten organizar y visualizar la
informacion de forma clara, dichos formatos llevan los datos mas relevantes y
pertinentes para cada proceso y son los siguientes:

¢ Informacion basica del proceso: Nombre, Responsable, Objetivo y
Alcance.

e Entradas de Proceso: Elementos necesarios para el inicio el inicio del
proceso, acompafado del proceso que brinda cada elemento.

e Actividades de Proceso: Se define la secuencia de actividades que
permiten la trasformacion de entradas en salidas, siguiendo el ciclo PHVA.

e Salidas de proceso: Elementos obtenidos una vez se transforman las
entradas en cada una de las actividades.

e Recursos: Se establecen los recursos Humanos, de infraestructura y
Tecnoldgicos necesarios para la operacion del Proceso.

Ver Anexo F. Caracterizacion de procesos Misionales
9.3.4. Diseno y Desarrollo

Actualmente la organizacion no tiene estructurado el procedimiento para el disefio
y desarrollo de los productos, sin embargo, en la organizacién si se disefian
periodicamente carrocerias para cumplir con requisitos especiales de algunos
clientes.

En el desarrollo de la especializacion, el equipo de trabajo realizo el estudio de como
se lleva a cabo la planificacién de los nuevos Disefios. Como resultado se elaboro
un video explicativo del proceso para una carroceria Bitren.

Ver Anexo G. Diseno y Desarrollo Bitren EPISA S.A.S
En el video se puede observar como la organizacion contempla las 4 actividades

base para lograr con éxito el Disefio y Desarrollo de los productos. Desde la
planificacién, pasando por la revisidn, verificacion y posterior validacién, siempre
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enfocandose en los requisitos manifestados por los clientes. Adicionalmente se
destaca que los recursos, las interacciones y el responsable de este proceso esta
especificado en la respectiva ficha de caracterizacion.

9.3.5. Procedimiento de Informaciéon Documentada

De acuerdo con la norma NTC ISO 9001:2015 para un Sistema de Gestion de la
Calidad es importante documentar la informacion relacionada con las actividades
que desarrolla la organizacion, asi mismo, la informacion debe estar organizada y
estandarizada en términos del contenido, la informacién pertinente, la respectiva
revision y como se debe llevar el registro de la misma.

Para garantizar que la informacioén sea registrada de forma adecuada, se realizo el
procedimiento de informacion documentada, en el cual se determinan los
lineamientos requeridos por la organizacion para el adecuado manejo y uso de la
informacion. Alli se detalla el encabezado para cada documento, el contenido
pertinente, la adecuada administracién de los documentos y la codificacion para
cada formato, manual, guia, caracterizacion, etc.

Ver Anexo H. Procedimiento informacion Documentada

9.3.6. Manual de Funciones

Con el fin de asegurar el cumplimiento de los requisitos establecidos en el numeral
7.2 delanorma NTC ISO 9001:2015, se establece el manual de funciones en donde
se identifican las competencias necesarias y requeridas por el personal que
desarrolle actividades en la organizacion. Las competencias adecuadas, encaminan
el aseguramiento de la Calidad en los productos ofrecidos por EPISA S.A.S a sus
clientes.

En este documento, se describen las siguientes caracteristicas:

e |dentificacién del Cargo

e Propdsito del cargo

e Descripcion de las funciones

e Conocimientos Basicos

e Competencias Comportamentales
e Requisitos y Experiencia

Ver Anexo I. Manual de funciones
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10. CONCLUSIONES

La empresa se encuentra bien posicionada en el sector carrocero, entrega
trabajos de muy buena calidad y presenta disefios innovadores que agradan a
los clientes, permitiendo asi la llegada de nuevos. Gracias a la reputacion y
referencias que estos dan de la empresa, sin embargo, la compafia carece de
organizacion en los procesos en general, lo que ha concebido una pésima
estructuracion generando retrasos en las entregas.

La infraestructura de la empresa es acorde a las necesidades de la empresa,
permite el facil acceso, salida y manipulacion de los vehiculos, no obstante, el
area de taller tiene bien organizada las areas de trabajo por proceso (area de
soldadura, taladrado, corte y pintura). Asi mismo, cuenta en sus instalaciones
gran variedad de herramientas y maquinaria con tecnologia de ultima generacion
lo que permite un desarrollo eficiente de los trabajos.

Se realizé el analisis de la situacién actual de la organizacion a través de la matriz
diagnostico. Esto permitié establecer el punto de partida para el SGC de acuerdo
a lo estipulado por la norma NTC ISO 9001:2015. El equipo de trabajo realizo el
analisis de la matriz, de acuerdo a los tres componentes principales (Estratégico,
Operativo y Humano), fijando los puntos que debian ser atendidos con mayor
énfasis.

El sistema de gestion de calidad propuesto para la empresa EPISA S.A.S. se
direcciono de forma adecuada, siguiendo el esquema especificado en la norma
NTC I1SO 9001:2015. Los resultados del direccionamiento se evidencian en el
capitulo de resultados. Esto se logré aplicando los conocimientos adquiridos a lo
largo del posgrado.

La estructuracion del sistema de gestion de la calidad se concluyé con los
aspectos y el alcance definido al iniciar el proyecto segun los requisitos de la
norma NTC ISO 9001:2015. A lo largo de esta fase la organizacion en todos sus
niveles mantuvo participacion activa, aportando informacion de los procesos que
se desarrollan dentro de la empresa.

Se dio cumplimiento a casi todos los objetivos planteados, desde el diagndstico
del estado actual de la organizacion, hasta la estructuracion del Sistema de
Gestion de Calidad, esto puede ser evidenciado en el Anexo J. Lista de
Chequeo 4 fases. Sin embargo, dado a la situacion actual ocasionada por el
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virus COVID-19, la evaluacion de requisitos luego del desarrollo de las dos
primeras fases no se alcanzo a realizar durante el tiempo de la especializacion.
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11. RECOMENDACIONES

Al ser una empresa que nunca ha gestionado un sistema de calidad, es necesario
que los documentos realizados a lo largo de esta practica se empiecen a manipular
y asi mismo a desarrollar los faltantes, para asi tener una estructuracion mas solida
apoyandose en la informacion documentada. Se recomienda establecer un tiempo
de capacitacion a los empleados, donde se dé a conocer el SGC, su importancia,
estructura, e implementacién adecuada.

Asi como la informacion documentada, es necesario tener el control de las entradas
necesarias para la construccion de cada producto, pues no todos los productos
tienen parametrizados sus requerimientos para su respectiva construccion.

Es importante que la organizacion destine personal con las habilidades necesarias
que permitan dar continuacion al proyecto, es decir, una persona capaz de
implementar, asi como de realizar evaluacion y mejora al Sistema de gestion de la
Calidad. Aportando eficacia el sistemay a la organizacién. Revisando y actualizando
periddicamente el direccionamiento acorde a la situacién de la empresa y de su
entorno.

47



12. BIBLIOGRAFIA

Anaya, J (marzo 2007). Logistica integral, la gestion operativa de la empresa.
Madrid: Tercera edicion. Editorial Business & marketing school.

Google. (s.f.). [Localizaciéon EPISA S.A.S. Bogota, Colombia en Google maps].
Recuperado el 6 de marzo, 2020, de:
https://www.google.com/maps/place/Carrocerias+-+Episa+-
+Empresa+Panamericana+de+ingenieria/@4.6335376,-
74.1029972,16z/data=14m5!3m4!1s0x0:0xc06c8efb8689817f18m2!3d4.6335376!4d
-74.1029972

ICONTEC. (2008). ICONTEC. Obtenido de NTC-ISO28000 Sistema de gestiéon de
la seguridad para cadenas de suministro: https://www.timon.com.co/wp-

content/uploads/ntc28000.pdf

ICONTEC. (2015). ICONTEC. Obtenido de NTC-ISO 9001:2015
https://www.icontec.org/rules/sistemas-de-gestion-de-la-calidad-requisitos/

Ledn, M. (2005). Diccionario de tecnologia ferroviaria. Madrid: Ediciones Diaz de
Santos.

Pefia, Guillermo. “Opcién de Grado” [Apuntes de Clase]. Universidad Santo Tomas
— ICONTEC. Bogota, Colombia. 11 sept 2020.

48



