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INTRODUCCION

El presente documento tiene como objetivo abordar la tematica desarrollada
durante el seminario sistema gestion de calidad ISO 9001, a fin de lograr el disefio
de un sistema de gestién de calidad, para una entidad del municipio de San José
del Guaviare, es por tal razon que se ha realizado una investigacién profunda en la
empresa tomada como objeto de estudio, a fin de presentar un trabajo coherente y
enfocado a lo que se requirié, como trabajo final para la aprobacién del seminario
ya mencionado.



1. FORMULACION DEL PROBLEMA

En el contexto actual del mundo empresarial la calidad ha sido un factor
determinante a la hora de la competitividad de las empresas, es por tal razén que
la implementacion de los sistemas de gestion de calidad se convierte en una de
las necesidades primordiales de las organizaciones. No obstante y teniendo en
cuenta la importancia de este argumento, cabe resaltar que la ubicacion
geografica, el bajo crecimiento econdémico (Crecimiento del 2% y 1% de
participacion del PIB nacional) y las caracteristicas socio culturales de la poblacién
del municipio de San José del Guaviare, no han permitido el correcto desarrollo de
los procesos, ya que la aplicacion de estos sistemas, es exclusiva de las
empresas publicas y estatales.

Ahora bien, considerando este supuesto hemos tomado como elemento de
investigacibn a la empresa Taller Superior, cuya problematica principal es la
carencia de un sistema de Gestion de Calidad; la cual se ha dado en parte al
desconocimiento y la poca importancia de esta tematica para la gerencia. Por otra
parte al carecer de este factor diferenciador, la compafia no ha podido ampliar su
participacion en el mercado, puesto que al haber (Cantidad de talleres en el
municipio) empresas dedicadas a la misma labor, la oferta de este servicio es
bastante alta, lo que ocasiona que el mercado sea bastante cerrado; del mismo
modo tampoco existe una forma de medir el rendimiento de la eficiencia y eficacia
de la compafia, lo que genera a su vez un desconocimiento sobre el uso
adecuado de los recursos y el nivel de satisfaccion de la clientela atendida.



2. JUSTIFICACION

Teniendo como premisa el contenido desarrollado durante el seminario sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001, en el cual se analizaron diferentes aspectos
concernientes a la aplicacion de este sistema, decidimos realizar una investigacion
que permitiera determinar la importancia que tiene la implementacion de este en
las empresas. Para ello escogimos al Taller Superior; una empresa dedicada
desde 1992 a la prestacion del servicio de mecanica automotriz en el municipio de
San José del Guaviare; sin embargo y pese a tener tan extensa trayectoria en el
mercado, dicha organizacion no conoce, posee ni ha mostrado interés alguno en
la implementacion de estos sistemas. Motivo por el cual y en miras a dar
cumplimiento al objetivo principal del seminario, nos comprometimos a disefiar el
sistema de gestidn de calidad para la empresa ya antes mencionada.



3. OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

Objetivo general:

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Taller Superior de
acuerdo a los requisitos establecidos en la norma NTC 1SO 9001:2015.

Objetivos especificos:

¢ Recolectar informacion para el disefio del sistema de gestion de calidad de
la empresa Taller Superior mediante la técnica de investigacion directa.

e Utilizar la informacién recolectada en la elaboracién de un documento
escrito a fin de dejar evidencias claras del proceso.

e Presentar el disefio del sistema de gestion de calidad a la gerencia de la
empresa al igual que al &rea correspondiente en la universidad.
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4. MARCO TEORICO

Si bien el tema de la calidad es objeto de muchas publicaciones y escritos, cabe
decir que para el desarrollo de la presente investigacion se tomaron algunos de los
referentes méas importantes en torno a la tematica; no obstante debemos
mencionar que gran parte del presente marco tedrico gira en torno a la norma I1ISO
9001:2015; dado que es el méaximo referente y a su vez objeto de partida para el
proceso de certificacion de las empresas en cuanto a implementacion de sistemas
de gestion de calidad se refiere.

Por otra parte y antes de tener en cuenta cualquier otro referente o alusion a la
tematica base de este documento, debemos empezar por identificar la definicion
de calidad. Paro lo cual se opté por la siguiente:

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los requerimientos tienen que
estar claramente establecidos para que no haya malentendidos; las mediciones
deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de calidad”.

Definicion perteneciente al famoso economista Phil Crosby; la cual a nuestro
parecer hace alusion clara a lo que pretende una empresa al implementar un
sistema de gestién de calidad, donde su principal objetivo es demostrar ante los
demas que el desarrollo de su producto o la prestacion de su servicio es conforme
con los requerimientos exigidos para el mismo; igualmente se toma esta definicion
como referente puesto que no hay especificad si la calidad va orientada a un
producto o a un servicio, lo cual es pertinente teniendo en cuenta el nuevo
direccionamiento definido para los procesos de certificacion.

Ahora bien, considerando la trascendencia de este aparte del documento se hace
pertinente conocer el contexto historico de la empresa, a fin de realizar un
comparativo con lo expuesto en las etapas de la gestién de la calidad total; esto
con el fin de analizar en qué grado de desarrollo se encuentra la empresa en
comparacion a la evolucion histérica de la calidad. Si bien el Taller Superior es una
empresa pequefia, su trayectoria en el departamento es bastante extensa, dado
gue desde principios de la década de los afios 90, ha estado presente en el sector
de Mantenimiento y reparaciéon de vehiculos automotores en el Guaviare, en
donde su unico fundador y gerente actual, el sefior Jesus Maria Rodas Rojas,
empezO con un pequeiio puesto de mecanica en donde se atendian trabajos
menores y no se tenia una estructura establecida; a tener hoy en dia una empresa
con instalaciones propias, areas de trabajo definidas y un sistema administrativo
qgque le ha permitido establecer una planeacion estratégica, logrando asi
posicionarse como una de las empresas con mayor participacion en el mercado,
lo que ha traido consigo multiples reconocimientos y condecoraciones por parte de
entidades publicas como la Policia Nacional.
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Teniendo en cuenta esta pequefa resefia histérica de la empresa, logramos
determinar que en cuanto a las etapas de la gestion de la calidad total y pese al
afo en el que nos encontramos, se consideraria que la entidad esta llegando a la
cuarta etapa y que aun esta lejos de alcanzar la etapa de la calidad total; puesto
que hasta hace poco la empresa ha empezado a tener un caracter diferenciador
frente a otras entidades, lo que la enmarca en la cuarta etapa, asi mismo la
distancia con la quinta etapa esta dada en que la empresa no ha implementado
aun un sistema de gestion de calidad que le permita cumplir con los procesos de
reingenieria.

Por otro lado y tocando el tema de los referentes del marco tedrico, hubo
necesidad de tomar algunos principios de calidad del sefior Kaoru Ishikawa, como
lo fueron:

e “El primer paso en la calidad es conocer lo que el cliente requiere”;, dado
gue es la premisa para la identificacion de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

e “El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y en
todas las areas”, Aunque en la matriz de responsabilidades y autoridades
se mencionan las actividades propias de cada rol, es necesario informar
tanto a la gerencia como a los empleados que para lograr el funcionamiento
del sistema de gestion de calidad, cada uno debe poner de su parte en
ejercer la calidad en los procesos asignados.

Igualmente también se tuvo en cuenta algunos pasos o principios hacia la calidad
expuestos por el sefior Crosby como lo fueron:

o “Establecer las metas, fijar objetivos para reducir los errores” Este paso fue
la base teorica para la realizacion de la matriz de los objetivos de calidad.

e “Medidas de calidad, reunir datos y estadisticas para analizar tendencias y
problemas de la organizacion.” Como su nombre lo indica este paso sirvid
como fundamento para la redaccién de los indicadores de gestion de los
procesos.

e “Accidon correctiva, se emprenderan acciones correctivas sobre posibles
desviaciones” Este paso comprende una de las fases en la elaboracion del
mapa de riesgos.

Otro aspecto a considerar es la importancia que tienen los sistemas de gestion de
calidad dentro de las empresas, y aunque no es obligatorio para las entidades
privadas su implementacion, hay un referente importante descrito en la LEY 872
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DE 2003 ("Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios"). En
donde se da una breve argumentacion de que son los sistemas de gestion de
calidad y para qué sirven:

Art 1° “...herramienta de gestion sistematica y transparente que permita dirigir y
evaluar el desempefio institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en
la prestacion de los servicios...”

Por otra parte y quizas otro de los referentes que sustentan aun mas la
importancia de la implementacion de los sistemas de gestion de calidad en las
empresas, son algunos postulados que ciertas paginas web atribuyen a Carlos
Colunga Davila, en donde este ultimo describe algunos beneficios de la calidad
como lo son la reduccién de costos y la generacion de empleos.

Finalmente y ya explicados los anteriores referentes empezaremos a explicar la
trascendencia de la norma ISO 9001:2015 en este marco teérico. En primera
instancia a la hora de la caracterizacién de los procesos nos hemos basado en lo
mencionado en la seccion “0.3 Enfoque basado en procesos”, en donde hacen
hincapié en el ciclo PHVA, ademéas de explicar mediante la siguiente grafica la
estructura del formato usado para la caracterizacion de procesos:

&
|Punto de inicio! {Punto final l
L J I£ J

Fuentes de entradas Actividades . Salidas Receptores de salidas
PROCESOS relininy PROCESOS
PRECEDENTES INFORMACION POSTERIORES

; Por ejemplo en
Por ejemplo, en provesdores

la forma de (internos o externos),
materiales, en clientes, en otras
recursos, partes interesadas
requisitos pertinentes

Por ejemplo en
proveedores
(internos o externos),
en clientes, en otras
partes interesadas
pertinentes

Posibles controles y punto de
ontrol para hacer el seguimients
del desempeno y medirlo

Igualmente se tuvo en cuenta la seccidn “4.4 Sistema de gestion de la calidad y
sus procesos” para diligenciar el formato planteado para la caracterizacion de los
procesos. Por otra parte a la hora de definir los actores principales, nos basamos
en la seccion “4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas”, la cual junto con el formato aportado para esta actividad, agilizo la
identificacion de los mismos. Por otra parte para el desarrollo del alcance del

13



sistema de gestion de calidad tuvimos como base a la seccién “4.3 Determinacion
del alcance del sistema de gestion de la calidad”;, la cual recalcaba la importancia
de definir este elemento en el sistema de gestion de calidad.

Otra seccion que establecié el marco de referencia para este documento fue la
“5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion”; dado que fue la
base para la matriz con el mismo nombre, logrando a su vez la documentaciéon de
cada uno de los roles al interior de la empresa y el grado de autoridad que tiene
cada uno de ellos. Por otra parte en lo referente a la identificacion de los riesgos,
se trabajé bajo lo mencionado en las secciones “0.3.3 Pensamiento basado en
riesgos” y “6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades”; lo cual a su vez
permitio definir el grado de afectacion de cada uno de los riesgos detectados y sus
posibles acciones preventivas. Finalmente para la composicion de la politica de
calidad y los objetivos de calidad, se trabajé bajo las premisas estipuladas en las
secciones “6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos” y “5.2 Politica”
respectivamente.
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5. MISION Y VISION DE LA EMPRESA

Misioén:

La mision del Taller Superior es brindar soluciones oportunas y eficientes a las
problematicas mecéanicas que puedan presentar los vehiculos y sus componentes;
para ello contamos con talento humano altamente capacitado en las diferentes
areas de la mecéanica automotriz, asi mismo las herramientas e instalaciones
adecuadas para la prestacion de un servicio responsable y de calidad, que
satisfaga las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

Vision:

Para el afio 2020, El Taller Superior sera reconocido como la empresa lider en la
prestacion del servicio de mecéanica automotriz en el departamento del Guaviare y
sus alrededores; caracterizandonos por la responsabilidad, calidad y mejora
continda en el desarrollo de nuestro trabajo, fortaleciendo diariamente la relacion
con nuestros clientes y proveedores.
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6. ANALISIS DEL CONTEXTO

Para el andlisis del contexto de la empresa, nos basamos en la matriz de analisis
DOFA, en la cual se establecieron las debilidades, oportunidades, fortalezas y

amenazas como se muestra a continuacion:

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

El personal no cuenta con
certificados de profesionalidad.

No hay suficiente sefializacion
para la seguridad laboral.

Direccionamiento estratégico no
acorde con la situacion actual de

la empresa.

e Contratacibn con un
especifico.

e Accidentes
estado del taller.

e Falta de control y supervision.

cliente

laborales por mal

Aumento de la demanda del servicio.

El mal estado de las vias que
deterioran los vehiculos.

Aumento de los contratos de
mantenimiento de vehiculos.
otras

Alianzas comerciales con

empresas.

FORTALEZAS

AMENAZAS

e Experiencia y continuidad.

e Local propio.

e Herramienta y maquinaria nueva.

e Zona administrativa definida.

e Seguridad para los vehiculos.

Aumento de la competencia a su
alrededor.

Dificultad de acceso al taller por vias
en mal estado.

Aumento del precio de los repuestos.
Vehiculos de ultima generacion.

Modificacion o surgimiento de nueva
normatividad ambiental.

(Tabla 1. Matriz DOFA)
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De acuerdo a lo evidenciado en la matriz la empresa cuenta con una solidez
econOmica, sustentada en su amplia experiencia y continuidad en el mercado, lo
gue ha permitido un buen posicionamiento en el municipio, ademas de generarle
un reconocimiento importante frente a otras empresas dedicadas a la misma
actividad; no obstante al poseer un personal capacitado de forma empirica y
poseer unas instalaciones con algunas falencias en salud ocupacional, se podria
generar una pérdida de la credibilidad sobre los trabajos de mantenimiento que
han realizado, lo cual acompafado con otras variables externas como el
incremento de la competencia o el surgimiento de nuevas tecnologias en los
vehiculos, podria amenazar la estabilidad actual de la empresa. Para ello es de
vital importancia que dicha entidad busque ampliar su mercado de clientes y no se
centre en la prestacion del servicio a un cliente especifico, ademas teniendo en
cuenta su vasta experiencia podria buscar alianzas comerciales con otras
entidades, a fin de ampliar su cobertura comercial.
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7. IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

No.

PARTE INTERESADA

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

Clientes

Necesidad

Reparacion y mantenimiento de los autos.
Servicio econémico.

Expectativa

Bajos precios y ofertas.
Que los autos queden bien reparados.

Proveedores

Necesidad

Vender productos.
Comunicacion permanente

Expectativa

Pagos a tiempo.
Incrementar ventas.
Fidelidad del cliente

Propietario

Necesidad

Aumento de clientes.

Expectativa

Mayor crecimiento.
Mayor generaciéon de utilidades.

Vecinos

Necesidad

Generacion de empleo en los alrededores.

Expectativa

No exista generacion de contaminaciéon a sus
alrededores.

Gobierno

Necesidad

Pago de impuestos y prestaciones sociales.

Expectativa

Generacién de empleo.
No exista generacion de contaminacion.

(Tabla 2. Matriz partes interesadas)
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Para las partes interesadas tenemos en primera instancia a los clientes; los cuales
son los beneficiarios de la actividad principal de la empresa, ademas de tener
como necesidad la reparaciéon y mantenimiento de sus vehiculos, poseen como
expectativa que el precio de los servicios prestados sea bastante econémico o
asequible.

Por otra parte tenemos a los proveedores; actor encargado del suministro de los
diferentes repuestos y accesorios que requiera la empresa. Para ellos su
necesidad principal es mantener un enlace permanente con la empresa a fin de
continuar con la venta de sus productos; sin embargo su expectativa mas cercana
es recibir sus pagos puntualmente por la mercancia vendida a la empresa.

El siguiente actor principal es la gerencia; denominado actor principal dado que es
el prestador del servicio a los clientes y responsable de los pagos a proveedores;
el cual debido a dificultades mencionadas en la matriz DOFA, tiene como una
necesidad primordial el aumento de su segmento de clientes; ademas de que la
satisfaccion de esta necesidad puede conllevar al desarrollo de expectativas
claves como lo son el aumento de utilidades y el crecimiento empresarial.

Si bien las anteriores son variables internas del proceso econdémico, es de vital
importancia seleccionar también otras partes interesadas en este proceso como lo
son los vecinos y el gobierno, las cuales a consideracion nuestra hacen parte de
las variables externas que conforman el entorno en el que se desarrolla la
empresa. Cuando seleccionamos a los vecinos como una de las partes
interesadas en este proceso, identificamos que una de sus principales
necesidades era la generacion de empleos indirectos por parte de la actividad
desarrollada por la entidad, donde también se evidencio que su principal
expectativa es la no generacion de contaminacion (Quimica, auditiva o visual). Por
otra parte y ya como Ultima parte interesada encontramos al gobierno, el cual tiene
como Uunica necesidad recibir dinero por pagos de impuestos y prestaciones
sociales, no obstante y como una expectativa el gobierno estaria esperando que
se genere empleo a fin de reducir sus indices de desempleo.
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8. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y MAPA DE
PROCESOS
Alcance del sistema de gestion de calidad:

Todos los procesos involucrados en la presentacion del servicio de mantenimiento,
reparacion y suministro de repuestos y accesorios para vehiculos automotores.

Mapa de procesos:

En la presente tabla se muestran los procesos identificados en la empresa:

ESTRATEGICOS

e Planeacion estratégica.
e Gestion de mercadeo.

MISIONALES

¢ Mantenimiento y reparacion de vehiculos.
e Suministro de repuestos y accesorios al por mayor.

DE APOYO

Gestion financiera y contable.
Gestion de compras.

Gestién de mantenimiento.
Gestion de talento humano.

DE EVALUACION

e Auditoria interna.

(Tabla 3. Procesos)
Procesos estratégicos:

Planeacion estratégica: Este proceso concentra todas las actividades relacionadas
con la elaboracion de cronogramas de trabajo, listados de precios, presupuestos y
planes de compra.

Gestion de mercadeo: Contiene todas las actividades relacionas con los procesos
de marketing y publicidad, ademas del manejo de relaciones comerciales con
otras entidades y del fortalecimiento de los convenios suscritos con otras
empresas.

20




Procesos misionales:

Mantenimiento y reparacion de vehiculos: Proceso que se encarga del desarrollo
de la actividad principal de la empresa, la cual es el mantenimiento y reparacion
de vehiculos automotores

Suministro de repuesto y accesorios al por mayor: Proceso encargado del
desarrollo de la actividad complementaria de la empresa, la cual es el suministro
de repuestos y accesorios al por mayor.

Procesos de apoyo:

Gestion financiera y contable: Integra todas las actividades relacionadas con el
manejo de informacién contable, ademas de la gestion de las cuentas de cobro y
la cancelacion de deudas.

Gestion de compras: Comprende todas las actividades relacionadas con la
cotizacion, remision, devolucion, almacenamiento y compra de productos a los
proveedores.

Gestion de mantenimiento: Reune todas las actividades relacionadas con la
adecuacion y mantenimiento de las instalaciones locativas, asi mismo de los
equipos y herramientas propios para el desarrollo de la actividad principal de la
empresa. Igualmente este proceso tiene como funcidn realizar la correcta
manipulacion y disposicion de los diferentes contaminantes.

Gestion de talento humano: Administra cada una de las actividades relacionadas
con el pago de ndmina, prestaciones sociales, bienestar al empleado, salud
ocupacional y seguridad en el trabajo.

Procesos de evaluacioén:

Auditoria interna: Desarrolla cada una de las actividades relacionadas con la

vigilancia, supervision y control de cada uno de los procesos mencionados
anteriormente.
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MAPA DE PROCESOS

RANTDIRIENTO
¥ REPARACTON DE

VEHIOAD:

MEJORA CONTINUA
VNANILNOD vdOoraw

AUCITORIA INTSRNA
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9. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

TIPO DE PROCESO Misional

NOMBRE DEL PROCESO Mantenimiento y reparacion de vehiculos.

OBJETIVO Prestar el servicio de mantenimiento y reparacion de automotores.
LIDER DEL PROCESO Mecanico jefe

MODELACION DEL PROCESO

PROVEEDOR CLIENTES
INTERNO | EXTERNO ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS INTERNOS | EXTERNOS
PLANEAR
Diagnastico
Cliente Vehiculo Realizar diagnostico. del estado Cliente
del vehiculo
Diagnéstico Realizar el listado de :
- " ! Listado de -
Mecanico del estado del | utensilios que se requieren o Mecanico
. - utensilios
vehiculo para atender el servicio.
HACER
- Listado de ., . Utensilios -
Mecéanico utensilios Preparacién de utensilios preparados Mecéanico
. . Mantenimiento y/o .
Mecanico Vehiculo sin reparacion de acuerdo al Vehiculo Mecanico
reparar . ) reparado
diagnostico
VERIFICAR
L Vehiculo . Vehiculo Mecanico :
Mecanico reparado TESTING del vehiculo orobado Jefe Cliente
Mecanico Vehiculo Salida de vehiculo ACta.‘ de Cliente
Jefe probado salida
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ACTUAR

Mejora en el
tiempo Elaborar una estrategia para
L - . : Planes para
Mecanico utilizado en la mejorar los tiempos de ol Gerente
jefe reparacion y/o reparacion y/o . .
" " mejoramiento
mantenimiento mantenimiento
del vehiculo
Mejora del
) Todos los
. . . sistema :
Planes de Gestionar el mejoramiento | . involucrados
Gerente . , . integrado de
mejoramiento continuo estion de la en el
9 proceso

calidad

(Tabla 4. Caracterizacidon de los procesos)
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Planear: En este aparte del proceso, el cliente ingresa su vehiculo al taller para
gue se le realice un diagnostico automotriz, a fin de identificar los posibles dafios
gue tenga su vehiculo, ademas de recibir sugerencias por parte del mecanico jefe
de como podria solucionar las problematicas detectadas. Igualmente si el cliente
esta de acuerdo con la reparacion del vehiculo en el taller, el mecéanico jefe pasa
el diagnostico a un mecanico auxiliar, para que este ultimo realice un listado de los
repuestos y utensilios necesarios para la reparacion del vehiculo.

Hacer: En este proceso el mecanico recibe un listado de materiales y repuestos
requeridos para la prestacion del servicio, los cuales seran seleccionados y
organizados para ser recibidos por otro mecéanico, quien ademas de esto recibira
el vehiculo sin reparar; donde después de recibido hara la respectiva reparacion o
mantenimiento del vehiculo segun sea el caso. Finalmente este mecanico pasara
el vehiculo reparado a otro mecénico para las respectivas verificaciones.

Verificar: En esta instancia uno de los mecénicos se encarga de realizar el
TESTING al vehiculo; sino encuentra ninguna falla el mecanico entregara el
vehiculo al mecanico jefe, quien hara el papeleo respectivo para dar salida al
vehiculo, teniendo como ultima actividad entregara la factura y la respectiva acta
de salida del vehiculo al cliente.

Actuar: Finalmente en este proceso se procederan con las actividades
encaminadas a la mejora continua de los procesos, donde se disefian estrategias
y planes de mejoramiento que busquen fortalecer el sistema integrado de la
gestion de la calidad.
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10. POLITICA DE CALIDAD

Para la realizacibn de la politica de calidad nos basamos en la matriz de
priorizacion, dado que con esta metodologia se podria tomar las caracteristicas
esenciales de la mision y la vision, a fin de redactar una politica acorde con el
direccionamiento estratégico que se planted para esta empresa. A continuacion
presentamos la matriz desarrollada:

DIRECTRICES DE LA ORGANIZACION

REQUISITOS
DEL . il hTa'e“tO cicionia | Lid Mejora | TOTAL
CLIENTE esponsapiliaa U.n:\ano IClencla iaerazgo continua.
calificado
Buena 100 100 100 60 50 410
atencion
Precios bajos 10 10 50 100 60 230
Calidad del 80 80 80 80 80 400
Serviclo
Rapidez del 80 100 80 90 60 410
sServiclo
Garantia 50 60 80 90 60 340
Seguridad 60 10 20 70 50 210
TOTAL 380 360 410 490 360

(Tabla 5. Politica de calidad)

Ya con la matriz diligenciada y tomando los puntajes mas altos tanto a nivel
vertical como a nivel horizontal elaboramos la siguiente politica de calidad:

“En nuestra empresa nos comprometemos a satisfacer a nuestros clientes,
mediante la prestacién de un servicio rapido y de calidad, a fin de mostrar nuestra
mejora continua, la responsabilidad y eficiencia que nos caracteriza como modelo
de liderazgo empresarial en la region’.
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11. OBJETIVOS DE CALIDAD

VERBO OBJETO INDICADOR CONDICION TIEMPO
No. . Caracteristicas de
Indicador que L : .
. Es el elemento sobre . cumplimiento de la | Tiempo en el cual se piensa
Un verbo activo en propone niveles -
e el cual recae la accion como gue puede lograrse lo
infinitivo. s de logro en . -
accion del verbo. : calidad, propuesto en el objetivo.
cantidad. )
oportunidad, etc.
1 Reducir Tiempo 2 horas Mant_ener la 2017
calidad
2 Alcanzar Participacion del 3504 Mantener 2017
mercado liderazgo
3 Reducir Producmo_n liquidos 60% Respon_sabllldad 2017
contaminantes ambiental
4 Invertir Maquinaria $10.000.000 Mejorar servicio 2017
5 Formalizar Trabajadores 100% Contratacion y 2017

Calidad laboral

(Tabla 6. Matriz Objetivos de Calidad)
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Con la anterior tabla se lograron identificar los objetivos de calidad, los cuales ya
organizados quedaron de la siguiente forma:

e Al finalizar el 2017 lograr reducir en 2 horas los tiempos de
prestacion de servicio manteniendo la calidad del mismo

e Al finalizar el 2017 alcanzar una participaciéon del 35% en el
mercado, a fin de mantener el liderazgo empresarial.

e Reducir la produccion de liquidos contaminantes en un 60% al
finalizar el 2017, mejorando la responsabilidad ambiental.

e Invertir 10.000.000 de pesos, en la adquisicion de maquinaria para
mejorar la eficiencia del servicio en el afio 2017.

e Formalizar la contrataciéon en un 100% al finalizar el 2017, a fin de
establecer una calidad laboral acorde para los trabajadores.
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12.

MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

CARGOS FUNCIONES AUTORIDADES
e Celebrar contratos.
Contratacion. * Pagar nomlln'a. )
- . Presentar licitaciones.
Relacién con clientes. = ) .
Gerente Solicitar financiamiento

Revisién de instalaciones.
Realizar compra de materiales.

Representacion legal
Despidos y reintegracion
laboral.

Mecénico jefe

Realizar la revision de los vehiculos
tanto en el ingreso y la salida de los
mismos.

Supervisar a los trabajadores.
Revisar y responder por el material
de trabajo.

Realizar pagos de
facturas.

Solicitar devoluciones.
Solucionar problemas con
garantias solicitadas
Recibir y autorizar salida a
los vehiculos

Dar solucion a PQRS.
Conceder permisos.

Contador

Realizar y revisar los pagos de
Impuestos.

Registrar los pagos de néminas.
Llevar la contabilidad conforme a la
normatividad vigente.

Presentar licitaciones.
Pago de impuestos
Representacion legal

Auxiliar
administrativo

Realizar y verificar facturas de
compra.

Recibir pedidos.

Realizar cuentas de cobro.
Realizar tramites para mercancia
defectuosa.

Realizar la respectiva gestion
documental de los archivos.
Elaborar las propuestas
econdmicas para licitaciones.
Recibir PQRS

Realizar pagos de
facturas.
Solicitar devoluciones.

Mecéanico

Reparar los vehiculos.
Mantenimiento y adecuacion de las
instalaciones.

Manejar inventarios.

Realizar Diagnosticos.

Informar diagndésticos.

(Tabla 7. Matriz de responsabilidades y autoridades)
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13. MAPA DE RIESGOS DE LOS PROCESOS

NOMBRE EVALUACION
DEL RIESGO CAUSAS COEII;E((:ZIJ%SNC?IAS P?FgB ”z/II)P ZONA DE ACCIONES A EMPRENDER
PROCESO RIESGO (P*)
Formalizaciones de contrato
bajo la modalidad de contratos
Contratos de OPS o término fijo.
L, . Clausura del Q o
Gestion Sancion por | verbales. establecimiento ) o) =
del talento | contratacién ' f-g = f= Para los contratos a término fijo
humano informal Omision de pagos = = 05 realizar los pagos de salud y
= Pago de multas o i
de salud y pension pension y para los contratos de
OPS verificacion en el sistema
de pagos.
Capacitaciones en el manejo de
residuos quimicos
Afectacion del Suscribir un contrato con la
. Mal manejo de | medio ambiente o o entidad recolectora de basura
- Sancion por . . 3 S
Gestion de | . I residuos quimicos. @ S
.~ | incumplimiento o o o . : :
mantenimi o Pago de multas. [J) o = Auditorias e inspecciones
de politicas = k= <
ento ambientales Personal no g §
capacitado Clausura del Adecuacion a la Infraestructura

establecimiento

para los vertimientos

Plan de manejo de residuos
contaminantes
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Planeacion
estratégica

Reduccién de
ingresos
econdémicos

Aumento de la
competencia

No renovacion
contratos
entidades
estatales

de
con

Demora en los
pagos de nomina,
proveedores y
gastos

Moderado

Mayor

Extremo

Cumplimiento eficiente de los
contratos actuales

Mejorar las relaciones sociales
Alianzas estratégicas con otras

empresas para la participacion
en licitaciones

(Tabla 8. Mapa de riesgos de los procesos)
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14. INDICADORES DE GESTION DE LOS PROCESOS

OBJETIVO DE CALIDAD

Al finalizar el 2017 lograr reducir los tiempos de
prestacion de servicio manteniendo la calidad del
mismo.

VARIABLES

HE= Hora de entrega.

HIl= Hora inicio de inspeccion.

TPS= Tiempo prestacion servicio

TPSM= Tiempo prestacién servicio medio

n= Numero de servicios realizados en el periodo
que se esta realizando la medicion.

FUENTES DE DATOS

Ordenes de trabajo

FORMULA

TPS = HE - HII

(HE — HII)
TPSM = }J——=
n
Linea base 4
Meta 2
REFERENCIA Critico >4
Aceptable | >2 Y <4
Optimo <2

QUIEN REALIZA EL INDICADOR

Mecanico jefe

FRECUENCIA DE MEDICION

Mensual

HERRAMIENTA DE ANALISIS

Grafica

(Tabla 9. Indicador 1)

OBJETIVO DE CALIDAD

Al finalizar el 2017 alcanzar una participacion del
35% en el mercado, a fin de mantener el liderazgo
empresarial.

VARIABLES

TIGT= Total ingresos generados por el taller.
TIS= Total ingresos del sector.
PM= Participacién en el mercado

FUENTES DE DATOS

Estado de resultado
Informe comercial de la camara de comercio

FORMULA

TIGT

PM =
TLS

* 100
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Linea base 20%
Meta 35%
REFERENCIA Critico < 20%
<35%Y
Aceptable > 20%
Optimo > 35%
QUIEN REALIZA EL INDICADOR Contador
FRECUENCIA DE MEDICION Trimestral
HERRAMIENTA DE ANALISIS Grafica

(Tabla 10. Indicador 2)

OBJETIVO DE CALIDAD

Reducir la produccion de liquidos contaminantes en
un 60% al finalizar el 2017, mejorando la
responsabilidad ambiental.

VARIABLES

GA= Galones liquido contaminante afio anterior.
GN= Galones liquido contaminante afio actual.
PRL= Porcentaje de reduccion de liquidos.

FUENTES DE DATOS

Recibos recoleccion residuos quimicos

(GN — GA)
FORMULA PRL = — | %100
GA
Linea base 40%
Meta 60%
REFERENCIA Critico < 40%
<60%Y
Aceptable > 40%
Optimo > 60%
QUIEN REALIZA EL INDICADOR Mecéanico Jefe
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
HERRAMIENTA DE ANALISIS Grafica

(Tabla 11. Indicador 3)
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OBJETIVO DE CALIDAD

Invertir 10.000.000 de pesos, en la adquisicion de
maquinaria para mejorar la eficiencia del servicio en
el afio 2017.

VARIABLES

IMI = Inventario maquinaria inicial.

IMF = Inventario maquinaria final.

IT= Cantidad de $ invertidos en maquinaria en el
periodo de la medicion.

FUENTES DE DATOS

Balance general
Balance inicial

FORMULA IT = IMF — IMI
Linea ,
base $5’000.0000
Meta $10’000.000
REFERENCIA Critico <=$5'000.000
>$5’000.000 y
Aceptable <$10°000.000
Optimo | >=$10'000.000
QUIEN REALIZA EL INDICADOR Contador
FRECUENCIA DE MEDICION Anual
HERRAMIENTA DE ANALISIS Grafica

(Tabla 12. Indicador 4)

OBJETIVO DE CALIDAD

Formalizar la contratacion en un 100% al finalizar el
2017, a fin de establecer una calidad laboral acorde
para los trabajadores.

VARIABLES

TC = Trabajadores con contrato.
TT= Total trabajadores
FC= Porcentaje formalizacién contratos

FUENTES DE DATOS Contratos
FORMULA FC TC) 100
= — ] *
(7
Linea 50%
base

Meta 100%

REFERENCIA Critico <=50%
Aceptable | >50% y <100

Optimo =100%
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QUIEN REALIZA EL INDICADOR

Auxiliar administrativo

FRECUENCIA DE MEDICION

Anual

HERRAMIENTA DE ANALISIS

Grafica

(Tabla 13. Indicador 5)
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CONCLUSIONES

En el desarrollo de la presente investigacion se identifico principalmente las
falencias en materia de calidad de las empresas del municipio de San José del
Guaviare, pese a que se tom6 como muestra una sola empresa y quizas sea muy
apresurado el anterior cuestionamiento, es facil deducirlo ante una economia tan
pequefia como la presente en la regién, en donde la mayoria de empresas son
generalmente pequefias y de caracter comercial.

El desconocimiento de las ventajas de los sistemas de gestion de calidad, es un
factor incidente en la poca aplicacién de los mismos en la region. Ademas de que
para los comerciantes representa un costo bastante elevado e innecesario.

Pese a que la empresa no poseia un direccionamiento estratégico adecuado y su
Mision y visibn estaban un poco obsoletas; las desarrolladas durante esta
investigacion agradaron a la gerencia y permitieron dar un sentido de pertenecia
de los trabajadores por la empresa.

Al establecer una mapa de riesgos se permitio identificar falencias importantes que
estaban pasando por alto la gerencia y que podrian traer condigo problematicas
ambientales y legales.

La matriz de funciones y autoridades logro establecer de forma clara el alcance

de cada uno de los roles de la empresa, haciendo mas clara las responsabilidades
a desarrollar por cada uno de ellos.
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RECOMENDACIONES

Pese a que la empresa investigada no estd en la obligacion de implementar el
sistema de gestion de calidad; se resalta que la implementacion del mismo
permitiria un mayor andlisis de la eficiencia en los recursos que esta haciendo la
empresa.

En caso de no ser tenido en cuenta el presente disefio por parte de la gerencia, se
recomienda por lo menos implementar un mapa de riesgos, dado que hay
bastantes falencias en materia de salud y seguridad en el trabajo, ademas de
inadecuada manipulacion de residuos contaminantes.

Para futuros trabajos finales se podria sugerir como una opcién la capacitacion a

comerciantes sobre la importancia y ventajas de implementar un sistema de
gestién de calidad.
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