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RESUMEN

El trabajo presentado a continuacion contiene la informacion necesaria que
pretende buscar la adopcion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008
en la Empresa Colectivos Ciudad de Ipiales, que es una empresa dedicada a la
prestacion de servicio de transporte urbano de pasajeros.

De este modo se decide realizar las bases para el disefio de un sistema de
Gestion de Calidad en Calidad en la Empresa con el objetivo de estandarizar y
mejorar todos sus procesos.

La recoleccion de informacion ha llevado a determinar las falencias que presenta
la empresa en cuanto a la documentacion y realizacién de los procesos no solo
para la prestacion del servicio sino en cuanto a actividades tan importantes como
la seleccion del personal y de proveedores, control de calidad del producto,
responsabilidades del control y de la direccién, gestion de los recursos etc. Lo cual
le ha representado a la empresa no solo perdidas econdmicas, sino ademas
deterioro en la imagen corporativa por el incumplimiento y baja calidad del servicio
al cliente final.

La realizacion de la investigacion permitié solucionar algunos de estos problemas
ya que se realizo la documentacion de los diferentes procesos y se definieron
responsabilidades de cada uno de ellos, con esto la empresa logra una
organizacion y control documentario de cada una de las actividades propias de la
empresa. También se establecieron las bases necesarias para la implementacion
de un sistema de gestion de calidad acorde con la norma ISO 9001: 2008,
buscando como objetivo la competitividad de la empresa en el mercado actual.



ABSTRACT

The work presented below contains the necessary information which aims to seek
the adoption of Quality Management System 1ISO 9001:2008 in Colectivos Ciudad
de Ipiales, a company dedicated to the provision of urban transport services of
passengers.

This will decide to make the foundation for the design of a Quality Management
System Quality Company in order to standardize and improve all processes.

The collection of information has led to identify gaps presented by the company in
terms of documentation and realization of processes not only for service delivery
but in terms of activities as important as the selection of staff and suppliers , quality
control product , and control responsibiliies of management, resource
management etc . Which has represented the company not only economic loss but
also deterioration in corporate image for noncompliance and low quality of service
to end customers.

The completion of the research allowed to solve some of these problems because
the documentation was performed of the different processes and defined
responsibilities of each of them, with this the company achieves a documentary
organization and control of each of the activities of the company. It also laid the
foundations for the implementation of a quality management system according to
ISO 9001 : 2008, the target site of the company 's competitiveness in today's
market .
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INTRODUCCION

La certificacion de las empresas hoy por hoy se convierte en uno de los retos que
las hacen mas competitivas cada dia, es por esto que la ISO 9001 es una norma
que establece una serie de pardmetros con los cuales las empresas logran ser
eficaces y eficientes en sus labores.

Esta norma ha sido utilizada por la gran mayoria de empresas en el mundo, por
Tal razon decimos que es una norma ajustable a cualquier tipo de empresa u
organizacién, en donde debemos de tener claro que la certificacion no es a la
Empresa como tal si no a sus diferentes procesos en los que incurre para lograr
La elaboracion de un producto o servicio.

La Empresa Colectivos Ciudad de Ipiales es una empresa pujante del
Departamento de Narifio que busca el mejoramiento de sus labores, por tanto
quiere alcanzar la eficiencia y eficacia a través de sus procesos, por tanto a
incursionado mediante el presente estudio en los diferente requisitos con los que
debe de comenzar a desarrollar para lograr obtener una certificacion de la Norma
Técnica de Calidad 1ISO 9001:2008

Esta labor hara que la empresa empiece a realizar y a cumplir con todos los
requerimientos exigidos para una certificaciébn y lograra ser una empresa que
trabaje en razon del cliente buscando su total satisfaccion y por ende mejorando
dia a dia en cuanto a la prestacion de servicios se refiere.



1. ASPECTOS GENERALES
1.1 TITULO

Propuesta para implementar un Sistema de Gestion de Calidad en la Empresa
COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A, segun la Norma Técnica de Calidad 1ISO
9001:2008.

1.2. PROBLEMA

1.2.1 Planteamiento del problema. En la Empresa COLECTIVOS CIUDAD DE
IPIALES S.A. no se han fijado los objetivos, ni la politica de calidad y se observa
que no estan identificados los procesos necesarios y no hay una interaccion,
secuencia y eficacia de los mismos. Ademas, la organizacion no cumple con los
requisitos de la documentacién, ni los registros que establecen la eficaz
planificacién, operacién y control de los procesos requeridos por la Norma ISO
9001:2008. La problemética tiene su génesis en que la empresa no ha
implementado de manera formal un Sistema de Gestion de Calidad. Lo anterior, es
causa de la falta de compromiso por parte de la direccion de la organizacion, ya
gue no se asume como una prioridad, el costo de la certificacién no se toma como
una inversion sino como un gasto y existe una cultura de manejo tradicional de los
procesos desarrollados en cada area.

La carencia de un Sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma ISO
9001:2008 puede provocar a corto o mediano plazo que la Empresa
COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES, presente diferencias negativas frente a las
organizaciones certificadas, perdiendo competitividad, ya que no estara en
capacidad de detectar falencias y mejorar continuamente en sus procesos, los
empleados perderan autonomia en sus cargos, pues no estan definidas con
claridad sus funciones especificas y responsabilidades lo que no garantiza la
calidad en el servicio, reflejandose en la insatisfaccion de los clientes tanto
internos como externos gque cada dia son mas exigentes.

Esta situacidbn hace necesaria la implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad con una adecuada participacion de los miembros de la misma, mediante el
establecimiento de un sistema de comunicacion efectivo, por el cual deban darse a
conocer los objetivos para poder comprometer a los individuos en las diferentes
tareas en el logro de la implementacion del Sistema de Calidad.
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1.2.2 Formulacion del Problema. (Como establecer un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma Técnica de Calidad 1SO 9001:2008, en la Empresa
COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A.?

1.2.3 Sistematizacion del Problema

e ;COMoO se encuentran actualmente los procesos organizacionales de la
empresa COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A?

e ¢ Qué politica y objetivos de calidad se plantearan para el proceso de Sistema
de Gestién de Calidad en la Empresa COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES
S.A?

e (Cuales son los procedimientos obligatorios y los procesos generales que se
van a documentar en la Empresa COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A.?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General. Implementar un Sistema de Gestién de Calidad en la
Empresa Colectivos Ciudad De Ipiales S.A, segun la Norma Técnica de Calidad
ISO 9001: 2008.

1.3.2 Objetivos Especificos

¢ Diagnosticar la situacion actual de los procesos administrativos y operativos de
la Empresa COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A

e Definir los objetivos y politica de calidad del Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2008 que se va a implementar en la Empresa COLECTIVOS
CIUDAD DE IPIALES S.A.

e Documentar los procedimientos obligatorios y los procesos generales de la
Empresa COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A.

1.4 JUSTIFICACION

1.4.1 Justificacion Teoérica. La investigacidn propuesta busca, mediante la
aplicacién de la teoria y los conceptos béasicos de un Sistema de Gestion de
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Calidad, encontrar explicaciones a situaciones internas que afectan a la Empresa
COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A, como la falta de un sistema estable y
confiable que compruebe y afirme a través de la documentacion, implementacion,
cumplimientos y mejora continua de las actividades que ofrece a sus actuales y
potenciales clientes. Lo anterior, permitird al investigador contrastar diferentes
conceptos a cerca de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2008 en la realidad presentada en COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A.

Si bien la empresa puede mantener la competitividad, satisfacer las necesidades
de los clientes, reforzar la imagen de marca, reducir costos al evitar errores y
pérdidas de tiempo y lograr mejoras en los procesos, debe tener en claro que lo
gue no se evidencia, no es confiable. Entonces la certificacidn es la carta de
presentacion ante los demas y el mercado global y con el tiempo se convertira en
algo habitual y se comenzara la discriminacion hacia empresas no certificadas.

1.4.2 Justificacion Metodologica. Para lograr el cumplimiento de los objetivos de
estudio, se acude al empleo de técnicas de investigacion como la lista de chequeo
para el levantamiento de informacién y el estudio del estado actual de los
productos requeridos en el Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2008.Ademas se utilizara como herramienta basica la norma técnica de
calidad ISO 9001:2008 como un parametro para identificar los requisitos que aun
le hacen falta a la empresa para lograr tener un buen Sistema de Gestion de
Calidad. Asi los resultados de la investigaciébn se apoyan en la aplicacion de
técnicas de investigacion validas en el medio, como la lista de chequeo y la Norma
Técnica de Calidad 1ISO 9001:2008.

1.4.3 Justificacion Practica. De acuerdo con los objetivos de la investigacion, su
resultado permite implementar un Sistema de Gestién de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2008, como principal herramienta para lograr la certificacion de la
organizacién, brindando un servicio de calidad que cumpla con la satisfaccion de
las necesidades y expectativas de los usuarios; asi como la de ser una empresa
reconocida y competitiva a nivel regional y nacional.

1.5 DELIMITACION DEL PROBLEMA

1.5.1 Delimitacion Temporal. El tiempo que abarca la investigacion es
aproximadamente de cuatro meses, desde agosto de 2013 hasta noviembre del
mismo afno.
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1.5.2 Delimitacion Espacial. COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A, Empresa
de transporte urbano de pasajeros en la ciudad de Ipiales

1.6 MARCOS REFERENCIALES

1.6.1 Marco Contextual. Abordar el tema de la calidad desde cualquier angulo
implica siempre serios compromisos que ineludiblemente obligan a referirse a los
llamados cinco grandes de la calidad, ellos son William Eduards Deming, Joseph
M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby.

Otros han surgido después y son de reconocimiento mundial, pero los aportes de
estas cinco personas fueron los que mas impacto ocasionaron.

Deming, desarrollé el Control Estadistico de la Calidad, demostrando en el afio
1940, que los controles estadisticos podrian ser utilizados tanto en operaciones de
oficina como en las industriales.

En 1947 fue reclutado para que ayudara al Japén a preparar el censo de 1951, y
en esa época Vvivio los horrores y miserias de la postguerra y se concientizé de la
necesidad de ayudar al Japon.

En 1949, Ishikawa, se vincula a la UCIJ (Unién de Cientificos e Ingenieros
Japoneses) y empez0 a estudiar los métodos estadisticos y el control de la
calidad.

Los pasos que siguid y que lo guiaron fueron:

v' Los ingenieros tienen que conocer de memoria los métodos estadisticos y
como utilizarlos.

v Como el Jap6n no tiene abundancia de recursos naturales sino que debe
importarlos, es necesario que amplie sus exportaciones produciendo productos
de alta calidad y bajo costo.

v' Consider6 que la aplicacion del control de la calidad podia lograr la
revitalizacibn de la industria y efectuar una revolucion conceptual de la
gerencia.

En 1950 el director administrativo de la Unién de Cientificos e Ingenieros
Japoneses (UCIJ), KenichiKoyanogi, le escribi6 para que dictara unas
conferencias sobre los métodos de control de la calidad a investigadores,
directores de plantas e ingenieros, y el 19 de Junio de 1950 pronuncié la primera
de una docena de conferencias.
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Para demostrar su aprecio por Deming, los japoneses establecieron en 1951 el
Premio Deming. Ademas le entregaron la Segunda Orden del Sagrado Tesoro,
siendo el primer norteamericano en recibir tal honor.

El éxito de Deming en Japon no fue reciprocado en los EEUU, donde no lo
descubrieron hasta 30 afios después.

En 1954, Juran visito por primera vez el Japdn y oriento el Control Estadistico de
la Calidad a la necesidad de que se convierta en un instrumento de la alta
direccion. Ese propio afio dicté seminarios a gerentes altos y medios. A partir de
ese entonces hubo un cambio en las actividades del control de calidad en Japon.

Juran sefial6 que el control estadistico de la calidad tiene un limite y que es
necesario que el mismo se convierta en un instrumento de la alta direccion, y dijo
que “para obtener calidad es necesario que todos participen desde el principio. Si
sb6lo se hiciera como inspecciones de la calidad, estuvieramos solamente
impidiendo que salgan productos defectuosos y no que se produzcan defectos”.

Feigenbaum fue el fundador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC) al
cual define como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo de calidad, mantenimiento de la calidad, realizados por los diversos
grupos de la organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a
los niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la plena satisfacciéon de
los clientes”

Siendo la calidad tarea de todos en una organizacion, €l temia que se convirtiera
en tarea de nadie, entonces sugirid6 que el control total de la calidad estuviera
respaldado por una funciébn gerencial bien organizada, cuya Unica area de
especializacion fuera la calidad de los productos y cuya Unica area de operaciones
fuera el control de la calidad, de ahi es que nacen los llamados Departamentos de
Control de la Calidad.

Afos mas tarde, Ishikawa retoma el término de Feigenbaum de Control Total de la
Calidad, pero al estilo japonés y prefiere llamarlo “control de calidad en toda la
empresa’, y significa que toda persona de la empresa debera estudiar, participar y
practicar el control de la calidad.

Otro de los grandes, Crosby, desarrolla toda una teoria basado fundamentalmente
en que lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad, de todas las
acciones que resaltan de no hacer las cosas bien desde la primera vez, de ahi su
tesis de la prevencion.

Comparte la idea de Ishikawa de que la calidad es la oportunidad y obligacion de
los dirigentes, y para lograr el compromiso por la calidad en la alta direccion,
desarrolld6 como instrumento el “cuadro de madurez’ que permite realizar un
diagnéstico y posibilita saber qué acciones desarrollar.
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Muchas otras personas han surgido con concepciones e ideas particulares
derivadas de su experiencia, pero a la vez todos coinciden en un conjunto de
ideas que son basicas para que la calidad tenga un caracter total, ellas son:

v’ Esta filosofia es una tarea que tiene que ser impulsada por el nimero uno de la
organizacion.

Es un problema de todos.

Tiene que estar orientada al consumidor.

Es un proceso de mejoramiento continuo.

Requiere de una educacion permanente, tanto de dirigentes como de
trabajadores.

Necesita de una medicidbn permanente que identifique cual es el costo del
incumplimiento.

ANANENEN

<

Detalles de la evolucion historica de la calidad.

Para ver cdmo ha evolucionado la calidad durante el presente siglo, se lo puede
apreciar a través del andlisis de sus caracteristicas fundamentales, considerando
las cinco etapas principales de su desarrollo.

1° Etapa. Desde la revolucién industrial hasta 1930.

La Revolucion Industrial, desde el punto de vista productivo, representé la
transformacion del trabajo manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa
el trabajo era practicamente artesanal y se caracterizaba en que el trabajador
tenia la responsabilidad sobre la produccién completa de un producto.

En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo
propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la
Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion se hicieron mas complicados
y como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo
completo, esto condujo a la creacion de las areas organizativas de inspeccion
separadas de las de produccion.

Esta época se caracterizaba por la inspeccioén, y el interés principal era la
deteccion de los productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

2° Etapa. 1930-1949.

Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises capitalistas
desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se confrontaban serios
problemas con la productividad del trabajo.
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Este estado permanecido mas o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial,
donde las necesidades de la enorme produccién en masa requirio del control
estadistico de la calidad.

La contribucion de més significacién del control estadistico de la calidad fue la
introduccion de la inspeccion por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100 por
ciento.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no
s6lo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la
toma de accion correctiva sobre los procesos tecnoldgicos.

Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la
empresa, pero ahora no solo tenian la responsabilidad de la inspeccion del
producto final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso
productivo.

Se podria decir que en esta época “la orientacion y enfoque de la calidad pasé de
la calidad que se inspecciona a la calidad que se controla”

3° Etapa. 1950-1979.

Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial y
la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en
la inspeccion, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos.

Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos
defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la
inspeccion estricta para eliminarlos.

Es por esta razdn que se pasa de la inspeccién al control de todos los factores del
proceso, abarcando desde la identificacion inicial hasta la satisfaccion final de
todos los requisitos y las expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se considerdé que éste era el enfoque correcto y el interés
principal consistié en la coordinacion de todas las areas organizativas en funcion
del objetivo final: la calidad.

A pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las
etapas anteriores “estaban centradas en el incremento de la produccion a fin de
vender mas, aqui se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo
mejor, considerando las necesidades del consumidor y produciendo en funcion del
mercado”.
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Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las
areas de calidad de las empresas, donde ademas de la medicién, se incorpora la
planeacién de la calidad, considerandose su orientacién y enfoque como la calidad
se construye desde adentro.

4° Etapa. Década del 80.

La caracteristica fundamental esta en la Direccion Estratégica de la Calidad, por lo
que el logro de la calidad en toda la empresa no es producto de un Programa o
Sistema de Calidad, sino que es la elaboracién de una estrategia encaminada al
perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la empresa.

El énfasis principal de esta etapa no es solo el mercado de manera general, sino
el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir
una organizacion empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccién, la cual
debe liderarla y deben participar todos los miembros de la organizacion.

En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la
orientacion o enfoque se concibe como la calidad se administra”

5° Etapa. 1990 hasta la fecha.

La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde sentido la antigua
distincion entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente.
Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total.

El cliente de los afios 90 so6lo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para
él. Es por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de vista,
calidad perceptible y calidad factual.

La primera es la clave para que la gente compre, mientras que la segunda es la
responsable de lograr la lealtad del cliente con la marca y con la organizacion.

Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la

calidad de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora
del funcionamiento de la empresa.
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1.6.2 Marco Tebérico

Generalidades. La familia de Normas ISO 9000 conforma un sistema de gestion
de calidad cuya aplicacion garantiza el control de las actividades administrativas,
técnicas y humanas de las organizaciones que inciden en la calidad de productos
y servicios.

“El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y certificacion, ICONTEC, es el
organismo nacional de normalizacibn y ente colaborador con el sector
gubernamental que apoya también al sector privado del pais para lograr ventajas
competitiv?s en los mercados nacionales e internacionales segun el decreto 2269
de 1993".

La familia de las normas ISO 9000 se han elaborado para asistir a las
organizaciones en la implementacion y la operacidon de sistemas de gestién de
calidad eficaces, su principal propésito es el de establecer, mantener y
documentar un sistema que asegure la calidad final de un proceso.

A partir de la actualizacion 2000, la serie de normas ISO 9000 consta de:

e La NTC-ISO 9000 que establece los conceptos, principios, fundamentos y
vocabulario de sistemas de gestién de calidad.

e La NTC-ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de
calidad, aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan con los requisitos de sus clientes y
los reglamentarios que se les sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

e La Norma ISO 9004 que proporciona una guia para mejorar el desempefio del
sistema de gestion de calidad.

! NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9000. Sistemas de gestion de la Calidad,
fundamentos y vocabulario. Bogota: ICONTEC, 2000 Pp.12-15.
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Historia de la ISO 9001. La ISO 9001 es el resultante de las acciones y
necesidades durante la segunda guerra mundial. Debido a la ausencia de
procesos y productos en el Reino Unido se adoptaron las normativas, las cuales
se iniciaron con la normalizacibn de procedimientos en los procesos de
fabricacion, elaboracion y realizacién. Una vez establecidos estos procedimientos
los inspectores del gobierno verificaban su efectividad. La resultante es, que
pasada la segunda guerra mundial las inspecciones y controles entran dentro del
ambito de una entonces llamada calidad.

Asi se aseguro que la produccidén cumplia con las especificaciones en busqueda
de la consistencia de los resultados. Para ese entonces "calidad" se asociaba a
"conformidad” mas que a "mejora”, o sea por inspeccion se verificaba conformidad
a los controles y requerimientos.

A finales de la década de los 50’s continua el enfoque con un nuevo giro de
inspeccionar y "asegurar la calidad", por ende en Estados Unidos se desarrolla un
esquema establecido de requerimientos, llamado "QualityProgramRequeriments”
MIL-Q-9858, el cual establece los requerimientos al cual los proveedores tienen
que cumplir y dicho esquema es auditable.

Luego la administracion nacional de Aeronautica Espacial, NASA, en Estados
Unidos, promueve la inspeccion de sistemas y procesos para asegurar la calidad.
Para 1962 se establece criterios que proveedores tienen que cumplir con dichos
requerimientos para lidiar con entidades como la NASA.

En la década de los 50’s y 60’s los sistemas de aseguramiento de calidad extendio
su alcance con mayor importancia cuando se aplic6 como requerimientos
imperativos en el sector nuclear (regulaciones nucleares de importancia 10CFR50
y el 10CFR parte 830). Estos cambios no eran unicos al sector militar. En el sector
de generacion de energia se presentaban fallas y por ende se establecié un
sistema de aseguramiento de la calidad. A finales de la década de los 60’s (1968)
la OTAN adopta las especificaciones AQAP (AlliedQualityAssuranceProcedures).

Estas acciones llevaron a la duplicacién de las inspecciones, a la verificacion y
basqueda de la conformidad, pero no necesariamente de forma eficiente, aunque
si efectivamente en el protocolo de auditoria cuando organizaciones como enlace
entre proveedores y clientes (mayormente entes del gobierno).

En 1974, en el Reino Unido se publicé una normativa para el aseguramiento de la
calidad, la BS5179. No fue hasta 1979 que hubo un acuerdo y se publica por
primera vez la BS5150, precursora de la ISO 9000, la cual se adopté en muchos
paises. La BS5750 era un método enfocado a controlar los resultados en la
realizacion de productos, esta se define como una solucion para controlar, no
enfocada a la mejora.
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En la Actualidad en la norma ISO 9000, solo hay una norma de requisitos del
sistema de gestion, es decir la ISO 9001, a diferencia del pasado cuando habia
tres normas la ISO 9001, 9002 y 9003. Esta nueva estructura, ya no emplea los 26
llamados "20 elementos"” sino que ahora sigue un enfoque basado en procesos, el
cual se ajusta mas a la forma en que la mayoria de las empresas funcionan. 2

Principios del Sistema de Gestién de Calidad. “El sistema de gestion de calidad
del a familia de normas NTC-ISO 9001: 2008 se basa en los siguientes

principios”?;

e Enfoque al cliente. Hace referencia a que la organizacion debe aprender a
identificar las necesidades actuales y futuras de sus clientes para establecer
los requisitos del producto que permiten adquirir el nivel de calidad exigido por
ellos. Este proceso requiere que se implemente y se mejore la comunicacion
con el cliente para garantiza que sus necesidades sean entendidas en forma
correcta y que sus quejas y reclamos sean escuchados.

e Liderazgo. Los lideres establecen las unidades de propésito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
como un proceso, esto incluye la identificacion, direccion y control de los
procesos interrelacionados.

e Enfoque de sistema para la gestion. Hace referencia a identificar, entender y
gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua. La mejora continua del desempefio global deberia ser un
objetivo permanente de esta, por tanto las organizaciones deben de mejorar
continuamente sus procesos, el producto o servicio y el sistema para unificar la
mejora del desempefio organizacional.

2117

Ibid.

® TABLA, Guillermo. Guia para implantar la Norma ISO 9001: para empresas de todo tipo y
tamafio. Bogota: MC Graw Hill, 1998. p. 60.
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e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Hace referencia a
basar la toma de decisiones en el andlisis de datos e informacion pertinente
para asegurar que las acciones tomadas tienen un fundamente explicable y
concreto.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Permite a una
organizacion y sus proveedores ser interdependientes y establecer una
relacion mutuamente beneficiosa que aumente la capacidad de las dos partes
para crear valor.

Enfoque del Sistema de Gestion de Calidad. “La gestidbn de una organizacion
comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestién™*. Un enfoque
para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad comprende
diferentes etapas como:

e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes
interesadas. Para la implementacion del sistema de gestién de calidad, se hace
necesario indagar y establecer las necesidades y expectativas de los clientes y
de otras partes interesadas.

e Establecer la politica y objetivos de calidad. La norma requiere de un
compromiso expreso de la direccién administrativa de la empresa; esta es una
actividad general que se aplica a todas las areas y departamentos. Las
politicas relativas a la calidad son expresadas formalmente por la alta
direccion. La politica de calidad proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de calidad, que deben ser coherentes con la
politica de calidad y el compromiso de mejora continua y su logro deben poder
medirse y tener un impacto positivo sobre la calidad del producto o servicio,
asegurar que esta politica se entienda y se mantenga.

e Determinar los procesos y responsabilidades necesarias para el logro de los
objetivos de la calidad. Se debe definir y documentar la responsabilidad, la
autoridad vy la interrelacion del personal que dirige, ejecuta y verifica el trabajo
que afecta la calidad, particularmente del personal que necesite la libertad y la
autoridad. Es necesario crear una matriz de funciones de los diferentes cargos
tanto administrativos como técnicos implicadas en el funcionamiento de la
empresa.

e Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad. La Alta Gerencia esta en la obligacion de identificar y
proveer los recursos necesarios para asegurar la calidad de los productos y

“Ibid.
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servicios. Uno de los recursos es realizar auditorias al sistema, al proceso, al
producto y a los proveedores con personal capacitado para utilizar la
informacion resultante como mecanismo de retroalimentacién y de planificacion
para implantar el sistema.

Establecer métodos para medir la eficiencia del proceso. Con el fin de
retroalimentar la eficiencia y avance del proceso de implantacion del sistema
de aseguramiento de la calidad, se requiere disefiar e implantar los medios ara
la evaluacién de los procedimientos que conlleve a conocer si se han cumplido
0 no las expectativas planificadas con respecto a las condiciones reales del
proceso y con ella determinar la efectividad del sistema de calidad.

Determinar medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.
Cuando el Servicio no cumple con los requisitos, se habla de material y/o
Servicio No Conformes, por lo que el proveedor debe definir, desarrollar, emitir,
implantar y mantener los procedimientos para el control de los materiales y
productos que no cumplen con los requisitos.

Requisitos del Sistema de Gestidén de Calidad. La organizacién debe identificar
los procesos incluyendo aquellos contratados externamente, definir entradas y
salidas de cada proceso, definir los responsables, asignar recursos para cada
proceso, mantener registros y elaborar un plan de calidad que debe ser
controlado.

Requisitos de la documentacion. Objetivos, vision y mision; manual de calidad;
procedimientos documentados (establecido, documentado, implementado y
mantenido); los registros y requerimientos establecidos por esta norma.

Manual de calidad. Principal documento que plantea la politica de calidad
demuestra, describe el sistema de calidad y tiene como propdsito comunicar la
politica de calidad, proveer la base documentada para auditorias internas,
capacitacion del personal en los sistemas de gestion.

Responsabilidad de la direccion. La alta direccion debe proporcionar evidencia
de su compromiso con el desarrollo e implementacién del sistema de gestion
de la calidad, asi como la mejora continua de eficacia comunicando a la
organizaciéon la importancia de establecer los requisitos del cliente,
estableciendo la politica de calidad, asegurando que se establezcan los
objetivos de calidad, asegurando la disponibilidad de recursos y realizando las
revisiones de la direccion.

Gestion de recursos. La organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para implementar y mantener el sistema de gestion de
calidad y mejorar continuamente su eficacia para aumentar la satisfaccion del
cliente con el cumplimiento de sus requisitos. El personal que realice trabajos
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que afectan la calidad del producto debe ser competente en cuanto a
educacioén, formacion, habilidades y experiencia requerida, asi como también
debe ser consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de
como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad que se ha fijado la
organizacién. La organizacion por su parte debe determinar el nivel de
competencia necesaria para el personal que ocupa cargos que afectan la
calidad del producto o servicio; con esto garantiza el cumplimiento de los
requisitos de calidad, de no ser asi, la organizaciéon debe proporcionar la
formacién necesaria para dicho cargo o tomar otras acciones para satisfacer
dichas necesidades, que le permitan evaluar la eficacia de las acciones.

e La infraestructura. Incluye apropiado espacio fisico como: Edificios, zonas de
parqueo, bodegas, salas de espera, etc. Ademas es de radical importancia
propiciar el espacio de trabajo necesario para la prestacion de los servicios
tanto al cliente externo como interno y por ende se debe de contar con los
servicios de apoyo tales como transporte y comunicacion los cuales hacen que
los procesos sean eficaces y eficientes.

e Prestacion del servicio. La empresa debe planificar y desarrollar los diferentes
procesos para la prestacion del servicio. La planificacion de la prestacion del
servicio debe ser coherente con los requisitos de los demas procesos que
intervienen en el sistema de gestion de calidad. Durante la planificacion de la
prestacion del servicio la organizacion debe determinar objetivos apropiados de
calidad a los requisitos del servicio, la necesidad de establecer procesos,
documentos y proporcionar recursos especificos para el servicio; las
actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y
ensayo para el servicio; asi como los criterios para la aceptacion del mismo; los
registros que sean necesarios para proporcionar evidencia sobre la realizacion
de los procesos y que el servicio que se presta cumpla con los requisitos.

e Medicion, analisis y mejora. La organizacion debe planificar e implementar los
procesos de seguimiento, medicion y andlisis necesarios para demostrar la
conformidad del producto o servicio, asegurandose de la conformidad y mejora
continua del sistema de gestién de calidad.

e Gerencia de procesos. La gerencia de procesos segiin Navarrete,” es uno de
los factores claves del éxito para las empresas que operan en la actualidad,
pero su concepto no es nuevo ni en teoria ni en la practica, puesto que se
puede afirmar que cuando se desarroll el sistema de calidad en el siglo XX se
inicié también el concepto administrativo de gerencia de procesos. En el siglo
XX las empresas en el mundo desarrollan una orientacion hacia el desarrollo
de productos y la prestacion de los servicios, los cuales estaban enfocados a

®> NAVARRETE, Hernando. Gerencia de Procesos. México: Alfa Omega; ISBN 9586822362, 2003.
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mejorar la productividad, mediante el incremento continuo en el niamero de
articulos producidos o los servicios prestados; y se definian muy bien las
unidades organizacionales pero no los procesos, por tanto nadie era
responsable el proceso en su totalidad ya que, estos estaban fraccionados al
igual que las responsabilidades, afectando de esta forma la eficacia y eficiencia
de los mismos.

En esta etapa las empresas presentaban problemas en las cuales su solucion
estaba encaminada a la autoridad, la informacion y el control, pero no se tenia en
cuenta las cosas que se hacian ni como se ejecutaban. Esto impulsé a utilizar un
direccionamiento hacia los procesos, que permiti6 ampliar el concepto
organizacional para ver la empresa como un conjunto de procesos que generen un
bien o servicio de valor para el cliente. Este concepto ha evolucionado hasta ser
un enfoque que mejora la realizacién del trabajo, identificando y gestionando los
diferentes procesos. La orientacion hacia los procesos permiten en la estructura
organizacional que el talento humano evalle las entradas del proceso en el que se
encuentra, lo cual le permite determinar su calidad de su labor de acuerdo con el
analisis de las especificaciones internas de aceptacién que €l posea y a la vez
permite examinar las salidas del proceso conforme con las descripciones que se
hayan determinado para el producto final o servicio.

Hoy las organizaciones que utilizan la gerencia de procesos son exitosas, pero
este no es el Unico factor para lograr tal fin, otras empresas utilizan herramientas
diversas y conceptos organizacionales donde los induce a cambiar sus conceptos
y cultura para avanzar y lograr ser competitivos ante el mercado en el que opera.

Riesgos del Sistema de Gestion de Calidad. La implantacién de sistemas de
gestion de la calidad también tiene sus riesgos si N0 se asume como una
oportunidad de mejorar una situacion dada.

El desarrollo de estos sistemas proporciona elementos de deteccion de
actividades generadoras de no calidad, pero si no se utilizan y desarrollan
teniendo en cuenta todas las circunstancias de la actividad, pueden ser
generadores de burocracia inatil y complicaciones innecesarias para las
actividades.

No obtener el compromiso y colaboraciéon de todos los afectados. Se deben
comunicar objetivos y responsabilidades. Una mala comunicacion puede llevar a
generar importantes barreras en el desarrollo del analisis e implantacion de
medidas por temores infundados.
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1.6.3 Marco Institucional

1.6.3.1 Figura Juridica:

Razon Social. La Empresa gira bajo la razén social de COLECTIVOS CIUDAD
DE IPIALES S.A.

Objeto Social COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A, es una empresa de
caracter privado, dedicada a la prestacion del servicio de transporte publico de
pasajeros en el municipio de Ipiales.

Tipo Social. COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A, es una Sociedad
Andnima, cuyos titulares lo son en virtud de una participacion en el capital
social a traves de titulos o acciones.

1.6.3.2 Gestion Estratégica

Mision. COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A, es una entidad dedicada a
satisfacer necesidades de orden social y econdmico a sus asociados a traves
de la prestacion del servicio del transporte publico de pasajeros en el municipio
de Ipiales.

Visién. COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A. pretende en el afio 2015
Consolidarse como empresa lider en el transporte de pasajeros en la Ciudad
de Ipiales, cumpliendo con todos los requerimientos y a su vez brindando
calidad y cumplimiento, lo que permitira a la organizacion alcanzar las metas
propuestas.

Valores

Honestidad y Transparencia.
Respeto.

Responsabilidad y Profesionalismo.
Humildad.

Estructura Organizacional.

Gerencia. Desarrolla estrategias con el fin de lograr en la organizacién un
mejoramiento operativo y financiero a través de la aplicacion de politicas,
delegacion de tareas, administracion de los recursos y la trazabilidad de los
mismos con la finalidad de asegurar el cumplimiento de los objetivos y de esta
manera lograr hacer de la empresa una organizacion eficaz y eficiente.
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Rodamiento. Esta area es encargada de ejecutar actividades de logistica en
cuanto a la administracion de rutas vehiculares en las que incurre la empresa para
prestar el servicio de pasajeros, ademas controla el cumplimiento y la buena labor
de cada uno de los conductores para con los clientes (Pasajeros) y con su
instrumental (Parque vehicular).

Mercadeo. Esta area se encarga de buscar alternativas de confort y cumplimiento
para mejorar la actividad de la empresa, asi como de impulsar mediante la venta y
posventa el servicio que se presta a los diferentes clientes de la empresa; todo
esto en relacion al mejoramiento continuo en la prestacion del servicio para lograr
mantenerse en el mercado.

Contable y Financiera. Area dedicada al manejo de los diferentes recursos

economicos de la empresa, ademas de garantizar el cumplimiento con los
compromisos adquiridos con proveedores, clientes internos.
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Imagen 1. ORGANIGRAMA
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1.6.4 Marco Legal. La normatividad que rige el presente trabajo de grado en
modalidad de monografia, se enuncia a continuacion:

Norma Técnica de Calidad ISO 9001:2008. Es un conjunto de normas sobre la
calidad y las gestiones. La Norma ISO 9001 ha sido elaborada por el Comité
Técnico ISO/TC176 de 1ISO Organizacion Internacional para la Estandarizacion
y especifica los requisitos para un buen sistema de gestién de la calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. La norma ISO 9001 tiene origen en la
norma BS 5750, publicada en 1979 por la entidad de normalizacién britanica, la
[British Standards Institution] (BSI).

La version actual de ISO 9001 (la cuarta) data de noviembre de 2008, y por ello
se expresa como ISO 9001:2008. Versiones ISO 9001 hasta la fecha:

Cuarta version: la actual 1ISO 9001:2008 (15/11/2008)

Tercera version: 1ISO 9001:2000 (15/12/2000)
Segunda version: ISO 9001:94 - ISO 9002:94 - ISO 9003:94 (01/07/1994)
Primera versién: 1ISO 9001:87 - ISO 9002:87 - ISO 9003:87 (15/03/1987)

Ley 105 de 1993 (diciembre 30), por la cual se dictan disposiciones basicas
sobre el transporte, se redistribuyen competencias y recursos entre la Nacion y
las Entidades Territoriales, se reglamenta la planeacion en el sector transporte
y se dictan otras disposiciones.®

“ley 336 de 1996 (diciembre 20). Por la cual se adopta el estatuto nacional de
transporte”.

1.6.5 Marco Conceptual

v

Acciones correctivas. Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable, la cuales se pueden
presentar en los procesos o en los productos y servicios.

Acciones preventivas. Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable que se
pueda presentar en el futuro, la cual afectara el cumplimiento de los objetivos
de la organizacion.

6Disponible en Internet:http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=296
(consultado: 16-05-13-2:57 p.m).

"Ibid.
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Administrar. Es un concepto compuesto por planificacion, organizacion,
ejecucion y control que se realizan para determinar, y satisfacer los objetivos
establecidos mediante el uso de recursos como son los economicos, el
personal y el tiempo.

Alta direccion. Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas
alto nivel una organizacion.

Aseguramiento de la calidad. Parte de la gestién de calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de calidad.

Auditoria. Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de
determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos de un cliente.

Cliente. Son aquellas organizaciones o persona que recibe o adquiere un
producto o servicio.

Documento. Informacion relacionada a su medio de soporte. Ej.: registro,
especificacion, procedimiento documentado, dibujo , informe, norma.

Eficacia. Extension en que se realizan las actividades u objetivos planificados
con lo cual se alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia. Relacion entre los resultados alcanzados y recursos que utilizan
para tal fin.

Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de calidad. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacién en lo relativo a la calidad siguiendo el ciclo P.H.V.A.

Manual de calidad. Documento que especifica el sistema de de gestion de
calidad de una organizacién y que a su ves le permite gestionar procesos de
acreditacion ante el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y certificacion, y
ademas tal documento demuestra ante sus clientes el cumplimiento eficaz de
SUS procesos.

Politica de calidad. Son las diferentes intenciones con las cuales la
organizacién se orienta al cumplimiento de la calidad y estas deben de ser
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fijados en compromiso por la direccién y para cada uno de las dependencias y
trabajadores.

Procedimiento. Es la forma especifica para llevar a cavo una actividad o un
proceso en la realizacion de un producto o la prestacion de un servicio.

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados como lo es la
prestacion de un servicio

Producto. Es el resultado de un proceso que tiene valor, en las empresas de
prestacion de servicios el producto terminado es concebido como el servicio
que la organizacion presta al cliente final.

Proveedor. OrganizaciOn o persona que proporciona un producto o servicio,
este puede ser interno 0 externo a la organizacibn y en una situacion
contractual un proveedor puede denominarse contratista. Generalmente los
proveedores son los que provén de suministros o de servicios complementarios
a las empresas.

Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencias de actividades desempefiadas o en desarrollo de procesos para
cumplir con el sistema de gestion de calidad.

Requisito. Necesidad, tarea o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria dentro del sistema de gestién de calidad.

Satisfaccion al cliente. Es la posicion que asume el cliente en cuanto al
servicio que se le ha prestado yen que grado se ha cumplido con sus
diferentes requisitos o necesidades.

Sistema de gestidn. Sistema por el cual la organizacién puede establecer la

politica y los objetivos con el cual lograra que sus actividades organizacionales
sean mayormente eficaces.
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1.7 ASPECTOS METODOLOGICOS

1.7.1 Tema. Decisiones Estratégicas de Competitividad

1.7.1.1 Linea de Investigacion. Andlisis del Entorno Regional.

1.7.1.2 Sublinea de investigacion. Proyectos de Mercadeo Regional.

1.7.2 Tipo de Estudio. La propuesta para implementar un Sistema de Gestion de
Calidad en la Empresa COLECTIVOS CIUDAD DE IPIALES S.A. se basa en
primera instancia en un estudio exploratorio, ya que el conocimiento previo sobre
el problema planteado, los trabajos realizados por otros investigadores, la
informacion no escrita que poseen personas de la empresa que por su relato
ayudan a reunir y sintetizar sus experiencias han servido para construir un marco
de referencia tedrico y practico y a alcanzar un nivel de conocimiento exploratorio.

Ademas, en esta investigacion se hace una delimitacion de los hechos que
conforman el problema de investigacion, se identifican formas de conducta y
actitudes de las personas que se encuentran en la empresa objeto de estudio, se
establecen comportamientos concretos de estos individuos para identificar sus
necesidades, por lo cual se puede afirmar que se utiliza también un estudio
descriptivo.

1.7.3 Paradigma de Investigacion. El paradigma de la investigacion es
cualitativo, su proposito consiste en ver la realidad referente al Sistema de Gestion
de Calidad tal y como la observan los miembros de la Empresa,. Su finalidad es
interpretar la realidad para transformarla asumiendo una posicion de compromiso
con el mejoramiento de la realidad estudiada. De igual manera, se recolecta la
informacion y los datos necesarios sin medicién numérica.

1.7.4 Enfoque de Investigacidn. La investigacion tiene un enfoque critico, ya que
profundiza mas sobre los hechos y caracteristicas de la organizacién, como lo son
vivencias, costumbres y formas de comportarse que tiene cada empleado en
especifico, asi que es imposible que éste enfoque generalice los hechos, porque
se encarga de adentrarse en ellos detalladamente. Se encarga de preguntar el
¢ Por qué? de todo, por lo tanto usa un método totalmente cualitativo.
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1.7.5 Método de Investigacion. En la investigacion se utiliza el método
INDUCTIVO, ya que nos lleva a conclusiones generales a partir de elementos
individuales como consecuencia de observaciones controladas que advierten los
hechos como se presentan, de una manera espontanea consignandolos por
escrito. Este tipo de conocimiento inductivo puede llegar a establecer leyes
generales de comportamiento de los fendbmenos a partir del andlisis de hechos
empiricos.

1.7.6 Fuentes para la Recoleccion de Informacion

1.7.6.1 Fuentes primarias. Las fuentes primarias que se utilizaran en la
investigacion son:

e Observacion participante: es factible, mediante este procedimiento conocer la
cultura de la Empresa para detectar fortalezas y debilidades a la hora de llevar
a cabo cada uno de los pasos para implementar el Sistema de Gestién de
Calidad. Ademas, permite saber cual es el estado actual de los procesos
llevados a cabo en la empresa dentro de cada area para realizar el respectivo
levantamiento de procesos y de documentos.

e Lista de chequeo: es un cuestionario que diligenciara el investigador mediante
la observacion directa de todos los factores necesarios en la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008 para detectar el estado
actual de avance de los productos requeridos en el mismo. (Ver anexo A)

1.7.6.2 Fuentes secundarias. Las fuentes secundarias que se utilizaran en la
investigacion son:

Norma Técnica de Calidad ISO 9001:2008

Libros de Administracion de la Calidad

Articulos de Calidad

Trabajos de grado referentes a Sistemas de Gestion de Calidad

1.7.7 Tratamiento de la Informacion. La informacién recolectada mediante la
lista de chequeo aplicada a la organizacion fue analizada mediante una
comparacion utilizando un paralelo que incluye los requisitos que debe tener para
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ser certificada y lo que posee actualmente obteniéndose un diagnostico inicial de
la posicién que tiene la empresa en cuanto al atraso o avance en materia de la
implementacion de un Sistema de gestion de Calidad obteniendo las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que tiene la organizacion (DOFA) y
desprendiéndose de esta matriz las acciones de mejora correspondientes.

1.7.8 Presentacion del Documento. Para efectos de la presentacion del trabajo
de grado se haré uso de las herramientas de Microsoft office como Word y Excel.
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2. ANALISIS ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

2.1 ANALISIS INTERNO

Una vez explicado el entorno, el sector y la competencia, entraremos en detalle en
el analisis interno de la empresa u organizacidén; una parte importante y que
muchas veces es la gran olvidada en el plan de marketing.

En este andlisis interno veremos los elementos clave a tener en cuenta, como las
diferentes unidades de negocio, la cartera de productos y servicios, la distribucién,
la comunicacién, el precio...avanzando de este modo en cada entrega, en
conceptos e ideas claves, hasta completar la guia total y completa para realizar
vuestro Plan de Marketing Anual.

Estas entregas, se complementan con la serie de Herramientas claves en un Plan
de Marketing en la que ya se ha tratado el andlisis Pest, la matriz de las 5 fuerzas
de Porter la matriz DAFO...

Nunca debemos olvidar que el Plan de Marketing es un documento que tiene y
necesita de una metodologia de trabajo, de una forma de desarrollar, de un estilo
gue puede variar de una escuela de negocio a otra y de una empresa a otra; pues
es un documento que debe adaptarse a cada modelo y estructura de negocio.

Pero esto no significa que no haya unos apartados, secciones, bloques,
puntos...que siempre deban aparecer.

En esta serie de post os vamos dando un orden légico de analisis, punto a punto,
que creemos facilitard el desarrollo de la herramienta y garantizara el éxito.

Tradicionalmente, el andlisis interno de la empresa ha perseguido determinar
cuales son sus fortalezas y debilidades, con la finalidad de mantener y desarrollar
una ventaja competitiva. No obstante, en numerosas ocasiones es sumamente
complejo llegar a identificar si estamos ante una fortaleza de la empresa, o ante
una debilidad.

Por ello, debemos considerar que el verdadero propésito de este andlisis debe ser
comprender las caracteristicas esenciales de la empresa, esto es, aquéllas que le
permiten alcanzar sus objetivos. En la actualidad, estos estudios se desarrollan
bajo la teoria de los recursos y capacidades, en este sentido destaca el papel
predominante del analisis del interior de la organizacion frente al de su entorno, lo
que llamamos “efecto empresa”.

La premisa de partida de la teoria de los recursos y capacidades es analizar por
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qué las empresas son diferentes entre si, y cdmo pueden llegar a alcanzar las
ventajas competitivas, es decir, explicar las diferencias de rentabilidad entre
empresas, sobre todo cuando éstas compiten en un mismo sector.
La respuesta: la rentabilidad de la empresa depende de sus recursos y
capacidades; y la principal diferencia entre las empresas reside en que tienen
distintos recursos, a pesar de actuar en el mismo sector o en sectores semejantes.

Esta es la principal aportacion de esta teoria, ya que permite explicar, de forma
consistente, los origenes de las rentas empresariales, asi como el mantenimiento
de éstas en el tiempo, también ayuda a comprender las diferencias que existen
entre empresas que conviven dentro de un mismo sector o grupo estratégico.

La empresa, desde esta nueva perspectiva, se considera como un conjunto Unico
de recursos y capacidades heterogéneas, las cuales se han obtenido a través de
su historia, de su funcionamiento y de las decisiones que se han adoptado a lo
largo de su vida. De esta definicion tenemos que resaltar su aspecto dinamico, en
el que se destaca la capacidad de la firma para adaptarse y cambiar a lo largo del
tiempo.
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Imagen 2.

2.2 MATRIZ DOFA
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3. PRELIMINARES DEL MANUAL DE CALIDAD
3.1 ALCANCE

El Manual de Calidad es un documento que tiene por objeto el aseguramiento de
la calidad en la Empresa Colectivos Ciudad de Ipiales S.A. y en el se describen las
disposiciones generales para asegurar la calidad en sus servicios, para prevenir la
aparicion de no conformidades, para aplicar las acciones precisas y evitar su
repeticion y a través de la gestion de sus procesos alcanzar la mejora continua del
sistema, asi como la satisfaccion de sus clientes.

Para ello la Empresa Colectivos Ciudad de Ipiales toma como referencia la Norma
Técnica de Calidad 1ISO 900:2008

3.2 PRESENTACION DE LA EMPRESA
HISTORIA

La empresa Colectivos “Ciudad De Ipiales” S.A, es una sociedad cuyo objeto
principal es el transporte de pasajeros en el servicio urbano, cubriendo el
transporte terrestre, por las vias y rutas de uso publico autorizadas por el
Ministerio Nacional de Transporte. Somos la empresa de transporte urbano con
mas de 40 afos en el sector, ofrecemos nueve (9) rutas que cubren todas las
zonas y algunas veredas del municipio, con lo que permitimos que las y los
Ipialefios acorten distancias a través de un servicio de transporte urbano de
pasajeros de calidad.

La empresa fue fundada mediante escritura No. 827 del 13 de Septiembre de
1968, con el caracter de sociedad limitada, girando en un principio, bajo la razén
social de Transporte Colectivos Ciudad de Ipiales LTDA. El capital de inicio, fue
constituido con la suma de $30000 dividido en 25 acciones por valor de $1200. En
ese entonces, el Sr. Neftali Villota Rosero fue el gerente titular de la Empresa, las
actividades basaban su desarrollo en el cubrimiento de tres (3) rutas que recorrian
el sector centro y periférico de la ciudad, la sociedad tenia como O6rganos
directivos, la Asamblea General y la Junta Directiva y tenia su domicilio en la
Ciudad de Ipiales, con sus oficinas Instaladas en la Carrera 62 No. 4-63.

Posteriormente, por escritura publica No. 191 del 25 de Febrero de 2011 cambié
su nombre de Empresa de Transporte Colectivos Ciudad de Ipiales LTDA, por el
de Empresa Colectivos “Ciudad de Ipiales” S.A con domicilio en la carrera 62 No.
5E-20, Barrio el Charco en la Ciudad de Ipiales. Actualmente, el gerente es el Sr.
José Antonio Rosero Yacelga y el subgerente administrativo es el Sr. Cristobal
Cadena Fuertes. La organizacién cuenta con un equipo de trabajo bastante sélido
e idéneo que permite el pleno desarrollo de las actividades en las que se incurre
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para la prestacion del servicio, para ello, cuenta también con la infraestructura
necesaria para ofrecer un servicio de calidad.

MISION

La Empresa Colectivos “Ciudad De Ipiales” S.A, entidad transportadora, tiene la
responsabilidad de desarrollar un conjunto organizado de operaciones tendientes
a ejecutar el traslado de personas de un lugar a otro, de conformidad con las
autorizaciones expedidas por las autoridades municipales y por el Ministerio de
Transporte de acuerdo a sus decretos y autorizaciones.

VISION

A 2020 posicionarnos como la mejor Empresa de transporte terrestre automotor de
pasajeros a nivel Municipal y Nacional, brindando a nuestros clientes un servicio
eficiente, seguro, oportuno y econdémico, bajo los criterios basicos municipales y
los principios de transporte a nivel Nacional.

VALORES

e Responsabilidad. Es el compromiso de hacer el mejor esfuerzo, por conseguir
los objetivos empresariales con eficacia, eficiencia y efectividad, puesta al
servicio de la competitividad en todos sus procesos, tomando decisiones justas
y a tiempo consientes de las consecuencias en la organizacion, la comunidad y
el medio ambiente.

e Servicio. Proceso interpersonal que implica respeto, trato personal, cordial y
digno, que va mas alla de satisfacer las necesidades de los demas. Este valor
regira las relaciones entre la Organizacion y sus grupos de interés: clientes,
accionistas, trabajadores, proveedores y comunidad, con la mas alta atencién y
cuidado sin exclusiones ni discriminaciones.

e Honestidad. Coherencia entre el sentir, pensar y actuar.

e Tolerancia. Concebida mediante el proceso a través del cual se aceptan las
diferencias entre las percepciones y actuaciones de quienes integran directa e
indirectamente Colectivos Ciudad De Ipiales S.A.

e Trabajo En Equipo. Entendido como el establecimiento de un suefio de futuro
compartido que se viabiliza a través de la conjuncion de habilidades
compartidas.

e Crecimiento Personal y Espiritual. Potenciacion del ser humano en una

esfera integral: biolégico, psicoldgico, social y espiritual.
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e Comunicacion. Como elemento motivador y dinamizador del liderazgo que
permite aportar con base en un sistema de informacion objetivo.

e Compromiso. Como elemento de identidad y pertenencia con la Empresa
Colectivos Ciudad De Ipiales S.A.

ORGANIGRAMA
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3.3 POLITICAS Y OBJETIVOS INSTITUCIONALES DE LA CALIDAD
POLITICA DE CALIDAD

Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes internos y externos
de manera oportuna, confiable y segura, mediante la aplicacion de altos
estandares de calidad en el transporte de pasajeros en el servicio urbano, por las
vias y rutas de uso publico autorizadas por el Ministerio Nacional de Transporte,
para lo cual contamos con una solida plataforma metodoldgica y un talento
humano idéneo, capacitado y comprometido con el mejoramiento continuo de
todos los procesos de la organizacion.
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CONCLUSIONES

Se ha visto en el presente trabajo la Calidad Total desde una perspectiva
diferente. Perspectiva que hace hincapié en la responsabilidad ética de la
empresa, de sus directivos y empleados en cuanto a la obligacion de generar
productos de calidad. Calidad que solo es concebible en un proceso de mejora
continua. Mejora continua no soOlo considerado en el sentido de generar el
producto "a la primera", de cumplir con las especificaciones y de hacerlo apto para
el uso, sino también en el cumplimiento a valores relativos a los principios de
seguridad en su produccion y uso, evitando la contaminacion ambiental tanto en
Su proceso productivo, como en su consumo Yy posterior eliminacién, y ademas
generando productos o servicios que por su costo y disefio otorguen un real valor
agregado para los clientes y consumidores.

Luego tenemos los puntos clave en la obtencion de la Calidad Total, haciéndose
en ellos en primer lugar un fuerte hincapié en la debida concientizacién de
directivos y propietarios, como asi también en la necesidad de establecer cuales
son las reales y autenticas necesidades de los consumidores. Para pasar luego a
resaltar como las diferentes funciones administrativas cobran una especial
trascendencia en la busqueda de la calidad. Cémo planificar?, cobmo organizar?,
como dirigir? y cdmo controlar?, son las preguntas a las cuales se ha tratado de
dar respuesta, pues muchos hablan de calidad, pero muy pocos meditan acerca
de las necesidades de cambios en la forma de administrar que ello trae aparejado.

Por ultimo se desarrolla la utilizacion del Tablero de Comando como un
instrumento destinado a servir a los efectos de un mas rapido control e
informacion acerca de los niveles de calidad existente en los procesos y productos
0 servicios generados por aquellos.
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RECOMENDACIONES

- Medicién de clima organizacional y su consecuente valoracion.
- Atencion de factores de bajo nivel reflejados en la valoracién del clima.

-Un proceso de capacitacion orientado a la motivacion y a ensefiar el trabajo en
equipo.

-Concientizacién e implementacion de sistemas de orientacion al mercadeo
integral y de servicio a cliente.

-Mejoramiento de los sistemas de comunicacion horizontal y vertical.
- Creacion de un grupo de apoyo al programa.

- Implementar sistemas elementales hacia la calidad como el de las 5°S.
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