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RESUMEN

El Sistema de Gestion de Calidad resulta ser una de las herramientas mas utilizadas
en el mundo de hoy para dirigir y controlar una organizacion, en donde la gestion de la
misma se articula a través de la ejecucion de procesos y procedimientos organizados,
logrando sus objetivos previstos eficazmente y con un facil crecimiento en un mercado
cambiante, aquel donde las estrategias y tacticas utilizadas para generar valor a los
productos y servicios ofrecidos deben ejecutarse de manera oportuna y con base en
conceptos claros tales como “la satisfaccion del usuario es la razén de la compafiia” y
“la satisfaccion es tener el producto o servicio cuando lo necesita”.

En este sentido, el presente proyecto de grado, aborda las etapas del desarrollo del
sistema de gestion de calidad en el Consorcio SIM, iniciando desde su diagnostico, el
desarrollo de la documentacion clave que debe tener el SGC y el proceso misional,
continuando con la revisién o auditoria de la documentacion con base en la NTC GP
1000:2009, siguiendo con el planteamiento de una herramienta de control para el
proceso misional y finalizando con el estudio costo/beneficio de su implementacion.

Finalmente con base en el presente proyecto, se exponen conclusiones y
recomendaciones para la compafiia, en donde se evidencia los beneficios de
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad de
la Gestion Publica y las razones por las cuales es conveniente su control y revision
permanente, con el &nimo de no incurrir en malas practicas de gestion administrativa y
garantizar el mejoramiento continuo de la compainiia.

Palabras clave: Calidad, procesos, medicion, control, mejoramiento.



ABSTRACT

The Quality Management System is one of the tools used in the world today to direct
and control an organization, where the management of it, is articulated through the
execution of processes and organized procedures, achieving their intended objectives
effectively and with ease arise in a changing market, one where the strategies and
tactics used to generate value to products and services offered must be executed in a
timely manner and based on clear concepts such as "user satisfaction is the reason of
the company" and "satisfaction is to have the product or service when you need it ".

In this sense, this degree Project, addresses the stages of development of quality
management system in the SIM Consortium, starting from diagnosis, development of
key documentation that must have the SGC and mission process, continuing with the
review or audit of documentation based on the NTC GP 1000: 2009, following the
approach of a control tool for missionary process and ending with the study of cost /
benefit of the implementation.

Finally, based on this project, conclusions and recommendations are presented for the
company, where are show the benefits to implement the System of Quality
Management under the Technical Quality Standard for Public Management and the
reasons why it is desirable to control and ongoing review, with the intention of not
incurr in bad administrative practices and ensure continuous improvement of the
company.

Keywords: Quality, processes, measurement, control, improvement.
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INTRODUCCION

En el presente documento de grado se describe el desarrollo del Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) bajo la NTC GP 1000:2009 en el Consorcio SIM, y busca apoyar a
la compafia en la adecuada definicibn de sus procesos y la documentacion exigida
por la norma técnica en mencion, entre otros elementos claves.

El planteamiento del proyecto, inicié con la identificacion de la problemética a tratar,
posterior a ello se definieron los objetivos a desarrollar y se delimitd el respectivo
alcance en donde se establecio realizar el diagndstico del sistema actual, disefar la
documentacion exigida por la norma técnica y del procesos misionales, efectuar
evaluacion de la documentacion, desarrollar herramientas de control para aplicar en el
proceso misional y denotar los beneficios de la implantacién del SGC bajo la NTC GP
1000:2009 frente a los costos asociados.

A lo largo de este documento, el lector podra ver el desarrollo de herramientas de
ingenieria que son Uutiles para la definicion de los procesos, su evaluacion y su
seguimiento, a fin de garantizar la satisfaccion de los clientes y controlar la gestion
realizada.



JUSTIFICACION

En cada ciudad del territorio nacional, existe una entidad que lidera y ejecuta las
politicas del sector de movilidad y transporte, en la ciudad de Bogota la entidad
encargada es la Secretaria Distrital de Movilidad (SDM), anteriormente llamada
Secretaria de Transito. El Consorcio SIM es un concesionario de la SDM, habilitado
por el contrato de concesion 071 de 2007 para prestar los servicios del Registro
Distrital Automotor (RDA), Registro Distrital de Conductores (RDC) y Registro de
Tarjetas de Operacion. Por lo cual, el desarrollo de la norma NTC GP: 1000 en el
consorcio y su utilizacion en el mejoramiento de los procesos, sirve como modelo para
las otras secretarias del pais en el sector de movilidad. Debido a que este desarrollo
esta enfocado al mejoramiento continuo, la SDM se beneficiara en que el Consorcio
SIM pueda brindar un servicio al ciudadano eficiente, proporcionando una buena
imagen a la entidad.

Hoy en dia el mundo evoluciona a un ritmo acelerado, por lo que se hace necesario
gue la empresa desarrolle métodos de modernizacion introduciendo modelos de
gestion y control que permitan llevar a cabo los procesos concesionados de una
manera adecuada, segura y controlada. Es por ello, que el desarrollo de la Norma
NTC GP: 1000 permite que el Consorcio SIM mejore su desempefio y capacidad al
proporcionar servicios que respondan a las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, utilizando un enfoque basado en procesos confiables y controlados.

Desde el punto de vista académico, el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad
en la Gestion Puablica NTCGP 1000 incluye los requisitos de la norma ISO 9001 y
aporta: “Mecanismos para comunicar a las partes interesadas sobre el desempefio de
los procesos, mapas de riesgos y puntos de control sobre los riesgos, control de la
prestacion de los servicios, comunicacion con el cliente acerca de los mecanismos de
participacion ciudadana.” entre otros beneficios, segun indica el ICONTEC en su
pagina web. Por lo que el resultado de este proyecto es interesante y novedoso,
puesto que generalmente los proyectos de grado enfocados al tema de calidad,
basan su tematica en la Norma ISO 9001:2008; por estas razones en el aspecto
académico es de gran importancia realizar este desarrollo.

Asi las cosas, se puede concluir que el desarrollo de este proyecto permite al autor
poner en practica los conocimientos adquiridos en la Universidad Libre en el ambito
de la Ingenieria Industrial y afianzar los conceptos y conocimientos del Sistema de
Gestion de Calidad permitiendo asi asesorar eficazmente a la compaiiia.



1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1. PROBLEMA

1.1.1. Descripcion del problema: Los cambios originados con el inicio de operacion de
la empresa RUNT S.A en el territorio nacional han hecho que los procesos que
anteriormente se manejaban de manera exitosa al interior de SIM, hayan cambiado
considerablemente. Por tal razon, los directivos y demas colaboradores han tenido
que adaptar su gestion ha nuevas formas de realizar el trabajo. Es asi como, los
procesos documentados no son los que realmente se estan efectuando por cada
colaborador, esto ha ocasionado que cuando un colaborador se retira de la empresa o
es despedido, se lleva el conocimiento que poseia en determinada actividad.

En los afios de 2010, 2011 y 2012 el indice de rotacion de personal ha sido
considerablemente alto, tal como lo muestra la tabla 1, por lo que se puede concluir
que existe un alto riesgo en la perdida de informacion relevante para el desarrollo
exitoso de los procesos de la compafia.

Tabla 1. indice de rotacion de personal del Consorcio SIM

Personal contratado inicio de afio 548
Personal contratado a fin de afio 468
2010 Promedio efectivo (PE) 508
Personal retirado en el afio 172
indice de rotacion (P. Retirado /PE) 34%
Personal contratado inicio de afio 468
Personal contratado a fin de afio 548
2011 Promedio efectivo (PE) 508
Personal retirado en el afio 148
indice de rotacion(P. Retirado /PE) 29%
Personal contratado inicio de afio 548
Personal contratado a fin de afio 548
2012 Promedio efectivo (PE) 548
Personal retirado en el afio 246
indice de rotacion (P. Retirado /PE) 45%

Fuente: Informe de gestion “Personal SIM” 2013.
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Asi mismo, el cambio acelerado al cual se ha sometido SIM, no ha permitido que
exista una cultura de medicidn y control, mas bien existe una cultura que comunmente
es llamada como “apagar incendios”, es decir, solo cuando se presenta un problema
se toman acciones correctivas parar darle solucion, sin tener en cuenta que con
antelaciéon se podrian haber tomado las acciones preventivas segun fuera el caso.

El Consorcio RyC, empresa interventora de SIM remitié durante el afio 2012 ciento
trece (113) oficios’ solicitando la instauracién Acciones Correctivas por hallazgos
reiterativos en la operacion e incumplimientos a compromisos detectados. En el
mismo afio, la interventoria presentd a la Secretaria Distrital de Movilidad (SDM)
cuatro (4) Informes de incumplimiento al contrato de concesion 071, estos informes
son el insumo preliminar para dar inicio a un proceso sancionatorio que en el peor de
lo casos puede acarrear a SIM una multa altamente significativa o la terminacion del
Contrato 071 de 2007, cabe resaltar que estos informes se pudieron evitar atendiendo
al cumplimiento de los compromisos pactados por SIM y estableciendo las medidas
de control pertinentes. En el diagrama causa efecto que se muestra a continuacion se
detalla el andlisis de causa de esta correspondiente a esta situacion:

Figura 1. Diagrama causa efecto

Mano de Obra
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PesAME/ e 0 bs No-s conrolala siecucion de bos procedmisnios
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Desconacimisniodel convai Procssts documeniadosinadecuadaments.
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Noexiste una cultra de . — N
mekcion Espacioreducido ¢ instalacones inadecuadas parae!

amacenamiento dela documeniacion del archivo del RDA.

Baja medicion al cumpimienio de
los procesos de SM

Falta de venflacitn en la sede adminsiahe, y
expatios himedos en ¢ Cenlro de Produccion

Medio Ambiente

Empresa: Consorcio SIM Fecha de Analisis: 27 de zbri de 2013

Fuente: Autor, 2013.

! Informe Gestién de Comunicaciones Interventoria y SDM 2012.
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Si a lo anterior se le suma que no ha habido continuidad con las directrices
gerenciales puesto que se ha tomado la determinacion de cambiar el grupo directivo
de Gerentes y Jefes cada afio, iniciando en 2009, 2010 y 2012 se obtiene, que se ha
generado un grave problema de no continuidad con las estrategias y objetivos
planteados y confusion para el equipo de trabajo.

Un ejemplo de ello es el proyecto MOTOR, que a inicios del afio 2011 pretendia
descentralizar los tramites atendidos por SIM, esto es, realizar el proceso de
verificacion de tramites directamente en el punto de atencion; este proyecto finalizo al
iniciar el afio siguiente debido a que fue reestructurado el grupo directivo, quienes con
nuevas ideas e iniciativas impartieron directrices diferentes a lo previsto por la
gerencia anterior, lo cual generd desconcierto para los colaboradores e inversiones no
aprovechadas.

De otra parte, en la siguiente grafica se muestra que para el afio 2012 el parque
automotor continu6 con tendencia al alza:

Grafica 1. Comportamiento de los vehiculos registrados
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Fuente: Registro Distrital Automotor (RDA) - Servicios Integrales para la Movilidad (SIM). Calculos
Direccién de Estudios Sectoriales y de Servicios-SDM.

En este sentido, es facil deducir que en el Ultimo afio la adquisicion de vehiculos ha
venido en aumento en la ciudad de Bogota, es por ello, que SIM debe garantizar la
calidad en la prestacion de los servicios concesionados, considerando de alta
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prioridad el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad al interior de la compafiia,
especificamente en los procesos misionales de la misma que corresponden al centro
de la cadena de valor y estan de cara a los usuarios de los servicios prestados.

1.1.2. Formulacion del problema: ¢Qué herramienta de gestibn organizacional
permitira la disminucion de los problemas presentados en el Consorcio SIM, guiar las
acciones de la fuerza de trabajo y los recursos fisicos, de manera practica y
coordinada propiciando la continuidad en el negocio concesionado?.

1.2. OBJETIVOS
Obijetivo general

Desarrollar el sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC GP 1000:2009 en el
Consorcio Servicios Integrales para la Movilidad (SIM).

Objetivos especificos

¢ Diagnosticar el estado de los procesos del Consorcio Servicios Integrales para la
Movilidad SIM.

e Documentar el sistema de gestion de calidad, con base en la Norma Técnica de la
Calidad en la Gestion Publica (NTC GP 1000: 2009).

e Validar la documentacion del sistema de gestion de calidad a través de la
aplicacion de una auditoria documental bajo los pardmetros exigidos por la NTC
GP 1000:2009.

¢ Disefiar el control estadistico de la calidad para los procedimientos requeridos, en
bdsqueda del mejoramiento continuo.

e Realizar un estudio de costo/beneficio para una posible implementacion del
sistema de gestion de calidad.

1.3. DELIMITACION Y ALCANCE

El desarrollo de este proyecto se llevara a cabo en la sede Administrativa del
Consorcio SIM ubicada actualmente en la Calle 26 69-63 de la ciudad de Bogota D.C.
Es posible que la empresa determine extender este desarrollo a otras sedes, lo cual
no sera alcance de este proyecto.

En la figura 2 se presenta el mapa de la ubicacion geografica de la compafia:
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Figura 2. Mapa de ubicacion geografica SIM
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Fuente: Pagina web, https://maps.google.com/.[Consultado el 30 de octubre de 2014].

Este proyecto, inicia con la realizacion del diagndéstico de los procesos de la compafia
y continda con la documentacion del Sistema de Gestién de Calidad con base en la
Norma Técnica de la Calidad, de la siguiente manera:

El mapa de procesos se realizard para toda la compafia, las caracterizaciones de
procesos, los procedimientos y demas documentacion se realizaran para los procesos
misionales, por tratarse de los procesos que generan rentabilidad directa a la empresa
y son los que le permiten cumplir la funcién que se ha asignado al Consorcio. A la vez,
se elaborara la documentacion exigida por la Norma Técnica de la Calidad NTC GP
1000:2009, segun corresponda.

Continua, con la validacion de la documentacion del sistema de gestién de la calidad,
la cual, se realizara segun los documentos elaborados mencionados anteriormente. El
disefio de control estadistico de calidad se realizard para uno de los procedimientos
contenidos dentro de los procesos misionales, el cual requiere un control especifico.
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Finalmente, se realizard un estudio costo/beneficio sobre la implementacion del
sistema en la compainiia.

Es importante precisar, que el desarrollo de la NTC GP: 1000 no implica su
implementacion asi como, no implica la implementacion del Modelo Estandar de
Control Interno y/o del Sistema de Desarrollo Administrativo.

El tiempo estimado de duracion de este proyecto de investigacion es de ocho meses,
iniciando con la recoleccién de informacion en noviembre de 2013 y finalizando con la
entrega del documento final en julio de 2014.

Finalmente, se precisa que en la ejecucion del proyecto se tendra en mente el
desarrollo de lo que se ha plasmado en su alcance. Por tanto, lo que no esté en este
alcance, estara fuera del proyecto.

1.4. METODOLOGIA

1.4.1. Tipo de investigacion: El tipo de investigacion aplicada para el desarrollo de
este proyecto, es la denotada como investigacion mixta. Segun los autores de libro
Metodologia de la Investigacidn editorial Mc Graw Hill, este tipo de investigacion
“ofrece varias ventajas o bondades para ser utilizado, Todd, Nerlich y McKeown
(2004):

¢ Se logra una perspectiva mas precisa del fenébmeno.

e La multiplicidad de observaciones produce datos mas ricos y variados, ya que se
consideran diversas fuentes y tipos de datos.

e Al combinar métodos aumentamos no solo la posibilidad de ampliar las
dimensiones de nuestro proyecto de investigacion, sino que el entendimiento es
mayor y mas rapido”.

Este método también genera retos para el investigador, como por ejemplo que el
investigador debe tener un fuerte conocimiento de los métodos cualitativos y
cuantitativos, dado que los criterios son distintos para cada enfoque, entre otros
mencionados en el texto.

1.4.2. Cuadro metodolégico: En la tabla 2 se presentan las actividades, metodologias

y técnicas que se llevaran a cabo en el desarrollo de cada uno de los objetivos
especificos del presente proyecto.
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Tabla 2. Cuadro metodolégico

OBJETIVOS
ESPECIFICOS
1. Diagnosticar el estado
de los procesos del
Consorcio Servicios
Integrales para la
Movilidad SIM.

ACTIVIDADES

Definir el objetivo, alcance y
agenda (Personas a
entrevistar y/o encuestar,
fechas, horarios, lugares,
etc.)

METODOLOGIA

Elaboracién de documento escrito
en donde se defina dicha
informacién.

Definir la encuesta vy lista de
verificacion a utilizar.
(Cuestionario de
afirmaciones sobre la norma
NTCGP 1000:2009)

Elaboracion de la encuesta y/o de la
lista de chequeo con base en los
requisitos de la NTC GP 1000:20009.

Ejecutar el  diagndstico
(Recoleccion de la
informacién a través de la
aplicacion de la encuesta de
diagnéstico del SGC)

Realizacion de verificaciéon, encuesta
0 entrevista.

Elaborar un informe del
diagnéstico identificando el
estado de los procesos y
conclusiones.

Elaboracién de documento escrito
en donde se presenten los
resultados del diagnéstico.

TECNICAS DE RECOLECCION

DE DATOS
Formato de encuesta, entrevista
0 lista de verificacion

estructurada, que proporcionan el
estado de la empresa frente al
SGC.

2. Documentar el sistema
de gestion de calidad, con
base en la Norma
Técnica de la Calidad en
la Gestién Publica (NTC
GP 1000: 2009).

Identificar los procesos y
elaborar el mapa de
procesos.

Reunion con el Gerente General de
SIM en donde se identifiquen los
procesos de la organizacion,
utilizacion de la herramienta de
Microsoft PowerPoint para su
disefio. Posteriormente, consultar
con los duefios de proceso sus
consideraciones.

Levantamiento de procesos Yy
procedimientos en el lugar de

trabajo y con el duefio del
proceso.
Revisibn  de  procedimientos

actualmente documentados.
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OBJETIVOS

ESPECIFICOS

ACTIVIDADES

METODOLOGIA

TECNICAS DE RECOLECCION
DE DATOS

Realizar  caracterizaciones
de los procesos del SGC.

Elaboracién de un formato en Excel

en donde se identifique el proceso
asf: Proveedor, entradas,
actividades, salidas y responsables.
Asi como, los indicadores aplicables
al proceso.

Establecer declaraciones
documentadas de la Politica
y los Objetivos de Calidad.

Reunién con el Gerente General de
la compafia en donde se elaboren
estas declaraciones.

Documentar los procesos
(Procedimientos, instructivos,
formatos, etc.)

Levantamiento de informacioén en el
lugar de trabajo y en reuniones con
el duefio del proceso.

Elaborar el manual de

calidad

Consolidacion de la informacion
definida en los requisitos de la NTC
GP 1000:2009.

Elaborar un listado maestro
de indicadores de
seguimiento a los procesos.

Consolidacion los indicadores
definidos con el duefio del proceso,
en una matriz de indicadores.

3. Validar el sistema de
gestion de calidad a
través de la aplicacién de
una auditoria documental
bajo los  parametros
exigidos por la NTC GP
1000:2009.

Realizar un plan de auditoria
y efectuarlo para constatar
que los documentos
elaborados cumplen con los
requisitos exigidos por la
NTCGP 1000:2009.

Elaboracién de lista de chequeo con
base en los requisitos de la NTC GP
1000:2009.

Entrevista con el Director de
Proyecto para realizar la verificacion
de estos documentos.

Norma Técnica de la Calidad NTC
GP 1000:2009.
Lista de chequeo de auditoria.

4. Disefar el control
estadistico de la calidad
para los procedimientos
requeridos, en bulsqueda
del mejoramiento

Identificar un procedimiento
relevante en cuanto a la
problematica que presenta la
compafiia.

Utilizacion de una o varias de las
herramientas existentes tales como:
Diagrama de Pareto, diagrama de
causa efecto, histograma, diagrama
de dispersion, hoja de verificacion,

Listas de chequeo, formatos,
cuestionarios, libro de Excel.
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OBJETIVOS
ESPECIFICOS
continuo.

ACTIVIDADES

Tomar datos estadisticos del
comportamiento del
procedimiento.

Aplicar dos herramientas de
control estadistico de
calidad.

METODOLOGIA

gréficas y/o Cuadros de Control.

TECNICAS DE RECOLECCION
DE DATOS

5. Realizar un estudio de
costo/beneficio para una

posible  implementacién
del sistema de gestion de
calidad.

Definir el objetivo y alcance
del estudio costo/beneficio.

Realizar un plan de
implementacién y a cada
actividad asignar los
recursos y estimar el costo
de cada recurso.

Determinar los beneficios de
la implementacion del
Sistema de Gestion de la
Calidad.

Elaborar informe final con los
resultados del estudio
efectuado

Elaboracién de documento escrito
con el desarrollo del andlisis.

Formato en donde se relaciona el
estudio realizado.

Fuente: Autor, 2013.
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1.5. MARCO LEGAL Y NORMATIVO

1.5.1. Marco legal: A continuacion se presenta el marco legal general aplicable al
Consorcio Servicios Integrales para la Movilidad (SIM):

e Ley 105 de 1993, conforma el Sistema de Nacional de Transporte, para el
desarrollo de las politicas de transporte.

e Ley 336 de 1996, unifica los principios y los criterios que serviran de fundamento
para la regulacion y reglamentacion del transporte publico aéreo, maritimo, fluvial,
férreo, masivo y terrestre.

e Ley 769 de 2002, el Congreso de Colombia expide el Cddigo Nacional de Transito
Terrestre

e Ley 1383 de 2010, el Congreso de Colombia modifica la ley 769 de 2002- Cédigo
Nacional de Transito Terrestre, en lo relacionado con las Autoridades de Transito,
demarcacion y sefializacion vial, otorgamiento de la Licencia de Conduccion entre
otros aspectos.

e Resolucion 12379 de 2012 aplicable a la prestacion de los Servicios del
Consorcio Servicios integrales para la Movilidad SIM.

e Contrato de Concesién 071 de 2007.

1.5.2. Marco normativo: Este proyecto se realizard basado en la Norma Técnica de la
Calidad NTC GP 1000:2009 que contiene la siguiente tematica:

Tabla 3. Normativa NTC GP 1000

ESTRUCTURA CONTENIDO

1 Introduccion Parte introductoria en donde se encuentran las
1.1 Generalidades generalidades de la Norma Técnica de la
1.2  Principios de gestién de la calidad para la Calidad, iniciando en el numeral uno (1) y
rama ejecutiva del poder publico y otras entidades | finalizando en el numeral tres (3) términos y
prestadoras de servicios. definiciones:

1.3 Compatibilidad con otros sistemas de
gestion, de control, normas y politicas.

1.4 Aclaraciones relativas a la primera
actualizacion de la norma técnica de la calidad en
la gestion publica.

2 Objetivo y campo de aplicacion

2.1 Objetivo

2.2 Aplicaciéon

3 Términos y definiciones

4 Sistemas de gestion de la calidad Este numeral indica que la entidad debe
4.1 Requisitos generales establecer, documentar y mantener un Sistema
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ESTRUCTURA CONTENIDO

4.2 Gestién documental

de Gestion de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia, eficiencia y
efectividad; teniendo identificados sus procesos.

De mismo modo, indica que la entidad debe
mantener los documentos requeridos para el
cumplimiento de sus funciones y que le
permitan asegurarse de la eficaz planificacion,
operacién y control de sus procesos, tales
como: Manual de la calidad, Control de
documentos y Control de los registros.

5 Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3  Politica de Calidad

5.4  Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6  Revisién por la direccion

Este numeral indica que la alta direccién debe
proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacién del Sistema de
Gestion de la Calidad, asi como con la mejora
continua de su eficacia, eficiencia y efectividad.

Teniendo en cuenta, el establecer la politica de
calidad, los objetivos de calidad, la planificacion
del SGC, responsabilidades y autoridades
definidas y comunicadas dentro de la entidad,
representante de la direccién, comunicacion
interna apropiada dentro de la entidad y la
revision efectiva al SGC.

6 Gestioén de los recursos
6.1 Provisién de recursos
6.2 Talento humano

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

Establece que la entidad debe proporcionar los
recursos suficientes para implementar vy
mantener el SGC, aumentar la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

7 Realizacion del producto o prestacion del
servicio

7.1 Planificacion de la realizacién del producto o
prestacion del servicio

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefio y desarrollo

7.4 Adquisicion de bienes y servicios

7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.6 Control de los equipos de seguimiento y
medicién

Este numeral indica que la organizacion debe
planificar y desarrollar los procesos necesarios
para la realizacion del producto y/o servicio,
garantizando el cumplimiento de los requisitos
relacionados. La comunicacion con el cliente
debe ser eficaz segln las disposiciones que
detalla la norma, entre otros aspectos que
permiten que la prestacion del servicio sea
eficaz.

8 Medicidn, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

8.3  Control del producto y/o servicio no
conforme

8.4  Andlisis de datos

8.5 Mejora

La entidad debe realizar seguimiento de la
informacion relativa a la percepcion del cliente
respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la entidad. Para lo cual, deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar
la informacién.

Fuente: Autor, con base en la informacion suministrada por la NTC GP 1000:2009.
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1.6. MARCO REFERENCIAL

1.6.1. Descripcion de la empresa: Servicios Integrales para la Movilidad (SIM) inici6 en
operaciones el 01 de marzo de 2008, gracias a la firma del contrato de concesién 071
de 2007, en el cual se asumid por su cuenta la prestacion de los servicios
administrativos de los registros distrital automotor, de conductores y tarjetas de
operacion para la Secretaria Distrital de Movilidad; de conformidad con las
especificaciones que se relacionan en los estudios previos de oportunidad y
convivencia el pliego de condiciones de la licitacion publica SDM-LP-006-2007.

Consorcio SIM esta constituido en la ciudad de Bogota del D.C., actualmente SIM
cuenta con una (1) oficina administrativa, un (1) centro de operaciones y doce (12)
Puntos Integrales de Tramites y Servicios, ubicados en puntos estratégicos de la
ciudad de Bogota para lograr una mejor cobertura. SIM esta comprometido la mejora
continua para ofrecer un servicio al usuario con integridad y excelencia.

1.6.2. Antecedentes: En el territorio nacional colombiano existen unidades
administrativas municipales, distritales o departamentales, que tienen la funcién de
organizar y dirigir lo relacionado con el transito y transporte en su respectivo sector
municipal. En estos organismos se pueden realizar tramites como: expedicion de
Licencia de Conduccion, Licencia de transito, Registro inicial de vehiculos, Traspaso
de vehiculo, entre otros.

La entidad que administra el transito y transporte en la ciudad de Bogota se denomina
Secretaria Distrital de Movilidad, la cual se constituye como un organismo del Sector
Central con autonomia administrativa y financiera que tiene por objeto orientar y
liderar la formulacion de las politicas del sistema de movilidad, para atender los
requerimientos de desplazamiento de pasajeros y de carga en la zona urbana, tanto
vehicular como peatonal y de su expansion en el area rural del Distrito Capital con la
red de ciudades segun lo establece el Acuerdo 257 de 2006

La Secretaria Distrital de Movilidad ha concesionado la prestacion de los servicios
integrales de transito al Consorcio Servicios Integrales para la Movilidad SIM bajo en
Contrato 071 de 2007, en el cual se estipulan los servicios a prestar por SIM que
corresponde al Registro Distrital de Conductores, el Registro de Tarjetas de
Operacién y Registro de Licencias de Conduccion; el primero hace referencia al
pargue automotor de la ciudad de Bogota, el segundo corresponde a la expedicion de
Tarjetas de Operacién para vehiculos de servicio publico y el ultimo hace referencia a
la expedicion de Licencias de Conduccion que acreditan al ciudadano para conducir
en el territorio nacional.

2 BLANCO, Nelson Fabian. Profesional Direccién de Seguridad Vial y Comportamiento del Transito. Secretaria Distrital de
Movilidad Estudios Previos de Convivencia y Oportunidad de Proceso. Bogota DC. P.1.

27



El Consorcio Servicios Integrales para la Movilidad SIM inicié su funcionamiento el 01
de marzo de 2008, en la actualidad cuenta con doce (12) puntos de atencion y tiene a
cargo la realizacion de los siguientes tramites® concesionados:

Registro Distrital Automotor (RDA)

Matricula de vehiculo o Registro Inicial

Traspaso de propiedad de un vehiculo automotor

Cambio de Servicio de un vehiculo tipo Taxi

Cambio de placa

Duplicado de la Licencia de Transito (Tarjeta de propiedad)
Cancelacion de Matricula

Inscripcién, levantamiento o modificacion de prenda
Traslado de cuenta

Radicacién de cuenta

Re matricula por hurto, pérdida definitiva o desaparicion documentada
Cambio de caracteristicas de un vehiculo

Duplicado de placa

Regrabacion de motor, chasis y/o serial de un vehiculo
Cambio de motor

Cambio de color

Blindaje o desmonte del blindaje de un vehiculo

Solicitud de certificado de tradicion

Registro Distrital de Conductores (RDC)

Expedicion Licencia de Conduccion (Pase)

Refrendacion de Licencia de Conduccion (Pase)

Duplicado Licencia de Conduccion (Pase)

Expedicion de Licencia de conduccion (Pase) por cambio de documento
Recategorizacion de Licencia de Conduccion (Pase)

Registro de Tarjetas de Operacién (RTO)

. Cancelacion de Tarjeta de Operacion

o Expedicion de Tarjeta de Operacion

o Instalacion de Dispositivo de Identificacion Electronica (DIE)
o Habilitacion de empresa para servicio colectivo o masivo

A su vez presta los servicios de toma de improntas, parqueadero gratuito y la
inscripcion de ciudadanos en el sistema nacional HQ. RUNT.

3 Fuente: Reglamento del Contrato de Concesion SIM.
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https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=15:matricula-de-vehiculo-o-registro-inicial&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=16:traspaso-de-propiedad-de-un-vehiculo-automotor&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=17:cambio-de-servicio-de-un-vehiculo-tipo-taxi&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=18:cambio-de-placa&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=19:duplicado-de-la-licencia-de-transito-tarjeta-de-propiedad&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=20:cancelacion-de-matricula&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=21:inscripcion-levantamiento-o-modificacion-de-prenda&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=22:traslado-de-cuenta&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=23:radicacion-de-cuenta&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=24:rematricula-de-un-vehiculo&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=25:transformacion-de-vehiculo&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=26:duplicado-de-placa&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=27:regrabacion-de-motor-chasis-y-o-serial-de-un-vehiculo&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=28:cambio-de-motor&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=29:cambio-de-color&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=30:blindaje-o-desmonte-del-blindaje-de-un-vehiculo&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=31:solicitud-de-certificado-de-tradicion&catid=20&Itemid=250
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=9:expedicion-licencia-de-conduccion-pase&catid=19&Itemid=249
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=11:refrendacion-o-renovacion-de-licencia-de-conduccion-pase&catid=19&Itemid=249
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=10:duplicado-licencia-de-conduccion-pase&catid=19&Itemid=249
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=13:expedicion-de-licencia-de-conduccion-pase-por-cambio-de-documento-de-identidad&catid=19&Itemid=249
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=12:recategorizacion-de-licencia-de-conduccion-pase&catid=19&Itemid=249
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=359:cancelacion-de-tarjeta-de-operacion&catid=21&Itemid=251
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=32:expedicion-de-tarjeta-de-operacion&catid=21&Itemid=251
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=33:instalacion-de-dispositivo-de-identificacion-electronica-die&catid=21&Itemid=251
https://www.simbogota.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=34:habilitacion-de-empresa-para-servicio-colectivo-o-masivo&catid=21&Itemid=251

Asi mismo, en el aflo 2012 la composicion del parque automotor de la ciudad de
Bogotéa sufrié una leve modificacion con respecto a la registrada en afio 2011, asi:

El servicio particular aument6 un punto porcentual su participacion dentro del parque
automotor, alcanzando un 93% de representatividad, seguido por el servicio publico
con el 6% y el servicio oficial con el 1% tal y como lo muestra a continuacion en la
gréfica 2.

Gréfica 2. Composicion del parque automotor registrado 2012

Oficial  13.498 Publico 105.630
0,8% 6,1%

Particular 1'618.83¢
93,1%

Fuente: Registro Distrital Automotor (RDA) - Servicios Integrales para la Movilidad (SIM). Célculos
Direccion de Estudios Sectoriales y de Servicios-SDM.

En resumen, el SIM es una empresa orientada a la prestacién de servicios y busca
satisfacer las necesidades de sus clientes, en ocasiones con dificultades para
satisfacerlas debido a algunos factores que se detallan en el numeral 1.1.1
Descripcion del Problema de este documento. En la actualidad la compafiia cuenta
con los recursos requeridos para realizar su labor y pretende optimizar sus procesos
de tal manera que la atencion al usuario sea completamente eficiente y eficaz.

Otra compafiia que busca optimizar sus procesos, es la Gobernacion de
Cundinamarca, entidad en la cual ya se desarroll6 el Sistema de Gestion de Calidad
con base en la NTC GP 1000:2004 y espera obtener, antes de finalizar el afio 2013, la
certificacion de calidad con la colaboracion de los integrantes del equipo de Sistema
Integral de Gestion y Control de Calidad de la Gobernacién de Cundinamarca (SIGC).
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Es asi como las entidades publicas y privadas que prestan servicios publicos a nivel
distrital y departamental, orientan sus esfuerzos en busqueda del mejoramiento
continuo.

1.7. MARCO TEORICO

1.7.1. Teoria general de los sistemas”: Llamamos sistema a la «<suma total de partes
que funcionan independientemente pero conjuntamente para lograr productos o
resultados requeridos, basandose en las necesidades». (Kaufman).

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola, Sistema es el conjunto de reglas
0 principios sobre una materia racionalmente enlazados entre si, o el conjunto de
cosas que ordenadamente relacionadas entre si contribuyen a determinado objeto.

Hoy se define un sistema como «un todo estructurado de elementos, interrelacionados
entre si, organizados por la especie humana con el fin de lograr unos objetivos.
Cualquier cambio o variacion de cualquiera de los elementos puede determinar
cambios en todo el sistema». El dinamismo sistémico contempla los procesos de
intercambio entre el propio sistema y su medio, que pueden asi modificar al sistema o
mantener una forma, organizacion o estado dado del mismo.

Los sistemas en los que interviene la especie humana como elemento constitutivo,
sociedad, educacién, comunicacion, etc., suelen considerarse sistemas abiertos. Son
sistemas cerrados aquellos en los que fundamentalmente los elementos son
mecanicos, electrénicos o cibernéticos.

En este sentido, el enfoque sistémico es un tipo de proceso l6gico que se aplica para
resolver problemas y comprende las siguientes seis etapas clasicas: identificacion del
problema, determinar alternativas de solucion, seleccionar una alternativa, puesta en
practica de la alternativa seleccionada, determinar la eficiencia de la realizacién y
revisar cuando sea necesario cualquiera de las etapas del proceso.

1.7.2. Sistema de gestion®: Tradicionalmente un Sistema es entendido como la
interrelacion mutua que se establece entre los elementos que componen un todo y
que conducen al logro de objetivos y, Gestibn como el conjunto de acciones que
permiten interrelacionar cada uno de los elementos con el fin de dirigir las
organizaciones; al integrar estos conceptos, se obtiene que un Sistema de Gestion es
el conjunto de actividades que, interrelacionadas y a través de acciones especificas,
permiten definir e implementar los lineamientos generales y de operacion de las
entidades publicas.

Un sistema de gestibn estda compuesto por un conjunto de etapas unidas en un
proceso continuo, que permite trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras
y su continuidad. Se establecen cuatro etapas en este proceso, que hacen de este

* [Consultado el 23 de marzo de 2013]. Disponible en internet:Http://www.uhu.es/cine.educacion/didactica/0012sistemas.htm
® ARANGO VIANA, Maria del Pilar. Armonizacién Modelo Estandar MECI 1000: 2005 - Sistema de Gestién de la Calidad GP
1000:2004 Entidades Publicas. Bogota D.C. 2007. Departamento Administrativo de la Funcion Publica. P.15.
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sistema, un proceso virtuoso, pues en la medida que el ciclo se repita recurrente o
recursivamente, se logra en cada ciclo, obtener una mejora.’

Las cuatro etapas del sistema de gestion son:

Etapa de Ideacion

Etapa de Planeacion
Etapa de Implementacion
Etapa de Control

PR

1.7.3. Sistemas de gestion de la calidad y otros sistemas de gestion’: El sistema de
gestion de la calidad es aquella parte del sistema de gestibn de la organizacion
enfocada en el logro de resultados, en relacién con los objetivos de la calidad, para
satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun
corresponda. Los objetivos de la calidad complementan otros objetivos de la
organizacion, tales como aquellos relacionados con el crecimiento, los recursos
financieros, la rentabilidad, el medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional. Las
diferentes partes del sistema de gestion de una organizacion pueden integrarse
conjuntamente con el sistema de gestion de la calidad, dentro de un sistema de
gestion unico, utilizando elementos comunes. Esto puede facilitar la planificacion, la
asignacion de recursos, el establecimiento de objetivos complementarios y la
evaluacion de la eficacia global de la organizacién. El sistema de gestion de la
organizacion puede evaluarse comparandolo con los requisitos del sistema de
gestion de la organizacion. El sistema de gestion puede asimismo auditarse contra los
requisitos de Normas Internacionales tales como ISO 9001 e ISO 14001. Estas
auditorias del sistema de gestion pueden llevarse a cabo de forma separada o
conjunta.

1.7.4. Principios de gestion de la calidad: En la norma ISO 9000:2008 se detallan los
principios basicos de la calidad, aplicables de modo que la organizacion pueda
funcionar de forma exitosa, eficiente y eficaz en un entorno cambiante, estos son:

e Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes.

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacién. 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.

6[Consultado el 30 de junio de 2013]. Disponible en internet: Http://mejoratugestion.com/mejora-tu-gestion/que-es-un-
sistema-de-gestion.
’1SO 9000:2008 Sistema de Gestion de la Calidad- Fundamentos y vocabulario. P.7.

31



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

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacién en el logro de sus objetivos.

e Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se
basan en el andlisis de los datos y la informacién.

Estos ocho principios se encuentran perfectamente alineados con la Norma Técnica
de la Calidad NTC GP 1000:20009.

1.7.5. Norma Técnica de la Calidad NTC GP 1000:2009: La Norma Técnica de la
Calidad de la Gestion publica (NTC GP 1000) fue aprobada dando respuesta a la ley
872 de 2003, por el Departamento Administrativo de Gestién Publica (DAFP) con la
colaboraciéon del ICONTEC, como organismo asesor.

La NTC GP 1000 ha sido aplicada por entidades publicas en el pais, logrando en el
afio 2011 el 92,93% de las entidades de orden nacional han culminado exitosamente
la implementacion de la misma. De igual forma, 105 entidades de orden Nacional y
124 del orden Territorial han certificado sus Sistemas de Gestion de Calidad.

En el afio 2009 el DAFP en conjunto con el ICONTEC y otras cinco entidades en
representacion de la academia, los ministerios, las empresas prestadoras de servicios
publicos, empresas industriales y comerciales del estado y la representacién de las
entidades del orden territorial, hicieron valiosos aportes durante 60 dias que duré el
periodo de consulta publica de la nueva versién de la Norma Técnica de la Calidad.
Por lo cual se espera que con esta nueva version, tanto las entidades obligadas a
implementar esta herramienta como aquellas que no lo estan, sean concientes de
prestar un servicio ciudadano que satisfaga cabalmente sus expectativas y ademas
esté engnarcado en una administracion publica transparente, eficaz, eficiente y
efectiva.

& Norma Técnica e la Calidad en la Gestién Publica NTC GP 1000:2009, presentacion.
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1.8. MARCO CONCEPTUAL®

Para el desarrollo del sistema de gestion de calidad basado en la Norma Técnica de
la Calidad GP 1000:2009, se hace necesario comprender y apropiar los términos
descritos a continuacién, los cuales se encuentran en el numeral 3 de la norma en
mencion, estos son:

e Accion correctiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad detectada u otra situacion no deseable.

e Accion preventiva. Conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s) causa(s) de
una no conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

¢ Adecuacion. Suficiencia de las acciones para cumplir los requisitos.

e Adquisicion de bienes y servicios. Cualquier modalidad de contratacién, convenio,
concesion o provision de bienes y/o servicios, inherentes al cumplimiento de la
funcion de la entidad.

e Alta direccion. Persona o grupo de personas, del maximo nivel jerarquico que
dirigen y controlan una entidad.

e Ambiente de trabajo. Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

e Auditoria interna. Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la
conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad con los requisitos establecidos
y que se ha implementado y se mantiene de manera eficaz, eficiente y efectiva.

e Autoridad. Poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.

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

e Calibracion. Conjunto de operaciones que establecen, bajo condiciones
especificas, la relacion entre los valores de las magnitudes que indique el
instrumento de medicion o un sistema de medicion, o valores representados por
una medida materializada o por un material de referencia, y los valores
correspondientes determinados por medio de patrones.

e Capacidad de una entidad. Aptitud de una entidad, sistema 0 proceso para
realizar un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese
producto o servicio.

® Norma Técnica e la Calidad en la Gestién Publica NTC GP 1000:2009, numeral 3.
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Cliente. Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
Competencia. Aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades.

Concesion. Autorizacion para utilizar o liberar un producto y/o servicio que no es
conforme con los requisitos especificados.

Confirmacion metrolégica. Conjunto de operaciones necesarias para asegurar
que el equipo de medicién cumple con los requisitos para su uso previsto.

Conformidad. Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad. Parte de la gestidn de la calidad orientada a la verificacion y
al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Conveniencia. Grado de alineacién o coherencia del objeto de revisién con las
metas y politicas organizacionales.

Correccién. Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Disefio y desarrollo. Conjunto de procesos que transforma los requisitos de una
politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o en la
especificacion de un proceso o sistema, producto y/o servicio.

Documento. Informacion y su medio de soporte.

Efectividad. Medida del impacto de la gestidén tanto en el logro de los resultados
planificados, como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

Eficacia. Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados.

Eficiencia. Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Enfoque basado en procesos. Gestion sistematica de la interaccion e interrelacion
entre los procesos empleados por las entidades para lograr un resultado deseado.

Entidades. Entes de la Rama Ejecutiva del poder publico y otros prestadores de
servicios cubiertos bajo la Ley 872 de 2003.

Equipo de medicion. Instrumento, software, patron, material de referencia o
equipos auxiliares, o combinacion de ellos, necesarios para llevar a cabo un
proceso de medicion.

Especificacion. Documento que establece requisitos.
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Estructura de la entidad. Distribucion de las diferentes unidades o dependencias
con sus correspondientes funciones generales, requeridas para cumplir la funciéon
de la entidad dentro del marco de la Constitucion y la Ley.

Funcion de una entidad. Se entiende como el objeto social o la razén de ser de la
entidad.

Gestion. Actividades coordinadas para planificar, controlar, asegurar y mejorar
una entidad.

Gestion documental. Conjunto de actividades administrativas y técnicas
tendientes a la planificacion, manejo y organizacibn de la documentacion
producida y recibida por las entidades, desde su origen hasta su destino final, con
el objeto de facilitar su utilizacion y conservacion.

Habilidad. Capacidad para aplicar apropiadamente atributos o comportamientos
personales para desempefar una actividad.

Infraestructura. Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una entidad.

Manual de la calidad. Documento que describe y especifica el Sistema de Gestion
de la Calidad de una entidad.

Mejora continua. Accion permanente realizada, con el fin de aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

No conformidad. Incumplimiento de un requisito.
Objetivo de la calidad. Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

Parte interesada. Organizacion, persona o grupo que tiene un interés en el
desempefio o éxito de una entidad.

Planificacion de la calidad. Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados, para cumplir los objetivos
de la calidad.

Politica de la calidad de una entidad. Intencion(es) global(es) y orientacién(es) de
una entidad relativa(s) a la calidad tal como se expresa(n) formalmente por la alta
direccion de la entidad.

Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.
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Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactlan
para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto y/o servicio. Resultado de un proceso o un conjunto de procesos.
Proveedor. Organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.

Registro. Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades ejecutadas.

Requisito. Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Responsabilidad. Derecho natural u otorgado a un individuo en funcién de su
competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

Revision. Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion,
eficacia, eficiencia y efectividad del tema objeto de la revisién, para alcanzar unos
objetivos establecidos.

Riesgo. Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacién que pueda afectar el
desarrollo normal de las funciones de la entidad y el logro de sus objetivos.

Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Sistema. Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con
el fin de lograr un propésito.

Sistema de Gestion de la Calidad para entidades. Herramienta de gestion
sistemética y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio
institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacion de los
servicios a cargo de las entidades. Esta enmarcado en los planes estratégicos y
de desarrollo de tales entidades.

Trazabilidad. Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion de
todo aquello que esta bajo consideracion.

Validacion. Confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Verificacion. Confirmacion, mediante la aportacién de evidencia objetiva, de que
se han cumplido los requisitos especificados.

Verificacion (Metrologica). Comparacion directa entre las caracteristicas
metroldgicas del equipo de medicion y los requisitos metroldgicos del cliente.
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE INFORMACION

La ejecucion del diagnéstico en el Consorcio SIM se realiz6 frente al cumplimiento de
los requisitos de la norma NTC GP1000:2009 utilizando dos herramientas
metodoldgicas fundamentales: Lista de verificacion y analisis de Macroambiente.

Inicialmente fue elaborada la Lista de verificacion para validar los “debes” de la norma
versus el sistema documental existente, luego continud la recopilacion de informacion
de estado de las areas de SIM, a través de la elaboracion del cuadro “Macroambiente
por direcciéon” que fue diligenciado por los Directores de area para identificar los
factores internos que afectan el desempefio de los procesos de SIM. A continuacion
se detallan estas dos herramientas de diagnostico utilizadas y los resultados
obtenidos:

e Lista de chequeo y verificacion: Elaborada con base en la NTC GP 1000:2009,
permite identificar el nivel de cumplimiento de los “debes” de esta norma sobre los
procesos de la entidad.

En primera instancia se realiz6 el montaje de una matriz en Excel, de los
requisitos de obligatorio cumplimiento que menciona la NTC GP 1000:2009,
comunmente conocidos como los “debe” de la norma.

Seguidamente, se realizo la validacion del aplicativo Gestion Documental-Lutos,
plataforma en la que reposa toda la documentacibn de SIM, esto es,
procedimientos, instructivos, formularios, planes, tablas etc.) con base en esta
validacion se diligencio la Lista de chequeo y verificacion. Luego se realizd una
calificacion a cada requisito de la norma, segun los siguientes criterios:

Tabla 4. Avance de implementacion del SGC

En el sistema documental Lotus no se 0%

encuentra ninguna evidencia de cumplimiento.

En el sistema documental Lotus, se encuentra 50%
evidencia de cumplimiento parcial.

En el sistema documental Lotus, se encuentra 100%

evidencia de cumplimiento total.

Fuente: Autor 2014.
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En el campo de observaciones del formato Lista de chequeo y verificacion, se
anotd una breve justificacion de la calificacion establecida para cada requisito o
“debe”.

En el Anexo 1. Estado del SGC en SIM, se presenta el desglose de la matriz en
referencia.

e Formato Macroambiente: elaborado con base en la metodologia de Balanced
Scorecard (BSC), aborda en la logica vertical las cuatro (4) perspectivas del
Balance de manera informativa y para ubicar al lector en la metodologia a utilizar,
estas son: Valor y Beneficio, Clientes, Procesos Internos, Aprendizaje y
Crecimiento. Del mismo modo, en la I6gica horizontal permite identificar el estado
de los procesos de la entidad delimitando su andlisis a cuatro (4) aspectos
fundamentales:

1- Alcance y condiciones de la operacion actual del proceso

2- Revision del cumplimiento del Contrato 071 (Oportunidades y Riesgos)
3- Andlisis de recursos criticos

4- Afectacion o contribucion de otras areas

De este modo, en reunién con cada uno de los lideres de proceso se entrego el
formato Macroambiente y a través de correo electronico se solicitd su
diligenciamiento a fin de identificar de forma cualitativa el estado actual de los
procesos en cada dependencia y direccion de la compafiia. Se presentan los
soportes correspondientes de esta validacion.

En el Anexo 2. Macroambiente por direccidn, se puede apreciar el detalle de la
identificacién por cada directivo lider de proceso.

2.1.1. Resultados de diagnodstico: En aplicacion de las dos herramientas
metodologicas mencionadas se obtuvieron los siguientes resultados:

Sobre la herramienta de Lista de Verificacion se obtuvo un estado general de
implementacién del 38% tal como se menciona en el Anexo 1. Estado del Sistema de
Gestion de Calidad en SIM. Asi mismo, de forma particular en la tabla 5, mencionada
a continuacion se relaciona cada numeral de la NTC GP 1000:2009 y se presenta el
porcentaje de implementacion de cada uno:

Tabla 5. Estado del SGC en el Consorcio SIM

4 Sistema de gestion de la calidad 18%
5 Responsabilidad de la direccion 36%
6 Gestion de los recursos 50%
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7 Realizacion del producto o prestacion del 60%
servicio
8 Medicion, analisis y mejora 20%

Fuente: Autor, 2014.

Es preciso denotar que si bien la entidad lleva seis (6) afios en operacion y cuenta con
un nivel alto de documentacién, esta Ultima no garantiza el cumplimiento del Sistema
de Gestion de Calidad y la aplicacion de controles en la misma. De igual forma, se
evidencia que el gran volumen de la documentaciébn no favorece su correcta
administracion puesto que implica poner los esfuerzos mas en “el documentar” que en
controlar un sistema de gestién eficiente. En la gréafica tres (3), se muestra el
comportamiento de la documentacion aprobada en cada uno de los afios de ejecucién
del Contrato de Concesion en SIM:

Gréfica 3. Documentos actualizados por afio
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Fuente: Autor, 2014.Segun reporte generado del aplicativo Lotus- Gestion Documental.

En este grafico se evidencia el volumen de la documentacion, dado que a través del
tiempo se han creado bastantes documentos y al 17 de febrero de 2014 existe un total
de 504 documentos cargados en el sistema de gestion documental, muchos
desactualizados otros sin aplicabilidad en la compafia, imposibilitando asi, el
adecuado control de la documentacion del SGC.

En la aplicacion de la herramienta del Balance Balanced Scorecard (BSC),
“Macroambiente por Direccion” cada uno de los directores de area identificaron
ademas de sus falencias al interior de la direccién, dos necesidades en comun con las
demas dependencias:
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e La necesidad de desarrollar el SGC vy la transformacién del modelo operativo de
los procesos de SIM, de manera que se establezcan procesos controlados,
gestionando los recursos de forma eficiente reduciendo los riesgos y las pérdidas.

e La necesidad de desarrollar en SIM una cultura de autocontrol de la gestion
orientada al cumplimiento de los objetivos estratégicos de la compafiia.

2.2. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Como se menciond en el numeral anterior, se determind una brecha del 62% en el
desarrollo de sistema de gestion documental bajo la NTC GP1000 y una gran cantidad
de documentacion que era necesario revisar, actualizar y sobretodo simplificar.

En este sentido, la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en SIM
se inicié con el analisis de los documentos contractuales que rigen el Contrato de
Concesion 071 de 2007, tales como la Propuesta de servicios ofrecidos y el
Reglamento del Contrato de Concesion, a fin de determinar el contexto contractual de
la compafia, asi como el modelo de operacién determinado en su inicio, valorando si
este era aplicable en la actualidad.

El modelo operativo actual del proceso misional se determin6 en conjunto con el lider
de proceso, determinando que el modelo operativo Front Office y Back Office resulta
ser el aplicable al proceso misional y al modelo de operacion general del negocio.
Front Office hace referencia a un conjunto de estructuras de una organizacién que
gestionan la interrelacién con el cliente’® y Back office corresponde al conjunto de
operaciones realizadas detras del cliente y que llegan a ser el soporte y apoyo del
negocio. Bajo esta perspectiva, era necesario determinar el alcance del proceso
identificando los siguientes aspectos:

Entradas: Informacion, materiales, requerimientos.

Salidas: Resultados del proceso.

Reglas de negocio: politicas, manejo del riesgo, regulacion.

Habilitadores: Recursos de tecnologia, recursos humanos e infraestructura
requerida para el desarrollo del proceso.

Como resultado de esta identificacion, se elaboré el siguiente diagrama de alcance de
proceso que se encuentra en la figura 3 respectivamente:

10[Consultado el 7 de junio de 2014]. Disponible en internet en:
Fuente:http://www.manageconsulting.it/default.asp?ID=423&ID2=0&L=4
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Figura 3.

Diagrama de alcance del proceso

DIAGRAMA DE ALCANE DEL PROCESO

ENTRADAS

* Planeacion estratégica y programacicn
Operativa del proceso

* solicitud de realizacion de tramite del
RDA, no automotor, RDC y RTO.

* Solicitudes del concedente (SDM) y otros
actores.

Normativa Plano Nacional:

Ley 105 de 1993

Ley 336 DE 1996

Ley 769 de 2002

Ley 1383 de 2010- Codigo Nacional de trasito.
Normativa Plano Distrital:

Pliegos de Condicicnes

Propuesta de Servicios

Contrato de Concesion 071 de 2007 y adendas
Reglamento del Contrato (Tiempos de respussta)
Requisitos para la atencidn de tramites.

GESTION DEL SERVICIO DE
TRAMITES

HABILITADORES

* Sistema de informacion Ox. Transito

*Moviliario e Instalaciones de los PITS y Centro de
Produccion.

*personal competente, idoneso vy capacitado.

*Recursos Financieros disponibles para la operacion

SALIDAS

* Evidencia de la ejecucion de las
actividades planeadas.

*Tramites atendidos expidiendo al usuario
evidenciados con la entrega de uno o
varios de los siguientes soportes segun el
tipo de solicitud recibida:

- Licencia de Transito.

- Placas.

- Licencia de Conduccidn.

- Tarjeta de Operacidn.

- Tarjeta de Registro.

- DIE.

- Oficio informativo.

- Boletin de Rechazo.

- Boletin de Dewvolucidn.

* Tiempo de respuesta en la atencion de
tramites acorde al definide en la normativa
del distrito.

Fuente: Autor, 2014.

Posterior a ello, era necesario identificar las partes interesadas que se relacionan con
el proceso misional, esto es: Clientes externos, clientes internos (Otros procesos),
consorciados y la comunidad, determinando la manera en que cada uno estos
factores proporcionaban entradas y salidas al proceso clave del negocio.

Con base en lo anterior, se lograria determinar los procesos que permiten cumplir el
objeto del contrato de concesion y la funcién asignada a SIM, y que a su vez
interactian en el SGC. Por lo que elabord el siguiente diagrama, que permite
identificar la relacion del proceso misional con las diferentes partes interesadas antes

mencionadas:
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Diagrama de partes interesadas
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Fuente: Autor, 2014.

En la Figura 4. Diagrama de partes interesadas se identificaron cuatro actores
externos que resultan ser de gran relevancia para el proceso misional de SIM,
corresponden a los consorciados o junta de socios que conformaron el consorcio, los
usuarios del servicio de tramites que son la razén de ser la compafiia, la Secretaria
Distrital de Movilidad que otorgo el contrato de concesion a SIM y la Interventoria que
es la entidad encargada de revisar el cumplimiento al contrato de concesién; estos
actores son los que la gestion misional de SIM debe satisfacer de manera directa

proporcionando las salidas esperadas, tal como se presenta en este diagrama.

Igualmente, se identificaron ocho actores internos que se interrelacionan con el
proceso misional y en ejecucion del mismo, se recibe informaciéon de entrada
relevante para su correcta gestion, y se generan salidas especificas para cada
proceso.

Este analisis permitio la identificacién de los procesos que intervienen en la gestion
misional de SIM y fue la base para generar el Mapa de Procesos de la compafiia, que
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muestra el modelo operativo actual de SIM, proporciona un inventario gréafico de los
procesos Yy la perspectiva global de cada proceso en la cadena de valor. A
continuacion se muestra la estructura definida para el Mapa de procesos de SIM:

Figura 5. Mapa de procesos SIM

MAPA DE PROCESOS SIM
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Fuente: Autor, 2014.

La Figura 5 Mapa de procesos SIM fue diagramada segun el ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar), contiene la segregacion de los procesos del SGC en los
grupos estratégico, misional, de apoyo y de evaluacion también conocidos como
Macro-procesos, requeridos para la atencion de las solicitudes del cliente,
procesamiento y transformacion en resultados que proporcionen su satisfaccion. A
continuacion se presenta en detalle a que corresponde cada grupo o Macro-proceso:

e Macro-procesos estratégicos: Bajo esta denominacion se encuentran los
procesos que han sido definidos para proporcionar el direccionamiento
estratégico de la compafia, aqui se concibe la planificacion, las estrategias y las
mejoras aplicables en la organizacion. En el ciclo PHVA, corresponden al Planear.

43



e Macro-procesos misionales: En este grupo se encuentran los procesos que se
relacionan directamente con la prestacion de los servicios concesionados, y por
tanto estan ligados directamente con los usuarios/clientes y partes interesadas.
En este tipo de procesos, intervienen varias areas funcionales para llevar a cabo
su ejecucion. En el ciclo PHVA, corresponden al Hacer.

e Macro-procesos de apoyo: Como su nombre lo indica, en este grupo se
clasifican los procesos que sirven de soporte para los procesos misionales, y son
determinantes para que puedan conseguirse los objetivos planteados desde los
Macro-procesos estratégicos, ya que proporcionan el apoyo requerido para
atender las necesidad de los usuarios/clientes. En el ciclo PHVA, corresponden al
Hacer.

e Macro-procesos de evaluacién: Comprende los procesos que realizan las
actividades de verificar y evaluar la gestion de los otros procesos del sistema de
gestion, proveyendo a los mismos y a la direccion de informacion relevante para
establecer planes de mejoramiento. En el ciclo PHVA, corresponden al Verificar y
Actuar.

2.2.1. Caracterizacion de los procesos: Definidos los procesos del SGC en SIM, se
procedié a denotar la interaccion de los mismos a través de su caracterizacion, la cual
se documenté en el formato Caracterizacion de Procesos, en donde se puede
apreciar el nombre del proceso, su objetivo, el responsable, los recursos e
informacion necesaria, normativa, entradas, proceso proveedor, salidas, proceso
cliente, caracteristica de calidad y documento relacionado. A continuacion se presenta
la Figura 7. Formato de caracterizacién de procesos en el cual se realiz6 la respectiva
caracterizacion:

Figura 6. Formato de caracterizacion de procesos

CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS DE Pag. 1 de 1

J 477 stM

F PROCESO OBJETIVO RESPONS RECURSOS E NORMATIVA ENTRADAS PROCESO SALIDAS PROCESO CARACTERISTICA DOCUMENTO
E ABLE INFORMACION PROVEEDOR CLIENTE DE CALIDAD

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS MISIONALES

PROCESOS DE APOYO

PROCESOS DE EVALUACION

Fuente: Direccién Administrativa y de Planeacion-SIM, 2014,
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En el Anexo 3. Caracterizacion y codificacion de los procesos, se presenta la
caracterizacion de los procesos definida y la codificacion propuesta para cada proceso
del SGC.

2.2.2. Definicion de la documentacion requerida por la NTC GP 1000:2009: Definida la
caracterizacion de los procesos del SGC, y antes de iniciar la documentacion del
proceso misional segun lo delimitado en el alcance del presente proyecto, se definié la
documentacién exigida por la NTC GP 1000:2009 que corresponde a los nueve
documentos basicos exigidos en el SGC™.

En la Tabla 6. Documentos exigidos por la NTC GP 1000:2009 se presentan los
documentos minimos exigidos y los numerales de la norma técnica en donde se
encuentran.

Tabla 6. Documentos exigidos por la NTC GP 1000:2009

No NUMERAL NTC GP
DOCUMENTO 1000: 2009
1 grocedlmlento documentado Control de 4.2.3 Control de documentos
ocumentos
2 | Procedimiento documentado Control de registros |4.2.4 Control de registros
3 | Procedimiento documentado Control de producto |8.3 Control del producto y/o
no conforme Servicio no conforme
4 | Procedimiento documentado Auditorias Internas 8.2.2. Auditoria Interna
5 |Procedimiento documentado Acciones correctivas |8.5.2 Accion correctiva
6 |Procedimiento documentado Acciones ., )
: 8.5.3 Accion preventiva
preventivas
7 | Manual de calidad 4.2.2 Manual de calidad
8 | Politica de calidad 5.3 Politica de calidad
9 | Objetivos de calidad 5.4.1 Objetivos de calidad

Fuente: Autor, 2014.

En la documentacion de los procedimientos exigidos por NTC GP 1000:2009 se tuvo
en cuenta la estructura fundamental del ciclo PHVA para la definicion de sus
actividades, las entradas y las salidas del procedimiento. A continuacion se presenta
el detalle de la actualizacion de cada uno de ellos.

2.2.2.1. Procedimiento control de documentos y registros: Los cambios realizados al
documento respecto a la version que se encontraba vigente al inicio de la
actualizacion, se muestran en la Tabla 7. Control de cambios procedimiento control de
documentos y registros en donde se observa especificamente los ajustes realizados,
los cuales fueron efectuados de acuerdo a los debes exigibles en la NTC GP

1 Informacién recibida en curso de Auditor Interno en NTC GP 1000:2009 - SGS
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1000:2009 que demarcan el contenido preciso de un procedimiento que permite el
control de los documentos y de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad.

Tabla 7. Control de cambios procedimiento control de documentos y registros

Numeral del Cambios realizados
procedimiento
1.1. Objetivo Se ajusta el objetivo con el verbo definir con base en los debes de
la norma NTC GP 1000:2009
1.2. Alcance Se amplié el alcance para incluir el Control de los Registros del

SGC

2.Definiciones

Se incorporan nuevos términos al procedimiento.

3. Politicas Cambia la numeracion y el orden de las politicas. Se realizan
ajustes segun lo establecido en la NTC GP 1000:2009. Se definen
las convenciones de los documentos del SGC para un
procedimiento y un formulario.

3.2 literal b Se hace énfasis en la importancia de aprobar la documentacion

por parte del Comité de calidad.

3.6 Control de
los registros

Se redefinio la Tablal. Aplicacion del control de registros,
indicando especificamente el responsable y el control a efectuar
con los registros que se originan de determinada operacion.

4.Ficha Técnica
Caracterizacion
procedimiento
PHVA

Se definieron las entradas y salidas, actividades, los proveedores,
los clientes, los puntos de control identificados en el procedimiento.

Fuente: Autor, 2014.

2.2.2.2. Procedimiento Control

procedimiento se

de producto y servicio no conforme: Este
definié con ciertas aclaraciones precisas dadas por el lider del

proceso misional segun su aplicaciéon en SIM. En la Tabla 8. Control de cambios
procedimiento control de producto y servicio no conforme se muestran los cambios
realizados y la actualizacion del documento respecto a la version que se encontraba
vigente cuando se dio inicio a la actualizacion.

Tabla 8. Control de cambios procedimiento de producto y servicio no conforme

Numeral del

Cambios realizados

procedimiento
2.Definiciones

Se incorporan las definiciones aplicables al procedimiento.

3.Politicas Cambia la numeracién de las politicas del procedimiento.

3.1 Deteccion del | Se incorpora una manera de detectar el producto no conforme
producto no | que corresponde a la aplicacién errada de alguno de los criterios
conforme de aprobacion o rechazo del tramite.

Se incorpora la aclaracion: Para el registro del producto y/o
servicio no conforme detectado durante la verificacion del
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producto se utilizan los registros de reproceso generados en el
Software Qx-Transito.

3.2.2. Se incorpora la actuacién del Centro de Soporte Integral, quien
Tratamiento del | deben gestionar con el area responsable al correccion del ticket
producto no | emitiendo la respuesta y cerrando la solicitud.

conforme.

Literal a.

3.2.2. Se incorpora la responsabilidad del Analista Integral de
Tratamiento del | Operaciones una vez realizada la correccion, en cuanto a
producto no | verificar nuevamente que la no conformidad se corrigié y se
conforme. cumplen las caracteristicas que aseguran la conformidad del
Literal b. producto.

Se adiciona responsabilidad del Coordinador de Especies
Venales en cuanto a realizar mensualmente un analisis de
causales de desperdicio de especies venales y remitirlo
trimestralmente a la Direccién de Operaciones.

4.Ficha Técnica
Caracterizacion
procedimiento
PHVA

Se definieron las entradas y salidas, actividades, los
proveedores, los clientes, los puntos de control identificados en el
procedimiento.

Fuente: Autor, 2014.

2.2.2.3. Procedimiento Auditorias Internas: Este procedimiento se defini6 tanto para la
realizacion de auditorias de control interno como para la realizacion de las auditorias
de Calidad; las politicas definidas para estas Ultimas, estan de acuerdo a los

requisitos minimos

de la NTC GP 1000:2009.

En la Tabla 9. Control de cambios procedimiento auditorias internas se presentan los
cambios realizados y la actualizacién del documento respecto a la version que se
encontraba vigente cuando se dio inicio a la actualizacion.

Tabla 9. Control de cambios procedimiento auditorias internas

Numeral del
procedimiento
1.1. Objetivo

Cambios realizados

Se amplia el objetivo del procedimiento abarcando el SGC.

2.Definiciones

Se crea este numeral y se trasladan las definiciones definidas en la
primera version del procedimiento.

3. Politicas

Cambia el numeral 2.1 Politicas al numeral 3.1.Programa de
Auditoria y en consecuencia los siguientes numerales. Las
politicas definidas en el numeral 2.1 se mantienen sin ninguna
modificacion.

3.7.Auditorias
de calidad

Se crea este numeral para definir las politicas especificas de la
realizacion de auditorias de calidad en aspectos como: Programa y
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Plan de Auditoria, Ejecucion de la Auditoria de Calidad.

3.7.1 Seleccion

de Auditores
Internos de
Calidad.

Se crea este numeral para determinar las politicas para la
seleccion de los auditores de calidad, su perfil y la experiencia que
deben tener a la hora de ser convocados.

4.Ficha Técnica
Caracterizacion
procedimiento
PHVA

Se definieron las entradas y salidas, actividades, los proveedores,
los clientes, los puntos de control identificados en el procedimiento.

Fuente: Autor, 2014.

2.2.2.4. Procedimiento Acciones correctivas y preventivas: Este procedimiento fue
definido para la identificacion de una no conformidad real o potencial y su debido
tratamiento. En la Tabla 10. Control de cambios procedimiento acciones correctivas y
preventivas se muestran los cambios realizados y la actualizacion del documento
respecto a la versidbn que se encontraba vigente cuando se dio inicio a la

actualizacion.

Tabla 10. Control de cambios procedimiento acciones correctivas y preventivas

Numeral del
procedimiento
1.0bjetivo y Alcance

Cambios realizados

Cambia la redaccion para hacer el documento mas explicito
conforme a las actividades que se desarrollan en el
procedimiento.

2. Definiciones

Se incorpora este numeral el cual corresponde a la relacion
de términos y definiciones aplicables al procedimiento.

3. Politicas Cambia el numeral 2.1 al 3.1 en donde se identifican los
responsables por procesos para detectar las no
conformidades. Se adecua el procedimiento segun el
aplicativo de Acciones de Mejora y se deja la alternativa de
en caso de no tener funcionamiento se utilice el formato F-
070004 para solicitar la respectiva accion de mejora.

3.1.0rigen e | Se suprime los numerales 2.2. Identificacion de una no

identificacibon de no | conformidad 2.3 Registro de una no conformidad real o

conformidades y | potencial  por haberlos abordado en el numeral anterior

hallazgos 3.1.0rigen e identificacién de no conformidades y hallazgos

3.5Responsabilidades
del proceso Gestion
de la Calidad del
Servicio y Auditoria y

Cambia el numeral 2.6 Responsabilidades del area de
Planeacion 'y Proyectos por el numeral 3.5
Responsabilidades del proceso Gestion de la Calidad del
Servicio y Auditoria y Evaluacion para la gestion. En donde

Evaluacion para la | se aclaran las responsabilidades en las distintas actividades.
gestion
4. Ficha Técnica | Se estructur6 el numeral 4. Ciclo PHVA, en donde se
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Caracterizacion definieron las actividades del procedimiento segun el ciclo de
procedimiento PHVA. | mejoramiento continuo.

Fuente: Autor, 2014.

La definicion de los demés documentos exigidos por la NTC GP 1000:2009 no
obedece a la actualizacion documental, sino que corresponde a elementos del SGC
creados, ya que SIM no contaba con estos previamente. En la creacion de algunos de
estos elementos como lo son Politica y Objetivos de Calidad participé el comité
directivo conformado por los lideres de proceso. El detalle de su actualizacion se
presenta a continuacion:

2.2.2.5. Manual de Calidad: El Manual de Calidad se establecié por el autor del
presente proyecto de acuerdo a las directrices recibidas por la Direccion
Administrativa y de Planeacion y a la normativa correspondiente. En este documento
se definieron: El alcance del sistema de gestién de SIM, el Mapa de procesos que
muestra la descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC vy la referencia de
los procedimientos documentados existentes en el sistema de gestion.

En el Manual de Calidad también se incluyeron otros elementos que si bien no son
exigibles por la normativa, son de gran importancia para la informacion de los
colaboradores de SIM, tales como: Una breve descripcion de la compafiia, su resefa
historica, su mision, vision, valores corporativos, organigrama, y una presentacion
formal del SGC realizada por el Gerente General.

2.2.2.6. Politica y Objetivos de Calidad: Estos dos elementos del SGC fueron
definidos en sesiones del comité directivo de SIM liderado por el Gerente General y el
Representante de la Direccion, en donde se determind la planeacién estratégica para
el afio 2014. La definicién de la Politica de Calidad, se realizé con base en el objeto
contractual de SIM, fue alineada a los proyectos de Planeacién Estratégica y definida
como marco de referencia para el establecimiento y la definicion de los Objetivos de
Calidad. Los Objetivos de Calidad, se definieron con base en la politica de calidad y
en los proyectos estratégicos resultantes del ejercicio de la planeacion estratégica. En
el Anexo 4. Documentacion exigida por la NTC GP 1000:2009, se presenta el detalle
de la documentacion en mencion.

2.2.3. Definicion de la documentacion del proceso misional: El analisis del modelo
operativo de SIM y por ende del proceso misional, dio inicio a la definicion de la
documentacion aplicable. Para ello, se tuvo en cuenta el reporte generado del
aplicativo de gestion documental, en donde se idéntico que la documentacion
asociada a este proceso era extensa y algunos de estos documentos no eran
utilizados en la actualidad por encontrarse desactualizados, dado que habian sido
creados en el afio 2008 o 2009 y para el afilo 2014 no habian tenido ninguna
actualizacion. En la tabla 11, se presenta la cantidad de documentacién que se
encontraba asociada a este proceso:
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Tabla 11. Documentacion asociada al proceso misional

Tipo de documento Cantidad
Procedimiento 18
Instructivo 4
Formulario 148
Catrtilla Informativa 1
Plan 1
Documento general 4

Total documentacion 176

Fuente: Autor, 2014. Segun reporte del aplicativo de gestion documental-Lotus.

Bajo este panorama, era claro que se requeria realizar la actualizacion de la
documentacion del proceso misional bajo dos principios fundamentales: El primero,
que correspondia a simplificar la documentacién existente, derogando Ila
documentacién obsoleta y haciendo procedimientos mas compactos y especificos, y
el segundo, se requeria definir la documentacion del proceso en términos del ciclo
PHVA, enfatizando en las etapas de Planear y Verificar, dado que también se
identificd que se adolecia de la definiciéon de estas etapas en la documentacion.

Segun analisis realizado y las validaciones con el lider del proceso, se determind
documentar el procedimiento Atencién Operativa de tramites el cual abarca la gestién
misional de SIM y unifica once procedimientos definidos en los afios de 2008 y 2009
respectivamente.

Del mismo modo, tal como se indicé anteriormente, en la Tabla 12. Actividades del
procedimiento atencion operativa de tramites se describe el establecimiento de las
actividades centrales del procedimiento, segun el ciclo PHVA vy los responsables de
ejecucion de las mismas.

Tabla 12. Actividades del procedimiento atencién operativa de tramites

Ciclo Actividad . Responsable.
Realizar la planeacion del proceso para la vigencia
determinando los hitos importantes en la atencion
de los tramites.

Programar los recursos a utilizar en la vigencia

Planear . Subdirector de
(Recursos humanos, recursos tecnologicos Yy .
P) . Operaciones.
recursos fisicos).
Documentar lo planificado y hacer seguimiento al
plan.

Atender las solicitudes previas del usuario, antes
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de la radicacion del tramite. Tales como: Asesorar
al usuario, capturar y validar la informacion
biométrica, verificar los requisitos de la
documentacion.

Hacer (H) | Recibir y radicar la solicitud de tramite. Analista Integral
de Operaciones.

Realizar el procesamiento de tramites segun el
analisis de informacion y las validaciones del
sistema Q.x. Transito.

Entregar el tramite procesado y terminado al
usuario en los tiempos de atencién definidos.

Realizar seguimiento y auto verificacion a las | Subdirector de

actividades del proceso misional. Operaciones.
Verificar | Atender las solicitudes de mejora provenientes del
V) proceso de Auditoria y evaluacién para la gestion. | Jefe de

Operaciones.

Analizar las causas de las no conformidades o | Subdirector de

hallazgos identificados. Operaciones.
Actuar (A) | Definir el plan de mejoramiento del proceso a
ejecutar. Jefe de

Operaciones.

Fuente: Autor, 2014.

Definidas las actividades claves del procedimiento, se documentaron las politicas de
operacion del mismo, que corresponden a todas aquellas directrices gerenciales que
marcan la particularidad de la compafia, alinean la ejecucién del procedimiento con
los aspectos contractuales preestablecidos y con la optimizacion buscada para una
gestién adecuada por parte de los respectivos responsables de ejecucion.

Posteriormente, se desagregaron las actividades del procedimiento en seis
instructivos que detallan las tareas a realizar en las actividades generales del mismo,
en la Tabla 13. Estructura documental del proceso misional se muestran los
instructivos definidos en el proceso Gestion del Servicio de Tramites. Es de tener en
cuenta que los ultimos dos instructivos mencionados en la Tabla 13 describen las
tareas a ejecutar en la atencion de tramites para brindar el soporte especializado y la
gestion en cualquier contingencia que pudiera llegar a presentarse en la atencion de
los servicios de transito y transporte objeto fundamental del proceso misional de SIM.

Tabla 13. Estructura documental del proceso misional

Proceso Procedimiento Instructivos

1. Atencion al usuario antes de la
radicacion.

2. Pasos para la radicacion de tramites.
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3. Pasos para el procesamiento de
Gestion del Servicio Atencion tramites.

de Tramites Operativa de | 4. Pasos para la entrega de tramites a los
tramites. usuarios.

5. Administracion del Centro de Soporte
Integral.

6. Instructivo Plan de Contingencia
Operativo

Fuente: Autor, 2014.

Seguidamente, se determind no realizar cambios al documento Plan de Contingencia
Operativo (PRC), por tratarse de un documento avalado por la SDM y porque abarca
la descripcion del plan previsto para ejecutar, en caso de presentarse una
contingencia en la operacion de SIM. También, sus anexos incluyen la definicion de
los riesgos del proceso operativo, su valoracion y los controles definidos para su
mitigacion.

En el Anexo 5. Documentacion del proceso misional, se encuentra la definicion y
alcance del proceso, con cada una de sus actividades, relacionado los riesgos,
recursos y clientes. Igualmente se presenta un comparativo de la documentacion
inicial asociada al proceso misional versus la documentacion propuesta.

2.2.4. Definicion de indicadores para el proceso misional: Para realizar la definicion de
los indicadores del proceso Gestion del Servicio de Tramites se elaboré la Ficha de
indicadores que muestra en detalle la informacion del indicador, su objetivo, tipo,
frecuencia, medicion, formula, meta, tendencia y la definicion de variables, tal como se
muestra en la Figura 7. Ficha técnica de indicadores de gestion.

En este sentido, segun validaciones previas realizadas con la direccion del area, se
procedioé definir los indicadores para el proceso misional, en donde principalmente se
encuentran los indicadores contractuales que rigen a SIM y a su vez a dicho proceso,
estos son: Indicador de radicacion, indicador de respuesta, indicador de error en
producto terminado (Reprosesos). También se definieron otros importantes para medir
el proceso tales como: Indicador incidencias de tramites, indicador de retramites,
indicador de productividad, indicador de tramites rechazados e indicador de producto
no conforme.

En el Anexo 6. Indicadores de gestion del proceso, se presenta el detalle de los

indicadores definidos, asi como la ficha técnica de indicadores de gestién también
conocida como hoja de vida de indicadores.
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Figura 7. Ficha técnica de indicadores de gestion

Ficha técnica indicadores de gestion

Procesao: Tipa:

Indicador:

Objetivo del indicador:

Tipo del Indicador:

Frecuencia
Medicion Seguimiento
Responsable
Medicion Seguimiento
Cargao: Cargo:
Area: Area:
Medicion

Unidad de medida

Formula

Meta Tendencia

Crecients - Decracients

Definicion variables

Variables

{vanables con el numerador y el denominador) Fuente

Elaborado por: Elaborado por:

Fecha: Fecha:

Fuente: Autor, 2014.
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2.3. VALIDACION DE LA DOCUMENTACION DEL SGC

La validacion de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad en SIM se
realizé con base en la documentacién minima exigida por la NTC GP 1000:2009 y
segun el alcance del presente proyecto.

Las herramientas definidas para realizar de dicha validacion de la documentacion se
estructuraron con base en la informacion obtenida por el autor del presente proyecto
en el Diplomado de Auditor Interno para la NTC GP 1000:2009. En el Anexo 7.
Certificado de auditor interno, se entrega el certificado de aprobacion de curso
entregado por la firma SGS.

2.3.1. Programa y Plan de Auditoria Documental: Segun la NTC ISO 19011: 2011 la
auditoria es el proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la Auditoria y Evaluarla de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumplen los criterios de la Auditoria. Por tanto, para su correcta
realizacion, se estructur6 un programa y plan de auditoria, estas dos herramientas
permitieron definir los procesos a auditar y los recursos requeridos para la realizacion
de la misma. En la Figura 8. Programa de auditoria y Figura 9. Plan de auditoria que
se muestran a continuacién, se documentaron estas dos herramientas utilizadas
segun los criterios definidos en la NTC GP 1000:2009:

Figura 8. Programa de auditoria

Pagina 1 de 1
-, m Programa de Auditoria
. . I, A Version: 1

Objetivo: Walidar la documentacién del sistema de gestion de calidad bajo los parametros exigidos por la NTC GP 1000:2009.

Este programa de auditoria de calidad avarca la verificacion a los documentos elaborados en ejecucion del proyecto de
grado "Desarrollo del SGC bajo la NTC GP 1000:2008 en el Consorcic SIM” teniendo en cuenta su respecfive alcance. Lo
anterior, con base en los requisitos establecidos en la NTC GP 1000:2009 para el SGC. La verificacion se realizara en la
sede Administrativa de SIM.

Alcance:

Mes [ semana

Proceso/Documento S| 67|89 [12[13]|14[15[16| 19| 20|21 |22| 23| 26| 27| 28]|29|30

Gestion de la calidad del Servicio/
Procesos Estratégicos |Procedimientos Control y registros. Manual de
Calidad / Politica y Objetivos de Calidad.

Auditoria v Evaluacion para la gestion/
Procesos de Procedimiento Auditoria Interna
Evaluacion Procedimiento acciones correctivas v
preventivas

Gestion del Servicio de Tramites /
Procedimiento Atencion de cperativa de
tramites y Procedimiento Control de Producto
no conforme.

Procesos Misionales

Observaciones:

Elaboréd: Ruth Eddith Lopez Salas Aprobd Lina Aycardi Aldana
Profesional Planeacién y Proyectos Directora de Planeacion y Proyectos.

Fuente: Autor, 2015
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Figura9. Plan de auditoria

J 197

Plan de Auditoria

Pagina 1 de 1

Version: 1

Fecha de elaboracion: Enero 2 de 2015

Auditoria Mo. 1

NTC GP 1000:2009.

Objetivo de la auditoria: Validar la documentacion del sistema de gestion de calidad bajo los parametros exigidos por la

Alcance de la auditoria: Se abordara la documentacion del
Sistema de Gestion de Calidad requerida por la NTC GP
1000:2009 gue =e definic en el alcance del proyecto de
Desarrollo del SGC bajo la NTC GP 1000:2009 en el
Conzorcio SIM. La auditoria se realizara en la sede
Administrativa del Consorcio SIM.

Recursos requeridos:

Fisicos: Oficina Administrativa disponible
Humanos: Profesional Planeacion vy Proyectos
Tecnoldgicos: Computador portatil con acceso al modulo

de Gestion Documental.
Financieros: Ninguno.

Ruth Eddith Lopez Salas

Criterios de auditoria:

Fecha auditoria:

S-enerc-2015 al 16-

Auditor | ot cional Planeacion Proyectos | NTC GP 1000:2009 Numersles S, &, 7, & enero-2015
Fecha Hora Documento a auditar Actividades Auditor Lugar
501415 7-30am a | Contrel de documentosy |- Reunion de Ruth Lopez Oficina de
G015 12:30 pm | registros. apertura. P Planeacion
1S 8230 am a | Control de producto no . .. . Oficina de
8115 12:30 pm | conforme <. Identificacion d."? Ruth Lopez Planeacion

500 pm a la documentacion Oficina de
1300115 g'-Sme Auditorias Intemas y recoleccion de Ruth Lopez Planeacion
140115 730 am a | Acciones Comrectivas y Informacion. Ruth Lipez Oficina de
1230 pm Preventivas 5 Cierre de |a P Flaneacion
150115 ::F'G PM 3 | pranual de Calidad auditoria Ruth Lépez Oficina de
5:30 pm Planeacion
1501115 | ZPOPME | pojities de Calidad . Presentacion del Ruth Lopez Oficina de
5:30 pm Informe de Planeacion
1smims | 200PM 3 | opectivos de Calidad auditoria. Ruth Lopez Oficina de
5230 pm Planeacion
15/01M15 730 am a | Atencién operativa de Ruth Lopaz Oficina de
16-01-15 12:30 pm | trémites. Planeacion
Elaboro: Reviso: Aprobad:

Profesional Planeacion y Proyectos.
Planeacion.

Director de Administrativo y de

Planeacion.

Director de Administrativo y de

Fuente: Autor, 2015.

2.3.2. Ejecucion de la Auditoria Documental: Es importante destacar que la auditoria
documental que se efectué no pretendia auditar la gestion de los procesos del
Sistema de Gestion de Calidad, dado que esta es una actividad propia de la
implementacion de dicho sistema, y por ende, no hace parte del alcance del presente
proyecto. Antes bien, se buscoé identificar que los documentos definidos en el

desarrollo del proyecto cumplieran con los requisitos exigidos por la NTC GP 1000:

2009, e identificar hallazgos u oportunidades de mejora para esta documentacion, asi

como las recomendaciones aplicables a dichos elementos.
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Para efectuar la auditoria documental se elaboré una herramienta que permitiera
identificar de manera detallada los requisitos fundamentales aplicables a los
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad y realizar una valoracién razonable
de los mismos, en la Figura 11.Lista de chequeo y verificacion se muestra de manera
general la herramienta definida y en el Anexo 8. Lista de chequeo e informe de
auditoria, se presenta el desarrollo de esta herramienta.

Figura 10. Lista de chequeo y verificacion

LISTA DE CHEQUEO Y VERIFICACION AUDITORIA DE LA DOCUMENTACION DEL CONSORCIO SIM BAJO LA NTC GP 10

Proceso Auditado: ] o Nombre y Cargo del Auditor:
Gestiidn de a calidad del servicio / Ruth Lépez Salas- Profesional de Planeacién y Proyectos
Auditoriay evaluacion para la gestion

Criterio de Auditoria

Temas a verificar Observacion

No cumple

H
g
S
g2
-]
-3

O'U

Numerales NTC GP 1000:2009

Fuente: Autor, 2015.

2.3.3. Informe de la Auditoria: Realizada la verificacién con la herramienta dispuesta
“Lista de chequeo y verificacion”, se evidencio que la documentacion de los Objetivos
de la calidad debe someterse a una revision y actualizacion dado que no son
medibles, situacién que difiere de lo reglamentado por la NTC GP 1000: 2009 numeral
5.4.1. Objetivos de la calidad.

Con respecto a la demas documentacion revisada, se evidencia que se encuentra
acorde a los requisitos establecidos por la NTC GP 1000:2009. El informe completo,
resultante de la auditoria se encuentra en el Anexo 8. Lista de chequeo e informe de
auditoria.

2.4. DISENO DE CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD

En el desarrollo del presente proyecto, se disefid la herramienta acorde a las
actividades definidas en el proceso misional “Gestién del Servicio de Tramites”, tal
como se mostrara en los siguientes numerales. Por tanto, si la compafiia lo considera
pertinente, debera definir su implementacion en dicho proceso, recursos y programar
su aplicacién, teniendo en cuenta que el desarrollo presentado a continuacién abarca
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Unicamente la etapa de disefio y no incluye la implementacion de los respectivos
controles. En este sentido, la validacion de la herramienta se podra realizar a través
de los anexos presentados en el presente capitulo o una vez la compafiia defina
poner en marcha su implementacion.

2.4.1. Definicion de control estadistico de calidad, importancia y funcionalidad: A
través de la historia muchos autores en el campo de la Ingenieria y Administracion
han dado sus conceptos en cuanto al significado e importancia del Control Estadistico
de la calidad en los procesos de una compafia. A continuacidn se presentaran
algunos de estos:

Iniciando con, Walter Andrew Shewhatrt, fisico, ingeniero y estadistico, conocido como
el padre del control estadistico de calidad, quien el 16 de mayo de 1924 prepard un
pequeiio memorando con un sencillo diagrama que se reconoce hoy en dia como un
diagrama de control esquematico para realizar el control estadistico de calidad en los
procesos'.

También, Vicente Carot Alonso en su libro Control estadistico de la calidad®® indica
“‘Una vez definido desde el punto de vista de la calidad a través de sus
especificaciones, el producto o servicio que queremos obtener, es decir, una vez
establecida la calidad de disefio, es necesario obtener una alta calidad de
conformidad. Para ello, es necesario crear un método de trabajo que nos permita
crear una calidad determinada de producto sus caracteristicas de calidad, comparar
estas medidas con estandares establecidos e interpretar la diferencia entre lo
obtenido y lo deseado para poder tomar decisiones conducentes a la correccion de
estas diferencias. El Control de Calidad es, por tanto, el método mediante el cual
podemos medir la calidad real, compararla con las normas y actuar sobre la
diferencia”.

Del mismo modo, Bertrand L. Hansen, Prabhakar M. Ghare en su libro Control de
calidad: Teoria y aplicaciones indico que los procesos en algunos casos resultan ser
variables y esto debe ser ajustado a través de la aplicacién de distintos métodos de
control: “La mayoria de los sistemas de direccion y produccién suponen el empleo
combinado de personas, maquinaria y materiales. La funcién de cada uno de estos
elementos puede ser relativamente simple o sumamente compleja. Pero en cada uno
de ellos hay una variabilidad inherente o natural, cuyas causas no se pueden
individualizar, junto con una variabilidad no natural que si se puede, en consecuencia,
controlar hasta que alcance un minimo valor econémico no susceptible de ulterior
reduccion.

En resumen, el Control Estadistico de la Calidad se puede definir como la aplicacion
de diferentes técnicas estadisticas a procesos industriales, administrativos y/o de
servicios, empleadas para la verificacion de las partes del proceso, identificando si

12 [Consultado el 3 de enero de 2015]. Disponible en internet en: Http://es.wikipedia.org/wiki/Walter_A._Shewhart
¥ CAROT ALONSO, Vicente, Control estadistico de la calidad, Editorial Reproval, Universidad Politécnica de Valencia,
1998.
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cumplen o no los parametros de calidad previamente establecidos y definiendo
acciones para cumplirlos, entendiendo por calidad la aptitud del producto y/o servicio
para su uso.

En esta medida, el Control Estadistico de Calidad en los procesos resulta ser una
herramienta de gran valor a la hora de aplicarla en SIM permitiendo asi, determinar
controles eficaces en ciertas etapas de los procesos, sugerir mejores practicas o
disefio de procesos mejorados, e identificar inconsistencias o productos defectuosos
antes de entregarlos a los usuarios o clientes, lo que representaria sin duda, un
constante mejoramiento continuo que se veria reflejado en una excelente imagen de
SIM hacia el concedente (SDM) y hacia los usuarios o clientes de los servicios de
transito y transporte.

Es preciso resaltar, que el control estadistico de calidad no es una férmula magica
gue pueda brindar resultados automaticos y de manera uniforme para todos los
procesos. Sino que la entidad podra adoptar la mejor herramienta disponible teniendo
como base el analisis y disefio del control estadistico destacado en el desarrollo del
presente proyecto, aplicable al proceso misional de SIM.

Igualmente, es importante tener en cuenta que el control estadistico de calidad no
garantiza se resuelva todos los problemas en los procesos de la compafia ni
reemplazara al direccionamiento estratégico o la planeacion del proceso misional que
debe ejecutar el director y/o subdirector de area en el ejercicio de sus funciones.
Precisamente, para que el control estadistico en los procesos pueda llevarse a cabo,
requiere la total conciencia de su pertenencia y necesidad, asi como el constante
apoyo de los directivos para que sea debidamente desarrollado y aprovechado.

2.4.2. Determinacién del disefio: A continuacion se presentan los pasos que se
desarrollaron para definir el control estadistico de calidad aplicable a SIM:

2.4.2.1. Determinacion el proceso a medir. Segun el alcance del proyecto en
desarrollo, se determind verificar el proceso misional de SIM denominado “Gestién del
Servicio de Tramites” y especificamente el procedimiento “Atencion Operativa de
trdmites” encontrando necesario definir controles en donde se pudieran identificar
defectos en los productos y servicios entregados al usuario, en busqueda de la mejora
continua del servicio prestado.

2.4.2.2. Diagramacion de las actividades del proceso y definicion de puntos de control:
Se realiz6 un diagrama general del proceso, en funcion de estructurar las actividades
del mismo y definir los puntos de control en donde se requeria el disefio del control
estadistico de calidad. En su elaboracion se tuvo en cuenta la informacion
suministrada por el lider de proceso en cuanto a las partes del mismo que era de
suma importancia establecer de controles eficaces, a continuacion en la Figura 11.
Flujograma del proceso se presenta el diagrama de flujo general resultante:
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Figura 11. Flujograma del proceso

ESQUEMA GENERAL DEL PROCESO GESTION DEL SERVICIO DE TRAMITES

Especies
Venales &
insumos

@

&
|
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[mprimir el mJEntreg_ar ‘
documento L] ( Fin
@ documento - J
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: v,
p N 5Recibiryradicar Lﬂ' Revisar el
Inicio S solicitud de ¥ cumplimiento de

tramite requisitos

probar el framite
@ en sistema
=

terminado )
terminado

No

Fuente: Autor, 2015.

® Este simbolo, denota los puntos de control que el lider del proceso indicd podrian
ser objeto para realizar una verificacion, estos se establecieron de la siguiente
manera:

1. Verificacion de las especies venales antes de entregar para uso de los Analistas.

2. Verificacion de la informacion antes de la aprobacion del tramite.

3. Verificacion de la informacion antes de imprimir el documento a entregar al usuario.
4. Verificacion antes de la entrega del documento terminado al usuario.

2.4.2.3. Herramientas de control estadistico de calidad acordes al proceso: En la
Tabla 14. Herramientas de control de calidad disponibles se presenta la definicion de
siete (7) herramientas™ de control estadistico de calidad, las cuales fueron
analizadas y con base en su definicion y funcionalidad se determin6 el disefio
correspondiente para una de ellas, tal como se muestra a continuacion:

Tabla 14. Herramientas de control de calidad disponibles

Herramienta Definicion

de Control
Hoja de | Es una hoja de registro de datos que sirve para | Detectar
Control reunir y clasificar los datos o informacién relevante | problemas

segun determinadas categorias, mediante la
anotaciéon de sus frecuencias bajo la forma de
datos y también, observar cual es la tendencia
central de la dispersion de los mismos.

Histograma Los histogramas son conocidos también como | Delimitar el
de frecuencia | Diagramas de Distribucion de Frecuencias. Son | area

14 . . S _ . . »
Guia pedagdgica: “Control Estadistico de procesos como generador de una cultura de medicién en las organizaciones...

59



representaciones graficas de una distribucion de
frecuencias de una variable continua, por medio de
barras verticales, cada una de estas refleja un
intervalo. Se utilizan para evaluar la eficacia de las
medidas de mejora implementadas para comprobar
el grado de cumplimiento de las especificaciones
de calidad segun limites determinados en el
resultado de los procesos.

problema.

Diagrama de
Pareto

El nombre Pareto fue dado en honor a Vilfredo
Pareto (1848-1923) quien realiz6 estudios sobre la
distribucion de la riqueza, en el cual determino que
una minoria de la poblacion poseia la mayor parte
de la riqueza y la mayoria de la poblacion poseia la
menor parte de la riqueza. Este concepto
actualmente es conocido como la regla del 80/20.
Este método es grafico y de analisis, el cual
permite distinguir las causas mas importantes y las
mas triviales del problema. En esta medida, los
esfuerzos se podran concentrar inicialmente en las
causas mas representativas, y permitira dar una
vision rapida al alcance del problema.

Determinar
factores que
probablemente
provoquen el
problema.

Diagrama
causa efecto

Este diagrama recibe mdltiples denominaciones
como Diagrama Ishikawa en memora de Dr. Kaoru
Ishikawa (1915-1989). Si bien este diagrama no es
método estadistico resulta ser de gran importancia
a la hora de analizar la causa raiz de un problema
y solucionarlo.

Determinar si
el efecto
tomado como
problema es
verdadero o
no.

Estratificacion

Este método permite hallar el origen de un
problema estudiando por separado cada uno de los
componentes de una situacion a analizar. Es la
aplicacion a esta técnica del principio de
Management que dice: “Un gran problema no es
nunca un problema unico, sino la suma de varios
pequefios problemas”. En ocasiones, el analizar
por separado las partes del problema, se obtiene
gue la causa del mismo esté en un problema
pequefio.

Prevenir
errores,

debido a
omision
rapidez o}
descuido.

Diagrama de
dispersion

Este método valor hasta qué punto el valor de una
de las variables aumenta o disminuye cuando
crece el valor de la otra. Cuando se dispone de
todos los datos, un modo de comprobar
graficamente, si existe una correlacion alta, es
mediante diagramas de dispersiéon confrontando en
el eje horizontal, el valor de una variable y en el eje
vertical el valor de la otra.

los
de

Confirmar
efectos
mejora.
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Gréficos de | Este método sirve para monitorear un proceso, | Detectar
control esta basado en técnicas estadisticas que permiten | desfases.
usar criterios objetivos para distinguir variaciones
de fondo de eventos de importancia, y de esta
manera observar que las variaciones de un
proceso pueden ser descritas por una distribucion
estadistica. Este método tiene la capacidad de
monitorear el centro del proceso y su variacion
alrededor del centro. Recopilando datos de
mediciones en diferentes estados del proceso, se
detectan y corregir variaciones que pueden afectar
a la calidad del producto o servicio final, reduciendo
desechos y evitando que los problemas lleguen al
cliente.

Fuente: Autor, 2015. Con base en informacion extraida de la Guia pedagdgica: Control Estadistico.

Teniendo como base estos conceptos presentados, y conociendo el alcance del
procedimiento a verificar a través de control estadistico, se determiné disefar la
herramienta que se describe a continuacion:

Gréfico de control: Con esta herramienta se pretende determinar las variaciones en
los puntos de control definidos por el lider del proceso, realizando la verificacion
requerida en cuanto a la conformidad del documento terminado antes de entregarlo al
usuario. Por ser una herramienta versatil y una de las mas completas, de ser
requerido por el lider del proceso, se podra monitorear el Indicador en Radicaciéon que
corresponde al tiempo que tarde un usuario desde que toma un turno en el Punto
Integral de Tramites y Servicios (PITS) hasta que es atendido y radicado su tramite, el
cual no debe superar los 32 minutos.

Los graficos de control definidos que se presentan en el Anexo 9. Graficos de control,
proporcionan valiosa informacién para la compafia respecto al funcionamiento del
proceso. Dichos graficos fueron elaborados de acuerdo a la metodologia definida por
Walter A. Shewhart y las adaptaciones realizadas segun las necesidades de SIM,
permiten:

- Obtener informacion directamente especifica acerca de la calidad del producto
respecto a los cuatro posibles errores detectados (Error en digitacion del
nombre, error en digitacion del nimero de cédula, error en digitacion de
direccion y teléfono, y Especie Venal con desperfectos), en los documentos
terminados: Licencia de Transito, Licencia de Conduccién y Tarjeta de
Operacion.

- Obtener informacién en cuanto al tiempo real de permanencia del usuario en el
PITS o el tiempo éste tarda en ser atendido, el cual no debe superar los treinta
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y dos (32) minutos respectivamente. Por lo cual, se permite controlar el tiempo
de atencion y establecer mejoras frente a los datos especificados.

- Con los valores obtenidos de los gréaficos de control, cuando hay puntos que
caen fuera de los limites de control definidos a través de la tabla o herramienta
de control, se puede extraer informacion sobre la causa que especifica que
provoco esta sefal fuera del control.

- Proporcionan a SIM una indicacién de los problemas que se estén presentado
con la prestacion del servicio y con el procesamiento de los tramites,
permitiendo al personal operativo de la compafiia tomar acciones correctivas
previniendo multas o sanciones de la Secretaria Distrital de Movilidad (SDM),
perdida de dinero por re procesos etc. En conclusion, los graficos de control
definidas para SIM facilitan el analisis de proceso y la aplicacion de mejoras.

Como se puede observar en la hoja uno (1) de la herramienta de control definida, para
realizar el uso de la grafica de control aplicable a control de calidad del documento
terminado se debe seleccionar el tipo de documento para el cual se realizara el
andlisis, posterior a ello, se debe ingresar el nombre del responsable de registrar los
datos. Seguidamente, los datos a anotarse estan dados por una lista desplegable que
permite su seleccion, la cual fue establecida segun el nimero de errores detectados
en los documentos que pasan por el control, tal como se muestra en la tabla 15.

Tabla 15. Errores en documentos terminados

Participacion Numero de error

asignhada
0 Documento sin error (0)
25 Documento con un error (1)
50 Documento con dos errores (2)
75 Documento con tres errores (3)
100 Documento con cuatro o mas errores (4 0 mas )

Fuente: Autor, 2015.

La herramienta de control permite obtener treinta (25) muestras diarias durante veinte
(20) dias, inspeccionando un total de 500 unidades en el mes. Igualmente, esta
herramienta de control estadistico cuenta con versatilidad para suprimir o ingresar las
filas que sean necesarias segun varie el tamafio de la muestra o segun la compafiia lo
determine conveniente. En la hoja tres (3) de la herramienta, se presenta el calculo de
la muestra aplicable segun el historico de datos sobre los trdmites atendidos en el
afio, para nuestro caso el afio 2013 el tamafo de la muestra oscila entre 382 y 360
documentos terminados, para los tres servicios prestados: Registro Distrital Automotor
(RDA), Registro Distrital de Conductores (RDC) y Registro de Tarjetas de Operacion
(RTO). Del mismo modo, el calculo se puede realizar con los datos arrojados en el
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afio 2014, o segun el promedio generado de radicacion de tramites en afos
anteriores, esto de manera discrecional por parte de SIM.

En el caso de la herramienta de control para determinar el tiempo de permanencia del
usuario en el Punto Integral de Tramites y Servicios (PITS), el calculo de la muestra
se realiza conforme a los usuarios que solicitaron turno en los PITS, y en este caso su
tamafio es de 380 usuarios. Para el registro en la herramienta de control, se debe
realizar visitas a los 12 PITS en donde a través de cronometro se mida el tiempo de
permanencia del usuario en el PITS y se registren los datos correspondientes en la
herramienta.

Una vez se ingresan los datos a la herramienta de control, esta permite realizar los
calculos pertinentes para generar el limite central, limite superior y limite inferior de los
gréficos de control, segun se determind la parametrizacion de la herramienta con la
aplicacion de la Tabla de constantes para graficos de control y la formulacion
aplicable. En la figura 12, se muestran dichos factores utilizados para la construccion
de gréficos de control.

Figura 12. Constantes y formulas para graficos de control

Constantes para Graficos de Control
n 4 A2 A3 o4 l/ed B3I B4 BS BE d2 &3 Ldz DI D2 D3 Dd
2121 IR0 26% 0798 1253 0000 3267 0000 2606 1128 0353 0886 0000 3626 0000 3267
1732 1023 1954 0886 1128 0000 23562 0000 2276 1693 035 0591 0000 4358 0000 2575
1500 0720 14322 0921 1085 0000 2266 0000 2088 2059 020 0486 0000 4692 0000 2783
1342 0577 1437 094) 1044 0000 2099 0000 1964 2326 0354 0430 0000 4912 0000 2114
1725 0483 1287 0952 1051 0030 1970 0029 1574 2534 0348 0395 0000 5079 0000 2004
1134 0419 1182 095 1042 0102 1283 00113 1306 2704 0233 0370 0205 5M4 0076 1924
1061 037% 1099 0965 1035 0135 1215 0079 1751 2247 0320 035 032 5307 0136 1384
9 1000 0337 1032 0960 1032 0239 1761 0232 1707 2970 O0B0E 0337 0547 334 0134 1516
0 0840 0302 0975 0973 10X 034 1716 0376 1669 Z0TE OTOT 0315 0436 5850 0223 1LTH
11 0805 0Z5 0827 0973 1025 0321 1679 0313 1637 3173 OTET 0315 0811 555 028 174
12 0266 0266 0886 0978 1023 0334 164 034 1610 3258 0778 0307 0923 5594 023 177
13 0832 0240 0850 057 1021 0382 1618 0374 1585 3336 0770 0300 1025 5647 0307 1463
14 0202 0Z35 0817 0581 1019 0406 1584 0388 1563 3407 0763 02 1118 5686 0328 14672
15 0775 0Z3F 0789 0981 1018 0428 1572 0421 1544 3472 075 0288 1203 5740 0347 14653
16 0750 0212 0763 0983 1017 0448 1552 0440 1527 3532 0750 0283 1282 5781 0363 1437
17 072 0203 0739 0985 1016 0456 1334 045% 1510 33588 0744 0279 1336 550 0378 1612
1 0707 0194 0712 0985 1015 0482 13512 0475 1496 3640 073 0275 1424 585 0391 1600
19 0428 0187 0408 0986 1014 0897 1303 0490 1433 3680 0733 0271 1489 5550 0404 1306
M 0671 0180 0630 0987 1013 0510 1490 0303 1470 3735 072 0268 1540 5901 0415 13585
21 0655 0173 0663 0982 1013 0523 1477 0516 145 3778 0724 0265 1606 5951 0425 1575
77 0640 0167 0647 0982 1012 0534 1466 052 1448 3219 0720 0262 1660 5979 0435 1565
7 0625 0162 0633 0989 1011 0545 1455 05 1438 32E 0716 0299 1711 6006 0443 1557
24 0612 0157 0619 0929 1011 0555 1445 0549 1429 3295 0712 0257 1759 6032 0452 154
5 0800 0153 0405 0990 1010 0565 1435 0559 1420 3931 0702 0254 1205 605 049 154

0w O g LD b

Farmula para grifico de media Formula para griafico de rangos
LSC= x+ A4, R LSC = D,R
IC=x LC= R
LC=x=A4,R LIC = D;R
Fuente: https://optyestadistica.wordpress.com/2008/08/27/tabla-de-constantes-para-graficos-de-control/.

[Consultado el 17 de enero de 2013).
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Posteriormente, se generan los graficos de control en donde se evidencia el estado de
control de proceso, conforme a los datos del mismo ingresados en la herramienta se
arroja el siguiente resultado:

En el grafico de medias en producto terminado, se observa que cuatro (4) valores se
encuentran fuera de los limites de control, tres (3) por debajo del limite inferior y uno por
encima del limite superior, lo cual indica que el proceso de elaboracién de documentos
para entregar al usuario no se encuentra bajo control. Por lo cual, se deben buscar las
causas especiales que generan estos cuatro datos a fin de eliminarlas y dejar el proceso
bajo control. Del mismo modo, en el grafico de medias en tiempo de permanencia del
usuario en el PITS se detecta solo un valor que se encuentra por debajo del limite de
control inferior, lo cual indica que solo un factor del proceso de atencion al usuario no se
encuentra bajo control y se deben tomar las acciones pertinentes para indagar la causa
de dicha desviacion y tomar las acciones pertinentes para su correccion.

En el grafico de rangos en producto terminado, se presenta la variabilidad de los datos,
indicando que permanece estable ya que ninguno de ellos supera los limites de control.
No obstante, en el grafico de rangos en tiempo de permanencia del usuario en el PITS se
detecta que tres (3) valores se encuentran fuera de los limites de control, dos (2) por
debajo del limite inferior y uno (1) altamente representativo, por encima del limite superior,
dando como resultado una notable variabilidad en el proceso la cual indica que se
requieren identificar las causas de la variabilidad y su debido control.

2.5. ESTUDIO COSTO/BENEFICIO PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC

Es importante tener en cuenta que el éxito empresarial de una organizacion esta dado
por el sistema de gestion que adopte, el cual permita llevar a cabo las actividades y
tareas propias del negocio. Por tanto, la compafiia debe definir tres elementos bésicos
gue estan orientados a la excelencia empresarial. El primero es la definicion de los
procesos y procedimientos que le permitan llevar a cabo sus actividades de manera
organizada y estandarizada, el segundo es el ajuste de los procesos a un esquema de
control que esté orientado al mejoramiento continuo y el tercero, la minimizacién de
los riesgos y pérdidas monetarias ocasionados por errores en el procesamiento. Estos
elementos entre otros, son detallados en la Norma Técnica de Calidad GP 1000:2009,
y estan dispuestos para llevar a cabo la gestion empresarial de manera éptima.

En este orden de ideas es posible que la compafia considere que el adoptar la NTC
GP 1000:2009 con todo su alcance resulte ser tedioso, complejo y monetariamente
costoso, es asi como bajo la premisa de James E. Olson ex presidente de AT&T que
decia: "Mucha gente piensa que la calidad me cuesta demasiado, pero en realidad me
cuesta menos" se presenta a continuacion el estudio realizado sobre la factibilidad de
la implementacion de dicha Norma Técnica en el Consorcio SIM.

2.5.1. Etapas preliminares: En principio, para realizar la implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) en el Consorcio SIM se requiere haber surtido las
etapas de Diagnéstico y Desarrollo del SGC bajo la NTC GP 1000:2009. Las cuales
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en su mayoria, son abarcadas en el desarrollo del presente proyecto de grado, por lo
que es preciso aclarar que el estudio costo/beneficio esta basado Unicamente en los
costos en los que incurria la compafia al desarrollar el respectivo componente
denotado como “Implementacion del SGC”, se excluye costos de los componentes
previos de “Diagndstico y Desarrollo del SGC”.

2.5.2. Costo de la Implementacion: Para definir el costo de la implementacion se
elabor6 el Anexo 10. Cronograma de implementacién planteado para el proyecto y
con base en este, se definieron las horas hombre a utilizar, tal como se registra
detalladamente en el Anexo 11. Costos del proyecto de implementacion SGC se
encuentra la referencia de las horas hombre a utilizar para su implementacion y otros
costos aplicables segun las actividades planteadas. En este sentido, en la tabla 16, se
presenta el costo de mano de obra el cual asciende a $36.202.645 pesos
colombianos.

Tabla 16. Costo mano de obra

Tiempo y recursos utilizados en el proyecto *

DESCRIPCION Precio

Unidad Cantidad Total

unitario

1. MANO DE OBRA (Incluye factor

prestacional)

Director de Proyecto/

Representante de la Direccion Hora $43.333 212 $11.786.667
Profesional de Planeacion y Hora $12.654 564 | $7.137.044
Proyectos

Analista Planeacion y Proyectos (1) Hora $11.428 504 $5.759.645
Analista Planeacion y Proyectos (2) Hora $11.428 504 $5.759.645
Analista Planeacién y Proyectos (3) Hora $11.428 504 $5.759.645

SUBTOTAL MANO DE OBRA \ \ \ $36.202.645 \

Fuente: Autor, 2014.

En la tabla 17, se presentan los costos diversos atribuibles a materiales, equipos, plan
de capacitacion y varios por valor de $64.117.284 pesos colombianos.

Tabla 17. Costos diversos

Tiempo y recursos utilizados en el proyecto *

DESCRIPCION i
ieele Cantidad Total

unitario

2. MATERIALES (Incluyen
impuestos)

Papeleria Resma $8.236 10 $82.360
3. EQUIPOS (Incluyen impuestos)
Computador portatil | Equipo [ $1.300.000 | 5 | $6.500.000
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Aplicativo de Gestién
Documental
4. PLAN DE CAPACITACION

Sensibilizacién sistema de

Equipo $49.880.000 1 $49.880.000

gestién de calidad Sensibilizacion | $1.400.000 1 $1.400.000
Diplomado Auditorfa Interna (13| -y 10mad0 | $5.246.924 1 $5.246.924
personas)

5. VARIOS (Incluyen impuestos)

Sala de capacitacion Hora $84.000 12 $1.008.000
SUBTOTAL DIVERSOS | | $64.117.284 |

Fuente: Autor, 2014.
El costo total del proyecto es de $100.319.929 pesos colombianos.

2.5.3. Beneficios de la implementacion del SGI: Son muchos los beneficios que trae
consigo la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC GP
1000:2009 en SIM, entre ellos se encuentran los mencionados a continuacion:

¢ Permite a la compafia demostrar que cumple los requisitos establecidos por la
Ley 872/2003 para las entidades publicas, y al ser una entidad que presta
servicios publicos segun el Contrato de Concesion 071 de 2014, permite al
concedente mejorar su imagen ante los ciudadanos y antes las entidades de
control.

e Contribuye a la satisfaccion de los ciudadanos y usuarios en la medida en que
proporciona servicios que responden a sus necesidades y expectativas en cuanto
a calidad y tiempo de respuesta.

¢ Permite la definicion de mapas de riesgos y puntos de control sobre los mismos,
control de la prestaciéon de los servicios y comunicacion con el cliente segun los
mecanismos de participacion ciudadana definidos.

Del mismo modo, a fin de cuantificar el beneficio econémico de la implementacién en
términos monetarios se debe tener en cuenta que la ausencia de calidad en la
compafiia realmente cuesta, prueba de ello es el reporte que arroja el Balance
General del mes de noviembre de 2014. En las cuentas 939595 y 539520 con
conceptos Otros con tercero a nombre de SIM y Tiempos Maximos de respuestas se
presentan los siguientes montos que corresponden al dinero que ha gastado SIM
durante el afio 2014 en devolucion de dinero por Revocatorias de tramites con
imperfectos en su procesamiento, y por superar los seis dias minimos establecidos en
la entrega de los tramites procesados, tal como se muestra en la tabla 18:
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Tabla 18. Reporte del sistema contable

CUENTA CONCEPTO VALOR

539595 OTROS CQN TERCERO A NOMBRE DE SIM $ 160.835.016
(Revocatorias)

539520 TIEMPOS MAXIMOS RESPUESTA $ 5.945.974

TOTAL $ 166.780.990

Fuente: Autor 2014,-Extraido del Balance General 2014

De esta manera, se evidencia que el beneficio mas importante de la implementacion
del SGC en SIM corresponde a la disminucion en los costos en que se incurre por
inconsistencias de calidad, dado que durante un afio pueden ascender a los ciento
sesenta y seis millones de pesos, lo cual representa un alto costo de no calidad para
la compafiia y un alto riesgo contractual, debido a que los errores en productos
terminados no pueden superar el 1% de la generacion mensual de tramites de transito
y transporte, de ser asi, el concedente podria entablar un proceso de multa en contra
de SIM. Y en este sentido, el costo de inconsistencias de calidad se elevaria
considerablemente generando pérdidas sustanciales irrecuperables.

A través del estudio costo- beneficio, se confirma que si bien la inversion en la
implementaciéon del SGC resulta ser representativa monetariamente hablando, es
mucho mas conveniente realizarla que continuar incurriendo en los costos de
ausencia de calidad en los procesos o sometiéndose vulnerablemente a los riesgos
financieros asociados descritos anteriormente. Es de tener en cuenta que esta
inversion puede reducir en gran manera los gastos por reproceso (revocatoria de
trdmites) y por multas motivadas en la demora en el procesamiento de los tramites de
transito y transporte, lo cual representa una excelente inversion para la compafia y la
posibilidad de obtener grandes beneficios.

2.5.4. Relacién costo-beneficio: En la literatura™ se encuentra que la relacién costo-
beneficio se describe como el resultado de dividir el valor actualizado de los
beneficios del proyecto entre el valor actual de los costos del mismo. Segun el autor
Nassir Sapag Chain en su libro Proyectos de Inversién: Formulacién y Evaluacion
pagina 256 se indica: “La relacion beneficio-costo compara el valor actual de los
beneficios proyectados con el valor actual de los costos, incluida la inversion...” En el
ambito de la teoria de la decision la relacién costo beneficio permite determinar la
conveniencia del proyecto en términos monetarios de todos los costos y beneficios
que se derivan del mismo.

En esta medida, este método indica que la inversidn en un proyecto es aceptable y
productiva cuando el resultado de la relacion Beneficio/Costo es mayor o igual a uno
(1). Si el resultado es igual a uno (1) este resultado significa que la inversion del

5 . . ) . -
[Consultado el 3 de enero de 2015]. Disponible en internet en: http://www.agroproyectos.org/2013/08/relacion-beneficio-
costo.html
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proyecto serd recuperada, si es menor que uno (1) el proyecto no es rentable y su
inversion no se recuperara,; si el resultado es mayor a uno (1) significa que ademas de
recuperar la inversion se obtiene una ganancia extra.

A continuacion se presenta la relacion costo-beneficio calculada para la
implementacion del sistema de gestion de calidad en SIM:

beneficio  $166.780.990
costo 100.319.929

1,6624

Se debe tener en cuenta que la primera forma en que un proyecto produce retorno de
la inversién es en la reduccién de costes™, por lo que tal como se mostrd
anteriormente este estudio arroja un beneficio para la compafia reduciendo los gastos
ocasionados por la ausencia de calidad, con una recuperacioén de la inversién del 1,66
una vez finalice el proyecto. Lo cual confirma que la inversion se recuperara en su
totalidad y se tendran ganancias extras del 0,66 respectivamente.

Conforme se indica en el documento Impacto en los beneficios de la implementacién
de las normas de calidad’, el Instituto de Normas Britanicas estimé que las empresas
reducian los costos de no calidad en un promedio del 10%. Un estudio incorporado en
la investigacion de Elmuti, dividio los beneficios internos y externos. Entre los Ultimos
destacan la calidad, la ventaja competitiva, las revisiones y la demanda. Los
beneficios internos consistian en elaborar una mejor documentacion, dotar a los
empleados de un mayor conocimiento sobre la calidad, una mayor comunicacién y
aumento de la eficiencia.

En este orden de ideas, los datos aportados en el estudio costo-beneficio de la
implementacién del Sistema de Gestién de Calidad en SIM se evidencian tanto en
datos objetivos cuantitativos, como en datos subjetivos descritos anteriormente. Por
tanto, una vez implementado el Sistema de Gestion de Calidad, la compafiia podra
corroborar la disminucion de sus costos de no calidad, la recuperacién de la inversién
y también, podra evaluar la percepcion de las personas de la compafiia, accediendo a
la informacién que puedan suministrar los colaboradores frente a su percepcion de un
ambiente organizacional de calidad y control, a fin de obtener otro tipo de informacién
sobre el impacto que dicha implementacion genere en la compaifia.

6 . . . .
[Consultado el 5 de enero de 2015]. Disponible en internet en: http://www.obs-edu.com/blog-project-management/areas-
de-conocimiento-pmbok-2/gestion-de-proyecto-como-hacer-el-calculo-de-retorno-de-la-inversion/

17[Consultado en abril de 2015]. Disponible en internet en: http://www.revistaingenieria.uda.cl/Publicaciones/230003.pdf
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3. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En desarrollo del presente proyecto se estimulé la participacion de los responsables
en la compafia lo cual permiti6 su eficaz ejecucion, igualmente el uso de
herramientas de ingenieria permitieron proporcionar a la compafiia elementos
técnicos que podran servir en un momento futuro para su excelente gestion.

Los resultados alcanzados, se abordaran a lo largo del presente capitulo brindado de
manera amplia y suficiente el analisis de logros alcanzados en dicha ejecucion.

3.1. RESULTADOS GENERALES DEL PROYECTO

En los numerales siguientes se presenta de manera especifica los resultados
obtenidos en cada fase del presente proyecto y el nivel de significancia e impacto que
han generado en la compafiia.

3.1.1. Identificacion estado del Sistema de Gestion de Calidad: En desarrollo del este
proyecto se obtuvo importante informacion cuantitativa sobre el estado del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) en SIM, igualmente se hace relevante la informacién
cualitativa obtenida la cual correspondid a los resultados de realizar el andlisis
situacional interno de la compafiia identificando como este impacta el entorno externo.

Tal como se menciond en el numeral 2.1.Diagndstico y analisis de informacion, cada
responsable de &rea realizé una revision interna de su area a cargo identificando en el
formato Macro-ambiente por direccion, los elementos a eliminar, reducir, incrementar
y crear relacionados con el alcance y condiciones de la operacion actual, la revision al
cumplimiento del contrato 071 de 2007 (oportunidades y riesgos), el analisis de
recursos criticos y la afectacion o contribucion de otras areas o procesos. Este
andlisis permiti6 tener en cuenta dichos factores para la documentacion de los
procesos en funcién de la actualizacién y creacion de la documentacién que se
realizaria posteriormente.

3.1.2. Documentacion del Sistema de Gestidon de Calidad: Los resultados arrojados en
la documentacion del sistema de gestidén resultan ser de gran relevancia para la
organizacién, ya que representan un avance significativo en el marco de una
implementacién del SGC.

Para realizar la actualizacion y creacion de los documentos del SGC, de acuerdo al
alcance del presente proyecto de grado, se determinaron las etapas especificas que
se muestran en la figura 14, en donde se establecen siete (7) etapas; de la etapa uno
(1) a la etapa (4) se realiza el disefio del proceso o documento pertinente, las etapas
cinco (5) y seis (6) corresponden a la validacion que debe existir por parte del equipo
directivo de SIM y la etapa siete (7) es la que encierra la implementacion de la
documentacidn la cual no hizo parte del desarrollo del presente proyecto de grado.
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Figura 13. Etapas de actualizacion de procesos
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Fuente: Autor / Direccién Administrativa y de Planeacion-SIM.

La definicion de dichas etapas en SIM, permitid la consecucion de los resultados
esperados en la actualizacion de la documentacion, y un aporte de gran importancia
para la compafiia dado que actualmente se utiliza para la creacion y actualizacion de
los procesos. En el Anexo 12. Listado de documentos segun alcance de actualizacion
se presentan los documentos definidos para los procesos del SGC intervenidos, su
respectiva codificacion y el tratamiento dado a cada documento. En la segunda hoja
del documento se presenta una tabla dinamica que permite cuantificar los documentos
actualizados y generar reportes.

De mismo modo, a continuacion se muestra en la Tabla 19. Resultados de la
actualizacibn documental la discriminacion por procesos de las cantidades de
documentos intervenidos en la actualizacidbn documental que corresponden a 205 en
total. Seguidamente, en la Tabla 20. Porcentaje de simplificacion de la documentacion
se presenta en la primera fila la cantidad de documentos definidos para cada proceso
y en la segunda, el porcentaje de rendimiento en la simplificacion documental,
denotando que en todos los casos la documentacion densa que existia al inicio del
proyecto, fue simplificada en porcentajes iguales o superiores al 50% propiciando una
adecuada administracion de la documentacion del SGC.
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Tabla 19. Resultados de la actualizacion documental

Documentos Auditoriay Gestion de la Gestion del Total general
Evaluacion para Calidad del Servicio de
la Gestidn Servicio Tramites

Actualizados 1 5 24 30
Creados 1 8 9
Derogados 8 6 111 125
Sin cambios de 41 41
fondo
Total general 9 12 184 205
Fuente: Autor, 2015.
Tabla 20. Porcentaje de simplificacion de la documentacion

Auditoriay Gestion de la Gestion del Total general

Evaluacion para la Calidad del Servicio de
Gestion Servicio Tramites

Documentos 1 6 73 80
definidos
% Simplificacién 89% 50% 60% 61%
documental

Fuente: Autor, 2015.

3.1.3. Aplicacién de la auditoria documental: Los resultados obtenidos en la aplicacion
de las técnicas de auditoria para validar si la documentacion del sistema de gestion de
calidad estaria acorde a lo reglamentado por la NTC GP 1000:2009 fueron de gran
importancia ya que se confirmd que los documentos minimos exigidos por la norma
técnica asi como su contenido y formalidad estan conformes y se constato a la
compafiia que en caso de realizarse una auditoria por algun ente certificador esta
seria aprobada, no obstante la compafia debe atender la observacion generada en la
definicion de los objetivos de calidad los cuales deben ser medibles segun lo define la
norma técnica en referencia.

3.1.4. Definicion de herramienta de control estadistico: El desarrollo de una
herramienta que permitiera controlar los limites de procesamiento de los documentos
(productos) expedidos por SIM que corresponden a Licencia de Transito, Licencia de
Conduccién y Tarjeta de Operacion resulté ser un desafio interesante. Se definié una
herramienta de control estadistico de calidad que permite identificar las caracteristicas
el procesamiento y su debido control en distintas partes del flujo de trabajo, lo cual
representa un importante avance en el control de calidad que la compafiia busca
aplicar proximamente a los documentos expedidos.
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3.1.5. Andlisis sobre la implementacion del sistema de gestion de calidad: Uno de los
resultados mas representativos para la comparfia era conocer la viabilidad de la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), el costo que implicaria
Su ejecucion y los beneficios que trae consigo la misma. Es por ello, que se presento
un andlisis completo con cada uno de los factores que representan los costos y
beneficios de la apropiacion del SGC en SIM, lo que sirvié de insumo para determinar
la viabilidad del sistema y autorizar su implementacion por parte de la Gerencia
General de la comparia. Actualmente, SIM se encuentra en implementacion del SGC
bajo la Norma de la NTC GP 1000:2009 con base en los resultados entregados en
ejecucion del presente proyecto de grado, lo que resulta ser un logro representativo
para el autor del mismo, y para la empresa que facilitd la realizacion y culminacion de
dicho proyecto.

3.2. LOGROS OBTENIDOS EN EJECUCION DEL PROYECTO

Con base en los resultados obtenidos en el desarrollo del proyecto de grado, la
compafiia determind realizar las siguientes acciones que impulsaran la gestion de
resultados esperados en la vigencia:

e Continuar con la documentacion total del SGC y su implementacion, tal como se
muestra en la figura 15:

Figura 14. Tiempo planificado del proyecto 2014-2015
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Fuente: Direccién Administrativa y de Planeacion-SIM.

e Conformar el Comité de Calidad por el equipo directivo en donde se aprobé la
actualizacion del Manual de Calidad de SIM, Mapa de procesos, Procedimiento
de Control de Documentos y control de registros, y se autorizé el inicio de
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actualizacion del proceso de Gestion del servicio de tramites, Gestion de la
calidad del servicio, Adquisicion y Administracion de Bienes y Servicios, Gestidon
del Talento Humano y Gestion de TICs.

e Poner en marcha el procedimiento Control de documentos y registros,
definiéndose el esquema de validacion y aprobacion de los documentos a traves
del Comité de Calidad, en donde el Representante de la Direccion recibe la
solicitud, la revisa y la envia para aprobacion por parte del todo el equipo
directivo. De esta manera se genera sinergia en los procesos de la compafiia y la
apropiacion de tareas especificas de las areas que se interrelacionan entre si
para llevar a cabo determinado proceso del SGC.

¢ Realizar sensibilizacion a nivel directivo y tactico de la organizacion en cuanto al
Sistema de Gestion de Calidad, garantizando asi el conocimiento general del
alcance del Sistema de Gestion a definir en SIM.

e Capacitar a 13 colaboradores de SIM que conformaron el equipo Auditor
certificado en la Norma Técnica de Calidad NTC GP 1000:20089.

e En el Ultimo trimestre de 2014, iniciar la implementacién del nuevo Software para
la Administracion del Gestion Documental, asi como de los mddulos que
permitirdn la automatizacion de distintos procesos como lo son: Administracion
Documental, Auditorias, Planes o acciones de mejora, Producto no conforme,
Riesgos y Controles, BSC-Indicadores, Planes o Proyectos, Seguimiento
Contractual, Evaluacion de proveedores, Encuestas, Revision por la direccion,
Evaluacion de Competencias y MECI. Para lo cual en diciembre de 2014, se
present6 un avance de implementacion del 28%.

e En el primer trimestre de 2015, se prevé poner en marca el esquema de Control
Estadistico de calidad para el proceso misional y poner en marca el procedimiento
de Control de producto no conforme.

e Posterior a ello se pretende continuar con la implementacion de los
procedimientos de los demas procedimientos exigidos por la NTC GP 1000:2009,
actualizados en el desarrollo del presente proyecto.

Lo anterior evidencia un alto impacto en la compafiia conforme a las actividades

desarrolladas en la ejecucion de este desarrollo. Se pronostica para la organizacion
éxitos prominentes en la implementacion de este importante SGC.
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CONCLUSIONES

Este proyecto ha contribuido de manera muy importante para identificar y resaltar los
puntos a considerar para llevar a cabo de una manera exitosa la implementacion del
Sistema de Gestidén de Calidad en SIM. A continuacion se presentan las conclusiones
del desarrollo de la Norma Técnica de la Calidad en la Gestion Publica en el
Consorcio SIM:

e Se realizé el diagnostico del estado de los procesos en SIM en donde se identifico
un estado de actualizacion frente a la NTC GP 1000:2009 del 38% e informacion
cualitativa sobre el estado de avance de los procesos permitiendo asi, conocer los
aspectos que se debian mejorar en la documentacion y establecimiento del SGC.

e Se logro realizar la documentacion del sistema de gestion de calidad de acuerdo
al alcance propuesto y con base en los parametros establecidos en la NTC GP
1000: 20009.

e Se realiz6 la validacion de la documentacion elaborada utilizando herramientas de
auditoria que se emplean a gran escala para la realizacion de las auditorias de
calidad. Dicha validacion se realizd6 con base en los parametros de la NTC GP
1000:2009 y se obtuvo como resultado que la documentacion definida esta
acorde a los parametros exigidos por dicha norma técnica; se identific6 que se
requiere mejorar el documento Objetivos de calidad definido por la Direccion de
SIM, teniendo en cuenta que estos documentos deben ser medibles segun se
determina en la norma.

e De definié la herramienta “Grafico de Control” para el control estadistico de
calidad del procedimiento Atencion Operativa de tramites conforme al analisis de
proceso efectuado previamente, y al analisis de las herramientas disponibles para
aplicar control estadistico de calidad. Es de tener en cuenta que este disefio no
incluye la implementacion de los respectivos controles o de la herramienta
definida, sino que es potestad de la empresa coordinar los recursos y programar
su aplicacion de asi requerirlo.

e Se determinaron los costos de la implementacion del SGC, para posterior a ello
definir y analizar los beneficios de su implementacién, obteniendo como resultado
una viabilidad del 66% en su implementacion.



RECOMENDACIONES

A continuacién se presentan las recomendaciones generadas por el autor dirigidas al
Consorcio SIM:

e Se recomienda a la empresa realizar la implementacién del Sistema de Gestién
de Calidad (SGC) de manera ordenada, involucrando a todos los lideres y
responsables de los procesos en la validacion de la documentacion, asi como en
la socializacion a su equipo de trabajo.

¢ Es importante que cada lider de proceso, con apoyo de la oficina de Planeacion
cuando sea el caso, garantice que todos sus colaboradores a cargo conocen y
aplican las politicas de operacion que se establecen en la documentacion
existente.

e Se sugiere una vez implementada la documentacion del SGC, se garantice su
revision de manera trimestral para identificar cambios y mejoras en los procesos,
y posterior a ello se proceda a realizar la debida actualizacién.

e Se recomienda que cada lider de proceso garantice realizar anualmente la
programacion operativa de su proceso, identificando los recursos requeridos para
su ejecucion anual y determinado los planes que se llevardn a cabo en la
ejecucion del mismo. Posterior a ello, se recomienda realizar las actividades de
autoevaluacion correspondientes por parte del lider de cada proceso.

e Para garantizar se prevean los riesgos en los que incurre cualquier innovacion o
mejora a los procesos, los lideres de proceso, deben conocer profundamente los
documentos contractuales que rigen al Consorcio SIM, esto es: La Propuesta de
servicios, el Reglamento de la Concesidn, y la Minuta contractual y su adendas.

e Se sugiere la definicion de un procedimiento que defina las pautas para realizar
disefio y desarrollo en los nuevos servicios en los que SIM incursiones, dando
cumplimiento al numeral 7.3 Disefio y desarrollo de la NTC GP 1000:2009.

e Se recomienda para la definicion del proceso y procedimientos relacionados con
adquisicion de bienes y servicios, se realice un chek list que contenga los “debes”
del numeral 7.4 Adquisicién de bienes y Servicios de la NTC GP 1000:2009, de
manera que se garantice el debido cumplimiento de los estandares requeridos por
esta norma.
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ANEXOS

e Anexo 13. Carta del estudiante dirigida al Comité de Proyectos.
e Anexo 14. Carta de aceptacion de la empresa en papel membretado.

e Anexo 15. Carta de aceptacion de responsabilidad del Director del Proyecto de
Grado.



