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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo elaborar la actualizacion realizada al
sistema de gestion de calidad de la empresa Colectivos del Café Ltda, basados
en la norma I1ISO 9001:2015, dando cumplimiento a todos los requisitos de
esta.

Para soporte de lo anterior, se presenta toda la documentacion necesaria para
que posteriormente el sistema de gestion de calidad sea implementado en la
empresa.

A través de la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en la empresa, se
pretende lograr la mejora del servicio prestado por la empresa Colectivos del
Café Ltda y la satisfaccion de sus clientes.

ABSTRACT

This Project has the objective of develop an update of the Quality Management
System of Colectivos del Café Ltda, based on the 1ISO 9001:2015, fulfilling all
the requirements of that standard.

In order to support this Project, all the information required for a future
implementation of the Quality Management System is provided in this paper.

Through the implementation of 1ISO 9001: 2015, Colectivos del Café Ltda
intends to achieve an improvement of the service provided and customer
satisfaction.



INTRODUCCION

La norma ISO 9001: 2015 es la mas reciente version de la norma ISO 9001.
Dicha norma constituye los requisitos para la certificacion de sistemas de
gestidon de calidad de una organizacion, que buscan la mejora de los procesos
y capacidad de las operaciones a fin de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

Entendiendo que la certificacién de un sistema de gestidén de calidad contribuye
a gue una organizacion desarrolle y mejore su rendimiento, el presente
proyecto busca dar el primer paso en el proceso de certificacion de la empresa
Colectivos del Café LTDA al actualizar y documentar los requisitos enmarcado
en la norma ISO 9001: 2015. La adopcion de un Sistema de gestion de calidad
en esta empresa dedicada al transporte de pasajeros por via terrestre, se
convertird en una ventaja que le permitird demostrar a la empresa su alto nivel
de calidad y compromiso con la satisfaccion de sus clientes.

La metodologia utilizada para realizar el proyecto consistio en primera instancia
en realizar un diagnostico de la informacién con la que contaba la empresa de
su anterior sistema de gestion de Calidad. En el proceso de recoleccién de la
informacion se realizaron visitas a la empresa para entrevistarse con los
colaboradores directos, asi como la realizacion de reuniones, lluvias de ideas,
entre otras.

Con la informacién recolectada, se procedi6 a levantar la documentacion
faltante y finalmente se propusieron las mejoras pertinentes para enriquecer el
Sistema de Gestion de calidad y de este modo aumentar la eficiencia de los
procesos organizacionales.
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1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En un mundo tan competitivo a nivel empresarial, las organizaciones necesitan
realizar mayores esfuerzos para mantenerse activas en el mercado buscando,
principalmente, la satisfaccion de las necesidades del cliente.

Dentro de las estrategias que las organizaciones pueden utilizar para
permanecer compitiendo en el mercado, el aseguramiento de la calidad en los
productos y/o servicios ocupa un lugar importante.

Segun Alvarez, “Un sistema de gestion y aseguramiento de calidad constituye
el conjunto de acciones planificadas y sisteméticas necesarias para
proporcionar la confianza en que un producto o servicio satisfara las exigencias
del cliente.” Por lo tanto la implementacién de un sistema de gestion de
calidad en una organizacién es una herramienta que permite una mejora global
en la empresa y garantiza la estandarizacién de los procesos y métodos a fin
de que se cumpla con los requerimientos de clientes internos y externos.

La empresa Colectivos del Café LTDA. Afos atras implemento un sistema de
gestion de calidad de acuerdo a la norma 1SO-9001:2000, dicho proyecto fue
abandonado debido a una crisis econémica que no permitié seguir acarreando
los costos de la renovacion de la certificacion. En el presente afio la empresa
sinti6 la necesidad de retomar el sistema de gestion de calidad aplicando una
version mas reciente de la norma con el fin de certificarse nuevamente,
adaptarse a los nuevos requisitos de contratacion publica y alcanzar los
objetivos de la organizacion.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1.Definicion

¢, Se garantizara la calidad en el servicio prestado y la competitividad de la
empresa Colectivos de Café LTDA. Con la actualizacidén del sistema de gestion
de calidad a la norma ISO-9001:2015?

1.2.2.Sistematizaciéon del Problema

¢, Cual es el estado actual de la documentacion del sistema de gestion de
calidad de la empresa?

¢, Cudl es el plan de accion necesario para documentar el sistema de gestion de
calidad de la empresa?

¢, Qué documentos se requieren para la implementacion de la norma ISO-
9001:2015 en la empresa Colectivos del Café LTDA?

¢, Cuenta la empresa Colectivos del Café LTDA. Con los recursos necesarios
para realizar la documentacion y posterior implementacion de la norma ISO-
9001:20157

1.3. DELIMITACION

El proyecto se realizo en la empresa Colectivos del Café Ltda, cuya sede
administrativa principal se encuentra ubicada en la Calle 22 N° 17b — 50 Piso
2en la ciudad de Pereira — Risaralda. Esta empresa se dedica al transporte de
pasajeros por via terrestre en microbuses, en las rutas Pereira- Cartago,
Cartago- Pereira, Pereira Manizales y Manizales- Pereira, siendo uno de los
lideres en las dos primeras rutas.

En la realizacidbn de este proyecto se aplicaron y afianzaron conocimientos
adquiridos en el transcurso de la carrera universitaria en las asignaturas de
Control total de la Calidad, Seminario de Investigacién, Administracién General,
Estadistica I, Ill, Técnicas de Administracion de Personal.
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1.4. OBJETIVOS
1.4.1.OBJETIVO GENERAL

Documentar la actualizacion del sistema de gestion de calidad, de la empresa
Colectivos del Café Ltda. Con base en la horma ISO-9001:2015.

1.4.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

o Elaborar un diagnéstico de la documentacion existente.

o Revisar y actualizar el contexto de la organizacion (Numeral 4 de la
norma)

o Elaborar un manual de funciones y responsabilidades de acuerdo a la
norma ISO-9001:2015.

. Elaborar un manual de calidad de acuerdo a la norma 1ISO-9001:2015.

o Elaborar un manual de procedimientos por procesos, que incluya los
siguientes requisitos de la norma:

Numeral 5, Liderazgo.

Numeral 6, Planificacion.

Numeral 7, Soporte.

Numeral 8, Operacion.

Numeral 9, Evaluacion del desempefio.
Numeral 10, Mejora.

VVVYYY
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1.5. JUSTIFICACION
1.5.1. TEORICA

Este proyecto, busca aplicar conocimientos del control total de la calidad, en
particular sobre la norma ISO 9001:2015, para re direccionar el sistema de
calidad de la empresa Colectivos del Café hacia uno menos burocratico, y mas
enfocado hacia los stakeholders, que permita un mejoramiento dinamico y agil,
como lo demandan las exigencias de la empresa.

El factor diferenciador de este proyecto lo constituye el hecho de que el
Sistema de gestion de Calidad documentado y que posteriormente se
implementard es incluyente, esta pensado para el beneficio de todas las partes
interesadas y hace uso de herramientas que otros sistemas de Calidad no
utilizan como por ejemplo el Balanced Scorecard.

1.5.2. METODOLOGICA

Para lograr el cumplimiento de los objetivos del proyecto, se acude al empleo
de técnicas de investigacion, como encuestas, brainstorming, entrevistas y
observacion, para realizar un andlisis interno y externo, y asi llegar a un
direccionamiento estratégico acorde con las necesidades de la empresa,
también se haran entrevistas a expertos en el ambito del transporte y de los
sistemas de calidad, con el fin de actualizar los requerimientos de la norma y
ajustarlos a la realidad de la empresa.

Con toda esta informacién, se pretende hacer un sistema de calidad que
mejore el servicio de Colectivos del Café tanto externa como internamente.

Con el presente proyecto, los realizadores estan interesados, en primera
instancia, en contribuir a la empresa Colectivos del Café a sentar las bases
para desarrollar e implementar su Sistema de Gestion de calidad. Asi mismo,
pretenden afianzar los conocimientos adquiridos en su vida académica en el
campo de Calidad.

1.5.3. PRACTICA

De acuerdo con los objetivos del proyecto, su resultado permite asegurar y
estandarizar los procesos existentes asi como realizar un proceso de mejora
continua a éstos, favoreciendo los objetivos y necesidades de todas las partes
interesadas.

La actualizacion documental del sistema de gestion de calidad de la empresa
Colectivos del Café y su posterior puesta en marcha es util para la empresa ya
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qgue le permitird desarrollar una ventaja competitiva frente a sus competidores,
reducir costos, mejorar los procesos, aumentar la satisfaccion del cliente,
establecer indicadores de desempefio de los procesos y colaboradores,
personal mas calificado entre otras.

Lo anterior no solo beneficia a los colaboradores de la organizacion sino a los
usuarios del servicio de la empresa, a los asociados de la y a los proveedores.
Vemos asi como el proyecto genera impactos muy positivos para la
organizacion de manera global, pues tiene incidencia en el desempefio de las
operaciones, el personal, la rentabilidad, la comunicacion interna y
primordialmente en la mejora global de la empresa.

15



2. MARCO REFERENCIAL
2.1. MARCO TEORICO

En la actualidad, dentro de un mercado dindmico y exigente, las empresas
deben esforzarse por tener un factor diferenciador que les permita mantenerse
y obtener mejores resultados en todas sus areas. Para tal fin existen infinidad
de estrategias organizacionales que podrian implementarse; dentro de dichas
estrategias la busqueda de la calidad en los productos y servicios es una de las
mas utilizadas debido al valor agregado que genera en estos. Para Crosby? la
calidad debe ser administrada bajo cuatro principios absolutos: primero, esta
debe definirse en términos de conformidad con los requerimientos de los
clientes, los cuales deben traducirse a caracteristicas mesurables para los
productos y servicios de la organizacion. El segundo principio es la prevencion
de los defectos para garantizar que los productos y servicios si satisfagan los
requerimientos de los clientes. El tercer principio constituye el estandar de
desempeiio bajo el cual debe juzgarse cualquier sistema y es el de cero
defectos, entendiendo esto como “la fabricaciéon correcta de los productos
desde el primer intento sin imperfecciones”. Finalmente, el ultimo principio es el
de los costos de calidad, que son aquellos tendientes a brindarle al cliente un
producto o servicio acorde a sus expectativas.

La calidad es inherente a todo proceso productivo, sea industrial o de servicios.
Dentro de los objetivos para alcanzarla se encuentran la estandarizacion de
procesos y de métodos de trabajo, éstos han constituido una parte fundamental
de la labor de los ingenieros industriales; quienes normalmente son los
encargados de realizar muchos de los procesos de Aseguramiento de la
Calidad en las empresas. Teniendo en cuenta las anteriores necesidades es
fundamental enmarcar los esfuerzos tendientes al alcance de dichos objetivos
en un formato universal, de facil comprensién y que permita medir el grado de
satisfaccion del cliente para poder mejorar permanentemente estos procesos y
métodos.

Tuya, Ramos y Dolado?, describen que la ISO (Organizacién internacional de
estandarizacion) se dio cuenta, en los afios 80, de las necesidades de los
ingenieros, y a partir de ellas, empezo a crear una serie de normas tendientes a
establecer los principios a seguir sobre los sistemas de calidad y el
aseguramiento de ésta en las organizaciones independientemente del sector
economico; dichas normas llamadas 1SO-9000, fueron redactadas a traves del
comité técnico ISO/TC- 176, quienes se basaron en conocimientos y normas de

1 CROSBY, Phillip. Citado por: SUMMERS, Donna. En: Administracion de la Calidad. 1 ed. México:
Pearson Educacion, 2006. p. 30.

2TUYA, Javier; RAMOS, Isabel y DOLADO, Juan Javier. Técnicas cuantitativas para la gestion en la
ingenieria del software. 1 ed. La Corufia: Netbiblio, S.L, 2007. 31 p.
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los sectores industriales, comerciales, industrial-militar y nuclear y crearon la
base de los sistemas de calidad modernos, haciendo actualizaciones a la
norma desde 1987 hasta la actualidad.

La ISO 9000 fue la primera norma de gestion de calidad, publicada por ISO, la
cual esta conformada por una familia de normas. Este conjunto de normas
contiene algunos de los mejores y mas conocidos estandares de la I1ISO y
proporcionan orientacion y herramientas para las organizaciones que quieren
asegurarse de que sus productos y servicios cumplan consistentemente los
requerimientos del cliente, y que la calidad este enmarcada en un proceso de
mejora continua.

Dentro de las normas que conforman la familia ISO 9000 estan:

¢ |SO 9000:2005 - contiene los conceptos y el lenguaje basicos

¢ |ISO 9001:2008- establece los requisitos de un sistema de gestion de
calidad

¢ |ISO 9004:2009 - se centra en cdmo hacer un sistema de gestion de
calidad mas eficiente y eficaz

¢ |ISO 19011:2011 - establece orientaciones sobre las auditorias internas y
externas de los sistemas de gestion de calidad.

La norma ISO 9001:2008 es la uUnica norma de la familia que puede ser
certificada. Esta puede ser utilizada por cualquier organizacion,
independientemente de su tamafio y cualquiera que sea su actividad
econdémica. Sin embargo, la norma ISO 9001 se encuentra en una etapa de
revision, que se da cada cinco afios, para publicar una version actualizada en
el 2015, que tenga entre otras consideraciones:

e Buscar que la norma sea mas amigable con las empresas de servicio.

e Consideracion de las partes interesadas en la determinacion de los
requisitos del producto.

e Mayor integracion con otros sistemas de gestion.

e Requisitos mas amigables.

e Mayor orientacion hacia los resultados del negocio.

Por lo anterior se hace necesaria una mayor intervencién, en caso de actualizar
la documentacion, de una version antigua de la norma a la versién en proceso
de aprobacion.

Los principales cambios entre versiones de la norma se da en la seccion de
principios, los cuales, para la version 2008 son 8, y para la version 2015 seran
7. También cambiara la estructura por una basada en el Anexo SL de la norma
la cual cuenta con 10 requisitos, en vez de 7 como estaba establecido en la
versién 2008. Estos cambios seran explicados mas a fondo en el marco
normativo del presente proyecto.
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Todas las normas de calidad existentes estan disefiadas para seguir 7
principios de gestion de calidad (segun el anexo SL de la norma) que no distan
significativamente de los enunciados por Crosby; dichos principios son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Compromiso y competencia del personal
e Enfoque basado en procesos

e Mejora

e Toma de decisiones basada en evidencia
e Gestion de las relaciones.

Los anteriores principios pueden ser utilizados por la alta direccién con el fin de
conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio, incrementar la
satisfaccion del cliente y proporcionar una confianza externa sobre su
capacidad para prestar un servicio que satisfaga los requisitos previamente
establecidos.

Un sistema de gestion de calidad es un conjunto de elementos relacionados
que interactlan para establecer los lineamientos para dirigir y controlar una
organizacion respecto a sus objetivos de calidad® .

La implementaciéon de sistemas de calidad constituye un gran beneficio a las
empresas, ya que “llevar a cabo una correcta gestion de la calidad de los
productos y de los procesos de la empresa puede generar una ventaja
competitiva para la misma, tanto por su efecto positivo sobre las ventas, como
por la posible reduccién de los costes a largo plazo que se puede conseguir.”™
La empresa Colectivos del Café, a través de la implementacion del nuevo
sistema de gestion de calidad busca lograr un ventaja que los ponga por
encima de sus competidores y los siga consolidando como una de las mejores
empresas de transporte de pasajeros de la region. Igualmente la organizacion
reconoce la incidencia que la aplicacién de la normatividad en calidad tiene en
los clientes, especialmente en el cumplimiento de sus expectativas, fin que
siempre se ha esforzado por conseguir la organizacion, a través de sinergia
entre la innovacion y la atencién al cliente, siendo la empresa pionera en la
utilizacion de microbuses y buses medianos en las rutas intermunicipales en la
region, una estrategia que distaba mucho de las practicas adoptadas por las
deméas empresas, de ofrecer el servicio en taxis colectivos o buses de mas de
20 pasajeros, y que supuso para ella ser un factor diferenciador en comodidad

3150. sistemas de gestion de la calidad — Conceptos y vocabulario. Version 2000. Ginebra, 2000.(ISO
9000:2000)

4 MIRANDA, Francisco; CHAMORRO, Antonio y RUBIO, Sergio. Introduccion a la gestion de la
calidad. 1 ed. Madrid: Delta Publicaciones, 2007. 13 p.
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y agilidad en el servicio para sus clientes. Este y otros esfuerzos en innovacion
hasta el afio 2006 no habian estado enmarcados en un sistema de calidad que
se esforzara por normalizarlos y establecer las bases para el mejoramiento
continuo. Con este proyecto se busca actualizar ese sistema de calidad
incipiente y convertirlo en uno menos burocratico y mas enfocado a todas las
partes interesadas en el buen desempefio de la empresa.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Acciodn correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accidn preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

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

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo.

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

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes (al producto
0 servicio) cumple con las necesidades o0 expectativas establecidas.

Caracteristica: rasgo diferenciado. Una caracteristica puede ser inherente o
asignada, cualitativa o cuantitativa.
Existen varias clases de caracteristicas, tales como:
e fisicas, (por ejemplo, caracteristicas mecanicas, eléctricas, quimicas o
bioldgicas);
e sensoriales, (por ejemplo, relacionadas con el olfato, el tacto, el gusto, la
vista y el oido);
e de comportamiento, (por ejemplo, cortesia, honestidad, veracidad);
¢ de tiempo, (por ejemplo, puntualidad, confiabilidad, disponibilidad);
e ergondmicas, (por ejemplo, caracteristicas fisioldgicas, o relacionadas con
la seguridad humana);
¢ funcionales, (por ejemplo, velocidad maxima de un avion).

Cliente: organizacion o persona que recibe un producto.
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Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Correccion: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.
Documento: informacién y su medio de soporte.

Especificacién: documento que establece requisitos.

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para
el funcionamiento de una organizacion.

Manual de la calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Organizacion: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Parte interesada: persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o
éxito de una organizacion.

Plan de la calidad: documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cudndo deben aplicarse a
un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Politica de la calidad: intenciones globales y orientacién de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto: resultado de un proceso, Existen cuatro categorias genéricas de
productos:
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e servicios (por ejemplo, transporte);

¢ software (por ejemplo, programas de computador, diccionario);
e hardware (por ejemplo, parte mecanica de un motor);

e materiales procesados (por ejemplo, lubricante).

Programa de la auditoria: conjunto de una o mas auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto.

Proyecto: proceso unico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a
cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo
las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

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

Servicio: es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es
intangible. La prestacion de un servicio puede implicar, por ejemplo:

¢ una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el
cliente (por ejemplo, reparacion de un automavil);

e una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el
cliente (por ejemplo, la declaracién de ingresos necesaria para preparar
la devolucién de los impuestos);

¢ la entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de
informacion en el contexto de la transmision de conocimiento);

¢ la creacion de una ambientacion para el cliente (por ejemplo, en hoteles y
restaurantes).

Sistema de gestion de la calidad: sistema de gestion para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad.
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2.3. MARCO ESPACIAL

El proyecto se realiz6 en Colectivos del café, empresa de transporte de
pasajeros por via terrestre, en microbuses, en el eje cafetero y norte del valle,
con sede central en la ciudad de Pereira, Colombia.

2.4. MARCO LEGAL Y NORMATIVO
2.4.1. MARCO LEGAL

Debido a que la empresa de estudio es una cooperativa, de razén social
COOTRACOL Ltda. Y con nombre comercial Colectivos del Café, y pertenece
al sector de servicios, con actividad principal, transporte terrestre de pasajeros,
se rige por la normatividad relacionada en la siguiente tabla:

MARCO LEGAL COOPERATIVISMO

NOMBRE DESCRIPCION

Ley 79 de

1988 “Por la cual se actualiza la legislacion cooperativa.”
“Por la cual se determina el marco conceptual que regula la economia solidaria,
se transforma el departamento administrativo nacional de Cooperativas en el
departamento administrativo nacional de la economia solidaria, se crea la
superintendencia de la economia solidaria , se crea el fondo de garantias para

Ley 454 de las cooperativas financieras y de ahorro y crédito, se dictan normas sobre la

Agosto 4 de actividad financiera de las entidades de naturaleza cooperativa y se expiden

1998. otras disposiciones”

MARCO LEGAL SECTOR TRANSPORTE

Decreto 410

de 1971 CODIGO DE COMERCIO - Por el cual se expide el cédigo de comercio

Por la cual se dictan disposiciones sobre el transporte, se redistribuyen
LEY 105 DE competencias y recursos entre la nacion y las entidades territoriales, se
1993 reglamenta la planeacion en el sector transporte y se dictan otras disposiciones.
LEY 336 DE
1996 “Por la cual se adopta el estatuto Nacional de Transporte”
DECRETO “Por el cual se reglamenta el Servicio Publico de Transporte Terrestre Automotor
171 DE 2001 |de Pasajeros por Carretera”
DECRETO
NUMERO "Por el cual se establece el régimen de sanciones por infracciones a las normas
003366 DE de Transporte Publico Terrestre Automotor y se determinan unos
2003 procedimientos"
LEY 769 DE “Por la cual se expide el Codigo Nacional de Transito Terrestre y se dictan otras
2002 disposiciones".
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Decreto 1660 | “Por el cual se reglamenta la accesibilidad a los modos de transporte de la
de 2003 poblacion en general y en especial de las personas con discapacidad”

2.4.2. MARCO NORMATIVO

La nueva version de la norma ISO- 9001:2008, la 2015, ha llegado a la fase de
borrador de comité del proceso de revision. Como todos los estandares ISO,
ISO 9001 se somete a una revisién cada cinco afios para asegurar que siga
siendo una herramienta util.

El Proyecto de etapa del Comité es la primera consulta en la revision de una
norma ISO. En esta etapa, los paises (miembros de 1SO) que han participado
en el desarrollo de la norma tienen entre dos y cuatro meses para formar una
posicion nacional sobre el proyecto y hacer comentarios sobre ella. Algunos
miembros pueden deciden consultar la opinién del puablico para ayudar a formar
esta posicion nacional, pero este no es el escenario oficial de comentarios
publicos.

Una vez que las posiciones nacionales se han presentado, el proceso de
revision de norma sigue su curso.

Los expertos (nominado por el miembro de ISO en los paises participantes)
siguen reuniéndose para discutir cualquier problema o pregunta destacados,
hasta que se publica un proyecto de norma internacional. El proyecto luego se
cierra para comentarios del publico. Cuando el proyecto ha sido finalizado y
aceptado, se publica y la fecha en el siguiente nidmero de la norma se
actualiza.

NORMA 1S0-9001:2015

Dentro de las modificaciones que trae la nueva norma, se encuentra en primer
lugar la actualizacién de los principios de calidad, estos se redujeron de 8 a 7
(enunciados en el marco tedrico). Ademas los titulos de la nueva norma seran
los siguientes:

(1) Alcance

(2) Referencias Normativas

(3) Términos y Definiciones

(4) Contexto de la Organizacion
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(5) Liderazgo

(6) Planificacion

(7) Soporte

(8) Operacién

(9) Evaluacion del Desempefio
(10) Mejora

Dentro de los anteriores numerales, se encuentran contemplados nuevos
aspectos obligatorios, tales como:

e El contexto de la organizacion.

e Los recursos financieros de la empresa.

e La Gestion de Riesgos y oportunidades

e La capacidad de la empresa para gestionar los cambios.

e Mejorar la coherencia entre los requisitos, el producto/servicio y la entrega.
e Las buenas practicas de gestion.

e Las acciones de soporte.

Ademas de los requisitos de los clientes y entidades legales y reglamentarias la
nueva version contempla la existencia de requisitos de otras entidades que
deban ser determinados y cumplidos En forma analoga, la “propiedad del
cliente”, se expresa en el nuevo borrador como “propiedad de partes externas”,
alcanzando asi un espectro mas amplio de la informacion que es necesaria
proteger.

La norma adopta un caracter mas preventivo, por el cual la empresa debera en
forma preliminar realizar un analisis de riesgos internos y externos y tomar
acciones en consecuencia desde la planificacion de calidad. También se
introducen temas relacionados a la gestion del conocimiento de la
organizacién, requisitos para las actividades post-entrega del producto y se
sustituyen las palabras “procedimiento documentado” y “registros” por
“‘informacion documentada”.
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Para realizar este proyecto se utilizé una investigacion descriptiva ya que esta
permitia caracterizar el tema a investigar. Haciendo uso de la descripcion se
determinaron las caracteristicas fundamentales de cada proceso de la empresa
y de los comportamientos organizacionales, para su posterior analisis con el fin
de proponer las opciones de mejora que optimicen los recursos de la empresa,
sin olvidar el talento humano de la compafiia, y su relacion con el entorno.

3.2. FASES DE LA INVESTIGACION
El proyecto se llevo a cabo en las siguientes fases:

FASE I: diagndstico y revision de la documentacién existente

e Consulta y estudio de la nueva norma ISO-9001:2015

¢ Revision los documentos existentes pertinentes para la documentacion a
fin de identificar los errores.

e Determinacion de la necesidad de elaboracion de documentos con sus
respectivos requisitos.

FASE Il revision y actualizaciéon de la planeacion estratégica de la
organizacion

¢ Revision de mision, vision, politicas y objetivos.

¢ Realizacién de un analisis interno y externo de la organizacion.

e Reformulacién la misién, visién, politicas y objetivos.

FASE llI: elaboracion de documentos del sistema de gestion de calidad.

Caracterizacién los procesos.

Elaboracion de los procedimientos de los procesos.

Elaboracion de los registros.

Elaboracion del manual de calidad.

Revision y aprobacion de todos los documentos del sistema de gestion de
calidad.

3.3. MUESTRA POBLACIONAL

La muestra que se utilizé para la realizacion del presente proyecto la
constituyeron todos los colaboradores de la empresa Colectivos del Café Ltda.
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3.4. VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Tabla 1. Operacionalizacion de las Variables de investigacion

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DIMENSION INDICADOR INDICE
Felicitaciones, Sugerencias, Quejas y
. . Cliente interno | Reclamos #
Satisfaccion de las . T o
. Encuesta de clima organizacional %
necesidades del T - .
cliente Felicitaciones Sugerencias, Quejas y Reclamos
Cliente externo | Y #
Encuesta de satisfaccion del cliente %
documentacion %
Procesos —
" iento d caracterizacion %
seguramiento de -
E . . no conformidades #
la calidad Prestacion del ) ) -
. . acciones correctivas y preventivas #
servicio
Planes de mejora #
Personal competente %
Administrativa | Evaluacion del desempefio %
Capacitacién del personal #
Optimizacién del uso de recursos %
Operativa Practicas amigables con el ambiente #
Mejora global Mejora de la productividad %
Tecnoldgica | Mejora y adquisicion de nuevos equipos #
Aumento de la rentabilidad %
. . Endeudamiento %
Financiera —
Liguidez S
Disminucién de Costos S
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4. PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

4.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

En primera instancia se realizé un analisis interno y externo de la empresa para
entender el contexto de la organizacion.

Para lo anterior se hizo uso de la técnica de lluvia de ideas, tanto con los
colaboradores del &rea administrativa como operativa, para elaborar un analisis
DOFA (Debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) de la empresa y asi
tener un punto de partida para reformular la planeacion estratégica de la
organizacion.

Tabla. 2 MATRIZ DOFA

No o

© x

10.
11.

12.
13.
14.

Mala atencion por parte de algunas
taquilleras

Mala atencion de algunos conductores
hacia los pasajeros: no les ayudan con
su equipaje, discuten con los
comparfieros de trabajo en su presencia
Mala comunicacion entre las taquilleras
Mala comunicacion entre conductores y
jefe de mantenimiento

Discordias entre conductores

Parque automotor desactualizado
Problemas de comunicacion entre
conductores

Falta de compafierismo

Poco conocimiento en temas mecanicos
relacionados con los vehiculos

Parque automotor insuficiente

No hay comunicacion efectiva con la
alta direccion

Alta rotacién de conductores
Persecucion laboral

poca demanda en la ruta Pereira-
Manizales

N =

Aumentar el cupo de carros

Oferta de vehiculos con adelantos
tecnolégicos

Ubicacion geografia privilegiada, en
el Paisaje Cultural cafetero
Convenios con otras empresas
transportadoras

Actualizacion del sistemade gestién
de calidad

Auge de las tecnologias de la
informacién y las redes sociales
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© o~

Recurso humano capacitado y
competente tanto a nivel administrativo
como operativo.

Personal motivado

Buen servicio al cliente

Agilidad y puntualidad en la prestacion
del servicio

Parque automotor en buenas
condiciones

Posicionamiento de la empresa en el
mercado

Fidelidad de los clientes

Innovacién en el servicio

Buenas relaciones con los proveedores
y entidades bancarias

A

© o~

Nuevos peajes urbanos

Parque automotor de la competencia
mas moderno que el de la empresa.
Extension de las rutas de Megabus a
la ciudad de Cartago

Medios de transporte alternativos
como las motocicletas.

Cambio en la legislacion del
transporte publico

Libertad de precios en el mercado del
transporte de pasajeros

Paros universitarios

Alza en el precio del combustible
Competencia desleal
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4.2. DIAGNOSTICO DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

En la siguiente tabla se muestra el diagnostico que se realizé antes de
comenzar la actualizacion del sistema de gestion de calidad de la empresa
Colectivos del Café a la la norma ISO 9001:2015.

Se identifico si el documento si existia (S) o no (N) o si se encontraba
parcialmente (P)

Tabla 3. Diagnostico de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

DOCUMENTOS GENERALES
S|INJ|P OBSERVACIONES
1. Los procesos estan identificados, y
caracterizados asi como la secuencia e Se debe madificar el mapa
interaccion de estos X |[de procesos
Se necesitan crear y
2. Se aplican los procesos necesarios para el documentar nuevos
SGC en la organizacion. X procesos
3. Existe un manual de calidad X
Se deben documentar
algunos procedimientos,
modificar los existentes y
Los procesos del mapa de procesos tiene crear, sies necesario,
procedimientos e instructivos documentados X |linstructivos
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
La empresa cuenta con una planeacion La planeacion estratégica
estratégica actualizada X no esta vigente
Se tienen identificadas las partes interesadas y
Sus requisitos X
LIDERAZGO
Existe una declaraciébn documentada de la
politica de calidad X
Existe una declaracibn documentada de los
objetivos de calidad. X
Existe un organigrama y esta actualizado con El organigrama esta
los cargos existentes X || desactualizado
Existen manuales de funciones y descripcion de
los perfiles para cada cargo X
5. Existen procedimientos documentados
necesarios para la planificacion, operacion y
control de los procesos X
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PLANIFICACION

Se cuenta con una matriz de riesgos o

panorama de riesgos X
Se tiene definidos objetivos de calidad por
procesos X
SOPORTE
La empresa ha elaborado un presupuesto para
el sistema de gestion de calidad X
Se tiene establecido un programa de
mantenimiento para la infraestructura X
Se tiene un programa de capacitacion definido
con sus respectivos formatos X

Existen documentos que definan las
procedimientos y directrices para la seleccion,
vinculacién y capacitacién del personal X

Existe una metodologia para evaluar el
desemperio y se tienen los respectivos formatos | X

Se tiene un documento para evaluar el clima
organizacional X

Existe un documento donde se definen las
directrices para la comunicacion en la

organizacién X
Existe un procedimiento para la elaboracion,
madificacién y control de los documentos X
Existe un procedimiento para la elaboracion,
modificacién y control de los registros X
OPERACION
Se cuenta con procedimientos para la
planificacién del servicio X

Hay documentos que evidencien la interaccion
con el cliente X

Se tiene documentos que evidencien la
comunicacion con el cliente X

Se tiene informacién documentada para los
proveedores externos X

Se cuenta con documentos que definan como
se controla el servicio X

Existen registros que permitan la trazabilidad Se deben crear algunos
del servicio prestado X |[registros

Se tienen documentos que evidencien que se
realizan actividades posteriores a la entrega del

Servicio X
Existe Informacion documentada que describa
los resultados de la revisién de los cambios X

Hay documentos que evidencien que se
realizan actividades previas a liberar el servicio X

Se ha establecido un procedimiento para los
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servicios no conformes con su respectiva
documentacion

EVALUACION DEL DESEMPENO

Se cuenta con documentacion para evaluar el

desempefio de los procesos X

se determinan los métodos de seguimiento,

medicion, analisis y evaluacion, en su caso,

para garantizar la validez de los resultados del Se deben establecer

SGC X _||nuevos indicadores

Se tiene establecido un procedimiento para las

auditorias internas X

Existen métodos para medir la satisfaccion del

cliente X

Existe un procedimiento establecido vy

documentado para la revisién por la direccion

con sus respectivos formatos X || Mejorar este procedimiento
MEJORA

Existe documentacién para la toma de acciones

correctivas y/o preventivas X

Existe documentacion para elaborar planes de
mejora

Existe informacién documentada como prueba
de la naturaleza de las no conformidades y de
las acciones tomadas posteriormente
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4.3. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La documentacion del Sistema de Gestion de calidad de la Colectivos del Café
Ltda incluye:

e Caracterizacion de procesos: este documento permite identificar los
elementos diferenciadores que componen cada uno de los procesos
de la empresa. Tales elementos los constituyen unas entradas, unas
actividades de procesamiento para finalmente obtener unas salidas.
Los procesos de la empresa Colectivos del Café se caracterizaron
haciendo uso de una herramienta para la mejora: el ciclo PHVA. (Ver
Anexo A)

e Mapa de procesos: a través del cual se puede identificar
graficamente todos los procesos de que componen el Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa y las interacciones entre estos. (Ver
Anexo B)

e Manual de procedimientos: Este documento contiene todos los
procedimientos contenidos en los procesos de la empresa Colectivos
del Café Ltda. Constituye un punto de referencia para el desarrollo de
las actividades cotidianas de la empresa. (Ver anexo C)

¢ Manual de funciones: El manual de funciones presenta la descripcion
de cada uno de los cargos actuales de la empresa, con su respectiva
identificacion, funciones, requisitos y competencias. (Ver Anexo D).

e Declaraciéon documentada de la politica de calidad: Utilizando la
metodologia de la matriz de Juran y con el apoyo del personal
operativo y administrativo, se establecié la politica de calidad de
Colectivos del Café Ltda. Dicha politica se encuentra en el manual de
calidad, numeral 5.2.

e Objetivos de calidad: los objetivos de calidad se establecieron por
areas, buscando que guardaran coherencia con la politica de calidad.
Cada objetivo tiene definidas metas, indicadores, responsables y un
plan de accion. (Ver Anexo E).

e Formatos: constituyen aquellos documentos que wuna vez
diligenciados, se convertiran en registros que representan la evidencia
de la operacion del Sistema de Gestion de calidad y permiten
documentar la trazabilidad. (Ver Anexo F)
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e Mapa de riesgos: A través de esta herramienta se consolido la
informacion de los riesgos de la empresa a fin de identificarlos,
categorizarlos y evaluarlos para poder medir su impacto dentro del
Sistema de Gestion de calidad y asi establecer las estrategias para
tratarlos. (Ver Anexo G)

e Otros documentos: Como soporte para los procedimiento del sistema
de gestion se elaboraron otros documentos diferentes a los formatos,
tales como planes, contratos, entre otros y que sustentan requisitos de
la norma. (Ver Anexo I)

4.4. MANUAL DE CALIDAD

4.4.1. Objetivo: Presentar una descripcion general del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa Colectivos del Café que constituya el punto de
referencia para la aplicacion de dicho sistema y evidencie el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

4.4.2. Contenido: El manual de calidad de Colectivos del Café Itda contiene la
descripcion de todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
aplicados a dicha empresa. (Ver Anexo H)

4.5. CONTROL DE DOCUMENTOS

Dentro del Sistema de Gestidén de calidad se establecié y documento un
procedimiento para el control de los documentos que define y reglamenta
los lineamientos y parametros para la elaboracion, aprobacion, cambios,
uso, distribucién y control de los documentos. (Ver Anexo C)

4.6. CONTROL DE REGISTROS

Para dar cumplimiento a uno de los requisitos de norma en la que se
enmarca el Sistema de Gestion de calidad se establecié y documento y
procedimiento para el control de los registros a través del cual se asegura la
identificacion, el control, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacioén,
la actualizacion, la disposicion y conservacion de los registros
pertenecientes al Sistema de gestién de Calidad de la empresa. (Ver Anexo
C)
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5. CONCLUSIONES

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa
Colectivos del Café Ltda constituye el primer paso en la puesta en marcha
este tipo de sistema que le permitird a la empresa una mejora global en
todos sus procesos y el cumplimiento de los requisitos del cliente.

El analisis del contexto de la organizacion constituye una herramienta que
permite tener un punto de partida para encaminar los objetivos del
Sistema de Gestién de Calidad ademés de que permite la toma de
decisiones por parte de la alta direccion de la empresa.

El manual de procedimientos elaborado constituye la base para realizar el
control y seguimiento a los procesos existentes en Colectivos del Café
Ltda y establecer las acciones correctivas o preventivas pertinentes y de
esta manejara lograr la mejora de la organizacion.

La elaboracion de manuales de funciones para cada cargo establece los
requisitos minimos para la contratacién de personal competente, lo cual
repercute en mayor medida en la calidad del servicio prestado (tanto
interno como externo).

La documentacion de los procedimientos siguié una directriz de la
gerencia, la cual exigia que el Sistema de Gestion fuera lo mas liviano y
flexible que se pudiera, eliminando formatos obsoletos y optimizando los
existentes para que cumplieran de una mejor manera su funcion.

Siendo Colectivos del Café una empresa dinamica, y competitiva, basada
en la teoria de las relaciones humanas, se hizo necesaria la utilizacion de
una herramienta que permitiera hacer seguimiento periédico en tiempo
real de los indicadores de gestidn, la herramienta a implementar es el
Balanced Scorecard, el cual estad alineado a todos los indicadores de
calidad de la compafiia
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6. RECOMENDACIONES

La empresa debe comprometerse con la puesta en marcha del Sistema
de Gestién de Calidad y crear empoderamiento en sus colaboradores
resaltando la importancia del mismo para que no se convierta en una
carga y se abandoné como en ocasiones anteriores

Se debe programar una reunién con todos los colaboradores de la
empresa Colectivos del Café Ltda para sensibilizar acerca de la
importancia del establecimiento de un Sistema de Gestion de calidad y
dar a conocer los documentos que hacen parte del SGC.

Promover y fortalecer la comunicacion asertiva en todos los niveles de la
organizacion.

Utilizar herramientas que promuevan el trabajo en equipo entre los
colaboradores a fin de que se alcancen conjuntamente las metas
organizacionales y se valoren las competencias y opiniones de todos

Iniciar con prontitud el proceso de certificacion con un organismo de
certificacidbn competente
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