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ANEXOS

ANEXO I: Encuesta grado de conocimiento de los colaboradores acerca de

la norma.



INTRODUCCION

Los sistemas de calidad hacen parte del control dentro del proceso administrativo,
por esta razén la legislacién tanto nacional como internacional ha buscado
estrategias que permitan a las organizaciones establecer procesos de gestion de
calidad en las mismas, especialmente para garantizar la eficacia en los procesos
con el fin de dar satisfaccion a los clientes como parte de los enfoques actuales en
los que se basa la administracion.

La empresa TINTO UT evidencia que los procesos que se llevan a cabo a nivel
interno no fundamentan su eficacia bajo parametros pre-establecidos, por tal razén
el alcance de los objetivos finales no esta evidenciando la calidad de estos dentro
del proceso administrativo, por esta razén se ve la necesidad de instrumentar una
de las normas de calidad existentes, para contribuir al desarrollo y competitividad

de la misma y de su entorno.

Aunque las compafiias han presentado cierto grado de rechazo por este tipo de
procesos, incluyendo a la empresa en mencion, debido a paradigmas establecidos
sobre el numero de requisitos que deben cumplir para acceder a un proceso de
certificacion. Por esta razon, como estudiantes de administracion de negocios
enfocamos nuestra investigacion en proporcionar las herramientas necesarias
para contribuir al desarrollo e instrumentacion de una Norma Técnica Colombiana

(ISO 9001-2008), direccionadas con la mision y la vision de nuestro programa.

La Norma ISO 9001-2008 especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad que pueden utilizarse para su aplicacién interna por las organizaciones,
para certificacion o con fines contractuales, centrdndose en la eficacia del sistema

de gestidn de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.



1. TEMA

PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA INSTRUMENTACION DE LA NORMA DE
CALIDAD ISO 9001-2008 EN LA EMPRESA DE TRANSPORTES TINTO UT DE
LA CIUDAD DE ARMENIA - QUINDIO

1.1 PRESENTACION DEL TEMA

Teniendo en cuenta que el Transporte Integrado Operador de Armenia UT es el
principal proveedor de servicios para las empresas que operan el sistema de
transporte publico colectivo municipal de pasajeros, principalmente cuando las
empresas que conforman la unién temporal estan certificadas en Normas de
Calidad, y atendiendo la inminente puesta en marcha del Sistema Estratégico de
Transporte Publico (SETP)! en la ciudad, es importante que los procesos internos
gue desarrolle la organizacion estén direccionados hacia los estandares de calidad
establecidos en la legislacion vigente, los cuales estan orientados a la

optimizacion de los procesos.

! Los Sistemas Estratégicos de Transporte Publico (SETP), son sistemas basados en la operacion
organizada y moderna de las TPC de las ciudades intermedias con poblaciones entre 250.000
habitantes y 500.000 habitantes, que permiten reducir el nUmero de viajes no necesarios, actuar y
conservar los centros historicos, promover la formalidad empresarial, asegurar el control efectivo
de la operacion y facilitar la movilidad de cada ciudad.
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Este Sistema Estratégico de Transporte Publico (SETP), surge de la necesidad en
la deficiencia en la prestacién del servicio de transporte publico de ciudades
intermedias y, observando que en los dos ultimos Planes Nacionales de Desarrollo
se establecié el Programa Nacional de Transporte Urbano, el cual permitira
estructurar Ciudades Amables? mediante movilidades eficientes, las cuales tienen
como finalidad un cambio en el esquema empresarial tradicional basado en
nuevas tecnologias, de manera tal que los sistemas de operacién permitan un

mayor control y una mejor planeacién en el servicio.

Los Sistemas de Gestiéon de Calidad (SGC?2), son una forma de trabajar, mediante
la cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes. Para la cual planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de
sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que el permite lograr

ventajas competitivas.

El cumplimiento de cada uno los requisitos que establece la norma NTC 9001-
2008 permitird a la organizacion establecer un posicionamiento a nivel regional y
nacional que garantice su permanencia en el mercado, ademas de garantizar su
nivel de confiabilidad entre los integrantes de la Union Temporal, que es uno de
los aspectos que hasta el momento mas preocupa a la organizacion, ya que la
instrumentacion de este proceso abrira puertas hacia la excelencia y la eficacia en

cada uno de los procesos desarrollados por TINTO UT

A nivel mundial se encuentra la organizacién International Organization for
Standardization, conocida por sus siglas en ingles ISO, encargada de establecer la
normatividad en la estandarizaciéon de los procesos de calidad procurando que

estas normas sean genéricas para todo tipo de organizaciones.

2 Segun Vision Colombia, Il Centenario, la vision de Ciudades Amables consiste en que en el 2019
las ciudades colombianas abran adoptado un patron de desarrollo urbano planificado y de uso
eficiente del suelo, que permita optimizar la localizacion de sus habitantes en funcién de sus
diferentes actividades. Seran generadoras de crecimiento econémico, amables con los ciudadanos,
incluyentes en términos sociales, ambientalmente sostenibles, fuertes en lo institucional e
integradas territorialmente.

3 Administracion de la calidad. Donna C. S. Summers. Pagina 34.
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A nivel nacional, el ente encargado de velar porque las normas internacionales se
puedan aplicar en el territorio local es el Instituto Colombiano de Normas Técnicas
y Certificacion, ICONTEC, segun el Decreto 2269 de 1993. Ademas de ser el
encargo de hacer las modificaciones necesarias para adaptar la normatividad a los
estandares nacionales.

El ICONTEC es una entidad de caracter privado, sin animo de lucro, cuya Mision
es fundamental para brindar soporte y desarrollo al productor y protecciéon al
consumidor. Colabora con el sector gubernamental y apoya al sector privado del

pais, para lograr ventajas competitivas en los mercados interno y externo.
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. SINTOMAS 2.CAUSAS 3.PRONOSTICO 4.CONTROL AL
PRONOSTICO




La deficiencia en los procesos internos de la organizacion evidencia falta de
efectividad, es decir disminuye tanto la eficiencia como la eficacia, al momento de
prestar el servicio, razon por la cual se hace necesario buscar mecanismos que
permitan la estandarizacion de los procesos de la empresa TINTO UT, aun mas
cuando se ha puesto en marcha el Sistema Estratégico de Transporte Publico
(SETP) como se ha mencionado anteriormente, con el fin de mantener el
posicionamiento de la empresa en el &mbito del transporte, ademas de aprovechar
las oportunidades que el mercado ofrece por medio del Plan de Desarrollo, tanto
municipal como departamental, ya que con el desarrollo del programa Ciudades

Amables se abren nuevas puertas para dicha organizacion.

En este orden de ideas, se puede afirmar que debido a la falta de estandarizacion
de los procesos, los procesos que se llevan a cabo a nivel interno no fundamentan
su eficacia bajo parametros pre-establecidos, por tal razon el alcance de los
objetivos finales no esta evidenciando la calidad de estos dentro del proceso
administrativo, por esta razon se ve la necesidad de instrumentar una de las
normas de calidad existentes, para contribuir al desarrollo y competitividad de la
misma y de su entorno, aprovechando las oportunidades que se presentan en la

actualidad.

Por tanto, lo anterior demuestra que los procesos de direccidon de la organizacion
no estan bien fundamentados, puesto que no estan identificados los
procedimientos que permitan evaluar los procesos de direccién, lo que impide
también definir de forma clara la estrategia organizacional. Por otro lado, la no
identificacion de las no conformidades en cada uno de los procesos, permiten
observar que no hay establecidos planes de contingencia en la organizacion. Por
ultimo, el no tener definido un mapa de procesos, no permite estructurar las
funciones especificas de cada departamento. Por este motivo, se deben
desarrollar una serie de procedimientos, mapa de procesos, acciones correctivas y
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preventivas, las cuales estén sujetas a normas vigentes que logren estandarizar

los procesos y disminuir los costos en la organizacion®.

La Norma ISO 9001-2008 especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones,
para certificacion o con fines contractuales, centrandose en la eficacia para

satisfacer los requisitos del cliente.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como desarrollar un plan de mejoramiento para la instrumentacion de la norma
de calidad ISO 9001-2008 en la empresa de transportes tinto ut de la ciudad de

Armenia — Quindio?

2.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e ¢ Qué grado de conocimiento tienen los operarios acerca de la norma NTC-
ISO 90017

e ¢ Qué disponibilidad de tiempo requiere una empresa para llevar a cabo el

proceso de certificacion de una NTC- ISO 90017

e ¢ Cual es la legislacion vigente establecida en el orden nacional que se

debe implementar para un proceso de certificacion de calidad?

e ¢(En la actualidad con que procesos de calidad cuenta Tinto UT al interior

de la misma?

4 Administracion de los costos de la calidad. Alvaro Perdomo Burgos. Pagina 30.
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e ¢ Qué instrumentos necesita la organizacion de acuerdo a su presupuesto

para desarrollar la instrumentacion del proceso de calidad?

e (Cudl es la importancia de la certificacion de las organizaciones ante los
procesos de globalizacién y apertura econémica que se estan presentando

durante las uUltimas décadas?
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar un plan de mejoramiento para la instrumentacion de la norma de calidad
NTC — ISO 9001 en la empresa de transporte publico urbano TINTO UT de la
ciudad de Armenia — Quindio.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar una encuesta a los colaboradores que determine el grado de

conocimiento acerca de la norma de calidad NTC ISO-9001.

e Establecer directrices que permitan determinar el tiempo necesario que se
requiere para llevar a cabo el proceso de instrumentacion de la NTC I1SO-
9001 en la empresa TINTO UT.

e Identificar la legislacion vigente en el ambito nacional para el proceso de
instrumentacion de la NTC ISO-9001.

e Determinar cual es el enfoque actual de la empresa (TINTO UT) en el que

basa la calidad de sus procesos.

e Realizar los ajustes necesarios correspondientes a la NTC — ISO 9001 de
acuerdo con los procesos de calidad registrados por la organizaciéon

actualmente.

17



o Verificar el impacto que genera en la sociedad la implementacion de la
norma NTC — I1SO 9001 en la ciudad de Armenia.

18



4. JUSTIFICACION

4.1 TEORICA

Segun la norma de calidad NTC — ISO 9001, la calidad se define como el grado en
el que un conjunto de caracteristicas (inherentes o asignadas, cualitativas,
cuantitativas, fisicas, sensoriales, de comportamiento, de tiempo, ergonémicas o
funcionales entre otras), propias del producto o servicio, cumplen con los
requisitos®. Por tanto, el cumplimiento de cada uno los requisitos que establece
dicha norma le permitira a la organizacion un posicionamiento a nivel regional y
nacional que garantice su permanencia en el mercado, ademas de garantizar su
nivel de confiabilidad entre los integrantes de la Union Temporal, que es uno de
los aspectos que hasta el momento mas preocupa a la organizacion, ya que la
implementacion de este proceso abrird puertas hacia la excelencia y la eficacia en

cada uno de los procesos desarrollados por TINTO UT.

La gestion es el “conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion”. Estas actividades se desarrollan en una secuencia légica que
comprende la planificacion, la ejecucion segun lo planificado, la retroalimentacion
y las acciones de ajustes o mejora requeridas para el cumplimiento de los
objetivos previstos. Uniendo los dos conceptos anteriores, el Sistema de Gestion
de Calidad es entonces la integracion armonica de los elementos requeridos para
desarrollar una gestién enfocada en cumplir los acuerdos establecidos con los
clientes, al igual que los requisitos y la legislacion aplicable, prevenir la generacion
de fallas y riesgos, y tener un enfoque proactivo que apunte hacia las causas de

falla, y mejorar continuamente el desempefio.

5 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion
de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. Santafé de Bogota (NTC 1SO 9000).
19



De esta manera el SGC® se constituye en el instrumento clave de la organizacion
para cumplir el compromiso consignado en la politica y los objetivos de calidad,
con el fin de lograr un posicionamiento en el mercado, generando competitividad y

reconocimiento por el cliente.

Por tal razén es importante que la empresa que lidera la union temporal en el
sector transporte de la ciudad, cumpla con los requisitos de calidad, para que por
medio de una mejora continua en los procesos, a través de politicas y objetivos de
calidad, se mejore la eficacia en los procesos ad porte de la implementacion del
Sistema Estratégico de Transporte Publico a nivel nacional.

4.2 METODOLOGICA

El método de investigacion que se va a utilizar para el presente proyecto de grado
se denomina Método Cientifico, el cual consiste en analizar e identificar cada uno
de los elementos que caracterizan la realidad, con la finalidad de establecer una
causa y efecto en los elementos que componen el objeto de investigacion, es
decir, por medio de distintas fases o etapas, como lo son’: el planteamiento del
problema, en el cual se desarrolla una idea mediante la progresion légica de
opiniones, argumentos y de hechos relativos; la revision de las aportaciones
previas, en donde se determinan el nivel de conocimientos actual en relacion al
problema de investigacion; la formulacion de la hipotesis, en donde se plantea una
solucion al problema; el planteamiento del estudio, donde se disefa la
metodologia a emplear, escogiendo una muestra, en la que cual se seleccionara y

construirdn unos instrumentos de recogida de informacion, analizando dicha

6 Manual para las pequefias empresas. Guia sobre la norma ISO 9001:2000. ICONTEC. Pagina 10.
7 http://es.scribd.com/doc/22625589/Metodos-Investigacion-1-PDF-Master#page=9
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informacion y presentando resultados; las conclusiones, en donde se muestran los

resultados obtenidos, dando respuesta a la hipotesis planteada.

La linea de investigacion en la cual se inscribe el proyecto es la de Desarrollo
Empresarial, ya que esta linea aglutina investigaciones que contribuyen a la
construccién y desarrollo de modelos empresariales eficientes, sostenibles,

generadores de utilidades y de beneficios para la region y el pais.

Con lo anterior, se pretende ofrecer una instrumentacion clara sobre los
parametros necesarios para desarrollar la norma NTC- ISO 9001 (2008) en la

organizacion TINTO UT.

4.3 PRACTICA

Como estudiantes investigadores tenemos como propédsito la implementacion de la
NTC — ISO 9001- 2008 en la empresa TINTO UT, con el fin de beneficiar
directamente la entidad en sus procesos, ademas de ratificar su posicionamiento
en el mercado como una empresa de transporte publico solida y ejemplo de
competitividad a seguir por las otras empresas que prestan el mismo servicio a
nivel nacional. Por otro lado, como estudiantes de Administracion de Negocios
Internacionales también tendremos la oportunidad de poner en practica los
conocimientos adquiridos en la academia mediante un proceso de investigacion
gue permita implementar este tipo de normas de una forma eficiente en empresas
gue asi lo requieren, finalmente adquiriendo experiencia y conocimiento que sea

aplicable durante nuestra vida laboral.
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5. MARCO DE REFERENCIA

5.1 ANTECEDENTES

Si bien el sector transporte a lo largo de la historia colombiana ha tenido
repercusiones en todos los ambitos para la poblacién en general, puesto que a
medida que este ha garantizado la calidad en el servicio se han podido acortar los
tiempos de recorrido entre un lugar a otro por medio del mejoramiento continuo®.
En este orden de ideas, las grandes ciudades del pais, han buscado mecanismos
gue permitan ofrecer un servicio de calidad a los consumidores, enfocados hacia

los sectores mas vulnerables.

De acuerdo a lo anterior, en la ciudad de Medellin, el Sistema de Gestion de
Calidad, de acuerdo a la norma ISO 9001, en la empresa de transportes Metro de
Medellin, tuvo su primera certificacion a partir del mes de noviembre del afio 2000
con la ISO 9002:1994, posteriormente la recertificacion en noviembre del afio 2003
con la ISO 9001:2000, durante el mes de noviembre de 2006 una nueva
recertificacion en la norma Uultimamente mencionada, en cual se incluia la
ampliacion del alcance del Metrocable y, por ultimo la recertificacidon en noviembre
de 2009 en la ISO 9001:2008, teniendo como objetivo de la certificacidn, “Servicio

de transporte publico de pasajeros con tecnologia metro y de cable aéreo.®”

8 SO 9000 La planificacién de la calidad. Francisco José Lépez Carrizosa. Pagina 119.
9 Para el Metro de Medellin no aplica el numeral 7.3 Disefio y desarrollo. Esta exclusion no afecta
la capacidad o responsabilidad de la Empresa para garantizar que el servicio cumpla con los
requisitos especificados y los reglamentos aplicables.
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Por otro lado, teniendo en cuenta que las tres empresas que conforman la Union
Temporal, cuentan con normas de certificacion, es importante tener en cuenta el
objetivo de calidad hacia dénde va dirigido y, de qué forma este se enlaza para el
fortalecimiento institucional de TINTO U.T, es decir, la planificacion, la gestion, la
regulacién y el control de tréfico y transporte.

La empresa Buses Armenia S.A, es una empresa dedicada a la prestacion del
servicio publico de transporte terrestre automotor de pasajeros, legalmente
habilitada en las modalidades municipal, nacional y especial, la cual inicid sus
actividades en el afio de 1949, con un parque automotor de 8 vehiculos.
Actualmente, opera con 146 vehiculos para la Union Temporal y el 100% de la
flota es propia; desde el afio 2007, cuenta con la certificacion en el Sistema de
Gestion de Calidad norma ISO 9001:2008, contando con un talento humano
excelente, altamente capacitado en forma permanente y continua, con el que se
asegura y garantiza la prestacion del servicio de transporte de una forma segura y
eficiente.'® Por ultimo su politica de calidad consiste: Brindar servicio de calidad en
el transporte de pasajeros, buscando la satisfaccion de los usuarios y procurando

el mejoramiento continuo en todos los niveles de la organizacion.

La Cooperativa de Buses Urbanos del Quindio (COOBURQUIN), opera con una
participacion de 131 vehiculos en la Union Temporal, teniendo como politica de
calidad: Satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes internos y
externos, brindando servicios de transporte publico colectivo de pasajeros en las
modalidades municipal y nacional, servicio especial de pasajeros, abastecimiento
de combustible y sus derivados, servicios confiables y competitivos mediante el
mejoramiento continuo y el desarrollo tecnolégico y humano disponible!!”, la cual
fue desarrollada por medio de la filosofia En Ruta de la Certificacion ISO
9001:2000.

10 http://www.busesarmenia.com.co/resena.htm
11 http://www.cooburquin.com/politica.htm
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Por ultimo, Transporte Urbano Ciudad Milagro S.A (TUCM), opera en la Union
Temporal con una participacion de 69 vehiculos, ademas de tener en cuenta que
el 50% de la flota es propia y el 50% restante esta bajo la administracion de la
empresa, el cual cuenta con un equipo humano y técnico que responde a las

necesidades de la ciudad.

Estas tres empresas, durante el 2007, dan inicio a la Constitucion del Convenio de
Cooperacion Empresarial, mediante la resolucion 0522 del 08 de mayo del mismo
afio, bajo el nombre de Transporte Integrado Operador de Armenia, TINTO U.T., el
cual tiene como objeto, operar conjuntamente las rutas y subsistemas de rutas
municipales, racionalizar el uso de la flota, es decir, mejoria, eficiencia, comodidad
y seguridad para los 346 vehiculos que conforman la Union Temporal y, realizar la
planificacion, organizacion y control, por medio de la programacion y operacion,

con el fin de integrar otros sistemas
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Por tanto, segun el decreto N°100 de 2009%* TINTO U.T., es un convenio de
colaboracion empresarial entre las empresas Buses Armenia S.A., Cooburquin y
Transportes Urbanos Ciudad Milagro S.A., encargado de la planeacion,
programacién y gestion de la operacion del servicio de transporte urbano, cuyo fin
es lograr una movilidad segura, equitativa, integrada, eficiente, accesible y
ambientalmente sostenible para la ciudad de Armenia, a través de tecnologia,

innovacion y personal capacitado.

12 por medio del cual se adopta el Sistema Estratégico de Transporte Publico para la ciudad de
Armenia y se dictan otras disposiciones.
25



Para el afio 2009, el Consejo Nacional de Politica Econémica y Social (CONPES),
aprueba el proyecto 3572, Sistema Estratégico de Transporte Puablico de
Pasajeros para la Ciudad de Armenia®3, el cual responde a la necesidad
estructural de desarrollar una movilidad adecuada para la ciudad, estableciendo
un sistema que estructure y permita un mejor ordenamiento de la ciudad. Este
proyecto esta incluido en el Plan Nacional de Desarrollo 2006-2010: “Estado
comunitario: Desarrollo para todos”, por tanto el analisis del mismo estuvo basado
en estudios de factibilidad, rentabilidad y disefio, adelantados por la Nacion vy el

municipio de Armenia.

De acuerdo a la estructura del documento mencionado anteriormente, El Plan
Nacional de Desarrollo, 2006 — 2010 (Ley 1151 de 2007)*, “Estado comunitario:
desarrollo para todos”, estableci6 en el programa de Ciudades Amables, la
estrategia que desarrolla diferentes acciones que permitirian estructurar
movilidades eficientes. Para ello la Nacion ha cofinanciado los Sistemas
Integrados de Transporte Masivo, para las ciudades de mas de 500.000 habitantes
y en ese mismo sentido el Gobierno Nacional apoya el desarrollo de sistemas de
transporte para las ciudades que tienen una poblacion entre 250.000 y 500.000
habitantes, mediante la implantacion de Sistemas Estratégicos de Transporte
Publico — SETP.

Los Sistemas Estratégicos de Transporte Publico corresponden a la estrategia de
Ciudades Amables consignada en el Plan Nacional de Desarrollo 2006 — 2010,
“Estado comunitario desarrollo para todos”. Dichos sistemas buscan mejorar la
prestacion del servicio de transporte publico colectivo en ciudades intermedias con
el fin de estructurar urbes competitivas, eficientes y equitativas, que permitan a los
ciudadanos tener oportunidades seguras de movilidad, bajo principios de

economia. Los sistemas deberan responder a las necesidades de ordenamiento y

13 http://www.dnp.gov.co/Portals/0/archivos/documentos/Subdireccion/Conpes/3572.pdf
14 http://www.dnp.gov.co/Portals/0/archivos/documentos/Subdireccion/Conpes/3572.pdf
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planificacion de su territorio, para ello los principios bésicos que buscan los SETP
son: Eficiencial®, seguridad®, responsabilidad’’, equidad y competitividad?,
ambientalmente sostenible!® y mesurable?°.

Por dltimo, el Transporte Integrado Operador de Armenia U.T (TINTO U.T.),
cumplié su quinto aniversario transportando a los Quindianos?!, el cual continuara
siendo el operador lider y estara orientado al cumplimiento de una operacion de
transporte de calidad, monitoreada en tiempo real, con conductores certificados en
competencias laborales y con espacios publicitarios disponibles para aportar de

esta forma al crecimiento comercial del departamento.

Armenia, como ciudad piloto y modelo de los SETP, cuenta con empresas
transportadoras certificadas en calidad que han concentrado esfuerzos operativos,
economicos y técnicos, en la empresa proyectando una imagen de seriedad y
responsabilidad a las autoridades nacionales y locales, quienes consideran al
operador como ejemplo de organizacion y madurez empresarial. Las empresas
permanentemente renuevan la flota de buses y por ello, la edad promedio no
supera los tres afios de uso, incrementando la confiabilidad, la seguridad, la
comodidad del usuario, y la sostenibilidad ambiental, por menores accidentes a

causa de fallas mecanicas y emisiones de material particulado.

15 La mejor y la méaxima utilizacion de los recursos.

16 |os sistemas deben privilegiar al peatén, bajo criterios de seguridad vial y accesibilidad.

17 Que cumpla con la regulacion.

8 Que ofrezca la oportunidad a todos los ciudadanos de movilizarse rapidamente, ofreciendo

tarifas que equilibren el costo del servicio y la calidad del mismo.

19 Que todas las alternativas ofrecidas propendan por aire mas puro, menor ruido y accidentalidad

y, un adecuado ordenamiento del territorio.

20 Que cada ciudad o municipio desarrolle modos que faciliten a sus ciudadanos la movilidad bajo

proyectos en los cuales las inversiones que se efectien redunden en una mejora en la movilidad

publlca pero que correspondan con una eficiente ejecucion fiscal del Estado.
http://www.cronicadelguindio.com/noticia-completa-titulo

tinto_cumplio_su_5_aniversario_transportando_a_los_quindianos-seccion-informes-nota-

48656.htm
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5.2 MARCO TEORICO

El concepto de calidad ha sido un concepto de constante cambio, por tanto, es

importante mencionar los avances que a través de la historia ha presentado el

concepto de calidad, teniendo en cuenta que tanto las etapas, como los distintos

puntos de vista que autores han tomado, han sido una importante referencia para

implantar el Sistema de Calidad, teniendo como principales etapas las

siguientes??:

Etapa artesanal: Donde la calidad suponia hacer las cosas bien a cualquier
costo. Los objetivos que perseguia el artesano era su satisfaccion personal
y la satisfaccion de su comprador, no importaba el tiempo que llevara. Aun
hoy en dia podemos encontrar productos que son fabricados siguiendo esta
premisa, sobre todo en el sector de la alimentacion.

Etapa de la industrializacion: Donde el concepto de calidad fue sustituido
por el de producciéon, hacer muchas cosas y muy deprisa sin importar con
gue calidad. El objetivo era satisfacer la demanda de bienes (generalmente
escasos) y aumentar los beneficios. La cantidad y el tiempo son los
conceptos importantes.

Etapa de control final: En esta etapa lo importante ya no era la cantidad de
producto fabricado, sino que el cliente lo recibiera segun sus
especificaciones, lo que origina el nacimiento del Control de Calidad, en
donde la calidad se convierte en una especie de “servicio policial” cuya
principal tarea es garantizar que el producto es 6ptimo y que cumple con los
requisitos establecidos en el pedido.

Etapa de control en proceso: Los productos defectuosos, conllevan a
establecer nuevos puntos de inspeccion, por un lado una inspeccién en la

materia prima que permitiera detectar cuanto antes el defecto y asi evitar

22 hitp://www.elmedicointeractivo.com/apl/emiold/publicaciones/trasplantes3/169-175.pdf
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dar valor afladido a un producto defectuoso que era defectuoso desde el
principio, y por otro, una inspeccion durante el proceso que permitiera
detectar los defectuosos cuando y donde se producian. De esta manera,
surge el control en procesos, el cual permite tomar acciones preventivas.
Etapa de control de disefio: Teniendo en cuenta que se seguian detectando
problemas de calidad durante la vida util del producto, la calidad empieza a
programarse desde el propio proyecto (en el disefio) para que el producto
ademas de estar adaptado a un proceso productivo, tenga una vida util
garantizada (fiabilidad del producto), lo que ademéas simplifica
considerablemente las tareas de control. Por tanto, la calidad ya no se
centra solo en el producto, sino que empieza a formar parte de las
personas.

Mejora continua: En el mercado actual para ser competitivos, hay que
dirigirse hacia la excelencia y eso solo se consigue a traves de la mejora
continua de los productos o servicios. Hay que implantar un Sistema de
Gestion, que permita conseguir lo que el cliente busca, lo que se programa
y lo que se fabrica sea la misma cosa, es decir, hay que buscar la Calidad
Total.

Teniendo en cuenta las etapas descritas en parrafos anteriores, la evolucién del

concepto de Calidad hacia la excelencia o Calidad Total?3, ha sido posible gracias

al desarrollo de diferentes teorias que sustentas posiciones claras sobre dicho

proceso.

El estadounidense William Edwards Deming?*, planteé que la calidad se lograba

cuando los costos disminuian al producirse menos errores, menos reprocesos,

mejor utilizacion de la maquinaria, del equipo y de los materiales, y menos demora

2 Manual de implantacion de un proceso de mejoramiento de calidad total. J. Radl Martinez
Tamariz. P4gina 29.

24 Estadistico estadounidense, naci6 el 14 de octubre de 1900, fallecié el 20 de diciembre de 1993.
Profesor universitario, autor de textos, consultor y difusor del concepto de calidad total. Su nombre
est4 asociado al desarrollo y crecimiento de Japén después de la Segunda Guerra Mundial.
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en la fabricacion y la entrega. Su estrategia se basaba en 14 puntos: Crear un
propésito de mejora del producto y del servicio, adoptar una filosofia que elimine
los niveles aceptados de errores, suspender la dependencia de la inspeccion
mediante el control del proceso, terminar con la practica de hacer negocio sobre la
base del precio, mejorar constantemente y para siempre el sistema de trabajo
mediante la planificacion y aplicacion de una metodologia concreta en la
produccién, aplicar métodos de entrenamiento en el trabajo, adoptar un concepto
de liderazgo que permita fomentar el trabajo en equipo y lograr un mayor
productividad, eliminar el miedo y fomentar la confianza para que todos trabajen
con efectividad, romper las barreras entre los departamentos, eliminar esléganes y
metas encaminadas a incrementar la productividad si no se proporcionan los
medios adecuados para ello, eliminar cuotas numéricas, eliminar las barreras que
se encuentran entre el trabajador y el derecho a sentirse orgullo en su trabajo,
instituir programas de formacion para mejorar las capacidades, crear una

estructura en la alta direccion que impulse los 13 puntos anteriores.

Lo anterior, se resume en su ciclo PDCA de mejora continua, conocido como Ciclo
Deming: Planificar (P), hacer lo que se planifica (D), medir y controlar lo que se

hace (C) y, actuar en consecuencia para mejorar los resultados (A).%®

Por otro lado, el rumano Joseph Moses Juran®®, defini6 la calidad como la
“Adecuacion al Uso”, es decir, la forma de adecuar las caracteristicas de un
producto al uso que le va a dar el consumidor. Se puede decir que es el promotor
del Aseguramiento de la Calidad y que sienta las bases para la Calidad Total.

Propuso una Triologia de la Calidad Basada en:

Planificacion de la calidad: Consiste en determinar las necesidades de los clientes
y desarrollar los productos y actividades idéneos para satisfacerlos. Hay que

identificar a los clientes para poder determinar sus necesidades y, hay que tener

% http://www.elmedicointeractivo.com/ap1/emiold/publicaciones/trasplantes3/169-175.pdf
26 Nacio el 24 de diciembre de 1904, fallecio el 28 de febrero de 2008, fue un consultor de gestion
del siglo XX, principalmente recordado como un evangelista de la calidad y la gestién de la calidad.
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en cuenta sus percepciones, que aunque no parezcan irreales, para ellos son una

realidad y por lo tanto, hay que tomarlas en serio.

Control de la calidad: Consiste en evaluar el comportamiento real de la calidad,
comparando los resultados obtenidos con los objetivos propuestos para luego,

actuar reduciendo las diferencias.

Mejora de la calidad: Establecer un plan anual con el objetivo de lograr un cambio

ventajoso y permanente que conduzca a la Mejora Continua.

El concepto de Calidad Total adoptado por el autor Malcolm Baldrige es la “Total
Quality Management (TQM)?”” o Gerencia de la Calidad Total, la cual inicié a
mediados del siglo pasado, quien se enfocO para describir una filosofia que
convierte los valores de calidad en la fuerza motriz detras de las iniciativas de
liderazgo, disefio, planeacion y mejoras. La creencia es que para tener éxito

financiero a largo plazo, la calidad es esencial.

El TQM se divide en 3 partes:

Los ELEMENTOS FILOSOFICOS hacen énfasis en la operacion de la firma
utilizando la calidad como el elemento de integracién, por ejemplo: “el cliente dirige
la calidad, liderazgo, mejoramiento continuo, participaciéon y desarrollo del
empleado, respuesta rapida, disefio de calidad y prevencion, administracion por
hechos, desarrollo de los grupos de interés, responsabilidad corporativa y

ciudadana’.

Las HERRAMIENTAS GENERICAS constan de varios métodos de control
estadistico de procesos que se utilizan para resolver problemas y para el
mejoramiento continuo de los equipos de calidad, y el despliegue de la funcion de
calidad que utilizan tipicamente los gerentes para hacer llegar la voz del cliente a

la organizaciéon. Ejemplos: “diagrama de flujo de procesos, hojas de verificacion,

27 Administrar toda la organizacion de tal forma que esta supere todas las caracteristicas de los
productos y servicios que resultan importantes para el cliente. Se divide en tres partes: Elemento
filosofico, herramientas genéricas y herramientas del departamento de aseguramiento.
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analisis de Pareto e histograma, diagramas de causa-efecto o espina de pescado,

diagramas de tendencia, de dispersion, cartas de control”.

Las HERRAMIENTAS DEL DEPARTAMENTO DE CONTROL DE
CALIDAD constan de métodos de control estadistico de la calidad que utilizan los
profesionales de calidad que trabajan en este departamento. Ejemplos: “planes de

muestreo, capacidad de proceso, métodos Taguchi?®”

Por ultimo, los Sistemas de Aseguramiento de la Calidad, segun las normas ISO,
establecen una serie de puntos, los requisitos que deben cumplir las empresas
para satisfacer a los clientes. Su principal objetivo es garantizar la calidad del
producto o servicio prestado, en base a una metodologia definida de trabajo y a
unos ensayos registrados que, por un lado, prueben el correcto desarrollo de las
tareas, y por otro, sirvan para analizar toda la informacion registrada en base a

ella, actuar para corregir los errores.

Abarca desde compras, control del disefio, control de la documentacion,
realizacion de ofertas, identificacion de los productos, control de los procesos,
trazabilidad e inspeccion, hasta el tratamiento de los productos no conformes,

almacenamiento, formacioén, entre otros.

Por esta razon, para implantar un S.A.C segun la normativa ISO se necesita un
soporte documental donde quede reflejada la Politica de Calidad de la
organizacion, las responsabilidades, las acciones, estrategias, instrucciones, etc.,

de la empresa.

Si bien, los autores mencionados anteriormente han contribuido al progreso del
concepto de Calidad Total en las organizaciones, para la realizacién del Plan de
Mejoramiento en la empresa TINTO U.T es necesario basarnos en la normatividad

establecida por las ISO (International Organization for Standardization), quien es la

28 Son técnicas estadisticas para realizar experimentos que pretenden determinar las mejores
combinaciones de variables de producto y proceso para fabricar un producto.
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encargada de establecer la normatividad en la estandarizacion de los procesos de
calidad procurando que estas normas sean genéricas para todo tipo de
organizaciones. A nivel nacional, el ente encargado de velar porque las normas
internacionales se puedan aplicar en el territorio local es el Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC, segun el Decreto 2269 de 1993.
Ademas de ser el encargo de hacer las modificaciones necesarias para adaptar la

normatividad a los estandares nacionales.?®

El ICONTEC es una entidad de caracter privado, sin animo de lucro, cuya Mision
es fundamental para brindar soporte y desarrollo al productor y proteccion al
consumidor. Colabora con el sector gubernamental y apoya al sector privado del

pais, para lograr ventajas competitivas en los mercados interno y externo.

La Norma Técnica Colombiana NTC — ISO 9001, es la norma de calidad propuesta
para las empresas del pais, la cual bajo unos parametros establecidos permite la
estandarizacion de procesos, que aumenten la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

29 www.tc176.0org
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5.3 MARCO CONCEPTUAL

Accién correctiva: Es la accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacién indeseable. Puede haber méas de
una causa para una no conformidad. La accion correctiva se toma para
evitar la recurrencia de un problema, para evitar que algo vuelva a
producirse, razén por la cual exige un estudio concienzudo de la

conformidad para determinar la causa raiz y establecer el plan de accion.*

Accién preventiva: Es la accién tomada para eliminar el factor de riesgo o el
“la causa de una no conformidad potencial” u otra situacién potencialmente
indeseada. La accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda,
mientras que la accion correctiva se toma para evitar que algo vuelva a

ocurrir.3!

Auditoria: La auditoria es el 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, que corresponden al conjunto de politicas,

procedimientos y requisitos utilizados como referencia.®?

Calidad: Se entiende por calidad el grado en el que un conjunto de
caracteristicas (inherentes o asignadas, cualitativas, cuantitativas, fisicas,
sensoriales, de comportamiento, de tiempo, ergondémicas o funcionales

entre otras), propias del producto o servicio, cumplen con los requisitos.?

Certificacion I1ISO 9001: Es el reconocimiento oficial ante el mundo, que

realiza una entidad acreditada internacionalmente, acerca de la

30 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion
de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. Santafé de Bogota (NTC 1SO 9000).

31 Ibidem

32 |bidem.

33 |bidem.
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conformidad del SGC de una empresa con respecto a los requisitos de la
norma ISO 9001. El proceso de prepararnos, obtener y mantener la
certificacion nos sirve para consolidar y mejorar nuestra gestién de calidad.

Para ser realidad nuestros principios, compromisos y objetivos de calidad.®*

e |SO 9001: Es una norma internacional de aplicacién voluntaria, que
establece los requisitos que debe cumplir una empresa para demostrar que
tiene la capacidad de cumplir los requerimientos de sus clientes, que tiene
un enfoque proactivo enfocado hacia las causas de falla y el control de

riesgos, y que mejora continuamente en su desempefio.

e No conformidad: Se entiende por no conformidad el incumplimiento de un
requisito. Esto es, de un compromiso o una regla de juego prevista desde el
punto de vista legal, contractual o de la misma empresa, esto puede incluir
especificaciones o cualquier tipo de disposicion contenida dentro de los
documentos del Sistema de Gestion o de los modelos de referencia
adoptados por la empresa. Un defecto es un caso particular de no

conformidad, asociada a un uso previsto o especificado.3®

e Objetivos y metas de calidad: Los objetivos son propésitos globales y
medibles surgidos de la politica de calidad, en tanto que las metas surgen
de los objetivos como valores especificos previstos, con sus respectivos
indicadores. De esta manera, los objetivos estan relacionados con nuestros

propdsitos, que a su vez se concretan y miden con sus respectivas metas.3’

e Politica de calidad: La Politica de Calidad son las intenciones globales y
orientaciones relativas a la calidad tal y como son expresadas formalmente

por la alta direccidon. Generalmente la politica de calidad es coherente con

34 |bidem.
35 |bidem.
36 |bidem.
37 |bidem.
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la politica global de la organizacion y proporciona un marco de referencia

para el establecimiento de los objetivos de calidad.3®

e Requisitos: Son una necesidad o0 una expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria. “Generalmente implicita” significa que
es habitual o una practica comun para la organizacion, sus clientes y otras

partes interesadas.*°

e Revisién: Es la actividad comprendida para asegurar la conveniencia,
adecuacion y eficacia del tema objeto de la revisién, para alcanzar unos
objetivos establecidos. La revision puede incluir también la determinacion
de la eficiencia. En todos los casos, sea la revision por la direccion, la
revision del disefio y el desarrollo, la revision de los requisitos del cliente o
la revision de un documento, la actividad de revision tiene las siguientes
caracteristicas fundamentales: Es realizada por una o varias autoridades
competentes en el tema, identifica y da solucion a problemas especificos y

agrega valor.*0

e Sistema de gestién de calidad (SGC): El sistema es el “conjunto de
elementos mutuamente relacionados, o que interactian entre si’.
Normalmente estos elementos se refieren a los procesos, la estructura
organizacional, los procedimientos y los recursos asignados, que se

integran con un propdsito definido.*

e Servicio: Es un conjunto de actividades que buscan responder a las

necesidades de un cliente.

e Sistema Estratégico de Transporte Publico: Sistemas basados en la

operacion organizada y moderna de TPC de las ciudades intermedias con

38 |bidem.
39 |bidem.
40 |bidem.
41 |bidem.
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poblaciones entre 250.000 y 500.000 habitantes, que permite reducir el
numero de viajes no necesarios, actuar y conservar los centros historicos,
promover la formalidad empresarial, asegurar el control efectivo de la

operacion y facilitar la movilidad de cada ciudad.*?

e Transporte: Se denomina transporte al traslado de un lugar a otro, de algun

elemento, en general personas o bienes.
e Transporte Urbano: Son viajes cortos, frecuentes y recurrentes.

e Validacion: Es la confirmacién mediante el suministro de evidencia objetiva
(datos que respaldan la existencia o veracidad de algo) de que se han
cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.
Las condiciones de utlizacion para validacion pueden ser reales o

simuladas.*®

e Verificacion: Es la confirmacion mediante la aportacion de evidencia
objetiva (datos que respaldan la existencia o veracidad de algo), de que se

han cumplido los requisitos especificados.*

5.4 MARCO LEGAL

La presente investigacion esta fundamentada de acuerdo a los principios legales
de la legislacion colombiana enfocada al sector transporte. Teniendo en cuenta la
Constitucion Politica de Colombia, como norma de normas de nuestra nacion en

sus articulos 1, 2, 209, 322 y 365, establece que los servicios publicos son

42 Departamento Nacional de Planeacion. Sistemas Estratégicos de Transporte Publico.

43 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestion
de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario. Santafé de Bogota (NTC 1SO 9000).

4 Ibidem.
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inherentes a la finalidad social del Estado y éste debe garantizar su prestacion

eficiente a todos los habitantes.

Por otro lado, el Codigo de Comercio, entre sus articulos 994 y 1003, reglamenta
las empresas de transporte publico, quienes deberan tomar con una compafia de
seguros autorizada para operar en Colombia, las pdlizas se seguridad civil
contractual y extracontractual que las ampare de los riesgos inherentes a la

actividad.

De acuerdo a la Ley 769 de 2002, se expide el “Cdédigo Nacional de Transito
Terrestre y se dictan otras disposiciones”, el cual es reformado por la Ley 1383 de
2010, en la cual se reglamentan tanto las definiciones, las normas de
comportamiento, la conduccién de vehiculos, la proteccion ambiental y los limites

de velocidad para el sector transporte en el pais.

Otras leyes de acuerdo a la legislacién nacional son la Ley 105 de 1993, por la
cual se “dictan disposiciones basicas sobre el transporte, se redistribuyen
competencias y recursos entre la Nacion y las Entidades Territoriales, se
reglamenta la planeacién en el sector transporte y se dictan otras disposiciones”.
La ley 1310 de 2009, por la cual “Se unifican normas sobre agentes de transito y
transporte y grupos de control vial de las entidades territoriales y se dictan otras
disposiciones”. La Ley 336 de 1996, por la cual “Se adopta el estatuto nacional de

transporte”.

Los decretos 170 de 2001 “Por el cual se reglamenta el Servicio Publico de

Transporte Terrestre Automotor Colectivo Metropolitano, Distrital y Municipal de

Pasajeros”. El decreto 3422 de 2009 “Por el cual se reglamentan los Sistemas

Estratégicos de Transporte Publicos (SETP) de conformidad con la Ley 1151 de

2007” y el decreto 100 de 2009“Por medio del cual se adopta el sistema
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estratégico de transporte publico para la ciudad de armenia y se dictan otras

disposiciones”

La resolucién 0522 de Mayo 08 de 2007 por la cual se realiza la “Unificacion del
color de los vehiculos, los nUmeros internos y la estructuracion del procedimiento

para la unificacion del recaudo”.

5.5 MARCO ESPACIAL

El proyecto se realizara en el territorio continental de la Republica de Colombia.
Por el Norte, el territorio llega hasta los 12°26'46” de latitud, en el sitio denominado
Punta Gallinas (Peninsula de la Guajira), por el Sur, llega hasta los 4°12’30” de
latitud, en la quebrada San Antonio (Amazonas), el extremo occidental se localiza
a los 60°50’54” de longitud oeste de Greenwich, sobre la isla de San José en el rio
Negro (Guainia) y por el Occidente llega hasta los 79°02’33” de longitud oeste de

Greenwich, que corresponde al Cabo Manglares (Océano Pacifico).

En la Regidén conocida como Eje Cafetero, especificamente en el departamento
del Quindio, el cual estd dividido en 12 (doce) municipios, 4 (cuatro)
corregimientos, 34 (treinta y cuatro) inspecciones de policia, asi como numerosos
caserios y sitios poblados. El departamento se encuentra ubicado en la parte
centro-occidental del pais, localizado entre los 75°23’41” y 75°53’56” de longitud
oeste. Su capital Armenia, se encuentra situada en las coordenadas 4,3270°
Latitud Norte y 75,4120° Longitud Oeste. El proyecto se pretende llevar a cabo en
la organizacion que agrupa las tres mas grandes empresas prestadoras de

servicio publico de transporte en la ciudad, es decir, la empresa es Tinto UT.
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5.6 MARCO TEMPORAL

El proyecto se inicio a comienzos del mes de marzo del afio en curso luego de
estudiar y conocer la metodologia que se debe de utilizar para realizar este tipo
de proyectos y recibir la aceptacion y viabilidad de este por parte del programa de
Administracion de Negocios y de la empresa objeto de investigacion (TINTO UT),
segun el cronograma realizado se tiene como fecha estimada de finalizacion del

proyecto el mes de diciembre del afio 2013.

Shttp://www.google.com.co/imgres?hl=es&sa=X&biw=1366&bih=624&tbm=isch&prmd=imvns&tbnid=RKb

1jd1lJ6ZKLsM:&imgrefurl=http://www.skyscrapercity.com/showthread.php%3Ft%3D358969%26page%3D3&

docid=GuPIEsRNcBtKpM&imgurl=http://interaccion2009.aipo.es/armenia/wp-

content/uploads/2009/02/mapa-armenial.jpg&w=900&h=399&ei=1 WSUO-vMIjFOQHwW YHIAw&zoom=1
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6. ASPECTOS METODOLOGICOS

6.1 POBLACION

La poblacién objeto de investigacion de la empresa TINTO U.T seran los 33
controles operativos con los que cuenta la organizacion en sus diferentes puntos,
puesto que al ser una poblaciéon tan pequefa, para garantizar la seguridad y
transparencia de la informacién, no se tomard una muestra para el desarrollo de

los aspectos metodoldgicos.

Por otro lado, los acercamientos con la subgerente y el analista de la organizacion,
también han permitido la transparencia de esta, ademas de tener en cuenta

diversos puntos de vista para el desarrollo de la investigacion.

6.2 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio que se desarrollara con la presente investigacion es un estudio
descriptivo*®, ya que por medio de la formulacién de hip6tesis tanto de primero
como de segundo grado, se pretende sefialar el nivel de profundidad con el cual
se busca abordar el objeto de conocimiento, es decir, por medio de un analisis
inicial sobre el estado actual de la organizacién TINTU U.T se iniciara un proceso
de instrumentacién de la norma de calidad NTC — ISO 9001, con el fin de lograr el

cumplimiento total de la norma de acuerdo a las condiciones que se presenten en

“Metodologia, disefio y desarrollo del proceso de la investigacion con énfasis en ciencias
empresariales. Carlos Eduardo Méndez Alvarez.
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la misma, garantizando asi la eficacia en cada uno de sus procesos, mediante la

mejora continua.

6.3 METODO DE INVESTIGACION

Los métodos de investigacibn que se van a desarrollar en la presente
investigacion corresponden a el método inductivo*’, en el cual, el proceso de
conocimiento inicia por medio de la observacion de fendmenos particulares, con el
proposito de llegar a conclusiones y premisas generales que se pueden aplicar a
situaciones similares a la observada y, el método de andlisis*®, el cual es, un
proceso de conocimiento que inicia por la identificacion de cada uno de las partes
gue caracterizan una realidad, estableciendo una relacion causa-efecto entre los

elementos que componen el objeto de investigacion.

En este orden de ideas, el método inductivo aplicado al proceso de investigacion
corresponde a la identificacion de las variables que impiden una completa eficacia
dentro de los procesos internos de la organizacion y, por medio del método de
analisis, después de identificadas las caracteristicas de la realidad, es decir, las
deficiencias de TINTO U.T, se inicia un proceso de instrumentacion de la norma
de calidad NTC — ISO 9001, el cual garantice a la organizacion una mejora
significativa en todos sus procesos a través de la aplicacion de cada uno de los

puntos de la norma a la misma.

47 Ibidem
48 Ibidem
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6.4 FUENTES Y TECNICAS PARA RECOGER LA INFORMACION

6.4.1 FUENTES SECUNDARIAS

Por medio de internet se busco informacion fundamental acerca de la empresa
TINTO UT, para desarrollar estructuradamente el trabajo, se tuvo en cuenta
informacion como visién, mision, servicio, valores corporativos, entre otros.
Ademas, se tuvieron en cuenta libros sobre el proceso de instrumentacién de las
normas de calidad, en los cuales se sefiala la historia del concepto y su evolucion
a lo largo del tiempo, para llegar a lo que hoy dia conocemos como los Sistemas
de Gestion de Calidad, que permite a las organizacion mejorar Sus pProcesos

mediante la eficacia y la mejora continua.

6.4.2 FUENTES PRIMARIAS

La técnica utilizada para recoger la informacién es cuantitativa debido a que por
medio de encuesta aplicada a la poblacién objetivo (controles operativos), se
determind porcentualmente la informacién requerida por los encuestadores, con el
fin de determinar aspectos como la conformidad con la planeacion de la
organizacion, la satisfaccion en el puesto de trabajo, el proceso de seleccion de la
organizacion, la identificacion de la norma de calidad NTC — ISO 9001, entre otros.
Ademas de aspectos relacionados con el tiempo de trabajo en la organizacion y el
nivel de estudios de los colaboradores. Estos puntos se explicardn mas adelante

mediante el proceso de tabulacion, graficacion y andlisis de la informacion.
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Adicionalmente, se realizo una visita a las instalaciones de la empresa TINTO UT,
donde se tuvo la oportunidad de entrevistar personalmente a la subgerente de la
empresa y al analista, quienes brindaron informacion requerida para la realizacién

del presente trabajo.

6.4.3 INSTRUMENTO Se hizo un censo a los 33 operarios de control, con

una confiabilidad del 100%  (formato de encuesta Anexo 1).

6.5 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

6.5.1 TABULACION, GRAFICACION Y, ANALISIS CUALITATIVO Y
CUANTITATIVO

1. ¢Cree que la planeacion al interior de la empresa se realiza de manera

organizada?

Planeacion Organizada

0

LY

H NO
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La totalidad de los operarios creen que la planeacion al interior de la empresa se
realiza de manera organizada, lo cual indica que aunque los procesos no estan
definidos bajo la estructura de una norma de calidad, si satisfacen las expectativas
de los colaboradores en la organizacion, observando entonces que el proceso de
instrumentacién de la norma de calidad NTC - ISO puede ser mucho mas sencilla.

2. ¢Esta satisfecho en su puesto de trabajo?

Satisfaccionen el Puesto de

Trabajo
0

u S|
ENO

El 100% de los empleados encuestados estan satisfechos en su puesto de trabajo,
reflejando de esta forma un compromiso ante futuros procesos que pueda

desarrollar la organizacion con el fin de garantizar la efectividad en el mercado.

3. ¢Qué cree usted que le falta a la empresa para ser totalmente eficiente?
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Eficiencia en la Empresa

® Mejora en la
00 planeacion

M Satisfaccion del
0 Empleado

| Motivacion al
26 Empleado

B Mayor cobertura de
las Rutas

m Ninguna de las
anteriores

Una muestra representativa de los empleados encuestados, es decir, el 78% con
26 personas de los encuestados, afirman que a la empresa le falta generar
motivacion al empleado para lograr su eficiencia, el 22% con seis (6) personas
encuestadas, respondieron ninguna de las anteriores, observando que la eficacia
de la organizacion no es un aspecto relevante para estos colaboradores. Con
estos dos porcentajes se completa el 100% de la poblacion objetivo, teniendo en
cuenta que las respuestas mejora en la planeacion, satisfaccion del empleado y

mayor cobertura de rutas, no tuvieron respuesta entre los encuestados.

4. De una recomendacion dirigida a la empresa para la mejora en la

organizacion.

De acuerdo a la informacion suministrada por los 33 encuestados se tuvieron las

siguientes respuestas como recomendacién para la mejora a la organizacion:

e Mejorar los incentivos en cuanto al pago de la totalidad de las horas extras.
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e Mejorar los incentivos para estudiar, flexibilidad de horario.

e Mejorar los incentivos para los empleados.

5. ¢Sabe usted qué es una certificacion de calidad como la NTC-1SO 6001 6
9001?

Conocimiento de la NTC-9001

0

mSl

HNO

El 100% de los encuestados afirman tener conocimiento acerca de que es una
certificacion de calidad NTC-ISO 6001 6 9001, lo anterior corrobora la informacion
suministrada por el analista de la organizacion, el cual sustenta, que durante el
afo se realizan 6 visitas a la empresas integrantes de la Unién Temporal, por
parte de las empresas de pre-auditoria y auditoria, quienes son las encargadas de

realizar el proceso se veeduria de la norma.
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6. ¢Qué nivel de estudio tiene usted?

Nivel de Estudio

W Bachillerato
W Técnico
M Profesional

m Otro

El porcentaje mas significativo en cuento al nivel de estudio de los colaboradores
es de 79%, siendo el bachillerato el estudio maximo de 26 empleados, en segundo
lugar esta el estudio técnico con 12%, de 4 empleados, un solo colaborador es
profesional en electrénica con un porcentaje de sélo del 3% y dos colaboradores
con un porcentaje del 6% corresponden al item otros, siendo uno tecnélogo y otro
pensionado. El analisis anterior indica que los colaboradores de la organizacion se

encuentran en un bajo nivel de estudio.

7. ¢Alguno de sus estudios se relaciona con el sector transporte?

Relacion Estudios-Sector
Transporte

0

m S|
mNO
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La totalidad de los encuestados coinciden en no tener ningun tipo de relacion de los
estudios realizados con el sector transporte, este factor puede incidir en la
motivacion del empleado, observando que al no tener una relacién directa con el
puesto de trabajo la organizacibn puede pensar en realizar procesos de
capacitacion que inciten a los empleados ampliar su bagaje conceptual en el sector

transporte.

8. ¢Qué tiempo lleva laborando en la empresa?

Tiempo Laborando

B 4 meses
W 8 meses
B 12 meses
B 18 meses
B 24 meses
B 36 meses

48 meses

60 meses

Mas de 60 meses

Segun los 33 colaboradores encuestados se observa que hay 4 colaboradores que
llevan un tiempo de participacion en la empresa de 4 meses, lo que representa un
porcentaje de 12%, de igual manera pasa con los colaboradores que llevan un
tiempo de 8 meses y doce meses respectivamente, lo que evidencia una
participacion total del 36% a los colaboradores con un afio laborado en la
organizacion. Por otro lado, los colaboradores que llevan un tiempo de 18 meses y
24 meses, tienen un porcentaje del 15%, con 5 colaboradores cada uno. Los
colaboradores con 36 meses y 48 meses, tienen un porcentaje de 9% con 3
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empleados cada uno. Dos de los colaboradores llevan 60 meses laborando en la
empresa con un porcentaje de 7%, por ultimo 3 colaboradores llevan laborando
mas de 60 meses con un porcentaje de 9%.

9. ¢Est4 usted de acuerdo con el proceso de seleccion de los empleados?

De Acuerdo con el Proceso de

Seleccidon
0

ms
ENO

El 100% de los encuestados estan de acuerdo con el proceso de seleccion de los
empleados dentro de la empresa, lo cual indica que dicho proceso es idoneo y

transparente dentro de la organizacion.

10.¢ Conoce si existe la posibilidad de ascenso en la empresa?

Conocimiento de Posibilidad de
Ascenso

0

mSl

B NO

La totalidad de los encuestados tienen pleno conocimiento de la posibilidad de

ascenso que existe en la empresa.
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7. PRESUPUESTO

Gastos Generales

Papeleria $150.000.00
Transporte
Gasolina $200.000.00
Pasajes $60.000.00
Comunicacion
Internet $35.000.00
Celular $65.000.00
TOTAL $510.000.00
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8. CRONOGRAMA

CONCEPTO

MESES

10

11

12

13

14

15

16

17

18

Recopilacion de informacion

primaria

Identificacion y andlisis informacion

primaria

Recopilacion de informacion

secundaria

Analisis informacion secundaria

Proceso de instrumentacion de la
NTC ISO 9001

Verificacion y evaluacion de los

instrumentos de la norma

Correccion de los instrumentos de la

norma

Conclusiones

Recomendaciones
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9. RESULTADOS

9.1CONCLUSIONES

e De acuerdo a los 33 colaboradores encuestados, se observa que los
mismos tienen conocimiento acerca de la Norma NTC - ISO 9001:2008,
debido al proceso de certificacién con el que cuentan las tres integrantes de
la Unién Temporal (Buses Armenia S.A., Cooburquin y Transporte Urbano
Ciudad Milagro), razon por la cual el proceso de instrumentacion sera mas
sencillo, puesto que los colaboradores tienen la percepcion y adaptabilidad

a un proceso de cambio.

e Por medio de un Diagrama de Gantt, se establecio el tiempo de ejecucion
para llevar a cabo el proyecto de instrumentacion de la NTC 1SO-9001 en la
empresa TINTO UT de 18 meses, con el fin de tener unas directrices y una
comunicacion permanente con la organizacion, para desarrollar el proceso

de forma continua y con proyecciones utiles para la misma.

e EIl decreto N°100 de 20094 TINTO U.T., es un convenio de colaboracién
empresarial entre las empresas Buses Armenia S.A., Cooburquin y
Transportes Urbanos Ciudad Milagro S.A., encargado de la planeacion,
programaciéon y gestion de la operacion del servicio de transporte urbano,
cuyo fin es lograr una movilidad segura, equitativa, integrada, eficiente,
accesible y ambientalmente sostenible para la ciudad de Armenia, a través
de tecnologia, innovacién y personal capacitado. El ente encargado de
velar porque las normas internacionales se puedan aplicar en el territorio
local es el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion,
ICONTEC, segun el Decreto 2269 de 1993.

4 Por medio del cual se adopta el Sistema Estratégico de Transporte Plblico para la ciudad de
Armenia y se dictan otras disposiciones.
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La empresa TINTO UT basa el enfoque actual de la calidad de sus
procesos basicamente para el cumplimiento del control de rutas por medio
de planes de rodamiento que garantizan la efectividad en el servicio de
transporte urbano puablico, sin tener en cuenta procesos de estandarizacion
en todos sus procesos, razon por la cual el proceso de instrumentacion
consolidara a la organizacion en un posicionamiento nacional preferente
aun mayor que el actual, dotando a la misma de instrumentos

indispensables para evaluar el proceso de gestion de esta.

Se evidencian aspectos por mejorar para los procesos de calidad
registrados actualmente en la organizacién, por medio del cual se puede
lograr efectividad en los mismos. Por otro lado, el area administrativa de la
organizacion es consciente de la importancia de un proceso de certificacion,
ya que beneficiara el proceso interno de la empresa como fortaleza
institucional partiendo de la planificacion, regulacion y control de los
procesos por medio del cual se hara mas eficiente el servicio de transporte
publico, adaptandose a la competitividad que exige el mercado en el
sistema de transporte a nivel nacional, contribuyendo eficiencia operativa,
econdmica y ambiental; por consecuente mejorar su posicionamiento a
nivel nacional y generar un mayor indice de credibilidad por lo cual la

instrumentacién sera la llave para poder culminar dicho camino.

La prestacion de un servicio efectivo en la comunidad garantizara la
comodidad, equidad y seguridad del mismo, generando altos grados de
satisfaccion en la prestacibon de este, por ende, las estrategias
desarrolladas mejoraran el uso constante del transporte publico, como
medio de transporte necesario para la movilidad de pasajeros, generando

mayores indices de competitividad y empleo en la ciudad.
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9.2 RECOMENDACIONES

Realizar una encuesta a los colaboradores que determine el grado de
conocimiento acerca de la norma de calidad NTC 1SO-9001, ayudando a la
organizacion a determinar el grado de aceptacion al cambio que tienen los

colaboradores ante un proceso de mejora continua en la organizacion.

El establecimiento de cronogramas de trabajo o diagramas de Gantt dentro
de la organizacion, permite un proceso mas organizado y eficiente, teniendo
el tiempo como el factor mas determinante para dar cumplimiento a los
objetivos establecidos. Por esta razon, es importante que la empresa
fundamente sus esfuerzos en estrategias que permitan medir el tiempo de
cumplimiento de las metas dentro de un tiempo determinado para elaborar

indicadores de gestion que evidencien el grado de efectividad de la misma.

La identificacion de la legislacion vigente en el ambito nacional del
transporte, permite dar un enfoque global acerca de las tendencias que se
estan utilizando, por lo que la proyeccion de la organizacion debe estar
orientada a estas tendencias, garantizando el cumplimiento de sus objetivos

y por ende su vision, contribuyendo al posicionamiento de la misma.

La instrumentacion de la presente norma de calidad aportara al
cumplimiento del objetivo del convenio de colaboracién empresarial, es
decir, la “Uniéon Temporal” operando conjuntamente las rutas y subsistemas
de rutas municipales, racionalizando el uso de la flota mediante comodidad
y seguridad; estableciendo eficazmente las rutas de rodamiento,
informando a la comunidad los servicios prestados, controlando el servicio
de los vehiculos y operando con las caracteristicas tecnicomecanicas y

tecnoldgicas exigidas.
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El proceso de instrumentacion de la Norma de Calidad 1SO-9001 en la
Unién Temporal TINTO para realizar la estandarizacion de los procesos,
aportara a la organizaciébn una mejora continua interna, mantener su
posicionamiento en el mercado nacional de transporte, cumpliendo con los
planes de desarrollo departamental y nacional del programa ciudades
amables, ya que se genera una adopcion de soluciones de alto impacto por
la falta de eficiencia y planeacion en la prestacion del servicio publico

logrando abarcar rutas rurales por medio de controles méas efectivos.

En la sociedad generara un impacto positivo acerca de la instrumentacion
de la norma de calidad NTC-ISO 9001:2008, ya que por medio de la
estandarizacion de procesos impactara en el servicio prestado por medio de
la satisfaccion del cliente y efectividad en la rotacidén de rutas, ofreciendo al

publico un servicio mas efectivo, seguro y equitativo.
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2.

3.

ANEXO 1

ENCUESTA

¢Cree que la planeacion al
interior de la empresa se
realiza de manera organizada?

Sl NO

¢ Esta satisfecho en su puesto
de trabajo?

Sl NO

Qué cree usted que le falta a la
empresa para ser totalmente
eficiente

a) Mejora en la planeacion

b) Satisfaccion del

empleado

ANEXOS

c) Satisfaccion del
empleado

d) Motivacion al empleado

e) Mayor cobertura de las
rutas

f) Ninguna
anteriores

de las

De una recomendacion dirigida
a la empresa para la mejora de
la organizacion.

Sabe wusted que es una
certificacion de calidad como
La NTC- ISO 6001 O 9001

Sl NO

Qué nivel de estudios tiene
usted

a) Bachillerato

b) Técnico

c) Profesional

d) Otro ¢ Cual?

Alguno de sus estudios se
relaciona con el sector
transporté
SI NO

Qué tiempo lleva laborando en
la empresa

a) De 0 a 6 meses
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b)

d)

De 7 meses a 1 afio
De 1 ano a 2 afios
De 2 afos a 3 afios

Esta usted de acuerdo con el
proceso de seleccion de los
empleados.
SI NO
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e) De 3 afios a 4 afos
f) De 4 a5 afos
g) Més de cinco afos

10.Conoce si existe la posibilidad
de ascenso en la empresa
Sl NO




