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RESUMEN Q

El presente articulo deja apreciar la contribucion d@%o tina empresa para este caso la Cooperativa integral de
attravé

Plalapras Transportadores COOTRASANFRANCISCO Ltda e la documentacion y estandarizacion de los procesos puede
clave: e&n los lineamientos de la NTC - 1SO 9001:2015 con el fin de
gestion de . . - .

calidad: desarrollarse y fortalecerse empresarialmente erspectiva tedrica en una empresa la ausencia de la norma ISO 9001 -
indicad’ores de 2015 puede llegar a ocasionar desorden 'y h las operaciones diarias desarrolladas, generando como consecuencias
gestion; NTC - inconvenientes en el flujo de la informgeionyasi se genera la necesidad de fortalecer los procesos con el disefio e
1SO implementacion de un sistema de gesi calidad. La metodologia de la investigacion se realizd con investigacion mixta,
9001:2015; disefio no experimental-transcende ance descriptivo - documental, apoyado en dos instrumentos de investigacion el
plan de primero una lista de chequeo iil segundo una encuesta aplicada al 95 % del recurso humano de la empresa, equivalente a 25

capacitacion.  personas de la cooperativa. % estigacion mostré que con gestion de calidad se genera desarrollo empresarial, asi futuras
investigaciones empiric N

o daran innovaciones de procesos y servicios en empresas circundantes para el desarrollo
JEL: L15; organizacional y soct
C43; P36.
ABSTRACT

implementar el sistema de gestion de calidad

---------------------------- This arﬁ ws us to appreciate the contribution of how a company for this case the Cooperativa integral de
Key;’_vordS: ra s COOTRASANFRANCISCO Ltda., Through the documentation and standardization of the processes, can
%uaanggement, n%n the quality management system based on the guidelines of the NTC - 1SO 9001: 2015 in order to develop and
management' g en business. From the theoretical perspective in a company, the absence of the ISO 9001-2015 standard can cause
indicators: ntc der and conflict in the daily operations carried out, generating inconvenient consequences in the flow of information,
- iso 9001: us generating the need to strengthen processes with the design and implementation of a quality management system. The
2015; training research methodology was carried out with mixed research, non-experimental-transcendental design and descriptive-
plan. documentary scope, supported by two research instruments, the first a checklist and the second a survey applied to 95% of

the company's human resources, equivalent to 25 people from the cooperative. The research showed that quality management
generates business development, thus future empirical research will provide process and service innovations in surrounding
companies for organizational and social development.
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL CASO COOPERATIVA INTEGRAL DE
TRANSPORTADORES DE SAN FRANCISCO

INTRODUCCION

La Cooperativa Integral de  Transportadores
“COOTRASANFRANCISCO”, dedicada a la prestacion
de servicios de transporte mixto plblico, presentaba
inicialmente limitaciones con respecto a la falta de un
sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la
NTC — 1SO 9001:2015, que le permitiera desarrollar una
mejor forma de operar en cada una de las actividades de la
prestacion del servicio; que conllevard a mejorar controles,
registros y documentacion de los procesos relacionados a
las actividades diarias para brindar un excepcional servicio
al cliente a nivel interno y externo.

En este contexto, considerando la calidad como un factor
estratégico de competitividad vital para la empresa, es
necesario, determinar, describir 'y evaluar los
procedimientos adecuados para los procesos de la
organizacion. Se debe tener en cuenta que todos los
procesos deberan regirse por los principios del sistema de
gestion de la calidad, de acuerdo con los pardmetros
establecidos en la Norma NTC - ISO 9001:2015;
permitiendo de esta manera cumplir los objetivos trazados
por la cooperativa.

La pregunta problema frente a los resultados mostrados eu\< )

el presente articulo respecto a la investigacion es ¢C
puede la Cooperativa integral de Transpar
“COOTRASANFRANCISCO Ltda.”, veri
procesos que se deben gestionar para la imple
del Sistema de Gestion, bajo los lineamientd TC -
ISO 9001:2015?, ya que asi la Co tiva puede
documentar y estandarizar los_ procésos para la
implementacion del sistema de g por medio de un
trabajo articulado y organizad os’funcionarios de la
Cooperativa, en el cual sédetefminen los procesos de
mayor importancia para/a orgapizacion.

De acuerdo con
identificar e

anterior el objetivo general fue

ades de gestion de calidad
documentada utadas bajo los pardmetros de la
norma | ;5& 015 para la cooperativa” con el fin de
analizay losppocesos de la empresa y asi proponer posibles
solu % que se pueden implementar en la cooperativa
p@%jorar el sistema de gestion empresarial de la

d.

Gestion de calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad-SGC, es considerado
una herramienta que ayuda a la optimizacion de los
procesos para planear, controlar, asegurar y mejorar
continuamente la calidad en las organizaciones

empresariales. (Goetsch y Davis, 2014, como se citd en
Hernandez, et al., 2018) Asi, la gestion de calidad
promueve en las organizaciones mejores pProcesos
administrativos y ventajas competitivas en el contexto
organizacional.

El adoptar un sistema de gestion de la calida
empresas hace parte de las decisiones estratégi
ayudan al mejoramiento continuo en el dese
globalmente gestionando una base de sol' epiniCiativas
de desarrollo sostenible empres (Instituto
Colombiano de Normas Tecnlcas ertificacion -
ICONTEC, 2021) La gestlo alldad funciona
asertivamente cuando se ge con los sistemas de
responsabilidad somal arial- RSE, el de medio
ambiente y el de segu y salud en el trabajo- SST.
(Alvarez, et al., 201 RSE mejora el disefio de un
sistema de gestion con f|n de fortalecer el sistema de

calidad. (He%ir;isz. et al., 2018) e igualmente con el

liderazg lal y la inmersion del capital humano
mejor. tinuamente y generando valor agregado
ret&&en a satisfaccion del cliente al recibir un servicio
o producto de calidad. (Cruz, et al., 2020)

a decision estratégica tomada desde el capital humano
en las organizaciones influye en desarrollo sostenible
empresarial siempre que se adopten buenas practicas de
gestion y comunicacion asertiva. Por ello (Hernandez et al.
2004, como se citd en Alvarez, et al., 2013) expresan que
la accion de implantar un sistema de gestion de la calidad
es una decision tomada desde la planeacion estratégica, y
conlleva al éxito en los mercados de las organizaciones
estructurdndose como una ventaja competitiva en pro del
ingreso en las organizaciones a mercados especializados,
los cuales se caracterizan por la exigencia y la generacion
de beneficios econémicos en mayor medida para las
empresas.

El generar aplicaciones de principios y requisitos en los
sistemas de gestion de la calidad a partir de la NTC-1SO
9001:2015, otorga a las empresas la base de una valiosa
herramienta con el fin de gestionar procesos, mejoramiento
continuo del desempefio, logro en la satisfaccion de las
partes involucradas y el cumplimiento de la legislacion o
normatividad que aplique para el desarrollo empresarial.
(Ledn, et al., 2018) Asi, implementar un SGC se da
transformando las necesidades medibles y que se
cuantifiquen de los clientes como fuente de desarrollo de
bienes de produccion y servicios pagados que las
satisfacen. (Deming, 1986, como se cité en Hernandez, et
al., 2018)
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NTC - I1SO 9001:2015

La 9001:2015 promueve el desarrollo empresarial bajo
lineamientos de ventajas competitivas en el mundo actual
en todos los tamafios empresariales uniempresa, pymes,
grandes empresas y organizaciones y en todos los sistemas
de gestion en las entidades. La (Escuela Europea de
Excelencia, 2021) afirma que la ISO 9001:2015 introdujo
cambios de gran importancia, entre ellos el mas destacado
fue el incorporar la gestion del riesgo en los Sistemas de
Gestion de la Calidad.

La norma internacional da especificidad en los sistemas de
gestion de calidad respecto a lo que una organizacion
necesita demostrar en la capacidad de facilitar productos y
servicios que brinden satisfaccion a los clientes,
igualmente la parte legal y reglamentaria aplicable al
aumento de la satisfaccion de los clientes con la eficacia en
la aplicacion del sistema, incluyendo los procesos que
mejoren el sistema y asegure la conformidad de los
requisitos del cliente tanto legal y reglamentario aplicables.
(ICONTEC, 2021)

La conviccion de los directivos es un motivo importante
para mejorar la cultura en los empleados y en la empresa.
(Carmona, et al., 2016) Asi, la gestion asertiva de un
sistema de calidad promueve desarrollo organizacional con

la toma de decision que brinde mejoramiento continuo a Ias\

entidades desde la legalidad.

Indicadores de gestion

‘@E
Los indicadores son expresiones cualitativay” y

cuantitativas facilitan el logro y cumplimien base
corporativa: mision, vision, objetivos, m
procesos o estrategias en cada area m omo parte de

la informacidn de valor agregado. asquez, 2003, como
se cité en Monroy y Simb, 2017) igualmente
afirman que los indicaddres de”gestion sirven a las
entidades como herramigntas e facilitan el mejoramiento

continuo respecto a Ja t e decisiones, evidenciado en
la calidad de p Mos y servicios. (Departamento
Administrativé @funcién Pablica - DAFP, 2012) Asf
los indi s ‘promueven el mejoramiento de las
organizacienes desde el colaborador hasta la gerencia de la
entidagky log”indicadores segun (Armijos y Nufiez, 2020)
facil enfoque de medicidn correctivo y mejoras en

q’l®s s al fin de cumplir los objetivos.
an de capacitacion

La capacitacion planeada facilita el desarrollo gracias a la
comunicacion asertiva organizacional generada en las
empresas desde el liderazgo y motivacion hacia los
colaboradores, asi (Freire 1997 citado en Amores, 2019)
afirma que la capacitacion como parte de la educacion

brinda medios con los cuales la persona puede superar la
capacitacion de la realidad empirica y promueve criticas
constructivas.

(Mondy y Noe, 2005, como se cité en Bermuldez, 2015)
afirman, ademas, que “capacitacion y desarrollo son el
centro de un continuo esfuerzo disefiado para mejorar las
capacidades de los empleados y el desem e?\
organizacional.” Es por ello por lo que los plafﬁ%;

S

capacitacion son consecuentes en éxitos pers

empresariales.
/
METODOLOG] Q

Sanchez et al.,
|po cuantitativo y
016, como se citd en

El tipo de investigacion es mi to
2019) el cual usa estrat ia
cualitativo, (Guerrero

Zipasuca, et aI 2019)

El disefio es no exp mental transversal, respecto al

disefio no e&;;rltal, infieren (Hernandez, et al., 2010)

que se ge sin manipular deliberadamente las
varia ente observando fendmenos en el ambito
nau& 2tfin de realizar un analisis posteriormente. El
estudio'es de disefio no experimental puesto que no hubo
?Sipulacién de variables, y asi se estudiaron en la forma
resentada realmente sin ninguna afectacion a las mismas.
es transversal, ya que el estudio no tendrd seguimiento

en el tiempo y se lleva a cabo en un periodo explicito.
(Hernandez, et al., 2014)

El alcance es descriptivo — documental, segiin Hernandez,
etal., (2010, como se cit6 en Cruz, Rodriguez, etal., 2019)
afirman que es descriptivo ya que se indagan las
incidencias de las categorias o niveles de una o mas
variables en una poblacion, e igualmente segiin Burns y
Grove (2004, como se citd en Cruz y Vanegas, 2020) es
descriptivo tipico ya que describe caracteristicas de una
muestra. Y es documental, afirma Rizo (2015) porque el
desarrollo del estudio se apoyd y centro en procedimientos
que facilitaron el uso practico y racional de fuentes de
caracter documentales disponibles. De esta forma se
estudiaron los procesos establecidos por la norma técnica
ISO 9001:2015 y demas bibliografia relacionada con el
tema propuesto.

Participantes

En la cooperativa dedicada a la prestacion de servicio de
transporte, esta conformada por un universo de 29 personas
y se realiz6 una muestra probabilistica a todas las areas de
la empresa.

Poblacidn: conductores, despachador, gerentes, socios,
miembros de la junta directiva.
Ambito: Regional, La Vega y Facatativa, Cundinamarca.
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Método de recogida: listas de chequeo y encuesta,
aplicadas presencialmente.

Tamafio muestra: 25

Trabajo de campo: noviembre 2019

Numero de encuestas aplicadas y respuestas validadas: 25
Numero de listas de chequeo aplicadas y validadas: 3

La recoleccion de datos se obtuvo a través de dos
instrumentos, primero por medio de la observacion de cada
area, mediante el disefio de tres listas de chequeo y en
segunda instancia con la aplicacion de una encuesta.

Tabla 1. Lista de chequeo 1. Cumplimiento Requisitos de la norma 1SO 9001-2015.

RESULTADOS

Con el fin poder apreciar las bases del sistema de gestién
de calidad, lo primero que se realizé fue la identificacion
inicial de la situacion en que se encontraba la organizacion
respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma a
través de 3 listas de chequeo disefiadas a partir de la nor

las cuales se evidencian a continuacion en la tabla 1{ tabl
2 y tabla 3, asi la tabla 1 muestra el grado de cum

de los requisitos de la NTC ISO 9001: la

organizacion. Q’

PUNTOS
ISO SI | NO | N/A

C 4

OBSERVACIONES,%Q
P

4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANZACION

La organizacion cuenta con documentacion teﬁ%a-del sector y su

4.1. X . .
correspondiente normativa.
49 X La _C(_)o_perativa no cuenta con un docn@ de segmentacién de clientes y
- definicion de partes interesadas. ([~ N\
49 No se evidencia algun tipo de e k@s’internas y externas. Cuestionario
2.2 X e - .
analisis de necesidades y exp as de partes interesadas.
4.1, X No se tiene determinada lg planeacion estratégica.
4.3. X No se tiene establecidp»ni%ﬂwspecto del SGC.
No se han definido W 7 ni se evidencian listados de objetivos vinculados a
44 X procesos. La organ Br No cuenta con un Iis_tado de informaci(_Sn
o documentaga cesos del SGC. No se tiene establecido ningln aspecto
del SGC.
N\ s/LIDERAZGO
511y No se8¥ieenCia politica y objetivos del SGC en relacién con la Direccion
5.1.2 estﬁgié; de la organizacion.
552212y . (‘\) cuenta con una politica de calidad documentada y comunicada.

5.3. A

\

‘Q-N() se tiene establecido ningtn aspecto del SGC. Las necesidades de los
usuarios son establecidas en los comités directivos realizados cada mes. No se
tiene establecido perfiles ni cargos detalladamente.

BNRANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.11y | N
6.1.2. \Q'X

No hay gestion y andlisis de riesgos dentro de la Cooperativa de Transporte.

6.2. hg
6.2.2.y 6%. Y| x

No cuenta con un sistema de gestion de calidad que le ayude a planificar y
tener mayor control y seguimiento de sus procesos.

Fuent&hglaboracion propia.

%@bla 2, facilita el apreciar si se cumple con el soporte y operacion en la empresa.

abla 2. Lista de chequeo 2. Soporte y operacion.

PUNTOSISOSI NO N/A OBSERVACIONES
7. SOPORTE
711.al | x La organizacion cuenta con personal idéneo y calificado capaz de cumplir
7.1.4. X con las necesidades de los usuarios.
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715 X Qootrasanfranci_sco es una empresa de prestacion de servicios, por lo cual no
e implementa equipos de medicién del producto.
716 X Cuenta con una serie de_ ’capacit_aciones gue se realizan cada mes sobre
T cooperativismo y atencion al cliente.
7.2. X En la organizacion si se realizan este tipo de seguimiento y desempefio.
73 x Al no exi_stir un SGC, el pe(sonal no tiene copoci_miento de los beneficios y@g
- mejoramiento que puede brindarle a la organizacion.
74 al Es importante _dgstacar la importancia de_ contar e_n,el SGC, actividad Vv
753 X procesos, servicios, mapa de procesos e informacion de la compet
o personal. N2
8. OPERACION A\
8.1,8.2.1. Exi . . ' a}
Y822, X xisten procesos en la cooperativa, mas no se encuen’(trawc entados.
Se realizan ciertas adaptaciones de acuerdo con | desy
8.2.3. X expectativas de los usuarios de transporte. Cumple a‘cabalidad con todas las
exigencias legales y reglamentarias. N r@\
824 x Todas Ia_s decisiones_ tomadas son consultad’Ne-Jiamente en las reuniones
T y/o comités establecidos mensualmente.
8.3.1. al No se cuenta con un proceso de diswsarrollo, por ende, no se pueden
X .
8.3.6. comunicar los resultados. (C\
841 x La evaIL_Jacién, seguim!ento y M;a’ci_én de I(_Js proveedores se realiza en
T las reuniones de concejo de istracion realizadas mensualmente.
84.2.y x La cooperativa de transporte comunica a cada uno de los proveedores todos
8.4.3. los requisitos que ellos r en para la prestacion del servicio.
851 X No se evidencia es de)calidad, actividades a realizar de control y
o resultados a al
852 x No existep del control de la identificacion de las salidas de
T proceso (iazabildad).
8.5.3. al « Cumpleﬁt toriamente con la mayoria de los requisitos en la prestacion
8.6. de sérwicioXe transporte a los usuarios.
8.7 " _ isten evidencias de las medidas adoptadas al identificar procesos y
serYicio.

Fuente: elaboracion propia.

Finalmente, la tabla 3 evi

Tabla 3. Lista d

O

aluacion de desempefio y mejora en la empresa.

valuacion de desempefio y mejora.

Q

e chequ
PUNTOS LSQR) NO N/A OBSERVACIONES
A 9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.K 5 ;y ’
>y Analiza y estudia la informacion de interés e importancia en las reuniones de
X2 concejo de administracién realizadas cada mes.
3. | x
\b.2.1. X _ _ L .
922 » No se ha realizado ninguna auditoria interna en la cooperativa.
9.3.1. X . L
932 » No hay un SGC implementado en la organizacién.
10. MEJORA
10.1. | | X | | No se tiene establecido ningln aspecto del SGC.
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10.2. X

10.3. X

Corrige las no conformidades de los usuarios e integrantes de la empresa por
medio de las reuniones de concejo con asistencia de socios y propietarios.

Fuente: elaboracion propia.

Anélisis: la identificacion realizada por medio de las listas
de chequeo 1, 2 y 3 se realizd con la colaboracion del
gerente general de la cooperativa adicional de las
observaciones de las actividades, funciones vy
procedimientos realizados dentro de la organizacion los
hallazgos encontrados en la fase inicial de la identificacion
realizadas en la cooperativa permitid verificar los procesos
faltantes y los pocos cumplimientos o caracteristicas
favorables de los aspectos normativos de la norma NTC
ISO 9001:2015; encontrandose entre las principales
faltantes lo siguiente:

¢ No hay identificacién, documentacion y controles
de los procesos de la empresa.

e Falta de mecanismos para la planificacion y
control de los procesos.

¢ No se cuenta con una planificacion estratégica, ni
directrices claras por los cuales la cual la
cooperativa de transportadores se rija.

o No se tiene establecido un procedimien‘to @

registro de la informacion.

e No se tienen definida ni documentada¥a politica
y los objetivos de calidad e la
organizacion, a tener en cuent de vital
importancia en la Cooperati %

e No se tienen defipi delimitadas las
funciones, responsabilidades y os perfiles de

cargo dentro operativa. (Manual de
Funciones)

e Enlaact d no cuenta con un Manual de
Proces rocedlmlentos, por ende, no se
tran documentados los procesos.

Dent 0s aspectos positivos en la empresa se
e ron los siguientes:

Q e El personal tiene un alto sentido de pertenencia
con la empresa y su cultura en la prestacion del
servicio de transporte.

o  El personal demuestra conocimiento de su labory
capacidad de rapido aprendizaje.

e El personal reconoce la importancia e%’
satisfaccion del cliente, para el crecimi e

empresa y bienestar del capital huma%

e La Cooperativa cumple a cabalidae,e6n fodas las
exigencias legales y reglamms

e Los socios y propletarl Cooperativa se
capacitan mensualme temas relacionados

al Cooperativismo accion del Cliente.

Esto permite ratiflc ue<l seguimiento en procesos de
empresas se deben reall ar con hase en normatividad con
el fin de pr%& tomar acciones desde las fortalezas

encontr if gestionando procesos de mejoramiento
contingo | proceso administrativo y la capacidad
in empresarial y asi ser un modelo competitivo con

asertiva gestion de calidad en el modelo organizacional y
empresa lider en la Provincia del Gualiva,
ndinamarca.

Resultados de la encuesta

La aplicacion de la encuesta se realiz6 a 25 de 29 personas
equivalentes al 86,2 % del total del capital humano de la
empresa entre las cuales se encuentran (Socios, Gerente,
conductores y personal operativo) de la Cooperativa, y se
realizd en las dimensiones NTC — ISO 9001:2015,
indicadores de gestion y plan de capacitacion.

NTC - I1SO 9001:2015
1. Referente al conocimiento de lanorma NTC - ISO
9001:2015, usted cree que las mejores estrategias
que se pueden implementar para el desarrollo y
mejora continua de la Cooperativa son:
Se evidenci6 que el 40 % de las personas consideran como
mejor estrategia a implementar para mejorar
continuamente en la Cooperativa es la gestion y medicion
de sus resultados, indicando que el capital humano de la
empresa ha sido empoderado asertivamente, seguidamente
con un 28 % identificar procesos clave de consecucion de
los objetivos de la calidad y de la organizacion, apreciando
la importancia de las acciones a desarrollar con el fin de
lograr los objetivos y mejorar continuamente, finalmente,
con un 12 % se encuentra Garantizar que el Sistema de
Gestion de la Calidad 1SO 9001 satisfaga los requisitos de
la norma y con un 10 % plantearse mejoras, estas dos
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Ultimas con el proposito de ratificar el fortalecimiento y
mejoramiento continuo en una organizacion.

2. De acuerdo con el diagnostico inicial realizado
con las listas de chequeo sobre el cumplimiento
de la NTC-1SO 9001:2015 en la Cooperativa se
evidencia no cuenta con un sistema de gestion de
calidad documentado. Teniendo en cuenta lo
descrito con anterioridad a usted le gustaria que el
disefio de la documentacion de los procesos
estuviera a cargo de:

El 48 % de los encuestados les gustaria que el disefio de la
documentacién de los procesos lo realizara la estudiante de
la Universidad de Cundinamarca - UDEC que realizo la
investigacion gracias a la experticia y conocimiento de que
se tiene y la asesoria brindada en la direccion del proyecto
lo cual soportaria la pertinencia en la asertiva gestion.
Seguidamente con un 28 % consideran que el disefio lo
deberia realizar en conjunto Socios de la Cooperativa con
la estudiante de la UDEC, lo cual muestra la importancia
que se tiene por parte de las personas frente a los
lineamientos que emiten los socios en las organizaciones
para la toma de decision y gestion de lo que se empodere al
capital humano. Finalmente, el 24 % consideran que la
Junta Directiva y un asesor experto externo puede
gestionar de manera mas contundente el disefio
documentacion. Lo anterior evidencia la importancid de
intervenciones en la toma de decision de experQs en
gestion de calidad que promuevan ollo

empresarial.
n unerida por la

3. Con relacion a la docum i0
norma 1SO 9001:2015¢ | de los siguientes

numerales considgra u que se le deberia
prestar méss iat ion

al interior de
“COOTRASA

NCISCO™?
XN\

4 % de las personas encuestadas
la documentacion requerida por la
00272015 el numeral de mas interés para ellos

clard’ la politica de Calidad en la Cooperativa lo

aque el capital humano de una organizacién que

ga una comunicacion asertiva respecto a la
normatividad es base de desarrollo en la empresa, el 32 %
onsiderd que los Objetivos de calidad y sus respectivos
planes, esto permite inferir que los objetivos y Ila
planeacién con base en un diagndstico empresarial facilitan
la planeacion estratégica para lograr satisfactoriamente los
objetivos. Finalmente, con un 16 % Procedimientos para el
control de procesos y con un 8 % el alcance del Sistema de

Se evidencid ©

es ten
cual

%ﬂ’de capacitacion
‘ ) > 5. Teniendo en cuenta la importancia de la norma de

Gestidn, esto indica que el capital humano no aprecia en su
totalidad la importancia que tiene el poder del seguimiento
en el proceso control para administrar las organizaciones.

Indicadores de gestion
4. Referente al disefio y aplicacion de indicadores de

gestion en cada una de las areas de la empr
“COOTRASANFRANCISCO”. Le gusta
los resultados y medicidn se dieran a

Se aprecié que el 72 % prefieren que%ﬁs tados y
medicion de los indicadores se diera %C a los Socios
de la Cooperativa, apreciando la importggcia que tiene el
poder de los socios frente a la tom@ d& decision respecto al
cumplimiento de los inef s~ de gestion en las

empresas, se observo gue el 6% consideran es mejor a
todo el personal, eviden€iando el interés de la minoria del
capital humano en verificaf la capacidad de gestion en las

proyecciones realizadas, mientras que el 12 % prefieren a
la Junta Direstiva g8incidiendo en que esta informacion

solo se ogida por la Gerencia, apreciando el
conocimi basico 0 nulo de algunos colaboradores
fren medicion y gestion de indicadores.

Calidad ISO 9001:2015 para
“COOTRASANFRANCISCO”. ;A usted le
gustaria se proponga un plan de capacitacion
sobre este tema por parte de?:

Se evidencié que el 36 % del personal encuestado
considera que se proponga un plan de capacitacion por
parte de la estudiante y de la Universidad, evidenciando
que el compromiso y gestion por parte de un auxiliar de
investigacion promueve motivacién para el desarrollo
asertivo de las actividades a ejecutar, como segunda
opcidn se encuentra un 28 % que corresponde a Estudiante
de la Universidad con la junta directiva de
COOTRASANFRANCISCO, lo cual dejé apreciar que la
edificacion del conocimiento para el capital humano se
gestiona con el acompafiamiento de la empresa para la cual
prestan sus servicios. Finalmente, con un 20 % Estudiante
de la UDEC en alianza con la Universidad Santo Tomas y
con un 16% Estudiante de la Cundinamarca con expertos
de Icontec, lo que permitié evidenciar la importancia de las
facilidades que brindan las universidades a las empresas en
sistemas de gestion de calidad y de expertos de la entidad
lider en Colombia para la gestion de calidad en las
organizaciones.

Clio América / ISSN Web 2389-7848 / VVol. 15, No. 30, junio — diciembre de 2021



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL DESARROLLO EMPRESARIAL CASO COOPERATIVA INTEGRAL DE
TRANSPORTADORES DE SAN FRANCISCO

6. Con referencia a la obtencion de la certificacion
de Calidad, usted cree que
COOTRASANFRANCISCO debe recibir con
anterioridad un taller de capacitacion. ;Con qué
entidad le gustaria recibirla?

Se evidenci6 que el 52 % del personal consideré que para
la obtencion del certificado de calidad se debe recibir con
anterioridad un taller de capacitacion por parte de Icontec,
lo que reafirma la importancia de recibir directrices por
parte de la entidad experta en Colombia en temas de gestion
de calidad y certificacion de las misma, en segundo lugar
por parte de la estudiante investigadora que gestiono en
campo actividades con el capital humano con un 32 %,
afirmando la importancia de la empatia y gestion del
conocimiento asertivo en temas de gestion de la calidad
liderados desde la Universidad, finalmente, se evidencid
con un 16 % Oros estudiantes de gestion de calidad de la
UDEC y Alianzas Interinstitucionales, lo que muestra la
buena relacion que se puede generar entre futuros
profesionales y las empresas.

7. Le gustaria tener acceso a la documentacion del
sistema de gestion de Calidad, posterior a su
implementacion por parte de la estudiante de la
Universidad de Cundinamarca que realiza
disefio de gestion de calida

cuél de los siguientes ambientes quisie
a conocer esta informacion:

S ra

El 56% del personal encuestado prefirio el disefio de
gestion realizado con la postesior émentacion se diera
a conocer en cada uno de los Capités’de administracion,
evidenciando el respeto f eﬁw generacion de actas en
los procesos de mejorgmien n la empresa, el 20 %
considera que en_re(mignes mensuales previamente
programadas para cer la gestion realizada por parte
de todo el per§ ynalmente, con un 12 % eligieron se
realizara A%Jr es extraordinarias y un 12 % en
asamblea'dg’socios, lo que indica la minima importancia
que tibﬁ(l\a estion de la calidad para el capital humano
que oce o tiene minimos conocimientos en sistemas

Qél@%n de calidad en pro al desarrollo empresarial.

an de capacitacion para socios y empleados
Es importante tener en cuenta que
“COOTRASANFRANCISCO” debe realizar el debido
seguimiento, medicion de los indicadores de gestion, la
recopilacion y analisis del comportamiento de cada proceso

«@ )
“COOTRASANFRANCISCO”. De seq%? .

O

y asi mismo mostrar la eficacia y eficiencia del sistema de
gestion de la calidad en la Institucion, para ello a
continuacion, se da a conocer los puntos generales del plan
de capacitacion diseflado y aplicado a los socios,
conductores y administrativos de la cooperativa de

transportadores en el afio 2020. \
1. Sensibilizacion al SGC 1SO 9001:2015. (\/
Objetivo: Familiarizar a los empleados de la iva
sobre la importancia y conceptos generales de | CISO
9001-2015 y sobre el proceso que se i'céempresa.
2. Requisitos de la NTC ISO 90042015 y metas de
la cooperativa.

Objetivo: Instaurar con la alt
los requisitos de la NTC
empezar a visionar los
las Metas en tiempo

3. Capacitacion:

cooperativa. .
Objetivo:,E I personal de cooperativa la planeacion
estraté ia mpresa.

4. & apecitacion: Documentacion de los procesos del
SGC.
e

e@ia de la cooperativa
1:2015 con el fin de

bios’necesarios en la empresa y
ra lograr la certificacion.

laneacion Estratégica de la

pfoceso de documentacion en la empresa, cuales son los
requisitos de esta y el tiempo estimado para este proceso.
5. Retroalimentacion de los datos relevantes de las
capacitaciones anteriores.
Objetivo: Evaluar y concientizar a todo el personal sobre
todo lo visto en las capacitaciones anteriores.
6. Control de los procesos e indicadores.
Objetivo: Informar a la alta gerencia sobre la importancia
de ejercer control sobre los procesos y de crear un conjunto
de indicadores para cada proceso. La presente fue dirigida
Unicamente al Gerente.
7. Capacitacion: Importancia del Servicio al Cliente.
Objetivo: Concienciar al personal de la cooperativa sobre
la importancia de la comunicacion asertiva y efectiva en las
relaciones laborales tanto internas como externas.

wivo: Informar al personal de la cooperativa como es

La capacitacion permitio responder a las necesidades en
pro de mejorar la actitud, habilidades y conocimiento del
personal, es por esta razén que se posibilita la oportunidad
de que socios, conductores y administrativos de
COOTRASANFRANCISCO aprendieran y fortalecieran
los conocimientos, con el fin de mejorar las destrezas en
beneficio personal y de la empresa. La capacitacion fue
trascendental porque en la organizacion se reflejan
necesidades a partir de los objetivos determinados por la
entidad.

DISCUSION
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Para garantizar la competitividad, evolucion constante y
efectividad en los procesos el sistema de gestion de calidad
se deberd realizar la actualizacion de la respectiva
documentacién de forma que ésta siempre se encuentre
vigente con los cambios de la empresa y de su entorno.

La gerencia de la organizacion debe fortalecer
continuamente el liderazgo con respecto al sistema de
gestion integrado y dar a conocer en la Cooperativa de
Transportadores la planificacion del sistema de gestion de
calidad que se realizd en la investigacion, para que asi
mismo se sensibilice y le den la importancia del
cumplimiento de los requisitos de la norma con relacion a
la cultura organizacional y base corporativa: mision,
vision, politica de calidad, objetivos de calidad, mapa de
procesos y organigrama.

La continuidad de capacitaciones en un sistema de calidad
provee en la organizacion un personal altamente calificado
y conocimiento de las estrategias manejadas ya que resulta
indispensable capacitar sobre las ventajas de implementar
un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 con el fin de promover una cultura
organizacional y concienciar al personal sobre Ila
satisfaccion de las expectativas del cliente.

CONCLUSION

La identificacion de cumplimiento de la NTG %’
9001:2015 facilitd el disefio del Sistema de Gestgn

Calidad para “COOTRASANFRANCISCO”, ual

contempl( aspectos positivos en pro de la en la

organizacion respecto a los procesos,ew namiento
I

interno de la empresa, asi como-en laycomunicacion
organizacional, toda vez ¢ Iité una mejor
comprension de la politica, 03&3% v0s v los procesos de
trabajo, favoreciendo de a el clima laboral de la
empresa.

En la identificacig lizada a través de las listas de
chequeo y del sta aplicada al capital humano de
“COOT FRANCISCO” se pudo evidenciar de
manera completa que el cumplimiento de los numerales no
eran a&{)ﬂ}a es, lo que permitid orientar la investigacion
ha i% ocumentacion de algunas actividades como la
@ I6n estratégica de procesos, procedimientos y
%Iltica de calidad para dar un mejor cumplimiento a la
TC 1SO -9001:2015.

Finalmente, se recomienda realizar una nueva
investigacion empirica en procesos de gestion con base en
las herramientas de la calidad y posibles sociedades
interinstitucionales con otras entidades como la Alcaldia

del Municipio de San Francisco y la Universidad
UNIMINUTO sede de La Vega, por su cercania a la
empresa en alianza con la Universidad de Cundinamarca.

Declaracion sobre conflicto de interés
Los autores manifestamos que somos independientes con

respecto a las instituciones financiadoras y de apoyo,
durante la ejecucioén del trabajo o la redac %
manuscrito no han incidido intereses o valor % a
los que usualmente tiene la investigacion.

El articulo es derivado del proyecto estigacién
titulado “Propuesta de disefio sistena 6nh de calidad
ISO 9001-2015 Cooperativa integrakde transportadores de
san francisco Ltda. “COT NCISCO”” con el

aval y apoyo de la cgoperativa en que se realizd la
investigacion y la U@d de Cundinamarca — UDEC.
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