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RESUMEN EJECUTIVO

En los dltimos afos, el numero de empresas que han optado por certificar en alta
calidad sus procesos ha aumentado significativamente. Lo anterior ha ocasionado que el
mercado se vuelva mas competitivo, cambiando las expectativas de la demanda
(Izquierdo, 2021). Partiendo de la revision de literatura se considera analizar los efectos
de la certificacion ISO 9001:2015 en el nivel competitivo de las Pymes pertenecientes al
subsector de transporte terrestre santandereano, asi como las diferentes estrategias de

mejora continGia propuestas por estas empresas.

Para el desarrollo de la monografia y seleccionar el total de registros participantes del
estudio, se requirid6 de una investigacion cualitativa-descriptiva apoyada en fases
secuenciales y dependientes, necesarias para dar cumplimiento a cada objetivo
planteado: Preparatoria y exploratoria; Recopilacion de la informacion; Analisis e
interpretacion de la informacion y, Elaboracién de resultados. El instrumento de
recoleccion implementado fue una rejilla construida en Excel, la cual, a través de la
aplicacién de los criterios de seleccion, se identificaron finalmente, los documentos
pertinentes con el tema central. El andlisis de los resultados reveld que la implementacion
de la norma I1SO 9001:2015 como instrumento estratégico, se convierte en un
instrumento que, de manera positiva, aumenta el nivel competitivo de cualquier empresa,
posicionando su marca no solo frente a la competencia, sino con el publico objetivo,

convirtiéndolas como referente de calidad.

PALABRAS CLAVE. Competitividad, desarrollo organizacional, empresas del sector
de transporte, ISO 9001:2015, productividad.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 11
DOCENCIA DE 87

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO ]
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

INTRODUCCION

Hoy en dia, implementar un sistema de gestion de la calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 es una inversién con retorno positivo; esto se debe a que las empresas
certificadas han mostrado una mayor rentabilidad. Por otro lado, puede considerarse un
gasto, si los resultados obtenidos no justifican su implementacién. Por tanto, los
resultados de su adecuada implementacion logran al interior de las organizaciones,
mejorar la toma de decisiones, optimizar procesos, aumentar la productividad y la

satisfaccion del cliente asi como mejorar la imagen corporativa.

Teniendo en cuenta lo anterior, la presente monografia busca por medio de una
revision documental, mostrar los efectos que trae en términos de aumento de la
competitividad a las empresas, en particular, aquellas pertenecientes al sector de
transporte santandereano. En este sentido y buscando condensar de forma clara y
precisa la informacion recopilada, los resultados de la investigacion se engloban en los
siguientes capitulos:

En el primer capitulo, se aborda la problematica y los argumentos que justifican su
desarrollo. Asimismo, los objetivos que buscan contribuir con la generacién de nuevo
conocimiento. En el segundo capitulo, se encuentra el marco referencial en donde se
especifica la fundamentacion conceptual que soporta a través de autores, los
argumentos derivados del proceso de analisis. En un tercer capitulo, se plantean los

métodos, técnicas de andlisis e instrumentos de recoleccion propuestos.

En el cuarto capitulo, se presentan los resultados obtenidos del andlisis de la
investigacion a través de los cuales se busco dar claridad sobre la importancia que tiene
la calidad y la productividad en las empresas para lograr el posicionamiento
organizacional. De igual forma, mostrar los beneficios que obtienen las empresas al

certificar con alta calidad sus procesos.
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Para terminar, el capitulo 6, el resumen de los principales hallazgos que se derivaron

del proceso de revision bibliografico, a modo de conclusiones.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Estudios realizados por Martinez, Laguado y Flérez (2018) y Unterreiner y Gisbert
(2019), demuestran que el numero de Pymes que optan por certificar sus procesos es
muy reducido en comparacion con las grandes empresas. Lo anterior, debido a factores
como: ausencia de cultura de calidad en todos sus actores, recursos econdmicos
limitados para financiar todos los requerimientos que trae consigo la certificacion de
calidad, el desconocimiento de las normas por parte de los empresarios, la falta de
tecnologia y talento humano calificado, entre otros. Por otra parte, el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo indica que el 65,2% de empresas colombianas no cuentan
con certificacién de calidad. Asimismo, de cada 10 empresarios, solo 2 cuentan con
conocimientos sobre certificacion y gestidon de la calidad. Lo anterior dificulta la efectiva
toma de decisiones e imposibilita que el nivel de productividad y competitividad aumenten
(Mincit, 2019).

Frente a este panorama, Moreno y Mendoza (2022) sostiene que en la actualidad las
empresas se enfrentan a grandes retos dentro de los que se encuentran adaptarse a los
cambios de un mercado global competitivo y exigente en lo que a tiempos de respuesta
y calidad se refiere; de no hacerlo, se corre con el riesgo de desaparecer. Ante el reto
gue representa para las empresas colombianas del subsector del transporte terrestre en
Colombia ofrecer servicios de calidad, garantizar el desarrollo sostenible y buscando
sustentar el argumento principal de la presente propuesta, se pretende a través de un
proceso de revision de literatura, dar a conocer los efectos que traen las directrices de la
norma ISO 9001 en estas empresas para aprovechar de manera eficaz la prestacion del

servicio.
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Con base en lo expuesto surge el siguiente interrogante: ¢qué efectos trae para el
nivel competitivo la certificacion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en las pymes

pertenecientes al subsector de transporte terrestre en Santander?

1.2.  JUSTIFICACION

De acuerdo con lo expuesto por Gutiérrez y Mora (2021) implementar normas de
certificacion de calidad impacta de manera positiva en la eficacia de los procesos,
aumento de la productividad y competitividad, logro de los objetivos y mejoramiento del
servicio al cliente de manera indistinta en las empresas sin importar su actividad

econdmica o pais en donde se encuentren ubicadas.

En lo que respecta a responsabilidad social, esta investigacion le permite al tecnélogo
en produccion industrial aplicar sus conocimientos en la solucion de problemas del
contexto, como es el caso del desconocimiento que tienen los duefios de pequeias y
medianas empresas del subsector de transporte terrestre en Colombia frente a la
importancia de certificar sus procesos en normas de calidad y su efecto en el aumento

del nivel competitivo.

Desde el punto de vista institucional, la presente propuesta se convierte en un
referente de consulta para futuros trabajos de investigacién que se propongan desde el
Grupo de Investigacion SOLYDO de las Unidades Tecnologicas de Santander que
centren su atencion en proponer soluciones organizacionales a través de la incorporacion
de requisitos de normas de calidad como es el caso de la ISO 9001:2015 siendo

considerables para publicacion en revistas cientificas indexadas
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar los efectos de la certificaciéon ISO 9001:2015 en el nivel competitivo de las
Pymes pertenecientes al subsector de transporte terrestre santandereano que conduzca

a la definicion de una estrategia de mejora continua.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar la concomitancia que existe entre calidad y productividad a través de
un proceso de revision de literatura que permita la identificacion de su efecto en el
aumento de la competitividad organizacional.

e Diagnosticar por medio de técnicas de recoleccion de datos casos de éxito de
empresas santandereanas del subsector de transporte terrestre que han implementado
la certificacion ISO 9001:2015 como estrategia competitiva con el fin de identificar sus
resultados e indicadores empresariales.

e Definir con base en los resultados del diagndstico una estrategia dirigida a las
empresas santandereanas pertenecientes al subsector de transporte terrestre con el fin

de aumentar su competitividad y capacidad de respuesta al cliente.
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2. MARCO REFERENCIAL
2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. CALIDAD

La calidad es la accion de controlar las diversas labores y funciones en una empresa
para asegurar que los articulos y servicios proporcionados sean coherentes. Asimismo,
permite alcanzar y conservar el nivel deseado dentro de la empresa. Sin embargo, la
calidad debe constar de cuatro componentes clave dentro de los que se encuentran: a)
la planificacion de la calidad que es el proceso de identificar los estandares de calidad
relacionados con el proyecto y decidir como cumplir con esos estandares mejora la
calidad. Asimismo, b) cambiar intencionalmente un proceso para aumentar la confianza
o confiabilidad de los resultados. Por otra parte, c) se realizan esfuerzos continuos para
mantener la integridad y d) confiabilidad del proceso para obtener resultados y garantias
de calidad (Giraldo et al., 2019).

Un sistema o accién planificada es necesaria para proporcionar un servicio o producto
en particular con suficiente confiabilidad para cumplir con un requisito en particular ya
gue la calidad afecta el prestigio de una empresa. El paulatino valor de los medios
sociales hace alusién a que los consumidores potenciales pueden intercambiar de forma
sencilla dictamenes positivos y criticos a cerca de la calidad del producto en foros
sociales, sitios de revision de productos y paginas web como lo son Facebook, Instagram
y Twitter. En un mercado competitivo, una buena reputacion online puede ser un
diferenciador importante; es asi que caso contrario, la mala calidad o las fallas del
producto que conducen a campafas de retiro del producto, pueden ocasionar marketing

negativo y perjudicar su reputacion (Martinez y Kadi, 2019).
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Para que un producto sea considerado de buena calidad, es necesario que, desde su
fabricacion, no cuente con fallas o deficiencias. Lo anterior se logra por medio de
procesos integrales que involucran garantia y control de calidad. Por tanto, para disponer
de précticas efectivas de produccion o fabricacion, es necesario contar con una serie de

estandares de calidad en pro de unificar los procesos organizacionales.

Estos estandares pueden ser necesarios para relacionarse con ciertos consumidores
o acatar con la ley. Por ejemplo, una empresa del sector publico puede reiterar en que
sus distribuidores estén certificados segun los modelos de calidad. Los métodos de
control de calidad identificados juegan un papel clave en la culminacién de estos
modelos. La certificacion también permite obtener nuevos consumidores o incorporarse
a un nuevo mercado ya que les permite a los clientes una aprobacién a cerca de la
habilidad que tiene la empresa para generar productos y servicios de calidad. Ahora bien,
la calidad insuficiente incrementa los costes, si no poseen una técnica de inspeccion
adecuada y por ende el costo de examinar los dichos errores se puede volver reiterativo
y perjudicial para la empresa. En ciertas ocasiones, se los gerentes se deben deshacer
de dichos productos imperfectos y deficientes y gastar en costos productivos para
cambiarlos y evitar pérdidas econdmicas. Si un producto defectuoso llega al cliente,
debera pagar los costos de devolucion y reemplazo y, en casos extremos, los honorarios
legales por infracciones de los modelos del consumidor o de la fabrica (Henao, 2020).

Es por esto por lo que el Ministerio de Transporte a través de la “Caracterizacion del
Transporte en Colombia Diagnostico y Proyectos de Transporte e Infraestructura”
establecio niveles minimos de calidad clasificandolos como: basico, de lujo y prioritario
de lujo. Estos estandares de calidad se fijaron de acuerdo con el nUmero de paradas que
se realiza durante la ruta, las condiciones mecanicas del vehiculo y el trato ofrecido a los
usuarios. Cada uno de estos niveles cuenta con caracteristicas especificas que los hace
diferentes entre si, siendo el caso del servicio basico caracterizado por el nUmero de

paradas que se realizan (no establecidas previamente) de acuerdo con las peticiones de
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los usuarios. Caso contrario sucede con el servicio de lujo en donde estas estaciones
son indicadas con anticipacion en el disefio del trayecto. Por su parte, los servicios
preferenciales de lujo, adicional de contar con las paradas previamente definidas,
ofreciendo al usuario en estos lugares, salas de espera VIP, asi como servicio de comida
y bafio a bordo del vehiculo. Estos estandares hacen que la calidad del servicio no se
afectada y contribuyen con el crecimiento organizacional debido a la preferencia por

parte de los usuarios (Fragozo, 2020).

Para alcanzar los principios y metas de la calidad, las empresas documentan sus
procesos, procedimientos y responsabilidades a través de sistemas formalizados que
ayudan a garantizar la satisfaccion del cliente, siendo uno de estos, el sistema de gestién
de calidad.

2.1.2. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

Un SGC es la documentacién de procesos de una empresa para implementar la
gestion de calidad total y mantener los estdndares para sus operaciones y procesos
comerciales. Ayuda a estandarizar las mejores practicas y permite a las organizaciones
monitorear datos de calidad para mejorar los procesos internos. Esta gestién supervisa
las labores, actividades y procedimientos (entradas) utilizados para establecer un
producto o servicio (salidas) para que se conserven en un nivel alto y constante. Tiene
cuatro elementos principales: la organizacion de la calidad, la proteccién de la calidad, la

comprobacién de la calidad y la optimizacion de la calidad (Izquierdo, 2021).

Su objetivo principal es garantizar que todas las partes interesadas o los Stakeholders
de una empresa laboren en conjunto para optimizar los procedimientos, los productos,
los servicios y la cultura organizacional para obtener el éxito a largo plazo el cual redunda
en la satisfaccion del cliente. El proceso de calidad conlleva una serie de pautas

implementadas por equipos para garantizar que los productos y servicios cumplan con
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los estandares o sean aptos para un fin en particular como es el caso de los métodos de

mejora de calidad. (Matabanchoy et al., 2019):

Estos métodos comprenden tres elementos: perfeccion del producto, desarrollo del
proceso y mejora basada en las personas. Asimismo, existen numerosos meétodos de
gestion de la calidad e instrumentos que se pueden siendo el caso del método de gestion
Kaizen, programas cero defectos, Six Sigma, Diagrama de Ishikawa, circulo de calidad,
métodos Taguchi, el sistema de produccién Toyota, Kansei Engineering, entre otros
(Matabanchoy et al., 2019).

De acuerdo con los expuesto por Araujo et al, (2020) las Normas Internacionales de
Gestion de la Calidad emplean varios elementos de control de la calidad. Por este motivo
la alta direccion utiliza una serie de principios (ver figura 1) para encaminar los procesos

de una empresa y asi obtener un mejor desempefio:

Enfoque en el cliente. Este primer elemento hace alusién al enfoque que toda
empresa debe ser efectuar y superar las expectativas y requerimientos de los
consumidores. Cuando una empresa es capaz de entender y complacer los
requerimientos presentes y futuros de los consumidores, genera lealtad y fidelizacién, lo
gue a su vez incrementa los ingresos. Gracias al enfoque al cliente, la empresa es
competente en la identificacion de nuevas necesidades y cumplirlas generando con esto
beneficios en los procedimientos comerciales, volviendose mas eficientes, eficaces,
aumentando la calidad y cumpliendo las expectativas de consumo de sus clientes
(Hurtado, 2018).

Liderazgo. Un buen liderazgo conduce al éxito organizacional y construye unidad y
propésito entre empleados y accionistas. La creacion de una cultura empresarial

préspera, brinda un entorno interno que posibilita a los trabajadores obtener su
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capacidad maxima y participar activamente en el logro de los objetivos de la empresa
(Hurtado, 2018).

Responsabilidad de las Personas. Este elemento es otro principio fundamental
debido a que la gerencia involucra a los empleados en la creacion y entrega de valor, ya
sea a tiempo completo o parcial, subcontratado o interno. Las empresas deben alentar a
los empleados a mejorar continuamente sus habilidades y mantener su sentido de
pertenencia. Este principio también incluye el apoderamiento de los empleados,
involucrandolos en la toma de decisiones y reconociendo sus logros. Cuando las
personas se sientes valoradas, alcanzan su maximo potencial, aumentando su confianza
y motivacion, sintiéndose empoderados y responsables de sus acciones (Rojas et al.,
2019).

Enfoque de proceso. De acuerdo con ese enfoque, el desempefio de una empresa
es critico y decisivo puesto que implica comprender que un procedimiento bien
estructurado guia a una mayor consistencia, a actividades mas eficientes, costos mas
bajos, disminucion o eliminacion de desperdicios y mejora continua. Las empresas
mejoran cuando los jefes administran, organizan y controlan la entradas y salidas de los

procesos realizados (Lucero et al., 2020).

Mejora continua. Toda empresa debe establecerse la meta de participar activamente
en el progreso organizacional debido a que, si mejoran constantemente su experiencia,
aumentan el rendimiento, la flexibilidad organizativa y la capacidad de aprovechar mejor
las nuevas oportunidades que ofrece el mercado. Por ultimo, las empresas deben ser
capaces de crear continuamente nuevos procedimientos y adaptarse a las nuevas

situaciones y requerimientos del mercado (Lucero et al., 2020).

Toma de decisiones basadas en evidencia. Las empresas deben implementar una

perspectiva factica para que la toma de decisiones sea mas eficiente. Las empresas que
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se basan en este principio tienen una mejor comprension y conocimiento del mercado,
son competentes a la hora de realizar tareas que generan los resultados esperados y
justifican sus decisiones pasadas. Finalmente, las decisiones fundamentadas en hechos
son esenciales para ayudar a comprender la causa y el efecto de diversas situaciones
asi como para expresar de forma clara, los resultados potenciales y consecuencias no
deseadas (de la Cruz, 2020).

Gestion de relaciones. Se trata de construir relaciones mutuamente beneficiosas con
proveedores y minoristas. Los involucrados intervienen directamente en el rendimiento
de una empresa. Las organizaciones deben administrar bien los procesos de la cadena
de suministro, facilitando las relaciones entre la organizacién y sus proveedores para
optimizar su impacto en el desempefio de la empresa. Cuando una empresa administra
bien sus relaciones con las partes interesadas, es mas probable que logre una

colaboracion comercial y un éxito continuos (Alvaro de la Cruz, 2020).

Figura 1. Principios generales de la gestion de la calidad

Enfoque en el cliente

Liderazgo

Compromiso de las personas

Enfoque de proceso

Mejora continua

Toma de decisiones (evidencia)

Gestion de relaciones

Fuente: elaboracion propia a partir de (Araujo et al., 2020).
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De acuerdo con Trujillo (2019) aplicar la gestion de la calidad en las empresas es de
vital importancia para lograr un buen posicionamiento organizacional. Dentro de los

beneficios de esta gestion se encuentran:

e Ayuda a las empresas a lograr una mayor consistencia en las actividades relacionadas
con el rendimiento de productos y servicios.

e Desarrolla la eficiencia en los procedimientos, disminuye los residuos y optimiza la
utilizacion del tiempo y otros recursos.

e Ayuda a aumentar las expectativas de los consumidores.

e Posibilita a las empresas la promocion de los negocios de manera, segura y efectiva
y permite conocer mercados nuevos.

e Favorece alas empresas la incorporacién de nuevos trabajadores y, en consecuencia,
ayuda a administrar el desarrollo de la forma mas fluida.

e Proporciona mecanismo de mejorar constante en los productos, procedimientos,

servicios y sistemas.
2.1.3. NORMAS DE CALIDAD E IMPORTANCIA DE SU IMPLEMENTACION

Los estandares juegan un papel importante en un mundo globalizado, tanto en
términos de calidad de vida como en términos econdémicos; sin embargo, la
implementacion de estandares en las organizaciones sigue siendo un tema delicado.
Todavia no hay respuestas completas a las preguntas sobre productos, prestacion de
servicios, cOmo una organizacion se ve afectada por los sistemas de calidad, como los
estandares pueden beneficiar a una organizacion y qué valor agregado se crea al cumplir

con los estandares.

Los estandares de calidad establecen un marco para la forma en que una organizacion

administra sus labores claves. Determinan una método para llevar a cabo algo, ya sea
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fabricando un producto, gestionando una técnica o prestando un servicio. Asimismo, las
normas de la calidad son especificaciones de los requerimientos, delimitaciones,
indicaciones y propiedades que los productos, servicios y tratamientos que deben
efectuar sistematicamente para asegurar que su calidad cumpla con las expectativas y
complazcan con cada una de las necesidades de los usuarios. Las normas son un

elemento esencial de los SGC (Robles, 2020).

Su finalidad radica en que las empresas deben emplear normas para cumplir con los
requerimientos de calidad de los consumidores entre otros aspectos como afianzar la
seguridad y fiabilidad de sus productos y servicios. Asimismo, cumplir con la
reglamentacion, permite controlar mejor los procesos internos de la empresa y a su vez
ayuda a cumplir con los objetivos ambientales. Las empresas involucradas en el
cumplimiento de las normas de calidad generalmente son competentes para optimizar
las ganancias, disminuir las pérdidas o los costos en los que se haya incurrido, aumenta
la competitividad, alcanza el acceso a los mercados globales e incrementa la fidelidad
del cliente (Pacheco y Avila, 2021).

Cada sector necesita poner un enfoque supremo en la gestion de la calidad. Es una
forma clave de establecer una fuerte confianza en sus clientes y hacer que sus ingresos
crezcan constantemente. El sector de transporte terrestre no es una excepcion a esto.
De hecho, deben enfatizar primero el control o la gestion de calidad porque sus
actividades son complejas y pasan por diversos procesos de logistica. Es por eso por lo
gue necesitan programas de gestion de calidad para garantizar que todos sus servicios
sean de calidad. Una de las normas de calidad importantes es la norma ISO3900. Estas
normas son esenciales para demostrar la credibilidad del fabricante. De acuerdo con
Huaygua at al, (2021), las normas de calidad mas importantes son las siguientes (ver
tabla 1):
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Tabla 1. Normas de esenciales de la calidad
Norma Descripcién
Es una serie de reglamentos anunciados por la
Organizacion Internacional de Normalizacién
ISO 9000 e ISO 9001 (ISO) la cual permite la gestion y el control de la
calidad. Determina las buenas practicas para el
SGC.
Es la norma internacional del sistema de
seguridad vial, la cual proporciona apoyo a las
1ISO39001 empresas para disminuir, evitar incidente y por
Ultimo el peligro de muertes y heridas
provenientes de accidentes de transito
Fue desarrollada por los integrantes de la
International Automotive Task Force (IATF),
aceptada y divulgada y publicada por 1SO. La
IATF 16949 establece los requerimientos para
los SGC empleados en las industrias
automotrices.
Las IAQG pertenecen al Grupo Internacional de
Calidad Aeroespacial el cual desarrolla
estandares de SGC para empresas
aeroespaciales y de defensa. Al igual que la
IATF 16949, el modelo IAQG 9100 esta
fundamentado en la norma ISO 9001, por lo que
el acatamiento del primero significa el
acatamiento del segundo.
El Estandar Internacional de la Industria
Ferroviaria (IRIS) determina un dispositivo
IRIS global para calcular el rendimiento de la calidad
de los fabricantes que abastecen a la industria
ferroviaria.
Las Buenas Practicas de Fabricacion y las
Buenas Practicas de Laboratorio son
estandares de la Administracion de Alimentos y
GMP/GLP Medicamentos de Estados Unidos para los
fabricantes de dispositivos médicos,
particularmente aquellos que utilizan
laboratorios y técnicas de fabricacion.
Fuente: elaboracion propia a partir de (Huaygua et al., 2021).

IATF 16949

IAQG 9100

Un producto es de calidad cuando no tiene ningun defecto de fabricacion o cambios
significativos, por lo que es preciso disponer de normas especificas con el fin de
conseguir la uniformidad en todo el grupo de productos fabricados y servicios prestados.
Las normas de calidad fijadas deben ser tales que las particularidades y determinaciones

proporcionadas por el producto cumplan con los requisitos implicitos del mismo. En la
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figura 2 se ilustran los factores mas esenciales en la calidad y la importancia que tiene

su implementacion (Fontalvo et al., 2021).

Figura 2. Factores importantes en la calidad

Empresas

economia

Sliafbal Consumidores

Fuente: elaboracion propia a partir de (Fontalvo et al., 2021).

Para las empresas, los modelos son esenciales para el resultado final. Las empresas
triunfantes ven los modelos como instrumentos empresariales que deben gestionarse
junto con politicas de calidad, proteccién, propiedad industrial y ecosistema. De igual
forma, la normalizacion reduce los costos al disminuir la superfluidad, reducir errores y
disminuir el tiempo de promocion. Asimismo, para la economia global. Las empresas que
efecttan las normas de calidad posibilitan a los servicios, bienes, productos y personal,
cruzar las fronteras permitiendo que los productos o servicios se puedan vender de forma

mas eficiente.

Para los consumidores la implementacion de las normas de calidad es fundamental
ya que brinda garantias en cuanto al servicio recibido. Ahora bien, cabe mencionar que
un producto o servicio apoyado en dichos estandares permite ser mas compatible y por
ende el posicionamiento organizacional de la empresa se vuelve mas eficiente y eficaz
(Jamanca, 2019). Finalmente, el tipo de motivacion para implementar sistemas de
gestion de calidad afecta el desempefio del sistema. Las organizaciones que se enfocan
en las mejoras reales de la calidad y las necesidades organizacionales obtienen mayores

beneficios de la implementacion de su SGC en areas como la calidad y la mejora
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operativa, en comparacion con aquellas organizaciones que implementan y buscan la
certificacion de su SGC por motivos externos, por ejemplo, la imagen o los requisitos del
cliente. Por lo tanto, un sistema implementado con base a requisitos externos, tiende a
centrarse mas en el cumplimiento y el control y menos en la eficiencia organizacional
(Zgirskas et al., 2021).

2.1.4. CERTIFICACION ISO 9001:2015

La serie ISO 9000 es un conjunto estandarizado de reglas del sistema de la
administracion de calidad que ayuda a las empresas a garantizar el atacamiento de todos
los requerimientos legales y constitucionales a la vez que complacen los deseos de los
usuarios. Por su parte, la ISO 9001:2015 es la norma de gestiébn de calidad mas
reconocida del mundo y es un claro ejemplo de un SGC. Basado en la idea de mejora
continua, describe las formas en que una organizacion puede lograr un desempefio y
servicio consistente. Como ISO 9001 formula los requerimientos para un SGC efectivo,
este tiene muchos beneficios los cuales son: SGC organizacional, culminacién de las
obligaciones legales y reglamentarias necesarias, reduccion de costos y desperdicios,
aumento de la satisfaccion de los clientes y empleados, y proceso organizacional de

mejora continua (Betlloch et al., 2019).

Aungue esto no es un requisito, las empresas, grandes y pequefas, pueden
certificarse segun la norma que elijan. Mas de 1 millébn de empresas cuentan con la
certificacion 1SO 9001 en mas de 170 paises. La certificaciéon ISO 9001 mejora la
reputacion de una empresa al dar a conocer a los clientes que sus productos y servicios
acatan con los estandares de calidad. La técnica de autenticacion incorpora la ejecuciéon
de los requerimientos del estandar, seguido de la finalizaciéon exitosa de una auditoria
(Delgadillo, 2020).

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 27
DOCENCIA DE 87

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO ]
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

La legalizacion de la norma ISO 9001 puede aumentar la veracidad de una empresa
al dar a conocer a los clientes que los productos y servicios obedecen con las
perspectivas y los lineamientos establecidos en la norma. En ocasiones, la certificacion
es indispensable o requerida por ley. El procedimiento de certificacion incluye la
ejecucion de los requerimientos de ISO 9001:2015 y luego finalizar con éxito una
auditoria de registro que valide que la empresa cumple con todos los requerimientos
(Delgadillo, 2020).

De acuerdo con Diaz y Razuri (2021), para comenzar los preparativos para la

certificacion del SGC-ISO 9001, las empresas deben considerar lo siguiente:

e Honorarios de auditorias de registro, vigilancia y recertificacion 1ISO 9001.

e Nivel actual de cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001.

e La cantidad de recursos que la empresa invertirA en el desarrollo e
implementacion del proyecto.

e La cantidad de apoyo requerido por el asesor y los costos asociados.

Obtener la certificacion ISO 9001:2015 ofrece diversas ventajas tanto para las

empresas como para los consumidores. Dentro de estas se encuentran (Africano, 2022):

e Incrementar la eficacia implementando técnicas y procedimientos fundados en
una perspectiva de calidad.

e Obtener mayores ganancias ganando debido a los contratos y licitaciones.

e Aprovechar el tiempo de los trabajadores permite disminuir los errores y aumentar
la productividad al asegurar que todos los empleados trabajen segun lo planeado.

e Prestigio Internacional debido a que las empresas que implementan la norma 1SO
9001 pueden acceder al comercio internacional.

e Perspectivas basadas en la toma de decisiones.
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e Tratos Optimos con los proveedores: la legalizacion proporciona mayor confianza
en las labores.

e Conservacion de registros: este sistema permite documentar cada uno de los
procesos de la empresa y de igual forma ayuda a controlar las inconformidades de los
clientes.

e Mayor complacencia del cliente ya que permite conocer los requerimientos de los
clientes, disminuir los restos de los recursos y detectar los sectores de mejora.

e Desarrollo continuo: por medio de la utilizacion de documentos de no conformidad
y estudio de habilidades, se pueden hallar sectores de mejora y conservarse por delante
de la competencia.

En cuanto a los beneficios para los clientes se encuentra (Africano, 2022):

e Calidad de servicio mejorada.

e Menor necesidad de devoluciones. A ser identificados los problemas, su solucion
es mas efectiva, llegando incluso a ser indetectable para el cliente.

e Seguridad de servicio: la acreditacion es la justificacion de que la empresa brinda
resultados firmes, fidedignos y aptos.

e Experiencia mejorada: aumenta el vinculo que hay entre consumidores, empresa
y terceros. Esto permite que se generen mejores experiencias y a su vez la fidelizacion

del cliente.
2.1.5. VENTAJA COMPETITIVA

Hace mencion a los elementos que posibilitan a una empresa para producir un bien o
servicio mejor 0 mas econdémico que sus rivales. Estos elementos permiten a la empresa
ser mas productiva, generar mas ventas y mayores utilidades en la competencia. Del
mismo modo, se afirma que dicha ventaja se atribuye a una variedad de factores en los

cuales se incorpora la distribucion de costos, la marca, la calidad del producto, la red de
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distribucion y el servicio al cliente. La ventaja competitiva produce un mayor valor para
la empresa debido a que se generan fortalezas mas solidas y por ende la empresa se
vuelve mas competitiva para el mercado. Ahora bien, entre mas sustentable y perdurable
sea la ventaja competitiva, va a ser mas complicado para los rivales anular dicha ventaja.
Los tipos de ventaja competitiva mas importantes son la comparativa y la diferencial
(Romero et al., 2020).

La ventaja comparativa es la competencia de una economia para generar un bien o
servicio en especifico a un costo de oportunidad méas bajo que sus asociados. Se emplea
para dar a conocer porqué las empresas, los paises o las personas pueden aprovechar
del comercio. Ahora, cuando se emplea para explicar el comercio en el exterior, la ventaja
comparativa hace alusion a lo que un pais puede producir mas econémico o de forma
mas sencilla que otros paises. Si bien esto a menudo ilustra los beneficios del comercio,
algunos economistas contemporaneos reconocen que centrarse uUnicamente en la
ventaja comparativa conduce a la explotacion y el agotamiento de los recursos
nacionales. El modelo de la ventaja comparativa fue propuesto por David Ricardo, quien
objetd al proteccionismo y abog6 por el comercio en el exterior. Esto lo condujo a la
explicacion de la teoria de la ventaja comparativa, que consiste en el rendimiento de
bienes que tienen una ventaja sobre otros paises (Mufioz, 2019). Las diferentes

caracteristicas de la ventaja comparativa son:

e Se centra en la capacidad de un individuo, empresa o nacion para producir,
empleando menos recursos que otros.

e Prioriza aquellos aspectos del individuo o0 empresa que son Optimos o eficientes.

e Suimportancia depende de la eficacia de la produccion global. Entonces, cuando
la calidad del producto o servicio cae, automaticamente pasa a un segundo plano.

e El modelo asume que cada entidad, individuo o pais puede obtenery beneficiarse

de la ventaja comparativa del producto.
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e La seleccion de productos se basa en los recursos disponibles y siempre tiene en
cuenta el propdsito de exportacion.

En cuanto a las ventajas diferenciadoras o diferenciales de una empresa, se reflejan
en diversos aspectos como la calidad del producto, la red de distribucién, la propiedad
intelectual o el servicio personalizado a los clientes potenciales. Ademas, es fundamental
conocer que una ventaja diferencial sostenible serd mas beneficiosa con el tiempo para
la empresa ya que cuanto mas tiempo permanezca en el mercado, menos posibilidades
tendran los competidores de contrarrestarla. Hoy en dia el éxito de las empresas en el
mercado esté arraigado esencialmente en la identificacion de ventajas diferenciadoras
solidas y dificiles de romper. De acuerdo con Casusol, (2021) para comprender cuéal es
el diferenciador competitivo de una empresa, se tienen en cuenta las siguientes

caracteristicas:

e Mejor cumplimiento: las ventajas de marketing diferenciadas deben afianzar
resultados eficientes en comparacion con los competidores. Esto se traduce en mayores
margenes de venta, ganancias, utilidades y clientes leales.

e Aumento en la productividad: fundamentalmente, posibilita que la empresa se
sitie por encima de la productividad media actual del mercado.

e Sustentable en el tiempo: las empresas deben tener la competencia para
sostenerse competitivamente en el mercado a corto, mediano y largo plazo. No obstante,
para que esto se dé, las empresas deben tener la habilidad para acoplarse a todo tipo
de transformacion del mercado.

e Dificil de alcanzar y copiar: sin importar cuanto la competencia o los rivales
intenten copiar, la empresa debera estar bien estructurada para que sea dificil de
igualarla.

e Exclusividad y diferenciacion. Se basa en una cualidad unica y diferenciadora que

ninguna otra empresa puede brindar.
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Una ventaja competitiva es toda herramienta que la empresa tiene para resaltar de
sus competidores, permitiéndole atraer mas clientes e incrementar la participacion en el
mercado (Macias y Vera, 2022). Esta ventaja competitiva implementa tres categorias

esenciales, las cuales son mencionadas en la figura 3.

Figura 3. Categorias esenciales de la ventaja competitiva. .

Ventaja de Brindar u ofrecer un producto o servicio a un
costos costo mas bajo que los competidores.
Ventaja de Establecer una diferenciacion en los productos
la oferta ya que son valoradas por los clientes.
Ventaja de Atender a una poblacion en especifico del
nicho mercado y hacerlo mejor que la competencia.

Fuente: elaboracion propia a partir de (Macias y Vera, 2022).

Distinguirse en al menos una de las tres categorias mencionadas anteriormente y
lograr ser competitivo en las otras dos, permite a las empresas posicionarse de una forma
mas sélida y tener mejor estructura que sus competidores. No obstante, si una empresa
no logra desarrollar estas tres categorias, probablemente su rendimiento sea inferior que
las otras y en consecuencia fracase empresarialmente (More, 2021). Ahora bien, las
ventajas competitivas son cada vez mas pasajeras y por esta razon en importante la
implementacion de la tecnologia digital debido a que da mas confianza a los clientes y
permite una toma de decisiones eficiente lo cual hace que adapten facilmente al mercado

y se vuelvan mas competitivas (Macias y Vera, 2022).

Michael Porter, el famoso profesor de la Escuela de Negocios de Harvard, identifico
tres estrategias para establecer una ventaja competitiva: liderazgo en costos,
diferenciacion y enfoque el cual incluye enfoque de costos y enfoque de diferenciacion
(Peterdy, 2022).
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Figura 4. Estrategias de ventaja competitiva

1 2
Liderazgo en costos Diferenciacion

Obijetivo
amplio

4
Enfoque de
diferenciacién

3
Enfoque en los costos

Alcance de la competencia

Objetivo estrecho

Menor costo Diferenciacion

Ventaja competitiva

Fuente: elaboracion propia a partir de (Peterdy, 2022).

1. Liderazgo en costos. El objetivo de un planeamiento de liderazgo en costos es
convertirse en el fabricante o proveedor de menor costo de un bien o servicio. Esto se
logra produciendo bienes de calidad estdndar para los consumidores a un precio mas
bajo y competitivo que otros productos comparables. Las organizaciones que emplean
esta estrategia logran combinar bajos margenes de utilidad por unidad con grandes

voliumenes de ventas para maximizar las utilidades.

2. Diferenciacion. Una estrategia de diferenciacion involucra el desarrollo de bienes
0 servicios Unicos que son significativamente diferentes de los competidores. Las
empresas que optan por esta estrategia deben invertir constantemente en I+D para
mantener o mejorar las caracteristicas clave del producto o servicio. Al ofrecer un
producto con una propuesta de valor totalmente Unica, se logra convencer a los
consumidores de que paguen un precio mas alto, lo que se traduce en margenes mas

altos.
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3. Enfoque. Utiliza un enfoque para identificar las necesidades de un nicho de
mercado y luego desarrollar productos para alinearlos con el area de necesidad
especifica. Esta estrategia tiene dos variantes: Enfoque de costos: productor de menor
costo en un segmento de mercado concentrado y Enfoque de diferenciacion: productos

de valor agregado especificos o personalizados en un segmento de mercado especifico.

Para finalizar, las empresas deben volverse més flexibles y generar cambios como,
por ejemplo, un mejor trabajo en equipo, lograr que los trabajadores realicen sus
funciones de forma eficiente, mejorar la innovacion y desarrollar procesos mas agiles, lo
anterior con el objetivo de que la empresa logre resaltar sobre la competencia (More,
2021).

2.1.6. SUBSECTOR COLOMBIANO DE TRANSPORTE TERRESTRE

El sector de transporte terrestre es fundamental en cualquier economia porque
posibilita la interconexion de las diversas actividades socioecondmicas; en general su
actuacion es proporcional al comportamiento econémico del pais, por este motivo, es
esencial para disponer los productos al alcance de los usuarios y consumidores (Corzo,
2021). En términos de competitividad este sector permite conexiones comerciales entre
productores, mercantes y consumidores. El modo de operacién actual de los servicios

de carga por carretera se presenta a continuacion en la figura 5:
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Figura 5. Estructura organizacional del sector

Generador de la carga

Empresas de transporte

}

Propietario vehiculo

Conductor vehiculo

Fuente: elaboracion porpia a partir de (Corzo, 2021).

El transporte por carretera involucra fundamentalmente a tres clases de agentes:
propietarios de la carga, empresas de transporte y transportistas. Los propietarios de la
carga son empresarios de otro sector que producen bienes que pueden ser
transportados. Para ello se emplean los servicios de empresas de transporte cuyas
actividades no se limitan al propio traslado de las mercancias, sino que también
comprende la seguridad de estas, la coordinacién de recepcion, la entrega y la ejecucion
de los tramites aduaneros finales. Generalmente, las empresas de transporte no utilizan
sus propios vehiculos, sino que contratan los servicios de un transportista que paga una
tarifa de flete para transportar las mercancias que les entrega un generador de carga

(Aragbn y Arevalo, 2019).

Ahora bien, el subsector transporte terrestre simboliza el 68,5% del Producto Interno
Bruto total del pais y el subsector de transporte aéreo representa el 13,89% del PIB total.
Los servicios de transporte publico son el tipo de servicio que tiene mayor impacto en el
desarrollo de la industria. Segun el indice de Competitividad Global (ICG), Colombia se
encuentra en el puesto 57 de 141 economias del mundo contando con la calidad vial mas
baja con un puntaje de 3,4% (Aragon y Arevalo 2019).
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En lo referente al indice de Costo de transporte Interurbanos ICTIP, los peajes y los
salarios se incrementan cada afio en funcion de la inflacion del afio anterior. Los
combustibles, sin embargo, crecieron mas rapido, con una variacion porcentual trimestral
promedio de 6,7% de entre los afios 2016 a 2019. El porcentaje de empleados en la
industria de transporte y almacenamiento, construccion de carreteras y vias férreas,
ingenieria de servicio publico e ingenieria civil es 45% sobre el numero total de
empleados en el pais en 2019; La inversion publica en el sector transporte aumento
42,5% en 2019, y el presupuesto general del Estado destind recursos para este sector
por un total de 6, 650 millones de pesos, de los cuales el total de recursos fue de 6, 580

millones, lo que significa el 98,8 % de la ejecucion presupuestaria (Ceballos et al., 2019).

Finalmente, el sector transporte plantea un grave problema, que es la falta de
infraestructura. Una de las mayores dificultades en la historia del transporte del pais es
la falta de una técnica vial adecuada para el transporte de mercancias, lo que obstaculiza
la operacion del sector, aumenta los costos, deteriora los vehiculos y prolonga los

tiempos de traslado entre las rutas (Ceballos et al., 2019).
2.2. MARCO CONCEPTUAL

Basados en la revision de la literatura de los estudios existentes sobre la norma 1ISO
9001:2015 vy los efectos de la acreditacion en el mejoramiento del nivel competitivo de
las Pymes, se presentan a continuacion una serie de conceptos que ayudan a visualizar

el contenido del proyecto de investigacion y ponerlo en practica.
2.2.1. CALIDAD

Calidad significa crear un producto, servicio, procedimiento o sistema que no solo

cumpla con los estandares, sino que realmente mejore. Es importante luchar de forma
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continua por la calidad asegurandose de que cada parte de una empresa sea eficaz y
adecuada. Lograr una buena posicion en el mercado a través de la gestion de la calidad

también significa mejorar y refinar todo constantemente (Coz, 2019).

Segun Zabala y Vélez (2020), la calidad hace referencia a un conjunto de
caracteristicas esperadas de un producto o servicio. Es una combinacion de varios
factores, incluidos el disefio, la productividad, la fidelidad, la seguridad, la eficiencia, la
eficacia, la economia y puntualidad. En otras palabras, calidad significa cumplir con

ciertos estandares y medir qué tan bien un producto o servicio logra su propadsito.

2.2.2. COMPETITIVIDAD

Competencia entre personas por el mismo premio o meta. No significa
necesariamente que los participantes deban ganar contra todos los rivales; significa que
los participantes deben tener el impulso competitivo y el hambre para permanecer en el
concurso y no ser superados (Medina et al., 2019).

Por su parte Guerrero (2020) afiade que la competitividad de una empresa es la
habilidad de ofrecer bienes o servicios con una alta relacién calidad-precio a un costo
gue genere utilidades y complazca a los consumidores frente a otros competidores.

2.2.3. EMPRESA

Una empresa 0 negocio puede convertirse en una entidad legalmente reconocida a
través de la participacion de sus empleados y clientes en una causa comun (Castafio y
Arias, 2021). Para Zambrano, (2020), una empresa esta dirigida por una asociacion de
muchas personas que aportan valor monetario a una accion comun. Operan un negocio
0 comercio y comparten las ganancias y pérdidas de la empresa. El valor monetario de

cada miembro esta incluido en las acciones de la empresa.
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2.2.4. ESTANDARIZACION

El proceso realizado para crear y aplicar una especificacién que se utiliza a nivel
general en un contexto especifico. Cuando se establecen disposiciones disefiadas
especificamente para la repeticion y el uso comun, es posible lograr un arreglo que ayude
a resolver el problema (Parente y Macias, 2020). Gémez, (2021) afirma que crear
estandares consistentes y seguros es importante para cualquier industria. Hacer esto
permite que cualquier tecnologia o proceso sea aceptado y compatible en todos los
ambitos. Esto se conoce como estandarizacion y es un proceso que se utiliza para crear

tecnologias basadas en estandares.

2.2.5. NORMALIZACION

Ante problemas reales o potenciales, la normalizacion tiene como objetivo establecer
disposiciones de uso comun y repetido para obtener el mejor nivel de orden en un entorno
dado, ya sea técnico, politico o econémico (Mahecha, 2020). La normalizacién es el
proceso de creacion de protocolos para guiar la creacion de bienes o servicios. Los
estandares aseguran una calidad consistente y comparables entre productos dentro de

una industria (Gémez, 2021).

2.2.6. PROCEDIMIENTO

Son objetivos que permiten determinar un sistema para la direccion y el manejo de las
actividades futuras llevadas a cabo en las empresas. De igual forma, permiten realizar
un seguimiento cronoldgico de todas las actuaciones requeridas. Cabe resalar que los
procedimientos son modelos de accion los cuales permiten detallar cada una de las

acciones o hechos que se deben llevar en las actividades (Tenorio et al., 2019).
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De igual modo disponen de la cronologia y la estructura secuencial de las actividades
a realizar para llevar a cabo las metas de la empresa. Esta funcion se debe realizar
teniendo en cuenta cada puesto de trabajo para que de esta forma las actividades sean
realizadas de forma eficiente (Bulla y Calderén, 2019).

2.2.7. SATISFACCION DEL CLIENTE

Es una medida de cémo se sienten las personas al interactuar con su marca. Puede
verse influido por una clase de elementos, tales como: calidad y valor percibida del
producto, comunicacion y expectativas o requerimientos de los clientes (Barreto y
Gonzélez, 2021). Asimismo, es una versificacion empleada para calcular el nivel en que
un cliente estd complacido con un producto, servicio 0 experiencia relacionada con su
negocio. Esta métrica se calcula a través de encuestas de satisfaccion del cliente que
preguntan su satisfaccion acerca de su experiencia, con respuestas que oscilan entre

muy insatisfecho y muy satisfecho (Ulloa, 2019).
2.2.8. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Es un esquema operacional de trabajo, justificado de forma pertinente y relne cada
uno de los procesos técnicos y gerenciales para orientar el desempefio de los
trabajadores y de las maquinarias. EI SGC permite organizar de forma mas practica la
informacion, esto con el propésito de asegurar la complacencia de cada uno de los
clientes (Aparicio y Huaman, 2019). No obstante, Vasquez, (2019) afirma que es una
identificacion de los procedimientos, responsabilidades y politicas de una empresa
pertinentes para llevar a cabo una mejora continua de la calidad, esto con el propdsito
de no solo lograr la satisfaccién del cliente, sino que también la empresa se logre

posicionar en el mercado.
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2.2.9. TRANSPORTE TERRESTRE

VERSION: 1.0

Son las diversas soluciones que se pueden encontrar al transporte por carretera. Un

buen manejo de este medio permite a los usuarios, circular bienes y servicios hacia el

exterior o interior de un territorio. Asimismo, el transporte terrestre se caracteriza por ser

eficiente, rapido y permite a los usurarios llegar a cualquier destino (Ceballos et al., 2019).

2.3. MARCO LEGAL

La siguiente normativa legal se encuentra vigente y se relaciona con la naturaleza

investigativa del presente trabajo.

Tabla 2. Normativa legal colombiana

Norma

Emitida por

Descripcién

Ley 105 de (1993)

Congreso de Colombia

Promulgar reglamentos de transporte, redistribuir
el poder y los recursos entre las entidades
estatales y regionales. Se regula la planificacién
del sector del transporte y se dictan otras normas.

Ley 336 de (1996)

Congreso de Colombia

Se acoge la Constitucién Nacional de Transporte.

Decreto 171 de
(2001a)

Presidencia de la
Republica

Normalizar el servicio publico de transporte
terrestre automotor de pasajeros.

Decreto 173 de
2001(2001b)

Presidencia de la
Republica

Tiene como fin regular la disposicion de las
empresas publicas de transporte terrestre de
carga y a su vez da cumplimiento a normas
bésicas de los lineamientos del transporte.

Ley 769 de (2002)

Congreso de Colombia

Expedir la Ley Nacional de Transito Terrestre y
demas normas relacionados con el transporte.

Decreto 3366 de
200 (2003)

Presidencia de la
Republica

Se instaura un régimen sancionador por
incumplimientos a las normas del transporte
publico terrestre motorizado y se delimitan ciertos
procesos.

Decreto 1609 de

Mintransporte

Regula la carga, descarga y traslado terrestre de

(2002) mercaderia peligrosa por carretera.

Decreto 1347 de Mintransporte Normaliza la entrada de vehiculos al servicio
(2005) publico de carga terrestre.

Decreto 198 de Mintransporte Abolir, desviar y cambiar los procedimientos de
(2013) trnsito y transporte.

ISO 9001(2015)

International Standard
Organization (ISO)

Se determinan los requerimientos para un SGC
gue se puede llevar a cabo dentro de una
empresa para la aplicaciébn o certificacion. Se
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Norma Emitida por Descripcién
basa en la eficiencia del sistema para cumplir
cada uno de los requisitos del cliente.
Posibilita determinar los elementos esenciales de
riesgo y los sectores mas débiles de las
ISO39001 de International Standard empresas, asociados con el trafico, para
(2012) Organization (ISO) seguidamente implantar mecanismos de mejora
gue protejan a cada uno de los trabajadores, con
respecto a la seguridad vial.

Decreto 1079 de Mi Decreto Unico Reglamentario del Sector de
intransporte

(2015) Transporte.
Decreto 1310 de Mintransporte Modificado por la Ley N° 1079 de 2015 relativa al
(2016) P Plan Estratégico de Seguridad Vial.
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3. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

El procedimiento que se llevé a cabo para realizar esta monografia se dividio en las

siguientes fases las cuales se describen de la siguiente manera:

Figura 6. Fases de la investigacién cualitativa

Preparatoria y
exploratoria

Presentacion del Recopilacién de
informe final informacion
Analisis e

Elaboracion de

oS interpretacion de

la informacion

Fuente: elaboracion propia a partir de Sampieri y Mendoza (2018)

Preparatoria y exploratoria. Incluye la definicion del tema a investigar, asi como el
titulo final de la investigacion siendo para este caso: “Efectos de la certificacion de calidad
bajo la norma 1SO 9001:2015 en el nivel competitivo de las Pymes pertenecientes al
subsector de transporte terrestre santandereano”. De igual forma, la definicion de la
problematica a analizar, asi como los planteamientos que surgen de esta como es el
caso de los objetivos, la pregunta de investigacion y las variables a investigar. Dentro de
los recursos dispuestos para obtener la informacion se tuvieron en cuenta: tesis, articulos
y demas documentos que trabajan el tema. Por dltimo, la perspectiva teérica que
fundamento conceptualmente la monografia y guio la investigacion a través de métodos,
estrategias y técnicas de recoleccion.
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Recopilacion de la informacion. Dentro de la coherencia con el marco tedrico
establecido, asi como en lo definido en los objetivos especificos se procedié a aplicar los
respectivos filtros para excluir e incluir los registros que harian parte del documento
escrito y sistematico, siendo el caso de la monografia de analisis. La técnica de analisis
fue la revision documental apoyada en la rejilla de revision bibliogréafica para recopilar y

seleccionar la informacion a través del proceso de lectura realizado.

Analisis e interpretacion de la informacion. Habiendo seleccionado la informacion
pertinente para el presente estudio, se llevo a cabo el analisis de contenido el cual
permitié la recuperacion final de los registros que participaron en la construccion del

documento.

Elaboracion de resultados. Contiene la identificacion de la relacion existe entre
calidad, productividad y aumento de la competitividad empresarial. Asimismo, el
diagnéstico de los casos de éxito de empresas del sector de transporte que han
certificado sus procesos bajo la norma ISO 9001:2015 y por ultimo, la propuesta de una
estrategia encaminada a aumentar la competitividad y capacidad de respuesta al cliente

segun los hallazgos de los casos analizados.

Para llevar a cabo el cumplimiento de los tres objetivos propuestos, se propuso la
revision bibliografica de documentos cientificos y académicos publicados sobre el area
del conocimiento que atafie la presente monografia. Esta revision se enmarcé en una
investigacion de tipo cualitativa-descriptiva la cual es la que mayor se aproxima al
cumplimiento del andlisis de los efectos de la certificacion 1ISO 9001:2015 en el nivel
competitivo de las Pymes del subsector de transporte terrestre en Santander. La
investigacion descriptiva de acuerdo con lo expuesto por Mejia (Mejia Jervis, 2018),
busca describir como se encuentra actualmente la variable definida; es por esto que los
proyectos se diseflan con el fin de proporcionar informacién sistematica sobre un

fendmeno determinado. La investigacion cualitativa por su parte, suele ser empleada

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 43
DOCENCIA DE 87

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO ]
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

para conocer como una persona comprende subjetivamente la realidad. Se escoge
precisamente este método debido a que se espera materializar en el presente estudio,
la relacion entre calidad, productividad y aumento de la competitividad organizacional lo
cual es posible por medio de la revision documental (Hernandez y Mendoza, 2018).

Por otra parte, la técnica de recoleccion de datos aplicada fue la recopilacion
documental la cual consistié en analizar el contenido de estudios anteriores relacionados
con las variables: Competitividad, Certificacion ISO 9001, Sector colombiano de
transporte y Santander, tras aplicar los filtros de seleccion e interpretacién de la
informacion contenida en las fuentes secundarias. Se analizaron un total de 23 registros
entre libros digitales, articulos de investigacion, tesis de grado y demas documentos
como normas gubernamentales y estdndares internacionales. Estos registros se
recolectaron de bases de datos nacionales e internacionales que almacenan documentos
resultantes de actividades académico-cientificas. Algunas de estas fueron: Plataformas
gubernamentales de datos abiertos, los portales de difusion de produccion cientifica
Dialnet y revista.um.es, la biblioteca electronica de acceso libre (Scielo), la red de
revistas cientificas Redalyc.org, la red social ResearchGatey y el buscador especializado
de Google. Teniendo en cuenta la cantidad de registros bibliograficos encontrados al
momento de realizar la busqueda inicial, se hizo pertinente acotarla con base en criterios

de inclusion y exclusion:

Inclusion:
e Pertinencia. Estudios relacionados con la naturaleza de la investigacion propuesta.
e Temporalidad. Contempladas dentro de una ventana de busqueda de los afios 2018
a 2023.
e Accesibilidad. Que no se requieran autenticacion de usuario para acceder a dicha
informacion.

e Idioma. Espafiol y/o inglés.
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Exclusion:
e Sjtios web no reconocidos.
e Capitulos de libros.

e Ao de publicacion inferior al 2018.

Habiendo aplicado lo criterios anteriormente mencionados, se identificaron finalmente
23 publicaciones consultadas principalmente de repositorios institucionales (9), sitios

web organizacionales (4) y revistas cientificas (10).

De los 23 estudios seleccionados inicialmente entre 2018 y 2023, se excluyeron 40
por no haber cumplido con los criterios de busqueda definidos para esta monografia. De
esta manera, la muestra total seleccionada y considerada para el analisis fue de 23

registros conforme se muestra en la figura 7.
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Figura 7. Criterios de blsqueda y seleccién

Identificacion a través consultas bibliogréaficas en
internet para la ventana de 2018-2023
n =100

Obtencién y andlisis de contenido de los estudios
potencialmente relevantes
n=63

Exclusién de trabajos a través de
los filtros dispuestos
n =40

A

A 4

Estudios seleccionados para la ventana de basqueda de
contenidos similares 2018-2023
n=23

l

Estudios incluidos en la revision final
n=23

Fuente: elaboracién propia.

Por ultimo, se propuso una rejilla construida en Excel la cual tenia como finalidad
organizar la informacion recopilada y necesaria para identificar la relacion, los casos de
éxito de empresas santandereanas pertenecientes al sector transporte y finalmente, el
disefio de la estrategia. En esta rejilla se condenso informacion como: nombre de la
investigacion, autor o autores, tipo de estudio y afio de publicacion, objetivo que persigue

y pertinencia con la presente monografia.
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Tabla 3. Malla de revision teérica

Malla de Revision Bibliografica
Efectos de la certificacion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en el nivel competitivo de las Pymes pertenecientes al subsector de transporte terrestre santandereano
Unidades T logicas de Santand
Nombre de la investigacion Autor (es) Tipo de estudio puAb;i‘:a?:?én Objetivo Pertinencia con la investigacion URL
Analizar las estrategias de mejora continua Ef?gg?‘fi?:g{:f:gﬂg%(r:nbﬁ.;g;'
Mejora continua en productividad | Zambrano Valdivieso, para el proceso productivo de las proy; yaq . &

. X N . : o T : " estrategias de mejora continua en el )
organizacional y su impacto en | Oscar; Aimeida Salinas, Cualitativo 2018 organizaciones y su impacto en la calidad focase producivo do B oty esas v cui https://bit.ly/3XCAEdm
colaboradores. Colombia, 2017 Orlando de vida de los colaboradores en Colombia p dllo lo ‘r)ar un crecimiento péx nsyk')n

durante el periodo 2017. 9 S y.expa
organizacional.
La presente investigacion sirvié como
. ) Dz Granados; Alvaio ) Formqlgr el proygcto para la . re_:fe_rencxa para coqoper cuales eran las
Implementacion de un sistema de 3 A - TS implementacion de un sistema de gestion | principales problematicas presentadas en
: = Rodriguez Martinez, | Mixto (Cualitativo s BRI R y
gestion de calidad en la empresa Lina Rocio Remsrs cuantitativo) 2018 de Calidad para la organizacion Krear una organizacion por no contar con un https://bit.ly/3)gOFJ0
Krear Gip Cuellar. Carmen Elisa Y Gestion Integral de Proyectos SAS (Krear | sistema y calidad y como se puden llegar a
g GIP) a partir del mes de enero de 2019. establecer estrategias para mejorar dicha
problematica.
Se logro determinar que gracias a esta
o2 . % . : 5 investigacion la productividad y la
La» Gestion de personas y su Soledispa Canarte, Investigacion- Slstgrpatlzar concepciones acerca dela competitividad organizacional incluyen ‘
impacto en el desarrollo Betty Janeth Alfonso ioh 2018 gestion de personas y su impacto en la fattoros ettt e oy SaR e https://bit.ly/3J8gWkX
organizacional Porraspita, Deysi indagacion apreciativa e interaccion social. ci 19gICcoS que pl
consigo ventajas significativas para las
empresas.
Gracias a la investigacion realizada por
Disefio de un sistema de getsion Ortiz Cardenas. Julieth Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad | Ortiz y Bautista se logro identificar que la
de calidad (SGC) bajo la norma y Descriptivo y bajo los requisitos de la norma ISO empresa Transporte Manga S.A.S llevo a B 5
3 Paola 2018 g d i g2 https://bit.ly/3HyQjot
ISO 9001:2015 en la empresa de Bautista Manga. Gabriel Documental 9001:2015 en la empresa Transportes cabo la implementacion con éxito de la
transportes Manga S.AS. 9, Manga S.A.S. norma SO 9001:2015 y obtuvo ventajas
empresariales y economicas.
Laeg?:?stlﬁr; g: IC;SI'?,Z?] tg?alg o Describir las principales caracteristicas de |  Gracias a la investigacion se pudieron
Ogiit ) Disefio no la Gestion de Calidad bajo el enfoque de las| conocer las caracteristicas de la gestion de
competitivas en las micro y . : g B 3 = g :

3 Olivo Retuerto, experimental- ventajas competitivas en las micro y la calidad y se logro asociarlas el trabajo I
pequefias empresas del sector 2 2019 = i 5 fiicio Lo https://bit.ly/3R117
servicios. rubro actividades: de Giamarco Juver transvgr;al— pequefias empresas del Sectpr Servicios, | especialmente en la solucion dgl objetivo 1

R Gz descriptivo rubro actividades de alojamiento, en la (aumento de la productividad
alojamiento, on la provincia de Provincia de Huaraz 2017 organizacional)
Huaraz, 2017 a : 94 -

z o3 Establecer la planificacion estratégica y en Es imp °"a’1‘e conocer el desempefio del
Metodologia para la gestion por Al desinsene ol forconamiants dal funcionamiento de los procesos en las
procesos, un enfoque para la Zaldumbide, Orlando Cuantitativa 2019 P sogere & base de lainfornacion organizaciones para que de esa forma se bit.ly/3QYAKCW
implementacion p A s a3 puedan llegar a determinar la concomitancia
arrojada por los indicadores. 5 Vs
entre calidad y productividad.

ELABORADO POR:
Oficina de Investigaciones

REVISADO POR:

APROBADO POR: Asesor de planeacion
soporte al sistema integrado de gestion

FECHA APROBACION:



F-DC-125

DOCENCIA

PAGINA 47
DE 87

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO

DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA,

EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

VERSION: 1.0

Nombre de la investigacion Autor (es) Tipo de estudio pu‘;:i‘:at::‘ieén Objetivo Pertinencia con la investigacion URL
Con esta investigacion se conocio la
Salazar Marmolejo Determinar la evaluacion del desempefio importancia de la satisfaccion y
Satisfaccion laboral y desempefio Laira ! Cualitativo 2019 laboral con el fin de lograr la satisfacciony | productividad en las empresas y como es https://bit.ly/3GTygHG
productividad. importante capacitar a los empleados en la
calidad.
Como se menciona en la investigacion, fa
Identificar las teorias de motivacion laboral motivacion laboral es esencial en las
La motivacion laboral: una revision | Guirado, Diego; Garcia, s mas influyentes; para ello, se realizé una empresas y por eso se utilizo como i
de la literatura Maria; Ros, Alejandro Gualittivo 2018 revision bibliografica de las investigaciones | referencia ya que se conocian los métodos https://bit.ly/3wIGTWD
publicadas hasta la fecha. para mejorar la calidad y la productividad
= oraanizacional
Z L muestra en la presente investigacion la
) Vellazzngen";gh SO l\?:ir:] ee S, relacion que existente entre la aspciatividad
Asociatividad empresarial y Alberto: L6p o7 Giraldo Proporcionar un modelo conceptual en empresarial y el liderazgo ambidiestro y es
liderazgo ambidiestro como José AntoniO‘ Arigs > | Revision literaria 2019 funcion del liderazgo, la innovacion y la alli en donde se hace relevante ya que se https://bit.ly/3H0pOgm
generadores de innovacion Vargas Frar,lcisco asociatividad empresarial. identifico como esto permite mejorar la
Jévier innovacion en Ia_s_empre;sas y por ende el
posicionamiento.
Estrategias de servicio para Disefiar estrategias de_ _sgrvicio que E o
fortalecer la competitividad de la fortalezcan la compgtntlvndad enla Be}sado en la presente |nve§t|gac§n, se
compafiia de transporte salisel Reyes Rocafuerte, Descriptiva 2019 Compaﬁla & logré determinar la lnjportan(:la Qo tienc.en https://bit.ly/3wIHInN
SA. Canton la Libertad, provincia Omar Jerson de Tran;pone Sallse! S.A{ mediante un las empresas la lmp}ementacmn de 2 =
" de Santa Elena. afio 2018 estudio para el mejoramiento de las estrategias.
E . actividades internas de la Compaiiia.
Plarificacion Estrategica para la Au[nentar las ventas en un 40 % para el El presente groyecto sirvio de. base para
Empresa A J. & J. A Redolfi para ano 2022 paraa la empresa Redolfi a determinar como Iag tecnologias pueden
aumentar la rentabilidad mediante | Nievas, Maria Fernanda Cualitativo 2020 través de la |mplement_auon de nuevasy ]legar a fraer V‘?'.“alas. alas empresas, https://bit.ly/3wo81nX
la ventaja competitiva a través de adaptadﬁs tecnologias basada en la asimismo se logré |dent§ﬁ§:ar que mejorar la
tecnologia y recursos humanos modernizacion de los canales de ventas on calidad y la productividad mejora la
line. competitividad organizacional.
La competitividad en una empresa puede
Modelo de gerencia sustentable Realizar un ané»lisis de los factores que mejorar los factores orgar]izacionales y del
para fortalecer la compefitividad en| Cabana Villca, Ricardo afectan la gerencia sustentable, estos son: ) entom(?, por esta razon se toma la
las empresas del retail Pino Castillo, Cristhian | Cualitativo 2020 factores organizacionales, fa?“”els de'l e s il referents pata Conocer | htps://bit y/3XwRia6
“supermercados” de Ia region de avar entormno, compromiso organizacional con la | como las estrategias mejoran es bienestar
Coquimbo, Chile sustentabilidad, liderazgo transaccional y de las empresas y logra que su
J liderazgo transformacional. posicionamiento en el mercado sea mas
efectivo.
Gracias a la investigacion se logro
Bl clima y la satisfaccion laboral Anali;ar las relaciones entre ambos identificar que las empresas publicas y
del capital humano: factores Pedraza Melo. Norma E_nfoque_ fenomen_os, enel c_ontexto qe las privadas fu_ncionan de form_a diferenlg y por
difStanciadasan orgénizaciones Angélic,a empirico, racional 2020 organizaciones publicas y privadas, ende requieren de estrategias de calidad y https://bit.ly/3D70AW2
y causa exponiendo en seguida el concepto e productividad para sobre salir en el

publicas y privadas

importancia del clima organizacional.

mercado. por esta razon se hizo permiten
para el trabajo a realizar.
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VERSION: 1.0

Nombre de la investigacion Autor (es) Tipo de estudio puAb:i‘:at::‘ieén Objetivo Pertinencia con la investigacion URL
Esta investigacion tiene una correlacion y
sirvié como base para la investigacion ya
Motivacion y compromiso laboral Disefio no Determinar la relacion de Motivacion y que al conocer la importancia que tiene
en conductores de transporte Talledo, Mario; Amaya, experimental 2020 Compromiso Laboral en conductores de compromiso y la motivacion laboral, se httos://bit.lv/3R10EDD
terrestre de personas, Truijillo- Paolo transversal — Transporte de Personal de Transportes identifico que las empresas deben : .
Peru, 2019 correlacional Linea S A. constantemente tener estos dos pilares de
la mano para lograr el posicionamiento
organizacional.
La empresa Transtecol sirvi6 como base
Transtecol SAS Transtecol SAS 2020 para determinar los beneficios que puede |https://www.transtecol.com.c
o . llegar a tener una empresa a la hora de ol
implementar la norma 1SO 9001:2015.
Disefar un Sistema de Gestion de calidad y La investigacion a la empresas
Propuesta de disefio del sistema documentarlo bajo los parametros de la | Cootrasanfrancisco permitio identificar que
de getsion de calidad 1SO » norma ISO 9001-2015 para la Cooperativa | las empresa del subsector_ de transporte
9001:2015 Cooperativa Integral de qurrero Ramirez, Descriptivo y 2020 integral de transportadores de San terrestre implemento con éx!to'la norma ISO https://bit ly/32T7QyH
transportadores de SanFrancisco Giselle Alexandra Documental . Francisco Ltda;’ ) 9001:2015 ya que el rendlmler)tp de los > =
LTDA. "Cotrasanfrancisco” C_OOTRASANFRANCISCO con el fin de emp!eados aumento, la _atenaon_ alos
# mejorar continuamente los procesos de la clientes fue mas efectiva y mejoro
Cooperativa. notablemente sus procesos y experiencias.
Disefiar, documentar e implementar el B
Disefio, documentacion e sistema de gestion de calidad en la h?] i:gi‘s: é-l:i?(? f&ﬁ;ﬁ?ﬁ;ﬁ.sﬂgﬁ
implementacion del sistema de Lopez Camacho, Julién empresa TRANSPORTES ASOCIADOS Norma ISO 9001 _2012 debido a que
gestion de calidad en la empresa Raul 2 Cuantitativa 2020 S.A, segln la NTC ISO 9001: 2015 para timizaronal lidéraz 6. IOGIarrn https://bit.ly/3iTNJ20
Transportes Asociados S.A. segun obtener una certificacion a futuro en la crec(i)rp;\iento i %I 4 ogicionamiento
la noma NTC 1SO 9001 2015 prestacion de un servicio de transporte de o’ Ll
pasaijeros eficiente. _ g ) _
Proponer acciones de mejoramisnto que Gracias a los planes de m'e)ora_mlento las
Estrategias de mejoramiento para Murillo Gil, Deisy permita la efectividad en los procesos Zr:t%r:?:tzzidsegir\\,/(i)c!)vﬁgrrr?:?e?e(?grséfsa ygg
los procesos logisticos de Catherine; Cardona Cuantitativa 2020 logisticos de la compaiiia: en términos de identificar los beneficio que trae en Izs https://bit.ly/3Hmul6e
transporte Rendon, Marilin reduccion de costos y tiempos de operacion empresas la implementacion de planes de
con altos niveles de servicio al cliente. 2
mejora.
Establecer un marco de referencia teorica
dd:éi;g;eéﬁe‘ong:rﬁer;i?;%é;gi;a;;"?n Se identificaron los procesos empresariales
La inteligencia de negocios y la Baron Ramirez, Edith; este articulo se revisaron articulos dé que se deben tener en cuenta en una
analitica de datos en los procesos |Garcia Estrella, Cristian; Empirica 2021 empresa para lograr el crecimiento https://bit.ly/3R6It90

empresariales

Sanchez Garate, Silvia

revista indizadas en SCOPUS, Web of
Science y Scielo a través del uso de Google
académico, el rango de revision fue entre
los afios 2017 y 2021.

econoémico, la mejora en la calidad y el
posicionamiento organizacional.
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Nombre de la investigacion Autor (es) Tipo de estudio Ar.\o d?. Objetivo Pertinencia con la investigacion URL
publicacion
Gracias al articulo realizado por Hernandez
se determino que el liderazgo es el ente
Emprendedurismo y liderazgo HEaHE6E Goies Revision Identificar como el emprendedurismo y el mas importante en las empresas y el por
empresarial en las organizaciones x ! : A 2021 liderazgo benefician a las empresas en el eso que se tomo como base para el https://bit.ly/408rlor
4 Gabriela sistematica i T z e L
del siglo XXI crecimiento organizacional . desarrollo del primer objetivo puesto que se
debia conocer como la calidad y la
productividad mejoraba a las empresas.
La empresa Prodeca S.A llevo a cabo la
implementacion de la norma ISO ’
Prodeca S A Prodeca S A 2021 9001:2015, sirviendo como base para la https://prodeca.com.co/
invetsigacion ya que fue un caso de éxito.
Gestion del talento humano y Determinar la relacion existente entre la | La investigacion de Mufioz sirvié de soporte
competitividad de los servidores de . - . e gestion del talento humano y la para conocer la relacion que hay entre el AELe
la Red de Salud Datem del Mufioz Marichin, Danixa Cuantitativa 2022 competitividad de los servidores de la Red talento humano en una empresa y la https://bit.ly/3XU8pG]J
Marafion - 2021 de Salud Datem del Marafion — 2021. competitividad.
Un buen liderazgo trae consigo ventajas
significativas para las empresas ya que las
Plri(;;;u;stae?: l:gs':r?gle‘zge Falero Rivera, Andrés | Mixto (Cualitativo Proponer un modelo de liderazgo ayuda a mejorar los servicios ofrecidos. Por
8rzgo emp g ol S 2022 empresarial que contribuya a enfrentar los | esta razon se utilizo como referente para https://bit.ly/3XwRWZ0
contribuya a dar solucién a los Felipe y cuantitativo) p 3 . R
@ retos del siglo XXI. dar solucién al primer objetivo (como la
retos del siglo XXI s A :
calidad y la productividad mejora la
competitividad en las empresas).
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Presentacion del informe final. En esta Ultima fase se establecieron los principales
hallazgos a modo de conclusiones que se derivaron de la monografia con el fin de ampliar
el espectro de conocimiento del lector. Asimismo, las recomendaciones en pro del

aprovechamiento de la informacion contenida.
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4, RESULTADOS

4.1. CONCOMITANCIA ENTRE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD PARA IDENTIFICAR
EL AUMENTO DE LA COMPETITIVIDAD ORGANIZACIONAL

El vinculo que hay entre productividad y calidad es crucial para la supervivencia de las
empresas en mercados competitivos. Esto se debe a que tanto las cualidades como el
rendimiento son necesarios para el éxito de una empresa. Ahora bien, considerando que
el cliente tiene diversas opciones a la hora de escoger un producto; es primordial que las
empresas aumenten la productividad y la calidad para estar en condiciones de competir

en el mercado (Zambrano y Almeida, 2018).

Es por esto que para que las empresas tengan éxito frente a la competencia y
perduren en el tiempo, se debe contar con areas funcionales como son los
departamentos de compras, ingenieria de produccién, control de calidad, entre otros
(Diaz et al., 2018). Conforme lo expresa Nievas (2020), las empresas que son exitosas
no se centran solo en un departamento o cliente, sino que distribuyen sus procesos en
las diversas areas que la conforman; esto hace que sus resultados sean mas
satisfactorios. Por otra parte, uno de los objetivos a los cuales deben apuntar las
empresas, es subsistir en el mercado y esto se logra brindando a los consumidores
productos y servicios de calidad; esto no solo mejora la productividad, sino que también

logra un mejor posicionamiento de marca.

Complementando lo anterior, Diaz et al. (2018) afirman que muchos empresarios
aseguran que el enfoque de sus empresas debe estar en los productos y las ventas, en
lugar del mercado y los clientes ya que esto lleva a perseguir objetivos como la
productividad y la calidad. No obstante, es bien sabido que las empresas logran mayores
porcentajes de productividad cuando desvian su atencion de los productos y las ventas

y se centran en las necesidades y expectativas de los clientes para llevar a cabo la puesta
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en marcha de ideas innovadoras. En estas empresas, los gerentes alientan a sus
trabajadores a pensar como clientes con fin de comprender mejor sus requerimientos.
Esto se logra mediante la redefinicion de roles, responsabilidades y relaciones, lo que
deja como resultado, que la empresa logre aumentar su productividad al tiempo que se
centra en las necesidades de cada uno de los clientes (Cabana y Pino, 2020). En cuanto
a calidad se refiere, su implementacion en las empresas trae consigo una serie de

ventajas como las expuestas por Soledispa y Alfonso (2018):

e Al reducir los defectos y aumentar la productividad, se pueden obtener ahorros en
costos y generar tasas de produccion mas altas.

e Mayor capacidad para competir y crecer mediante el uso de precios variables.

e Contar con mejores criterios que definan el propdésito de la marca al basarse en la

satisfaccion de los clientes.

Para que los objetivos de productividad y calidad se alcancen, las empresas deben
tener en cuenta que no solo pueden enfocarse en los productos y en las ventas, sino que
también es esencial centrar su atencién al cliente y al mercado en general, lo cual solo
se logra cuando se redefinen las responsabilidades, las funciones y los procesos
organizacionales. No obstante, a la larga este enfoque resulta siendo algo complejo
debido a las estructuras rigidas que manejan ciertas empresas que no les permiten a sus
empleados, alinear la cultura y logistica de la empresa con las aspiraciones de los

clientes (Cabana y Pino, 2020).

Por dltimo, teniendo en cuenta que la productividad es el vinculo entre el producto
obtenido por un método de produccidn y los recursos empleados y que entre menor sea
el tiempo empleado en obtener el resultado, mas productivo sera el método, se debe

constituir una filosofia de trabajo que involucre la disciplina y perseverancia a la hora de
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llevar a cabo los resultados y mantenerlos en el tiempo para lograr la productividad y la

buena calidad en las empresas (Soledispa y Alfonso, 2018).

Considerando que productividad y competitividad van de la mano, para que las
empresas tengan éxito, es importante mantener y desarrollar una ventaja competitiva
sobre otras opciones que sus clientes puedan elegir. Si bien hay muchos factores que
contribuyen a aumentar su ventaja competitiva, una fuerte productividad ciertamente les
facilita el camino. Los siguientes elementos, aumentan la calidad y productividad

organizacional (ver figura 9).

Figura 8. Elementos que aumentan la competitividad organizacional

Innovacion
Formacion

Organizacion, procesos y
metodologias

Satisfaccion de los
trabajadores

Elementos

Motivacion y compromiso

Liderazgo

Fuente: elaboracion propia a partir de (Nievas, 2020).
4.1.1. INNOVACION

Productividad es sindbnimo de rendimiento, tiempo y reduccién de costos. Por lo tanto,
la innovacién es vista como un factor esencial para optimizar los sistemas productivos y
aumentar el nivel de competencia de las empresas. Asimismo, la tecnologia permite

lograr resultados mas eficientes y a su vez brindar productos o servicios de mayor
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calidad; por consiguiente, es necesario que las empresas inviertan en innovacion el cual
se ha convertido en un factor estratégico que les permite mejorar su posicion competitiva
(Mufioz, 2022).

Conforme lo expresa Olivo (2019), para promover el desarrollo organizacional,
mantenerse activos en una era de cambios acelerados y destacarse de la competencia,
los lideres empresariales tienen el deber de pensar de forma creativa y acoger la
innovacion en sus modelos de negocio. Una forma de lograrlo es ganar experiencia y
habilidades trabajando en proyectos apasionantes, desafiantes e innovadores, puesto
gue al ejecutarlos, los equiparan con las competencias necesarias para ser gestores de
la innovacién en sus empresas. Mufioz (2022) aflade por su parte que, uno de los
rendimientos de la innovacion corporativa es el aumento de la productividad de los
trabajadores, los procesos, la calidad, la competitividad organizacional, los modelos
econdémicos, entre otros. Si bien es cierto, la innovacién proporciona nuevas ideas para
aumentar la eficacia con recursos minimos, para alcanzar altos niveles de competitividad,
es necesario contar con un pensamiento innovador el cual puede ayudar a los duefios
de las empresas a vaticinar los cambios del mercado y mantenerse al dia con las

necesidades de los clientes.

4.1.2. FORMACION

La capacitacion y el desarrollo de los empleados se refieren a los esfuerzos continuos
de una empresa para mejorar el desempefo de sus empleados. Las empresas tienen
como objetivo capacitar y desarrollar a sus empleados mediante el uso de una variedad
de métodos y programas educativos. Por esta razon, se debe asegurar que los
trabajadores tengan los conocimientos necesarios que les permitan tomar decisiones
acertadas. Cuando los empleados reciben capacitacion constante, se fomenta su
creatividad. Los programas de capacitacion ayudan a los empleados a ser mas

independientes y creativos cuando enfrentan desafios en su trabajo (Olivo, 2019). Es asi
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como, a través de la capacitacion, los empleados pueden mejorar sus competencias y
cualidades laborales, producir mayores beneficios individuales y colectivos y fomentar

asi el desarrollo empresarial.

4.1.3. ORGANIZACION, PROCESOS Y METODOLOGIAS

Escoger un sistema pertinente para un producto o servicio en particular es importante
puesto que, en algunos casos, una metodologia agil, conservadora y rigurosa es mas
adecuada cuando se presentan cambios a Ultima hora. Esto se hace con el objetivo que
obtener mejores resultados y procesos de calidad. Sin embargo, no solo se debe tener
en cuenta una buena metodologia, sino que también una buena organizacion vy
planificacion con el fin de lograr que los recursos sean aprovechados de la mejor forma
posible (Zaldumbide, 2019).

Frente a la gestion de proyectos, al implementar metodologias de gestion, estas
ayudan a poder estandarizar, estructurar y organizar los métodos de trabajo; es decir,
enfocar todos los proyectos de la misma manera y aprender de los errores, dando como
resultado un proceso de mejora continua. En otras palabras, una metodologia es una
gran herramienta para generar eficiencia a medida que se utiliza y obtener ciertos
beneficios como: organizar los tiempos del proyecto, brindar herramientas para estimar
tiempos y costos correctamente, ayudar a gestionar y minimizar los riesgos del proyecto,
mejorar la relacion costo-beneficio de los recursos y desarrollar las habilidades del
equipo; asimismo, con un enfoque adaptado y estandarizado, es posible reducir los

riesgos de implementaciéon y mejorar el trabajo (Baron et al., 2021).
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4.1.4. SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES

La satisfaccidn laboral es respectivamente equitativa a la responsabilidad, estimulo,
motivacion y rendimiento de un empleado con la empresa. En otras palabras, cuando el
empleado se siente satisfecho, su compromiso con la empresa sera mayor y por ende
se generara un mejor rendimiento. Todas las empresas tienen como objetivo aumentar
la productividad y la competitividad; por ello, es necesario llevar a cabo y estructurar una
estrategia para obtener un nivel alto de satisfaccion en cada uno de los trabajadores de
la empresa. La tabla 3 permite identificar 10 factores que determinan el nivel de

satisfaccion de los empleados.

Tabla 4. Factores que influyen en el nivel de satisfaccion de los empleados.

Factores
. ®
1 Preocuparse por cada uno de los trabajadores ;i{
2 Espacios de trabajo en donde los trabajadores puedan participar wg\
. T [ ]
3 Recibir constantemente capacitaciones Tﬂ'\'
v
4 Respeto a los empleados =
5 Comentarios constructivos y positivos '-.
. . . [ 5 ¥
6 Buen ambiente organizacional ra
7 Los lideres deben velar porque los empleados no renuncien &
. . NS
8 Segquir las politicas laborales N\
L
9 Fortalecer las habilidades cognitivas Q
10 Sentirse seguros e importantes &
Fuente: elaboracion propia a partir de (Barén et al., 2021).
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Si bien, tanto el compromiso de los empleados como la satisfaccion de los empleados
se relacionan con resultados significativos, Pedraza (2020) dice que la satisfaccion es un
término mas amplio y algunas facetas de la satisfaccion no se relacionan bien con el
desempefio; sin embargo, el compromiso de los empleados predice la satisfaccion

laboral y se correlaciona con muchos resultados comerciales deseables.

La teoria de la motivacién y la higiene del psicélogo Frederick Herzberg postula que
el compromiso depende de dos conjuntos de factores: factores de motivacién como el
trabajo desafiante y el reconocimiento de los empleados y factores de higiene como la
compensacion y los beneficios, la seguridad y las condiciones de trabajo. Los factores
de higiene son requisitos previos para la satisfaccion y la retencién en el trabajo. Los
factores de motivacion son los que impulsan el compromiso (Salazar, 2019). Cuando los
empleados experimentan satisfaccion laboral, es menos probable que busquen otro
empleo. Ahora bien, Pedraza (2020) propone cinco formas en que los empleadores
pueden ayudar a garantizar la satisfaccion laboral de sus empleados: hacer que el trabajo
tenga sentido, invertir en formacion y desarrollo profesional, proporcionar una
compensacion adecuada, dar flexibilidad y autonomia a los empleados y brindar

reconocimiento a los empleados.

4.1.5. MOTIVACION Y COMPROMISO

Las principales razones por las que una persona deja un trabajo son la falta de
estimulo y trabajar en un entorno molesto. Es por esto que al estimular las relaciones
laborales, se logra que los trabajadores tengan un alto grado de responsabilidad con la

empresa, lo que lleva a altos niveles de motivacion y compromiso (Salazar, 2019).

Talledo y Amaya (2020) afiaden que el estimulo regular de los equipos de gestion
ayuda a crear un entorno profesional en el que las personas pueden crecer y superar

desafios; de igual forma, encontrar nuevos retos para resolver, aumenta la motivacion y
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agrega compromiso ya que las tareas repetitivas pueden volverse aburridoras. Motivar a
cada uno de los empleados con estimulos hace que se sientan mas apreciados y
apoyados por las empresas y por esta razon se motivan a ser mejores y desafiarse dia
con dia. Por esta razon, un empleado motivado, contribuye con el éxito y aumento de la

competitividad organizacional.

Un enfoque de la motivacion de los empleados ha sido considerar los "complementos”
del trabajo de un individuo como los factores principales para mejorar el desempeiio.
Muchos tedricos modernos, proponen que la motivacién que siente un empleado hacia
su trabajo tiene menos que ver con las recompensas materiales que con el disefio del
trabajo en si. Por otra parte, algunas consecuencias de la baja motivacion de los
empleados incluyen el ausentismo y la alta rotacion, los cuales son muy costosos para

cualquier empresa (Guirado et al., 2019).

Si bien la terminologia cambia, los principios de la motivaciéon de los empleados
permanecen relativamente sin cambios con respecto a los hallazgos de hace mas de
medio siglo en donde para 1950 se demostrd que los trabajos altamente segmentados y
simplificados dieron como resultado una menor moral y rendimiento de los empleados.
Las palabras de moda de hoy incluyen empoderamiento y trabajo en equipo. El
empoderamiento otorga autonomia y permite que un empleado se apropie de las ideas

y los logros, ya sea actuando solo o en equipo (Talledo y Amaya, 2020).

4.1.6. LIDERAZGO

Es importante tener un lider dentro de su empresa, para escoger el tipo correcto de
liderazgo es crucial. Un lider autoritario es elegido o designado por terceros, mientras
gue un lider democratico puede ser votado. Un buen lider valora una variedad de rasgos.
Estos incluyen la escucha activa, la comunicacion abierta y la empatia. También intentan

fomentar empleados productivos a través de la busqueda constante de trabajo de la mas
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alta calidad y lugares de trabajo mas competitivos. Por el contrario, los malos lideres

empujan a sus trabajadores hacia la baja productividad y calidad (Hernandez, 2021).

En el dia a dia, una organizacion pasa por muchos procesos diferentes y encuentra
numerosos obstaculos que deben superarse que pueden conducir a la pérdida de vista
del panorama general y el objetivo final; es por esto por lo que un lider se convierte en el
actor responsable de garantizar que los empleados estén motivados y comprometidos
con el éxito de la organizacion. Esto incluye elevar y mantener la moral asegurandose
de que cada empleado comprenda el papel vital que desempefia en el negocio y que sea

valorado por su contribucion (Falero, 2022).

Para terminar, aunque el concepto “productividad” no sea caracteristico de la “calidad”
estas mantienen una estrecha relacion debido a que puede hacer alusién a las
cualidades de la produccion, asi como a la calidad de los bienes y servicios producidos
(Hernandez, 2021). Para entender un poco mas estos dos conceptos, a continuacioén, se
da a conocer que la productividad hace referencia al numero de productos elaborados o
a la cantidad de contratos realizados. Por esta razén se puede decir que una empresa
es productiva cuando tienen un buen nivel de produccién y toda su mercancia es
comercializada y la calidad es lograr la perfeccién en todos y cada uno de los productos
sin tener en cuenta el nivel de produccién (Falero, 2022).

La productividad y la calidad de acuerdo con Vélez et al (2019), se tratan como dos
conceptos distintos del rendimiento, sin olvidar que como se menciond anteriormente, la
productividad también hace alusion a que tanta calidad tiene un bien o servicio ofrecido
y es por ello por lo que no se puede sugerir que una empresa es productiva si su
rendimiento es eficiente pero su calidad en los productos y servicios es deficiente. Porque
muchas empresas solo se centran en el flujo de produccion y se les olvida que para tener
una buena rentabilidad y rendimiento la calidad también debe ser eje central de la
organizacion.
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4.2. EMPRESAS SANTANDEREANAS DEL SUBSECTOR DE TRANSPORTE
TERRESTRE QUE IMPLEMENTARON LA CERTIFICACION ISO 9001:2015

Como se mencionaba anteriormente, el vinculo entre la calidad y competitividad trae
grandes ventajas para las empresas puesto que gracias a esta relacion, logran conseguir
un aumento en sus ingresos. En este sentido, se mencionan a continuacion algunas
empresas de Santander, pertenecientes al subsector de transporte que han optado por
el proceso de implementacion y certificacion de ISO 9001:2015 que sin lugar a duda ha
contribuido de manera significativa con la mejora de sus procesos y calidad de sus

servicios y productos.

4.2.1. COOPERATIVA SANTANDEREANA DE TRANSPORTADORES LIMITADA
“COPETRAN”

Inicialmente se encuentra Copetran, empresa certificada por el Instituto de Normas
Técnicas, Icontec, con el programa ISO 9001 de gestion de calidad en diciembre de 2005.
La institucion prestadora del servicio de asesorias con fines de acreditacion fue la
Universidad Autonoma de Bucaramanga. Gracias a la aprobacion de sus estatus por
parte del Ministerio de Economia, actualmente prestan el servicio de transporte de
pasajeros, carga y prevision y servicios especiales (Copetran, 2023).

Figura 9. Logo Copetran

Lopetran

Fuente: tomado de (Copetran, 2023).
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Considerando que su horizonte institucional se enfoca a la prestacion de servicios y
soluciones integrales de transporte terrestre bajo estandares elevados de calidad y
seguridad y reconociendo el peso que ejerce la competencia, se implementé el Sistema
de Gestion Integrado siguiendo las directrices de las normas NTCISO 9001, NTCISO
14001, entre otras bajo la politica de calidad HSEQ. La certificacion obtenida demuestra
gue es una empresa que propende por el cuidado de sus trabajadores, el cuidado y
proteccién ambiental asi como la prevencion del dafio a la propiedad, salvaguardando la
vida de los pasajeros. Lo anterior, cumpliendo siempre con la normativa legal vigente
colombiana, lo que la convierte en una de las empresas lideres en transporte de personas

y carga a nivel departamental y nacional (Copetran, 2023).

4.2.2. BERLINAS DEL FONCE

La empresa Berlinas del Fonce estd comprometida con prestar un servicio de
transporte terrestre de calidad, de igual forma optimiza los recursos, posee un personal
gue se distingue por el liderazgo, aptitudes eficientes y cumplimiento de sus obligaciones
y por llevar a cabo una mejora continua en el Sistema de Gestidén de la Calidad con el
proposito de aumentar constantemente la satisfaccion de los clientes. Gracias a que la
empresa mejora los procesos internos de forma frecuente, todo su personal trabaja en
equipo para cumplir con sus actividades, con mayor compromiso y preocupacion para
gue sus clientes reciban un servicio de transporte de calidad. La certificacion 1SO
9001:2015 los ha posicionado como una de las mejores empresas de transporte de
Bucaramanga (berlinasdelfonce.com, 2023).

Figura 10. Logo Berlinas del Fonce

BERLINAS
%

Fuente: (berlinasdelfonce.com, 2023).
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4.2.3. TRANSTECOL

Figura 11. Logo corporativo empresa Transtecol.

y/a o

/[

Fuente: (Transtecol.com, 2020).

Por otra parte, la empresa Transtecol, lider en el sector de transporte terrestre quienes
llevan sus procesos bajo la norma de calidad ISO 9001:2015: esto les ha brindado un
mejor posicionamiento frente a la competencia. La certificacion obtenida les permitio
cumplir con uno de sus principales objetivos el cual se fundamenta en capacitar
constantemente a sus trabajadores para que puedan brindar confianza a sus clientes y
a su vez proporcionarles un servicio eficiente, de calidad y con soluciones a cada una de
sus necesidades; asimismo, esta certificacion les ha permitido soportar los mejores
estandares de calidad en el servicio ofrecido a sus clientes (Ver Figura 11). Ahora bien,
gracias a que la empresa logro certificarse bajo esta norma, se presentaron beneficios
como el cumplimiento de los deberes y responsabilidades de los trabajadores,
puntualidad en los puestos de trabajo, confiabilidad en los procesos organizacionales y
mejor cumplimiento en las necesidades de los clientes. Actualmente, Transtecol es una
empresa que se posiciona como una de las mejores en el sector de transporte terrestre
lo que se debe al el continuo control en sus servicios, seguridad, liderazgo y puntualidad

(Transtecol.com, 2020).
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Figura 12. Certificaciones obtenidas bajo la norma ISO

IS0 9001:2015
IS0 14001:2015
IS0 45001:2018

BUREAU VERITAS

Certification

Fuente: (Transtecol.com, 2020).
4.2.4. PRODECA S.A

Prodeca S.A es una empresa que brinda servicios de calidad en el transporte de carga
terrestre en el territorio nacional, cumpliendo con los estandares de calidad, seguridad y
tiempo de entrega en cada uno de los requerimientos de los clientes. La certificacion
recibida bajo la norma ISO 9001:2015 les ha permitido ofrecer condiciones de trabajo
seguras, mediante la prevencién de accidentes de trabajo y la proteccién de la la

seguridad y salud de los trabajadores.

Figura 13. Empresa Prodeca S.A.

PRED=CA

Fuente:(Prodeca.com, 2021).

Prodeca esta encaminada al cumplimiento de cada uno de los servicios sin dejar de
lado la calidad y pertinencia que se debe tener a la hora de cumplir con la atencion al

cliente. Esto hace que tenga un posicionamiento organizacional mas efectivo y pueda
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competir mejor con otras empresas del sector de transporte (Prodeca.com, 2021).
Gracias a la certificacion en calidad se establecieron las siguientes politicas: Control y
Seguimiento para la Seguridad Vial; De Regulacibn de Horas de Conduccién y
Descanso; Integrada de Gestion; No Consumo de Alcohol Tabaco y Drogas y Para la

Prevencion del Acoso Laboral.
4.2.5. TRANSPORTES ASOCIADOS S.A

Es una empresa prestadora de servicios de transporte terrestre. Su principal propésito
en satisfacer las necesidades de los clientes y generar en los empleados la seguridad,
apoyo y respeto para que de igual forma logren cumplir con cada una de las actividades
organizacionales. Transportes Asociados llevé a cabo la implementacion y certificacion
de la norma 1ISO 9001:2015 en pro de mejorar su rendimiento, tener una mejor atencién
a los clientes y generar un mejor conocimiento y desarrollo en las habilidades de los
trabajadores. Gracias a esto la empresa ha podido ofrecer mejores servicios, optimizar
el liderazgo, tener una mejor evaluacion del rendimiento de los empleados, manejar de
forma mas eficiente los procesos internos de la gestion y aumentar el desempefio de los
empleados trayendo consigo el crecimiento econdmico y el posicionamiento

organizacional (Lopez, 2020).

Figura 14. Empresa Transportes Asociados S.A

Fuente: (Lopez, 2020).
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De igual forma, en la tabla 5 se presenta un cuadro comparativo en donde se exponen
cada uno de los factores de la certificacion de la calidad y cdmo se llevan a cabo en las

empresas conforme los hallazgos de la revision bibliogréfica y el andlisis de los casos de

éxito.

Tabla 5. Cuadro comparativo teniendo en cuenta cada factor de la calidad.

Empresas Berlinas del Transportes
Copetran Transtecol Prodeca :
Factores Fonce asociados
Transtecol se
reocupa por .
P bap Gracias al
cada uno de .
Sus cuidado que La empresa
. Tiene como fin les tienen a cuida la
Preocuparse por Cuida el empleados ya
. lograr la los salud y
cada uno de los bienestar del . . gue esto les . :
) satisfaccion del : trabajadores, bienestar de
trabajadores. empleado ; permite tener
trabajador . la empresa cada
un mejor . )
: mejora la trabajador
compromiso roductividad
con la P
empresa
Gracias a los
. espacios Transportes
Manejan !
. . adecuados que  Cuentan con asociados
Espacios de espacios - Presentan un
. se encuentran espacios en : cuenta con
trabajo en adecuados ambiente y .
en la empresa donde los espacios
donde los en donde los : ) seguro para . .
) : Berlinas del trabajadores Optimos para
trabajadores trabajadores cada uno de
Fonce los pueden aumentar el
puedan pueden ; los -
o trabajadores exponer sus . rendimiento
participar. aumentar la ; . trabajadores
s mejoran el intereses de los
productividad o
rendimiento empleados
laboral
Copetran La empresa
cadainstante Implementar las Permitio Prodeca La puesta en
realiza capacitaciones meiorar las capacita a marcha de
Recibir capacitacion en la empresa habiJIidades sus formaciones
constantemente es con el permitio . y trabajadores incremento la
o e : actitudes de o
capacitaciones. objetivo de mejorar la cada de forma rentabilidad
desarrollar eficiencia de ; regular para enla
e . trabajador . o
habilidadesy cada trabajador mejorar su organizacién
actitudes rendimiento
El respeto en Transtecol Es
. . La empresa
el entorno Permite que los crea un importante
) ) fomenta el
laboral es lo trabajadores ambiente en respetar los
Respeto a los . respeto de
mas expongan sus donde sus valores de
empleados. . . . ; cada
importante ideas sin ser trabajadores los .
. : . trabajador
para la irrespetados sientan trabajadores con el fin de
empresa ya seguridad puesto que
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gue crea un esto mejora evitar la
ambiente de el violencia
cordialidad rendimiento
de los
empleados
La empresa Transportes
P . Ofrecer p
realiza Berlinas del i, asociados
. criticas ,
comentarios Fonce lleva a . ; implementa
: o Realizar constructivas .
Comentarios constructivos cabo criticas comentarios en la comentarios
; cuando se constructivas positivos a
constructivos y . eleva la moral empresa
- quiere en pro de . sus
positivos. ; de los mejora el
mejorar el obtener ; - empleados
. . trabajadores rendimiento )
trabajo de beneficio de los para mejorar
cada empresariales . la calidad en
trabajadores
empleados los procesos
Prodeca
Copetran mejora de El ambiente
Transtecol X
presenta un . ' forma optimo en la
: tiene como fin
buen El clima . permanente empresa
: S motivar a sus ;
. ambiente organizacional el clima genera
Buen ambiente : . empleados . hy
N obteniendo motiva y . laboral para  satisfaccion y
organizacional. . exponiendo o
un buen satisface a los un buen gue sus crecimiento
desemperio empleados . empleados por parte de
ambiente .
de los se sientan sus
laboral .
empleados mas empleados
productivos
La empresa
: logra que los  Garantiza el La empresa
Realiza Enfocay delega . gra q ) . P
. e lideres lleven bienestar implementa
Los lideres planes de actividades de -
. ) - a acabo fisicoy programas
deben velar incentivo y forma eficiente ; .
: estrategias emocional de
porque los escucha para evitar que : "
X . para fortaleciendo  crecimiento
empleados no activa para el trabajador se U :
. ! . mantener la motivacion  para motivar
renuncien. motivar a los sienta sobre .
empleados cargado motivado a de los a sus
los empleados empleados
trabajadores
Transtecol es
. proactiva y Prodeca al Las politicas
Segquir las )
. . vela por el seguir esta laborales
politicas Berlinas cumple S e )
: o cumplimiento politicas permiten a la
. permite ala con las politicas
Seguir las de los laborales empresa
o empresa laborales, lo e .
politicas : . objetivos y contribuye adaptarse a
mejorar cada cual les permite )
laborales. : esto es con el los cambios
uno de los mejorar sus .
e L gracias al desarrollo de  presentados
servicios servicios
) control de las la en sus
ofrecidos " A o
politicas organizacion servicios
laborales
Gracias a la La empresa Los buenos Laempresa  Gracias ala
Fortalecer las . .
habilidades mejora de las constantemente resultados de Prpdeca mejora de las
o habilidades y vela con el la empresa mejora de capacidades
cognitivas. ) ; .
capacidades mejoramiento se deben al forma de los
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cognitivas la dela fortalecimient  frecuentela  empleados la
empresa habilidades ya o de las calidad en empresa
mejoro los gue esto les habilidades  sus procesos logro un nivel
servicios de  permite mejorar cognitivas gracias al de calidad
calidad la calidad refuerzo sus  mas optimo
habilidades y
capacidades
Transportes
La empresa Berlinas del asociado
vela por que  Fonce pone en . Prodeca dentro de
Gracias al . o
sus marcha brinda sus objetivos
. : buen trato .
. trabajadores mecanismos seguridad a es velar por
Sentirse g otorgo a cada
se sientan para que sus sus gue sus
seguros e . empleados la .
. importantes empleados trabajadores empleados
importantes. . empresa : .
en pro de motivados en ; lo cual evita de sientan
. logra mejorar .
prevenir cada uno de riesgos en seguros 'y
SUS procesos .
problemas a  sus puestos de sus servicios  claves en el
futuro trabajo crecimiento
empresarial

Fuente: elaboracion propia.

Teniendo en cuenta el analisis anterior, se evidencié que gracias a la certificacién de
sus procesos bajo la norma ISO 9001:2015, se logré mejorar el servicio al cliente asi
como aumentar el bienestar laboral de sus empleados. En cuanto a la relacidn existente
entre calidad y productividad, queda claro que las empresas deben tener en cuenta los
factores que influyen en el nivel de satisfacciéon de los empleados, ya que de estos
depende el mejoramiento del nivel productivo. Finalmente y considerando que existe una
clara concomitancia entre productividad y calidad y que de esta relacién es posible que
las empresas logren su posicionamiento en el mercado, como lo evidenciado en los de
éxito mencionados lineas arriba, resulta pertinente para la investigacion, el proponer
estrategias (como las mencionadas a continuacién), dirigidas a las empresas del
subsector de transporte santandereano en pro de lograr una ventaja competitiva y

mejorar el servicio al cliente.
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4.3. ESTRATEGIA DIRIGIDA A LAS EMPRESAS DEL SUBSECTOR DE
TRANSPORTE TERRESTRE CON EL FIN DE AUMENTAR LA COMPETITIVIDAD Y
RESPUESTA AL CLIENTE

La forma mas pertinente de lograr todos los objetivos organizacionales, aumentar el
nivel de competencia y mejorar la atencion al cliente, es llevando a cabo un plan de
mejora de estrategia proporcionada por las normativas de la empresa, para este fin se
han enunciado los siguientes puntos clave (Reyes, 2019):

e Estudiar cada una de las necesidades que tiene los individuos de la empresa, con
el objetivo de mejorar y solucionar dichos problemas y de esa forma poder brindar una
mejor atencion a los clientes.

e Plan de mejoray comunicacién de la estrategia a implementar y ejecutar por cada
uno de los individuos de la empresa.

e Cumplir con la estrategia de mejora para lograr que la empresa sea mas
competitiva y mejore su atencion y respuesta al cliente.

e Evaluacion permanente y constante del rendimiento laborar para tener un control

de la efectividad de la estrategia.
4.3.1. DIRECCION DE ACCION

Como primera actividad para el plan de mejora como estrategia competitiva, es
necesario llevar a cabo una capacitacion a los directivos, empleados administrativos y
operativos y demas individuos pertenecientes a la organizacion en donde se evallen las
habilidades y destrezas, se aprenda sobre la importancia de un buen servicio y como
identificar las necesidades de los clientes. Todo esto se realiza con el fin de mejorar el
nivel de competitividad y atencion al cliente. Las tablas 4, 5y 6 contienen en resumen el

contenido de los médulos generales de estrategia de capacitacion.
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Tabla 6. Primer mddulo de la estrategia de capacitacion
ESTRATEGIA DE CAPACITACION
Nombre del modulo Servicio al cliente
Objetivo Reforzar las competencias del personal con el propésito de
mejorar las habilidades de atencién al cliente.
Contenido e ; Como ofrecer un servicio personalizado?
¢ La clave de un buen servicio personalizado.
¢ Calidad del servicio.
e Conocer las necesidades del cliente.
Responsable Gerente de la empresa
Participantes Trabajadores de la empresa
Fuente: elaboracion propia.

Tabla 7. Segundo médulo de la estrategia de capacitacion.
ESTRATEGIA DE CAPACITACION
Comunicacién y atencion asertiva

Nombre del modulo

Objetivo Determinar los métodos pertinentes para cumplir con los
requerimientos de los clientes con el fin el cumplir con sus
necesidades y una buena atencion.

Contenido e ; COMo tener una comunicacion asertiva con el cliente?

e Tipos de comunicacion con el cliente.
e Importancia de un buen servicio y comunicacion.
¢ Ventajas de la buena comunicacion y atencién al cliente.
¢ Sistemas de comunicacion y servicio al cliente.
Responsable Gerente de la empresa
Participantes Trabajadores de la empresa
Fuente: elaboracion propia.

Tabla 8. Tercer médulo de la estrategia de capacitacion.
ESTRATEGIA DE CAPACITACION
Estimulo y satisfaccién laboral

Nombre del modulo

Objetivo Aumentar el estimulo laboral y la satisfaccion de las necesidades
de los clientes en pro de mejorar la competitividad.
Contenido e Caracteristicas de un estimulo y satisfaccion laboral
e ; Como lograr un buen estimulo laboral?
e Estrategias de estimulo laboral y satisfaccion del cliente.
Responsable Gerente de la empresa
Participantes Trabajadores de la empresa
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Fuente: elaboracion propia.

Es importante que la empresa inicie con estos tres modulos para que los empleados
puedan conocer y capacitarse acerca de un buen servicio al cliente, atencion, estimulo y
satisfaccion laboral. Ahora bien, como segunda actividad se presenta la estrategia de
comunicacion en donde se hace énfasis en las normativas de transito, en la forma en la
gue se debe conducir, el nivel adecuado de velocidad y la importancia de disminuir los
riesgos en carretera. Finalmente, esta estrategia tiene como objetivo proteger a los
clientes que estan recibiendo un servicio de la empresa (Reyes, 2019).

Tabla 9. Estrategia de comunicacioén.

Aspectos para

N° : Actividades Indicadores Responsable Plazo
mejorar
Capacitacion y
evaluacion de :
1 Leyes de transito las leyes Normativa de Gerente y Semestral
y > [CYes y seguridad trabajadores
sefiales de
transito
No tener
. distracciones ni I
Conducir con . Incumplimiento o Gerente y
2 . descuidos a la . ; . Semestral
responsabilidad infracciones trabajadores
hora de
conducir
Organizar de
Programacion de forma adecuada . Gerente y
3 Horarios . Semanal
rutas cada una de las trabajadores
rutas
. Instalacién de Cada
Mecanismos de ? , . Gerente y
4 : camaras de Perfeccionamiento . mes
seguridad . trabajadores
seguridad
Inspeccién y
- examen de las . .
Mantenimiento y : Perfeccionamiento Gerente y ~
5 unidades de . ” . Cada afio
control e innovacion trabajadores
transporte de la
empresa
Fuente: elaboracion propia.
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Como tercera y Ultima estrategia para el plan de mejora en el aumento en la
competitividad y atencion al cliente, es necesario promover la motivacion laboral en pro
de que la empresa pueda constantemente mantener a sus empleados motivados ya que
esto no solo logra un buen ambiente laboral, sino que a su vez pueden cumplir de una
mejor forma las necesidades de los clientes. En conclusién, la estrategia “motivacion
laboral” genera beneficios positivos para las empresas puesto que logra en cada uno de

los individuos la capacidad de liderazgo (Murillo y Cardona, 2020).

Tabla 10. Estrategia de motivacion laboral.

Aspectos para

N° : Actividades Indicadores Responsable Plazo
mejorar
Rendimiento Incentlvos_ bor el , Gerente y Cada
1 buen rendimiento Incentivos .
laboral trabajadores mes
laboral
Agradecimiento y
5 Agradecimiento reconocimiento Agradecimiento Gerente y Cada
laboral por una actitud 9 trabajadores mes
positiva
Brindar los
3 Bienes necesarios bienes Bienes Gerente y Cada
necesarios a los trabajadores mes
conductores
Desarrollo Capacidad de Crecimiento Gerente y Cada
4 crecer .
personal personal trabajadores mes

personalmente

Fuente: elaboracion propia.

4.3.2. BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA

Para terminar, cabe mencionar que poner en marchar estas estrategias en las

empresas puede generar beneficios para cada uno de los individuos y para ellas mismas.
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Los siguientes puntos presentan los beneficios mas representativos para las empresas

(Murillo y Cardona, 2020):

1. Aumenta las habilidades y los conocimientos de los empleados acerca de cémo
tratar a un cliente y como satisfacer cada una de las necesidades.
2. Promueve la calidad en el servicio y en la atencion al cliente, volviendo a la
empresa mas competitiva en el mercado.
3. Cumplir con el buen trato a los clientes genera una fidelizacion en el servicio,

logrando que la empresa pueda tener mejores capacidades empresariales.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:



PAGINA 73
DOCENCIA DE 87

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO ]
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

5. CONCLUSIONES

Las empresas que logran tener un balance entre la calidad y la productividad, se
vuelven més competitivas y con mejor posicionamiento en el mercado debido a que su
rendimiento se vuelve mas eficiente, el flujo de produccion mas constante y con
trabajadores preparados para afrontar cada uno de los desafios y requerimientos de los

clientes.

Por otro lado, gracias a la relacién entre la calidad y la productividad en las empresas,
se puede generar con el tiempo un aumento en la competitividad organizacional ya que,
mejora la atencion al cliente, aumenta el rendimiento laboral y brinda a los usuarios

excelentes servicios y productos.

La implementacion de la norma ISO 9001:2015 en las empresas santandereanas
analizadas dentro de los casos de éxito, trajo consigo grandes beneficios como la
prestacibn de mejores servicios, permiti6 que empleados cumplieran con los
requerimientos de cada uno de los clientes, contribuy6 con el desarrollo y mejoramiento
del liderazgo asi como la creacidbn de mecanismos estratégicos como fueron las

capacitaciones para mejorar el desempefio laboral y las operaciones organizacionales.

La implementacion de la ISO 9001 en las empresas analizadas, impact6 directamente
en su organizacion interna ya que al seqguir la directriz de la norma, se logra mayor control
sobre la productividad y la gestién de procesos. De igual forma, es posible reducir el
costo de produccion o fabricacion lo que infiere que al tener control sobre los procesos,
es normal que las empresas puedan reducir sus costos. Adicionalmente, los costos se
reducen debido a la disminucion en la cantidad de errores dentro del proceso, lo que
finalmente se traduce en el aumento de la credibilidad. Este sistema de gestion de la
calidad aumenta la satisfaccion del cliente debido a que hay menos fallas en la

produccion y entrega del producto y/o servicio.
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En sintesis, se puede deducir que es fundamental que las empresas ejecuten un plan
de estrategias ya que esto las ayuda a ser mas eficientes, tener un mejor rendimiento
laboral y conocer los riesgos futuros que se pueden llegar a presentar por un
desconocimiento en la calidad del servicio al cliente. En conclusion, la empresas logran
aumentar los niveles de rendimiento de la organizacion, llevar a maximo la satisfaccion
del cliente y maximizar la competencia frente a las demas empresas del sector todo esto
si implementan dentro de sus procesos un plan de mejora basado en estrategias claras

y definidas.

Finalmente, con la definicion de estrategias de mejora alineadas con la gestién de la
calidad, la empresa tiene una ventaja competitiva frente a la competencia y los publicos
internos y externos. La adopcion de las normas ISO 9001 mediante la trazabilidad con
las estrategias definidas, muestra a los empleados que la empresa quiere crecer y
desarrollarse, siendo una buena oportunidad profesional. Esto motiva al personal a tener

mas productividad y calidad en sus puestos de trabajo.
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6. RECOMENDACIONES

El éxito o fracaso de una empresa no solo depende de la calidad y la productividad,
también estéd sujeta a los controles y analisis que se le realicen a cada uno de los
procesos. Por este motivo es esencial que la gerencia pueda identificar las falencias
presentadas en el interior de la organizacion por medio de estrategias que permitan
conocer las necesidades del mercado y como tener una buena comunicaciéon empleado-

cliente para obtener resultados positivos y beneficios econémicos.

Al realizar capacitaciones de forma regular, los trabajadores pueden llegar a aumentar
su rendimiento y desarrollar habilidades que permitan no solo alcanzar sus objetivos
organizacionales, sino que a su vez tengan la capacidad de satisfacer cada una de las

necesidades y requerimiento de los clientes.

Por otra parte, se sugiere continuar con el desarrollo, documentacion y divulgacion de
lo expuesto en las estrategias a toda la comunidad educativa por medio de la publicacién
en el repositorio institucional. Lo anterior permitira generar una nueva cultura en donde

se reconozca a la calidad como parte fundamental del crecimiento organizacional.

Continuar con el proceso de revision pero esta vez enfocado hacia el entorno en donde
se pueda contar con la participacion de empresas de otros sectores con el fin desarrollar
estrategias acordes a sus necesidades ya que a través de la mejora en sus procesos y
un cambio de paradigma en la percepcién que se tiene del modelo de negocio, se lograra
alcanzar el proposito estratégico por medio del cumplimiento de los objetivos planteados.

Como recomendacion final y en pro de profundizar en el tema objeto de estudio, se
sugiere la revision de otros sistemas de gestion como es el caso de la ISO 9004 “Gestion

para el éxito sostenido de una organizacion - Enfoque de gestion de la calidad”. A través
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del analisis cuantitativo del entorno empresarial y las cifras estadisticas se puede llegar

a determinar si las pueden llegar a ser competitivas.
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