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RESUMEN EJECUTIVO

La presente propuesta metodologica enfatiza la problematica de la empresa Talleres
Pepe Lucho la cual en sus 28 afios de funcionamiento ha crecido de manera
progresiva en el campo de la tecnologia y mantiene un régimen enfocado en cumplir
las normas Ecuatorianas de funcionamiento y los procesos ambientales pertinentes,
pero se abstiene de un paso hacia la mejora; su principal problematica son los
reprocesos en sus actividades y la manera empirica en que los realizan diariamente
en el mantenimiento vehicular asi como la falta de capacitacion a empleados, escasa
documentacién de la empresa a lo largo de los afios, un conocimiento basico en el
abastecimiento y venta de repuestos, para ello este documento tiene como objetivo
proponer la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basados en la
norma ISO 9001:2015 escrito en un manual usando la metodologia documental
bibliogréafica, observacion in situ, entrevistas y la recoleccién de informacion; para
obtener como resultado el incremento de la confianza en la estabilidad de la
compafiia, al mismo tiempo que proporciona informacion y datos confiables en sus
actividades, abrirse puertas en el mercado a nivel nacional, abastecerse de una
excelencia en la satisfaccion al cliente, para ello se determind la situacién actual de
la empresa, se identificd las interacciones entradas y salidas y se elabor6 el manual
teniendo en cuenta que el resultado del diagndstico fue 9,06% Yy necesitamos una
intervencion inmediata implementando el Sistema de Gestion de Calidad.
Palabras clave: Calidad, ISO 9001:2015, Mantenimiento, Manual, Mejora.
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THEME: "DESIGN OF THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
UNDER THE ISO 9001: 2015 STANDARD FOR THE COMPANY
TALLERES PEPE LUCHO OF THE CITY OF AMBATO, FOR THE YEAR

2022."
AUTHOR: Alex Francisco Villacrés Naranjo
TUTOR: Ing. Ruales Martinez Maria Belén, Mg.

ABSTRACT

This methodological proposal reveals the problems of the company Talleres Pepe
Lucho, which in its 28 years of operation has grown progressively in the field of
technology and maintains a regime focused on complying with Ecuadorian
operating standards and relevant environmental processes. However, it refrains
from taking a step towards improvement; the principal problem is making
reprocesses in their empirical way in your daily maintenance activities such as the
lack of training for employees, little documentation of the company over the years,
scarcity of knowledge of the staff about quality and an average knowledge in the
supply and sale of spare parts. This document aims to: propose the implementation
of a Quality Management System based on the 1SO 9001:2015 written in a manual
with the help of bibliographic documentary information, interviews and
information collection, a result is obtained of increases confidence in the stability
of the company, while providing reliable information and data, obtaining excellence
in customer satisfaction, making more technical the work area and training the
employees, for this, the current situation of the company was determined, the input
and output interactions were identified and the manual was prepared taking into
account that the result of the diagnosis was 9.06% and we need immediate
intervention by implementing the Quality Management System.

KEYWORDS: ISO 9001:2015, improvement, Manual, Maintenance, Quality.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

Introduccion

Cuando se menciona servicios de asistencia para la solucién de dafios vehiculares,
esto ha obtenido un enorme desplazamiento en torno al mundo a razén del méximo
creciente de la utilizacion de automotores para personas al movilizarse.
Recordando el afio 2016 a nivel mundial hay una cantidad de mas de 1200
millones de autos en circulacion, esto seglin las estadisticas de la OICA
(Organizacion interna de constructores de automoviles), también se menciona que
los concesionarios en el mundo crece el 4.1 % desde 2014, este aumento ayuda al
progreso de tecnicentros automotrices para el servicio de mantenimiento de

vehiculos adquiridos por sus clientes (Garcia, 2016).

En el estudio realizado por (Yafiez, 2018) menciona que existen alrededor de
640.000 empresas en todo el mundo que cuentan con una certificacion ISO 9001
(en auge la industria automotriz), a través de la cual gestionan y administran sus
procesos; a partir de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC). Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) se adapta a las generalidades de
la norma ISO 9001; y tiene como principal objetivo la gestion eficiente de los

Procesos.

La revision sistematica realizada por (Chuman, y otros, 2020), acerca del impacto
que tiene la implementacioén de un SGC basado en la norma ISO 9001 en las
pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector manufacturero; determino
que esta influye positivamente en la productividad al intervenir en la

estandarizacién de procesos, generacion de una cultura de calidad, distribucion
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Optima de los recursos y aumento de la satisfaccion del cliente. Igualmente, otra
de las investigaciones realizadas para el establecimiento del impacto al obtener
esta certificacion en la industria metalmecéanica de Cartagena perteneciente a
la Asociacion de Industrias metalmecanicas de Cartagena ASIMECAR realizado
por (Gonzalez G., y otros, 2017), determin6 que una de las ventajas mas
significativas es el aumento en la productividad, ya que esto contribuye al
perfeccionamiento de los métodos de trabajo y la organizacion de los sistemas
productivos; pero entre las desventajas de esta certificacion se encontraron un
aumento notorio en la documentacion, costos por implementacion, certificacion y

mantenimiento de los SGC (Donozo, y otros, 2015).

Por otra parte el estudio realizado en las medianas y grandes empresas de la ciudad
de Lima pertenecientes al sector metalmecanico, muestra que aquellas empresas
que implementan un SGC presentan una relacion positiva, en cuanto diversos
factores como son: el nivel de cumplimiento en alta gerencia, auditoria,
planteamiento y valoracién de calidad, disefio del producto, inspeccion y
perfeccién del proceso, adiestramiento y formacion, circulos de calidad y
satisfaccion al consumidor final, gestion de calidad del proveedor; lo que les
proporciona una mayor competitividad ante aquellas empresas no certificadas, en
la actualidad la industria mecanica automotriz simboliza aproximadamente un PIB
del 16% en América Latina, la misma que da trabajo a alrededor de 4.1 millones
de personas en forma directa y a cerca de 19.7 millones en forma indirecta. Esto
representa un PIB en Brasil del 27 %; para Colombia significé 10.4 %; y en
México fue del 31 %, esto agregado a la industria manufacturera en 2012
(Meneses, 2019). Entre las exportaciones metalmecanicas que realza el ecuador
hacia los distintos paises del mundo se encuentran: Colombia, Costa Rica,
Venezuela, Paises Bajos y Espafia; siendo el mayor consumidor Colombia (Loor,
2018).

El sector automotriz es un eje primordial en los mecanismos de la manufactura en
Ecuador. Notablemente representa el 10% del PIB en el total manufacturero;
ademas genera aproximadamente 80.000 puestos de trabajo y es esta una de las

industrias mas conectadas en el sector de la economia y son pocas las empresas



en el pais que dan prioridad para aplicar un tipo de normas como las ISO para

mejorar su empresa. (eluniversocom, 2020).

La metodologia empleada para el desarrollo de la presente investigacion es
cualitativo-descriptiva de tipo documental, que pretende desarrollar un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC), para ser implementado en “El Taller Industrial y
mecanico Pepe Lucho”, a partir del uso de la norma ISO 9001:2015; sabiendo que

en Ecuador quien las certifica es el SAE (Servicio de Acreditacion Ecuatoriana).

En el taller industrial y mecénico Pepe Lucho de la ciudad de Ambato, en la
entrevista realizada al Gerente de la organizacion menciona que se dedican al
mantenimiento de vehiculo livianos y pesados y simultaneamente elaboran piezas
para vehiculos, guardachoques, escapes y la venta de repuestos para todo tipo de
vehiculos; con esta propuesta se realizara un disefio de planificacion vy
mantenimiento adecuado con menor tiempo en produccién, mejora continua de
los procesos y operaciones sistematizadas en el Taller Industrial Mecanico
(Villacrés, 2020).

Antecedentes

La norma ISO 9001:2015, es una norma que brinda asistencia a las organizaciones
para que las mismas ofrezcan productos y servicios con elevados estandares de
calidad, la misma que cuenta con validez internacional; esta tiene la versatilidad
de ser aplicada a todo tipo de organizaciones que requieran implementar un
Sistema de Gestién de Calidad (SGC) ademas de contener un sistema de
comprobacion para la verificacién apropiada del sistema (Barcenas, 2021).

En el trabajo realizado por (Mosquera, y otros, 2013), los resultados obtenidos que
al entrar productos nacionales (Ecuatorianos) en el comercio de la Comunidad
Andina de Naciones (CAN), después de un afio de haber sido implementada la
norma 1SO 9001:2008 en FEDIMETAL, presentaron un incremento en dichas
exportaciones dirigidas a paises de CAN, consiguiendo asi obtener un premio
internacional; asi mismo, otro de los resultados obtenidos fue la mejora del

posicionamiento de las empresas dentro el mercado.



En el 20 de julio de 2017, el Servicio Ecuatoriano de Normalizacion INEN obtuvo
la certificacion ISO 9001: 2015, permitiendo a esta institucion fortalecer su
Sistema de Gestion de Calidad; esto provoco el progreso de las operaciones de
sistematizacion y procesos, ayudando a obtener un alto nivel de confiabilidad
interno y externo. Adicionalmente incrementd la satisfaccion del cliente
(Meneses, 2019).

En la provincia de Tungurahua, Canton Ambato, Parroquia San Rogue - Huachi
Chico se instalé los Talleres Pepe Lucho S.A, es una empresa que inicié sus
actividades en el afio de 1993 con 5 trabajadores y el gerente o propietario. La
cual adquiri6 maquinaria como: sueldas eléctricas, torno, prensa, taladro de
pedestal, entre otros, que le han permitido su crecimiento como empresa de
mantenimiento vehicular y metal mecanica en el transcurso de 28 afios de
funcionamiento. Esta empresa ha venido actualizdndose a partir de la
implementacién de nuevas tecnologias (herramientas neumaticas, compresores,
entre otras) que facilitan a los trabajadores fabricar accesorios vehiculares y
minimizando el tiempo requerido para el mantenimiento de automotores; todo este
proceso aporto a una mejora en la satisfaccion del cliente; atn sin contar con la
implementacién de un SGC, y su principal problematica radica en la inexistencia
de control en sus procesos, la manera empirica en la que se los realiza y la falta de

estandarizacién de cada uno de ellos. (Villacrés, 2020).

La implementacion de los Sistemas de Gestién de Calidad (SGC) brinda
crecimiento y desarrollo a las empresas y organizaciones que adquieren esta
certificacion dentro del mercado. Esta permite la aplicacion de métodos y técnicas,
que ayudan a mejorar el desempefio empresarial; con el fin de brindar productos
y servicios de calidad, ademés de generar un ambiente de trabajo eficaz entre los
empleadores y empleados, y finalmente obtener un mayor control de los procesos
y procedimientos; estableciendo técnicas innovadoras y tecnoldgicas; este tipo de
Sistema de Gestion da como resultados el reconocimiento organizacional a nivel

del mercado (Barcenas, 2021).



Justificacion

La importancia de implementar la norma 1SO 9001:2015 en la empresa, radica
en ser una guia a nivel empresarial que permite mejorar la imagen corporativa e
introducir a la organizacion en el mercado nacional e internacional, a través de la
oferta de productos y servicios de excelente calidad; que se rige en la cultura de
mejora continua, disminucién de gastos, el fomento de un ambiente laboral

apropiado y la oportunidad de entrar en el mercado internacional.

Este documento lograra generar un gran impacto en la empresa, debido a que la
elaboracion de un Sistema de Gestion de Calidad en base a un manual, ofrece el
desarrollo en la produccidn, superar la calidad del producto comparado con sus
competidores, la mejora continua de procesos, innovacion de practicas en el dia a
dia del trabajador, disminucién de costos para la empresa y brindar una
experiencia satisfactoria para el cliente. Esto serviria para que los clientes
dialoguen informacion positiva sobre esta organizacion y sus competidores se
animen a establecer la 1SO 9001:2015.

La utilidad del presente documento esta basado en una herramienta fundmental a
nivel mundial que brinda los principios para la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, este contribuiria a que otras empresas a nivel Cantonal tomen
la iniciativa de mejorar sus procesos aplicando el adecuado seguimiento del SGC
dando como resultado la mejora continua de pequefias y grandes empresas a nivel
nacional y finalmente mundial; impulsando a la mejora en la calidad de sus
productos y servicios; y abre nuevas puertas a las empresas u organizaciones en

el ambito comercial hacia mercados globales.

Los beneficiarios son las personas que conforman esta organizacion, en la parte
de administracién empresarial y operacion de ella, generar nuevas fuentes de
trabajo en la empresa; y con la presentacion de esta propuesta metodoldgica se

evidenciaria un incremento en el desarrollo empresarial autonomo.

El proyecto es factible puesto que se establece de parte del gerente total apertura
a la empresa, sin ningln inconveniente para el analisis de lo que se requiera en la
empresa, teniendo en cuenta que los gastos requeridos son minimos para su

ejecucién y adaptables a la economia del estudiante.



Objetivos:

e Objetivo general
Disefiar un Sistema de Gestion Calidad basado en los requerimientos de la norma
ISO 9001:2015 en el area de mantenimiento y venta de repuestos para la empresa

“Talleres Pepe Lucho” de la ciudad de Ambato.

e Objetivos especificos

1. Determinar la situacién actual administrativa y documental de la empresa
con respecto a la normativa 1SO 9001:2015.

2. Identificar las interacciones, salidas y entradas de los procesos en la
empresa Talleres Pepe Lucho.

3. Elaborar los documentos exigidos para un Sistema de Gestion de Calidad
basados en la norma ISO 9001:2015 para la empresa “Talleres Pepe
Lucho”.



CAPITULO Il
INGENIERIA DEL PROYECTO

Diagnostico de la situacion actual de la empresa

Identificacion de la institucion

La presente Propuesta Metodoldgica, se realizara para la elaboracion de un Sistema
de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015. En Talleres Pepe Lucho,
esta es una de las empresas completas de automotores y se ubica en la Ciudad de
Ambato, tiene una vision hacia el esparcimiento a varios lugares estratégicos en la
provincia de Tungurahua con la finalidad de conseguir una mejora de manera
estructural combinada con los servicios en varias marcas de vehiculos a manera de;
mantenimiento de automotores y venta de repuestos.

Al momento la empresa tiene conciencia que hay requisitos normativos los cuales
ayudan a verificar el nivel de calidad admisible en todos sus procesos, pero la falta
de documentacion de la evolucion de la empresa, insuficiente capacitacion a los
empleados clave en el sistema, infraestructura inadecuada, la poca informacion de
las necesidades y expectativas de los clientes son las caracteristicas que mas
sobresalen afectando este taller de mantenimiento vehicular, por tal razon se
propone realizar el Sistema de Gestion de Calidad para el afio 2022

La empresa no siempre conserva el compromiso para obtener tecnologia adecuada
en base a las necesidades inconstantes en el area de automotores, tiene poco
entrenamiento constante para reforzar los conocimientos acerca del mantenimiento
vehicular y marketing en repuestos de los mismos, pero logra fidelizar una gran

cantidad de clientes a nivel de provincia por la excelencia al ofrecer su servicio.
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Actualmente consta de 4 profesionales en el area de mantenimiento y 1 en venta de
repuestos, estos integrantes de este grupo automotor posee garantias legales con el
fin de cumplir con su labor segun las clausulas del cédigo de trabajo, también esta
reglamentada por entidades tales como son; Instituto Ecuatoriano de seguridad
Social (IEES), Servicio de rentas internas (SRI), Direccion Regional del Trabajo y
Servicio Publico de Ambato (Ministerio de trabajo), y el GADMA (Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato).

También mantiene su prioridad en el factor ambiental intrinseca para la ejecucién de
servicios con més énfasis en los residuos con todos sus permisos actualizados en
GIDSA (Gestion integral de desechos solidos del canton Ambato), en la figura 1 se

muestra la ubicacion geografica de esta empresa.

Datos de la empresa

1. Razon Social: Talleres Pepe Lucho
2. Ubicacidn: Parroquia San Roque
3. Direccidn: Av. Julio Jaramillo y Segundo Granja (Ambato-Ecuador)

4. Teléfono: 0993188759

5. Celular: 0993188759

6. E-mail: josevillacres853@gmail.com
7. Ubicacion geografica
L sl N 4 @® %
9
B
Julio 4 amillo Layrigq, ! @ Polime @
@i ) @ Julio Jg, @ Julio Jarami
Almacene 3 llo Layrigq 0 Laurido
C Profe @®

Figura 1. Ubicacion geografica de la empresa (Ambato-Ecuador):
Fuente: (Villacrés, 2020)
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La figura 2 muestra el proceso que realizan para realizar el mantenimiento

vehicular en los vehiculos livianos o pesados.

Descripcion de mantenimiento vehicular y venta de repuestos de la empresa

INICIO

Confirmacién de
RecepcioN ~ ———— anomaliasenel ——— Diagnostico

vehiculo
Explicacion del
i Despacho del . . .-
Reparacmn ——eemt tf-)abajo e d|agnost|co al

cliente

Finalizacion del

ici — trabajo y
Solicitudde Autorizacién del orueba del
— cliente vehiculo

Seguimiento post- l
servicio «— Entreca del
vehiculo
FIN

Figura 2. Diagrama de mantenimiento vehicular en la empresa Talleres Pepe Lucho
Fuente: (Villacrés, 2020)

1. Recepcion y entrevista: El asesor designado primeramente recibe al cliente
y tienen una socializacion sobre los problemas del vehiculo, ya sea
mantenimiento preventivo o correctivo.

2. Confirmacion de anomalias o dafios en el vehiculo: Los vehiculos ingresan
a través de una orden de trabajo en los que se obtiene detalles generales de los
vehiculos, para posteriormente definir un puesto para el automotor durante la
reparacion, se designa un técnico quien realiza un check list para verificar el

estado inicial del mismo.



10.

11.

Diagnostico: Se hace un chequeo general o total del vehiculo para
posteriormente establecer el tiempo determinado para la reparacion y estas son
documentadas en el check list (formato de control y registro de cumplimiento
de requisitos predeterminados) por el técnico que se asigno.

Explicacion del diagnostico al cliente: Después del paso 3 se mantiene una
charla con el cliente de cuéles son las averias o dafios para posteriormente
tener la aprobacion y seguir con el proceso.

Despacho de trabajo: Se designa el area de trabajo para ese vehiculo y se da
inicio al trabajo con la autorizacién firmada por el cliente.

Reparacion inicial: Se desarma la parte averiada y el técnico define cuales
son los repuestos necesarios para el automotor y cuales tienen reparacion.
Solicitud de Repuestos: En caso de no haber una reparacion de la pieza se
procede hacer la solicitud para los repuestos requeridos.

Autorizacion del cliente para poner repuestos: Se despacha la proforma y
con la aprobacion del cliente se realiza la compra de los mismos.
Finalizacion del trabajo y prueba del vehiculo: Se realiza un trabajo
tercerizado en caso de que se necesite, si no es el caso se procede a el armado
y revision del jefe de taller para aprobacion.

Entrega del vehiculo: Se realiza una post prueba para la verificacion del
problema solucionado y no existan desperfectos, aqui también se realiza el
control de la calidad de la reparacion complementada para el servicio
brindado.

Seguimiento post-servicio: Se procede a llamar al cliente comentandole que
el servicio esta completo y se procede a la facturacion, entrega y cobranza.

Propuesta de Solucién

El presente documento plantea el desarrollo de la documentacion de un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) aplicando los requisitos de la Norma 1SO 9001.:

2015, para garantizar la optimizacion de la prestacién de servicios de la

organizacion o empresa Talleres Pepe Lucho, solicitando una mejora, controlar

sus procesos, estandarizar sus procesos, el cumplimiento de las perspectivas de las

partes interesadas acerca del sistema y su aplicacion en caso de que el gerente lo

desee a futuro.
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Metodologia

Modalidad de Investigacion

El presente trabajo es una propuesta metodoldgica, el documento expone la
concentracion dirigida a bases tedricas a utilizar en el desenvolvimiento al
planificar la informacion para un (SGC) Sistema de Gestion de Calidad enfocado
en normativa ISO 9001: 2015 para Talleres Pepe Lucho, esta investigacion
quedara forjada en un documento clave a manera de aplicarse e implementarse el

sistema cuando Talleres Pepe Lucho piense que sea oportuno.

Investigacion Documental — Bibliografica

Esta investigacion se desplego en base a la metodologia bibliogréfica , puesto que
para iniciar se analizdé la metodologia adjudicada en diferentes ejemplares de
empresas con finalidad del desarrollo del SGC (Sistema de Gestion de Calidad),
para ello se visito varios repositorios online , informacion en libros de manera
fisica, registros certificados, manuales, informes, articulos cientificos dicha
informacidn se tiene en cuenta como una base en la teoria , esta se aplico para
progresar en el conocimiento con relacion a las diferentes teorias, enfoques y
principios usados por varios autores en este disefio del siguiente sistema de

gestion, y ayudaron a efectuar los objetivos previstos del documento.

Investigacion de Campo

Extendiéndose al desarrollo de la propuesta se aplicé una metodologia llamada
investigacion de campo, de manera que se ejercio una recaudacion de informacion
(en el lugar o in situ) al interior de las instalaciones de la empresa por medio de la
utilizacion de una lista de chequeo, y por intermedio de la misma se efectu6 una
encuesta a las personas encargadas de los procesos administrativos, de apoyo y
operativos de laempresa Talleres Pepe Lucho, para identificar y dar una prioridad
a los primordiales requerimientos que la organizacion debera efectuar para el

desenvolvimiento del SGC enfocado en la 1ISO 9001 version 2015.

Poblacion y Muestra
En este caso la principal meta de esta indagacion fue cuantificar los participantes
encargados de ejecutar los procesos operativos, estratégicos y de soporte en todas
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las actividades en la solucion de problemas de automotores y la de comercio de

suministros de Talleres Pepe Lucho, teniendo un total de 7 personas.

Tabla 1. Pablacién de grupo Talleres Pepe Lucho

Funcionario Ndmero
Administrativos 2
Coordinacidn de repuestos 1
Coordinacion técnica 4
TOTAL 7

Fuente: (Villacrés, 2020)

Recoleccion de informacion

Revision documental

Se realizo6 un analisis de toda la documentacidn que existe acerca del tema, esto
para establecer el tipo de metodologia para su aplicacién en la empresa y asi
implementar las principales actividades que influyen en el desarrollo del SGC
basado en la norma 1SO 9001:2015.

Observacion in situ

Esta observacion permiti6 determinar los distintos procesos, operativos,
administrativos y finalmente los de apoyo dentro de las diferentes areas del Grupo
Talleres Pepe Lucho con sus pertinentes actividades primordiales que forman la
organizacion para el servicio de mantenimiento de automotores y el comercio de
repuestos, después se definié como se estan estableciendo en la actualidad los
procesos en de taller, y se concluyd con el desarrollo de un modelo eficaz de
analisis de ellos, usando la caracterizacion de procesos para finalmente identificar

sus entradas, interacciones y salidas respectivamente.

Lista de chequeo

Se aplico el sistema de una lista de chequeo, la cual se maneja una matriz de
ponderacion aplicable en dichos requisitos de la norma, con esto se determind el
nivel de suficiencia documental y administrativa en la empresa Talleres Pepe

Lucho frente al Disefio de un Sistema de gestién de Calidad fundamentado en
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normativa 1SO 9001:2015, finalmente se establecié las acciones enfocadas al

desarrollo de la competitividad de la organizacion hacia el SGC.

Entrevista

Se tuvo preferencia para toda la investigacion el haber realizado preguntas a la
gerencia a través del método de entrevistas en base a encuestas, para conocer la
experiencia del personal y colaboradores de la empresa, empleados de apoyo y
operativo, con la finalidad de determinar el nivel de compromiso de la

organizacion conforme al SGC.

Procesamiento y analisis de datos

Todos los procesos registrados sirviendose de la observacion in situ
posteriormente se organizaron y formaron en un clasico mapa de procesos, para
después realizar la caracterizacion de ellos y monitorear, controlar y garantizar si
existe 0 no la recepcién de resultados que satisfagan los requerimientos de cada

parte interesada del Sistema de Gestion de Calidad.

Los resultados obtenidos a lo largo del desarrollo de esta investigacion fueron
tabulados y finalmente interpretados usando las técnicas estadisticas adecuadas
como tablas descriptivas y sus respectivos graficos porcentuales de manera
sistematica, para que se logre identificar; en prioridad un valor (en este caso
cualitativo) de la organizacion en comparacion con los requerimientos de la ISO,
y de la misma forma un anélisis del nivel de comprension de la organizacion hacia

los enfoques primordiales de la norma.

Fundamentacion Tedrica

La definicion de calidad esta constituida de rasgos y caracteristicas que obtiene
un producto o servicio, esta apoyada con la capacidad de lograr cumplir con las
necesidades y expectativas del cliente desempefiando con las especificaciones con
las que fue creado (Chuman, y otros, 2020).

Las industrias y empresas competitivas poseen diversas razones estratégicas para
tener un interés en la calidad y esencialmente se fundamentan en tres objetivos

para poder lograrla, estos son (Chuman, y otros, 2020).

1. Indagar de forma incesante la satisfaccion hacia los consumidores
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2. Administrar la educacion de la empresa orientando sus acciones enfocado frente

a la mejora continua, estableciendo técnicas de trabajo para simplificarlos.

3. Motivacién de todos los participantes de la organizacion con el fin de ofrecer

excelentes productos o ya sea el caso los servicios a sus consumidores.

Evolucion de la calidad

Las empresas e industrias a nivel general , siempre indagan como perfeccionar los
productos brindados con la finalidad de renovar su competitividad en la provincia
y su productividad para certificar su conservacion y evolucion de su demanda,
para ello esta herramienta es la mas manipulada por sus resultados evidentes
formados en su historia, si conoce como la implantacién de un sistema
organizacional basado o enfocado en la calidad, este término ha evolucionado en
el tiempo , marcando hechos y aportes realizados por diferentes investigadores del
tema precisando claras etapas de dicha evolucién, en la figura 3 se muestra la

evolucion de la calidad conforme al paso de los afios. (Mosquera, y otros, 2013)

!

ENFOQUE A
TODOS LOS T S
GRUPOS DE
INTERES | EXCELENCIA
CLIENTE GESTION DE
LA CALIDAD
PRODUCTO CONTROL DE CALIDAD

% % >
1950 1970

EVOLUCION DEL CONCEPTO

Figura 3. Evolucion de la calidad
Fuente: (Diaz, 2010)
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Modelos de la calidad

Sistema en bdsqueda de la optimizacion, debe ser constante en las actividades de
la organizacion o empresa a partir de 4 etapas: Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar (o ciclo PHVA) para una mejora continua de la empresa, a traves de la
eficiencia de su método Deming adjunta el “The Deming Prize (Premio de
Deming)” Fundado en 1951 en remembranza al enorme aporte de Deming
enfocado a la propagacion del control estadistico de la calidad en Japén y estuvo
discurrido por William Edwards Deming en una cesion con “Union of Japanese
Scientists and Engineers” (JUSE) sobre los derechos concebidos por el registro de
los materiales que uso en su curso “Eight-day Course on Quality Control” (Curso
de 8 dias basado en el control de calidad) impartido en 1950 en Tokio, tuvo el
titulo de “Dr. Deming's Lectures on Statistical Control of Quality”” ( Conferencias
del Dr. Deming sobre control estadistico de la calidad) para reconocimiento de su
apoyo al desarrollo en curso y control de calidad del pais, en la figura 4 se observa

la evolucion de modelos de calidad. (Camison, y otros, 2016)

CAMBIOS CAMBIOS EN Sl Lo
FORMAS DE
COMNCEPTUALES LOS MODELOS OPERATIVIZACION
: MEDIDAS INTERNAS
INSPECCION sl o Calidad de producto
CONTROL ESTADISTICO METODOS Calidad de producto
DE PROCESOS ESTADISTICOS Calidad de procesos
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD NORMAS 15O 9000 Calidad de producto
Y ENFOQUE JAPONES :: dad de procesos
Costes de no calidad
CALIDAD DE SERVICIO SERVQUAL, SERVPERF MEDIDAS EXTERNAS
Satisfaccion del cliente
MEDIDAS EXTERMAS E INTERMNAS
GESTION DE LA CALIDAD MODELO EUROPEQ DE Satisfaccion de stnke:holders
TOTAL GESTION DE LA Resultados econdmicos
CALIDAD (EFQM) Posicién competitiva

Figura 4. Evolucion de los elementos acorde a un Sistema de Gestion de Calidad.

Fuente: (Camison, y otros, 2016)
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Se concede cada afio desde 1951 a organizaciones o empresas publicas, privadas
entre otras ya sean pequefias, medianas o grandes (japonesas o0 extranjeras), que a
partir de su gestion autonoma se distingan por su desempefio a través de la
aplicacion del control de la calidad total en el lapso de al menos 5 afios. (Camison,
y otros, 2016)

Tiene su fundamento en la valoracién de actividades de la organizacion o empresa

en la Gestion de la Calidad Total y se forma de siete principios como son:

Liderazgo

¢ Planeamiento estratégico

¢ Orientacion hacia el cliente

e Andlisis del conocimiento

e Orientacidn hacia las personas

e Gestidn de procesos y resultados

En la figura 5 se observa el perfil organizativo del modelo Malcolm Baldrige

paso por paso desde el liderazgo hasta los resultados.

Figura 5. Modelo Malcolm Baldrige (MBNQA) de CGT

Fuente: (Camison, y otros, 2016)
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The Malcolm Baldrige National Quality Award (Premio Nacional de Calidad
Malcolm Baldrige -MBNQA) fue institucionalizada por Mejora de la calidad
nacional Malcolm Baldrige (The Malcolm Baldrige National Quality
Improvement Acta de 1987 — Ley publica 100-107), Law of Congress USA la cual
fue firmada por Ronald Reagan (Presidente USA-20 de agosto de 1987), se le da
el nombre por quien fue su secretario de mercado Malcolm Baldrige persona
destacada en la Gestion de la Calidad y progreso de la honorable gestidn destinada
al publico en general, esta ley presumio la creacidn de un programa en base a la
cooperacion (Privada-Publica), con su soporte principal que es la Fundacion para
el Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige (Foundation for the Malcolm
Baldrige National Quality) Award puesta en 1988, la intencion de esta decision
fue fundar un evento nacional de progreso en la calidad y a su vez reconocer a las
empresas con destrezas eficaces de la Gestion de Calidad y perfeccionarlas
notablemente en su producto diseminando esta informacion sobre las estrategias

y programas exitosos. (Camison, y otros, 2016)

Modelo EFQM de excelencia

Desarrollado por la European Foundation for Quality Management (Fundacién
Europea para la Gestion de la Calidad) en el afio 1990 siendo la base para valorar
organizaciones aspirantes al European Quality Award (Premio Europeo de la
Calidad), el cual se concede cada afio desde 1992 y tiene como fundamento la
excelencia, conjuntamente proporciona una apreciable retroalimentacion a todas
las empresas aspirantes con ayuda de un equipo de expertos independientes que
detallan un informe muy bien detallado, iniciando del MBNQA (El premio de
Malcolm Baldrige) y el Deming Prize (Premio Deming) fue desarrollado en 1990
primeramente como un tipo de modelo basado en la premisa de procesos llamado
Modelo de Excelencia Empresarial (Business Excellence Model) y en el proceso
de desarrollo hasta 1999 hasta obtener un estandar generalizado Ilamado Modelo

de la Excelencia de la EFQM puede aplicarse con varios fines como:

e Autoevaluacion
e Realizar la autoevaluacién con ayuda de un tercero
e Ejecutar actividades de benchmarking (Evaluar y analizar procesos,

productos, servicios y demas aspectos de otras organizaciones para
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comprar y hacer referencia a ellos para las estrategias a futuro de la
empresa)
e Usarlo como base para la candidatura al EFQM
También ha elaborado una adaptacion para las pymes que simplifica su estructura

y sus criterios de exigencia. (Camisén, y otros, 2016)

En la figura 6 se muestra los ultimos cambios en 2003, basicamente sutiles y
centrados principalmente en los criterios de Liderazgo y Politica y estrategia.

(Camison, y otros, 2016)

AGENTES 50 % RESULTADOS 50 %

RESULTADCS
EN LAS
PERSOMNAS
9%

A=lLrdoleR RESULTADOS

EN LOS
CLIENTES (elLavis
20 % 15%

RESULTADOS
EN LA
SOCIEDAD
6%

INNOVACION Y
APRENDIZAJE

Figura 6. Modelo de excelencia de la EFQM de GTC
Fuente: (Camisén, y otros, 2016)

INEN ISO en Ecuador

El grupo SGS (Lider mundial en inspeccion, verificacion, analisis y certificacion)
certifica bienes de consumo, vehiculos, aeronaves, contenedores (presurizados),
centrales nucleares entre otras, este grupo ratifico el estado de certificacion de la
norma 1SO 9001-2015 al INEN (Servicio Ecuatoriano de Certificacion) tras los
respectivos procesos sustantivos y adjetivos de dicha institucion.

La marca de calidad con normativa INEN en Ecuador, es el reconocimiento oficial
a un producto que se fabrica basado en un Sistema enfocado en la Calidad, y que
se verifique el cumplimiento con los requisitos en un documento referente a la

sistematizacion de procesos y operaciones por lo cual esto genero mayor nivel de

18



confianza interna y externamente, también con un incremento en la satisfaccion
del cliente. (INEN, 2018)
Esta certificacion compone la necesidad de afin con la naturaleza del
afianzamiento de acciones y competencias hacia la mejora continua de las
PYMES u organizaciones Yy las siguientes relaciones que involucran, estas son:

e Mejorar la productividad y eficiencia.

e Transparencia de manera clara mediante los procesos ya definidos.

e La mejora de la atencion ciudadana con analogia a la calidad de servicios

ofrecidos por la empresa u organizacion.

e La mejora continua de los procesos (INEN, 2018)
“Conservar un SGC enfocada en la norma internacional 1SO 9001:2015 se decide
estratégicamente y fundada en la Alta Direccion , también debe estar orientada a
optimizar un servicio determinado a la ciudadania ecuatoriana”, declar¢ el director
de Planificacion del INEN vy la aplicacion de todos los requisitos reguladores en
la toma de decisiones habituales de la empresa u organizacion, sin incertidumbre
accede a una mejora continua con respecto a calidad de todos sus servicios y

precedentemente los procesos. (INEN, 2018)

Es de suma importancia indicar que, en Ecuador la organizacion oficial para una
acreditarse, es el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano con sus siglas, organismo
anexado al (MIPRO) Ministerio de Industrias y Productividad, esta organizacion
acredita a tres sectores distintos:

e Laboratorios

e Organismos de inspeccion

e Organismos de certificacion
Hoy en dia existen con el objetivo de fortalecer el sector productivo del pais y
ofrecer un apoyo inmenso a la Mypymes el INEN amparado en la Ley del Sistema
de Calidad declara una gratuidad en Mi Primera certificacion INEN iniciando el
29 de Junio del 2018 bajo la resolucion N° 12, servicio totalmente gratuito por
primera vez con el fin de brindar herramientas clave para ofrecer herramientas
clave para el fortalecimiento de las Mypymes(Micro, pequefias y medianas
empresas) (INEN, 2018).
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Gestion de calidad segun la 1ISO 9001

La 1SO 9001 es la norma maés registrada a nivel mundial, presenta los requisitos
que un sistema de gestion de calidad debe desempefiar para certificar su eficacia,
es parte de la cuna de las normas 1ISO 9000 y beneficia a las empresas a cumplir
con las expectativas y necesidades de clientes internos y externos del sistema;

entre otros beneficios que abarca la norma (Heredia, 2015).

Requisitos para un SGC basado en norma I1SO 9001:2015

Forma estructural de la normativa 1SO 9001:2015

La renovada normativa global, esta numerada en 10 puntos para el establecimiento
del sistema de gestion de calidad. La introduccion es la parte 0 aqui se visualiza
la adopcion a la norma, de la cldusula uno a la tres muestran; el alcance,
referencias y definiciones normativas. Las clausulas del 4 al 10 ensefia los
principales aspectos para desenvolver, implementar y garantizar la sostenibilidad
del Sistema de Gestion de calidad en cualquier tipo de Organizacion. (Chuman, y
otros, 2020)

0. Introduccion:

0.1.Generalidades
Este apartado se enfoca en la decision estratégica al optar por un Sistema de
Gestion de Calidad en una organizacion y como le puede ayudar a su desempefio
global al suministrar un fundamento sélido para los objetivos del desarrollo
sostenible, también se muestra los beneficios potenciales al implementarlo como

son:

a. Capacidad de suministrar servicios y productos con el fin de satisfacer al
cliente a partir de sus requisitos bajo bases legales y reglamentos
aplicables.

b. Facilidad de dar oportunidad al aumento de la satisfaccion al cliente

c. Abarcar las oportunidades y riesgos asociadas con sus objetivos y contexto

d. La capacidad para demostrar que se tiene conformidad con los objetivos
del SGC especificados

La norma también contiene enfoque basado en procesos que le permite a la

empresa u organizacion planear los mismos conjuntamente con sus interacciones,
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asi como el ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar que autoriza a la empresa
u organizacion la seguridad de contar con los patrimonios necesarios y se
gestionen autbnomamente de manera apropiada, también las ocasiones de mejora
sean establecidas y puedan actuar como resultado, para finalizar también contiene
el pensamiento basado en riesgos que determina los factores que podrian causar
que su SGC tengan una desviacion en sus resultados previamente planificados, el
cumplimiento de esta norma y una consideracion constante de las expectativas a
futuro y necesidades representa un desafio para cada organizacion en un ambiente
de maximizacion de su complejidad y dindmica. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

En la norma se indica estas formas verbales principales.

e Debe: Se refiere a indicar un requerimiento.

e Deberia: Define una recomendacion.

e Puede: Muestra algin permiso posible. (Organizacion Internacional de

Estandarizacion, 2015)

0.2. Principios de la gestion de calidad
La norma ISO 9001: 2015 instituye siete principios basicos para generar una
ciencia de calidad en las organizaciones, estos irreprochablemente podrian
aparecer reflejados en menor o mayor nivel en la politica de calidad (Cortés,
2107). (Cortés, 2107)

1. Enfoque al cliente: Las empresas dependen claramente de sus clientes por lo
cual debe entender cudles son sus expectativas presentes y futuras para poder
cumplir con sus necesidades. (Cortés, 2107)

2. Liderazgo: El lider debe implantar la unidad y direccion de absolutamente
toda la empresa, para esto crean y mantiene un ambiente intrinseco adecuado
para que la personas que conforman la organizacion logren involucrase
claramente con el logro de los objetivos de la organizacion. (Cortés, 2107)

3. Compromiso de las personas: Absolutamente todas las acciones de
direccion, ejecucion y verificacion son necesarias para conseguir la
satisfaccién del cliente, y que intervienen en la calidad de la organizacion son

ejecutadas por personas, por esto se deben saber las necesidades y expectativas
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de los clientes, e instituir los objetivos que deben alcanzarse cumpliendo y
controlando la préactica de los procesos que lograran dicha satisfaccion.
(Cortés, 2107)
Enfoque basado en procesos: Un sistema de gestion de calidad esta
constituido por la union de procesos relacionados, establecer cuéles son las
entradas, salidas, recursos e inspecciones permite que la organizacion
verifique que todo marche segln los sefialado y certifica el rendimiento
Optimo de sus operaciones. (Cortés, 2107)
Mejora: Para conseguir el éxito, la organizacion debe enfocarse
continuamente hacia la mejora, esto aprueba mantener que los niveles de
rendimiento persistentemente estén enfocados a poder perfeccionarse dia a dia
y poder reaccionar a los cambios que puedan acontecer en sus contextos
internos y externos y a su vez hallar cuéles son sus oportunidades de mejora.
(Cortés, 2107)
Toma de decisiones basado en evidencias: Para conseguir los resultados
deseados en una empresa hay que tomar decisiones fundadas en el analisis de
datos e informacion posterior a los eventos actuales, esto debido a que estas
decisiones tienen claramente un nivel de incertidumbre, para conseguir la
buena toma de decisiones es especifico comprender cuales son las relaciones
de causa y efecto y posibles efectos no deseados para logar una mayor rectitud
para las acciones futuras. (Cortés, 2107)
Gestion de relaciones: El éxito incesante de las empresas se logra con la
gestion de relaciones con las partes interesadas, estas son los proveedores por
que influyen en el desempefio de la organizacién, su considerada gestion
optimiza su impacto de manera positiva en la organizacion. (Cortés, 2107).
0.3.Enfoque basado en procesos
0.3.1. Generalidades
Enfoque a procesos

Dicha empresa debe hallar las interacciones de los procesos, asi mismo
como sus salidas y entradas que se utilizan para desempefiar con la mision
organizacional. Donde un proceso es la union de actividades

interrelacionadas que transforma entradas en resultados por medio de sus
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recursos y controles, esta contribuye a la eficiencia y a la eficacia de la
empresa u organizacién en el logro de sus resultados previamente

propuestos (Pires, 2021).
La gestion por procesos en un SGC permite:

e Razdny cumplimiento de los requerimientos de forma comprensiva
e La concentracién de procesos en términos de Valor Agregado

e Logros de un desenvolvimiento del procedimiento de manera eficaz

e Unamejoraen los procesos basados en la evaluacion de la informacion

y datos (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

23



. f
[Punto de inicia} i PFunto final
L 1 L 4

Fuentes de entradas Actividades Receptores de salidas
PROCESOS il 4 et PROCESOS
:EEEE'EES:‘:EE INFORMAGION INFORMACION Egi;iﬁﬂﬁ'fs
proveedores Paor ejemplo, en Por ejemplo, en proveedores
(internos o externos), la fﬂrr_na de la fu”-'_-'a de (internos o externos),
en clientes, en otras materiales, materiales, en clientes. en ofras
partes interesadas recursos, Mecursos, partes interesadas
pertinentes requisitos requisitos pertinentes

[ 1 ai '] [ 1

Posibles controlas v punto de
ontrol para hacer ¢l seguimient
del desempena y medirlo

Figura 7. Representacion en un esquema de los elementos de un proceso

Fuente: (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
La figura 7 muestra una representacion esquematica de un proceso cualesquiera con la interaccidn de sus elementos, sus puntos de control,
medicion y seguimiento estos son especificos para cada proceso y varian segun los riesgos que se relacionan. (Organizacion Internacional
de Estandarizacion, 2015)
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0.3.2. Ciclo (PHVA)
Dicho ciclo se puede adaptar a todos los procesos y al SGC como un todo, en la
ilustracion se muestra como los capitulos 4-5-6-7-8-9 y 10 tienden a agruparse
para el ciclo y relacionarlo. (Organizacion Internacional de Estandarizacion,
2015)

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Orgamsz:cnon ; Satisfaccion
y | del cliente
contexto (4)
[ RESILTADOS
| k DELSGC
" \ Planificacién
Requisitos (6)
del Cliente |
ﬁ Productos y
% / Servicios
/

Necesidades y \ NecatQ
expectativas de las
partes interesadas N 2
pertinentes (4) —

Figura 8. Bucle de estructura de la norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA
Fuente: (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

e Planificar: Instituir las metas del sistema y todos sus procesos, patrimonios
sean requeridos para suministrar los resultados adecuados a las exigencias
del consumidor, politicas de la empresa a aplicar, y para finalizar
identificar los peligros y acciones oportunas.

e Hacer: Realizar la planificacion

e Verificar: Implementar un rastreo y solo si es aplicable también la
exactitud de los procesos, mercancias y actividades comerciales como
resultado de las politicas, requisitos, metas, y las acciones proyectadas para
el informe de deducciones de la planificacion.

e Actuar: Se refiere a la toma de acciones para el mejoramiento del
desempefio de la organizaciébn cuando sea realmente necesario.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
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0.3.3. Pensamiento Basado en riesgos
Es sumamente bésico para adquirir un SGC efectivo, la nocion de pensamiento
basado en riesgos y se lo ha implicado en primeras versiones de la norma, aqui
incluye, como modelo conlleva trabajos preventivos con el fin de descartar
inconformidades, examinar alguna inconformidad ocurrente, y poner en practica
operaciones adecuadas para los resultados de la inconformidad y advertir su

reiteracion de ser el caso.

Llevar a cabo oportunidades y riesgos instituye el fundamento para maximizar la
validez del SGC, lograr deducciones Optimas y advertir los resultados

perjudiciales.

Las oportunidades consiguen nacer como deduccidn del contexto favorable para

el logro de un resultado ya antes planificado.

El riesgo se puede decir que es el efecto de la falta de confianza y dicha
incertidumbre puede atraer efectos ya sean positivos como negativos.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

0.4.La relacién con las distintas normas de Sistema de Gestion
La norma ISO 9001:2015 de gestion tiende a relacionarse con la ISO 9000 y
9004:

ISO 9000: Norma de Sistemas de Gestion de la Calidad tiene los fundamentos
y un completo vocabulario, también es una referencia para comprender e

implementar adecuadamente esta horma.

ISO 9004: Gestion para el éxito sostenido de la organizacion contiene un
enfoque de la gestibn de calidad y facilita una orientacion para las
organizaciones que decidan abordarse mas alla de esta norma internacional.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

Requisitos de un SGC
1. Objeto y campo de Aplicacién

En este caso la norma internacional especifica requisitos para un SGC

cuando:
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Hay necesidad de demostrar su capacidad para suministrar regularmente sus
servicios y productos para satisfacer al cliente, reglamentarios aplicables y de

legalidad.

Tiene su aspiracion en aumentar la satisfaccion del cliente por medio de su
aplicacion de forma eficaz de este sistema, también asegurarse sobre la

conformidad con los requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables.

Los requisitos son genéricos y pueden aplicarse a cualquier tipo de organizacion
sin ningun interés de producto, tipo y tamafio en si. (Organizacion Internacional
de Estandarizacion, 2015)

2._Referencias Normativas

Todos los documentos mostrados posteriormente totalmente o en parte son
indispensables de la norma y para aplicar el documento. (Organizacion
Internacional de Estandarizacion, 2015)

3._Terminos y definiciones

En el documento se aplican los términos y definiciones contenidos en la norma
ISO 9000:2015. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

4. _Contexto de la Organizacion
4.1. Comprensién y contexto de la organizacion

Se determinan las partes internas y externas de la organizacidn pertinentes
para su direccidn estratégica, proposito y que afectan en la capacidad de la
misma para obtener sus resultados previamente propuestos para su SGC.
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

4.2. Las partes interesadas y la comprension de todas las

expectativas y necesidades

La organizacién debe tomar en cuenta 2 puntos importantes debido al

efecto potencial en la capacidad de proveer regularmente productos y
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servicios para satisfacer los requisitos del cliente, las partes legales y partes

reglamentarias aplicables, los puntos a determinar son:

a) Partes interesadas referentes al SGC

b) Requisitos referenciales de las partes interesadas para el SGC
Se debe realizar un seguimiento y adecuada revision de la documentacion
acerca de todos sus requerimientos y las partes interesadas referentes a la

misma. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
4.3. Determinacion del alcance del SGC

Se debe determinar los limites y la forma de aplicar en SGC para establecer

su alcance, aqui se considera:

a) Partes internas y externas dadas en el Apartado 4.1

b) Los requisitos de las partes interesadas pertinentes dados en el
Apartado 4.2

c) Todos los productos y servicios de la empresa u organizacion

El alcance del SGC de la empresa debe estar disponible y mantenerse

con su informacién bien documentada, también establecer los

productos y servicios cubiertos y dar justificacion a cualquier requisito

de esta norma que la empresa determine en caso no aplicable para el

alcance del SGC. (Organizacion Internacional de Estandarizacion,

2015)

4.4. El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y todos sus Procesos

4.4.1. La empresa debe implementar, mantener, establecer, mejorar y
mantener de forma continua un SGC, esto incluye los procesos que sean

necesarios y sus interacciones, los procesos son:

a) Determinacion de entradas requeridas y las salidas de dichos
procesos
b) Determinacion de la secuencia de procesos e interaccion de los

mismos
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c) Determinacion y aplicacion de los métodos y criterios inevitables
para asegurarse de la operacion eficaz y control de dichos procesos

d) Determinacion de recursos indispensables para los procesos y dar
seguridad de su disponibilidad

e) Asignacion de autoridades y responsabilidades para los procesos

f) Tener en cuenta los riesgos y las oportunidades que se hayan
determinado acorde con los del Apartado 6.1

g) Evaluacion de los procesos, ejecucion de algun cambio forzoso
para corroborar que los procesos consiguen los resultados
pronosticados

h) Mejoramiento del SGC y los procesos (Organizacion Internacional
de Estandarizacion, 2015)

4.4.2. En cuestion de cuando sea requerido, la empresa debe:

a) Salvaguardar la informacién bien argumentada con la finalidad de
ayudar a la operacién de dichos procedimientos.

b) Mantener el informe bien registrada para poseer suma libertad de
que los procedimientos se hacen a partir de la planificacién

5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades

En este apartado la gerencia debe manifestar que mantiene la
responsabilidad a la par con el liderazgo en relacion al sistema, teniendo
en cuenta el compromiso obligatorio de rendicion de cuentas relacionada
con la validez del Sistema de Gestion de la calidad, con la seguridad de
que se establezca la politica enfocada en la calidad, objetivos para el
sistema que tengan compatibilidad con el argumento de la empresa y la
orientacion principal de ella, ademas de afirmar la unificacion de todos los
requerimientos del sistema en procedimientos de comercio por parte de la
empresa, esto promoviendo la utilizacion de del enfoque a procesos y a la

vez tomando en cuenta la ideologia basada en riesgos, también se debe
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asegurar que los recursos para el sistema tengan disponibilidad dando a
conocer el gran valor de la organizacion de calidad efectiva acorde con
los requerimientos del SGC, enfocando en promocionar la mejora y dando
apoyo a diferentes roles acordes con la alta direccion con el fin de
demostrar el liderazgo de manera en las que de aplicacion conforme a sus

areas responsables. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
5.1.2 Orientacion al cliente

En este apartado la gerencia debe manifestar el liderato y la

responsabilidad hacia el enfoque al consumidor con la seguridad de:

a) Comprender, determinar y desempefiar habitualmente los
requisitos del consumidor, legales y reglamentados que aplican

b) Seconsideray determina las oportunidades y los riesgos que logran
perjudicar a la aprobacion del producto, servicio y la suficiencia de
maximizar la satisfaccion al consumidor

c) Mantener la orientacion en la complacencia del consumidor en
aumento (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

5.2. Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad

En este apartado se da a conocer la importancia de la alta direccion de

establecer, mantener e implementar una politica de calidad la cual:

a) Este apropiado acorde al contexto de la organizacién y propésito,
también apoya a su direccion estratégica

b) Suministre un marco de referencia acorde a establecer los objetivos
de la calidad

c) Contenga el compromiso que aplica a cumplir los requisitos
aplicables

d) Contenga el compromiso de la mejora continua del SGC
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
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Dicha politica de calidad debe siempre mantenerse disponible conservarse
como informacion estrictamente documentada, comunicarse, aplicarse y
entenderse en la organizacion, también debe estar disponible para las
partes interesadas que son pertinentes, esto segin corresponda.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

El apartado indica que la alta direccidn debe afirmar que las responsabilidades y

autoridades puestos para los roles pertinentes se comuniquen, entiendan y asignen

en absolutamente toda la organizacion, aqui la alta direccion tiene la prioridad

designar responsabilidad y autoridad para:

a)
b)

c)

d)

Ratificar que el SGC esta conforme a los requisitos de la Norma

Ratificar que los procesos estan proporcionando y generando las salidas
predispuestas

Dar informe a la alta direccion sobre el desempefio del SGC y sus
oportunidades para la mejora (Apartado 10.1)

Dar seguridad de que se promueve el enfoque al cliente en absolutamente
toda la organizacion

Dar seguridad de que la integridad del SGC se conserva cuando se realizan
planificaciéon e implementacion de cambios en el mismo (Organizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)

6._Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1. En la planificacion del SGC se debe considerar asuntos de referencia
en el Apartado 4.1 y requisitos del Apartado 4.2 determinando riesgos y
oportunidades con el fin de asegurar el logro de los resultados del SGC, el
incremento de los efectos deseados, la prevencién o minimizacion de
riesgos y oportunidades y logar la mejora. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

6.1.2. La organizacion debe tener una planificacion de las acciones para

incorporar estos riesgos y oportunidades, la manera de implementar e
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integrar acciones en sus procesos del SGC (Apartado 4.4) y evaluar la
eficacia de dichas acciones. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para su logro

6.2.1. La empresa u organizacion debe establecer objetivos de la calidad
para niveles y funciones pertinentes, y los procesos necesarios para el
SGC, estos objetivos deben ser relacionados con la politica de calidad,
medibles, tener en cuenta los requisitos que se aplican, ser referentes a la
conformidad de servicios y productos para el incremento de la satisfaccion
del cliente, ser objeto de seguimiento, deben ser comunicables y
actualizarse segun les corresponda. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

6.2.2. Cuando la organizacion planifica el como lograr sus objetivos debe
determinar que se va a realizar, los recursos que se requieran, los
responsables, cuando dard finalidad y el método de evaluacion de

resultados. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
6.3. Planificacion de los cambios

Cuando la empresa u organizacion decida realizar algin cambio en el SGC se debe
tener en cuenta llevarlos de manera planificada (Apartado 4.4), entonces se debe
considerar el proposito de sus cambios y consecuencias potenciales futuras, la
integridad del SGC, los recursos disponibles, la asignacion o en caso de ser
reasignacion de autoridades y responsabilidades. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

7._Apoyo

7.1. Recursos
7.1.1 Generalidades
La empresa tiene que comprobar y suministrar dichos patrimonios que son
indispensables para la implementacion, mantenimiento, determinacion y

el progreso continuo del SGC y debe reflexionar las limitaciones y
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capacidades de los recursos de manera interna que existen, y los requisitos
a obtener de los proveedores externos. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

7.1.2 Personas

Aqui se establece y se debe suministrar gente necesaria para una ejecucion
efectiva del SGC y la operacion e inspeccion de sus procesos.
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.1.3 Infraestructura

En este apartado la empresa u organizacion debe proporcionar, determinar
y mantener el area de infraestructura que se necesita para ser operada en
sus procesos y conseguir la aprobacién de servicios y productos futuros.
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.1.4 Entorno para la manipulacion de los procesos

En este apartado la empresa debe suministrar, establecer y conservar el
entorno que sea obligatorio para operar sus procedimientos y conseguir la
aprobacion de servicios e insumos futuros. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

7.1.5 Patrimonios de rastreo y medicién

7.1.5.1 Generalidades

La empresa debe proporcionar y a la vez establecer los patrimonios
requeridos para certificar la fiabilidad y validez de las deducciones al hacer
la medicion o su seguimiento verificando la conformidad de los productos
y Servicios con sus respectivos requisitos propuestos. (Organizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Solo cuando es necesario o parte fundamental de la empresa para
suministrar eficacia de las deducciones de medicion, las personas deben
verificarse o a su vez valorarse contra patrones de medicion trazables a
internacionales o nacionales dependiendo el caso, si no existen deben
almacenarse como informacion documentada, también debe verificarse

para corroborar la determinacion de su estado actual y protegerse contra
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dafos, ajustes, o algun deterioro que sea factor para invalidar el estado de
calibracién y los siguientes resultados finales de medicién. (Organizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.2. Competencia

Aqui la organizacion o empresa debe establecer la competencia necesaria del
personal que lo realiza, debajo de si control, trabajo que dafie o afecte la eficacia
y el total desempefio del SGC, teniendo en cuenta la seguridad que las personas
que sean competentes, basandose en una formacidn excelente o formacion de alto
nivel con experiencia, y guardar la informacion documentada tomando en cuenta
que sea la apropiada con la finalidad de mantener una evidencia de la competencia.
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.3. Toma de conciencia

Se debe asegurar que las personas encargadas del trabajo bajo el control de la
empresa u organizacion tomen en cuenta conscientemente la politica empresarial,
objetivos de la calidad pertinentes, una contribucién de parte de ellos para la
eficacia del SGC (incluye beneficios de mejora del desempefio), las consecuencias
del incumplimiento de dichos requisitos del mismo. (Organizacion Internacional
de Estandarizacion, 2015)

7.4. Comunicacion

Debe determinar 2 puntos importantes que son las comunicaciones internas y
externas acorde al SGC (Qué comunicar, Como comunicarlo, Cuando
comunicarlo, Quien comunica y por ultimo a quien comunicarlo). (Organizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.5. Informacién documentada
7.5.1. Generalidades

El SGC debe incluir informacion requerida por la norma previamente
documentada, la informacién que la empresa u organizacion determina
necesaria para la eficacia del SGC, esto varia segun el tamafio y la
complejidad de procesos. (Organizacion Internacional de Estandarizacion,
2015)
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7.5.2. Creacion y Actualizacion

Cuando se crea y se actualiza la informacion previamente documentada se
debe asegurar que sea apropiado la identificacion y descripcion sea titulo,
fecha o autor entre otros, asi mismo el formato como idioma, los gréficos,
la version del software, y todos los medios de soporte como parte
electronica o el papel, y para finalizar una revision y aprobacion referente
a la adecuacion y convivencia del mismo. (Organizacion Internacional de

Estandarizacion, 2015)
7.5.3. Control de la informaciéon documentada

7.5.3.1. Esta informacion solicitada por el SGC y la norma se debe
controlar para asegurar gque tenga disponibilidad y sea idonea para su
utilizacion, en el caso de donde y cuando se la requiera y que este protegida
de manera adecuada (contra perdida de confidencialidad, mal uso o
perdida de integridad). (Organizacion Internacional de Estandarizacion,
2015)

7.5.3.1. Para controlar la informacién previamente documentada se debe
abordar las siguientes actividades como distribucion, recuperacion, uso y
acceso, también su almacenamiento y preservacion (incluye legibilidad),
el control de cambios (version) y la disposicion y conservacion de la

misma. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

8._Operacion

8.1. Planificacion y Control Operacional

Se debe implementar, planificar y controlar absolutamente todos los procesos
(Apartado 4.4) necesarios para desempefiar la provisién de los productos y
también todos los servicios con la finalidad de implementar las acciones dadas en
el capitulo 6 con la determinacidn de los requisitos para productos y servicios, un
establecimiento de criterios para la aceptacion de los mismos y de sus procesos,
también determinar los recursos necesarios para su conformidad, e
implementacidn de control de procesos acorde con los criterios. (Organizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)
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El determinar, conservacion y mantenimiento de toda esta informacion es para
obtener confianza en que los procesos se han llevado segun la planificacion y
demostrar una conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.2. Requisitos para productos y servicios
8.2.1 Notificacién con el consumidor
Aqui se tiene que afiadir el dar el informe referente a las mercancias y
actividades comerciales, la sociabilidad de los contratos, encargos y
consultas que contengan cambios, tener en cuenta una feedback de los
consumidores referente a mercancias y actividades comerciales (incluye
quejas de los mismos), control y administracion de la pertenencia del
consumidor y establecer las exigencias especificas para todas las acciones
de contingencia en caso de ser pertinente. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

8.2.2 Establecimiento de los requerimientos para las mercancias

y actividades comerciales

Se debe determinar las exigencias de servicios y mercancias a ofrecer de
manera asegurada los requisitos legales y el reglamento que se aplica y
aquellos necesarios para la empresa u organizacion y cumplir con las
declaraciones acerca del ofrecimiento de sus productos y servicios.
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

8.2.3 Examinacion de requerimientos para los mercancias y servicios
8.2.3.1 Se tiene que asegurar el obtener la suficiencia para desempefiar los
requerimientos previos para los servicios y productos ofrecidos y llevar
una revision antes del compromiso hacia el suministro de los mismos al
cliente, esto incluye actividades de entrega y post seguimiento, requisitos
no dados por el cliente, pero necesarios en otros casos, los de la
organizacion, legales y reglamentarios y diferencias de requisitos de

contrato o pedido. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
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8.2.3.2 Debe mantener informacién documentada sobre resultados de la
revision o algin nuevo requisito para productos y servicios. (Organizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)

8.3. Esquema y perfeccionamiento de las mercancias y servicios

8.3.1 Generalidades

Para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios se debe
implementar, mantener y establecer un excelente proceso de desarrollo y
disefio. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

8.3.2 Programacion del esquema y perfeccionamiento

Se debe considerar al definir periodos e inspecciones para este disefio y
perfeccionamiento de la naturaleza, complejidad y duracion de las
acciones de desarrollo y disefio tomando en cuenta lo procesos requeridos
adjuntando revisiones de desarrollo y disefio aplicables y actividades
solicitadas para la verificacién y validacion de la misma asi como
responsabilidades y autoridades involucradas, recursos internos y
externos, control de interfaces de personas participantes, colaboracion
activa de consumidores, obligaciones para provision de actividades
comerciales y mercancias, nivel de inspeccion del proceso del proyecto y
perfeccionamiento e informacién documentada del mismo. (Organizacion
Internacional de Estandarizacion, 2015)

8.3.2 Ingresos para el disefio y perfeccionamiento

Aqui se determina las exigencias eficaces y de ejecucién, informes de
acciones previas del disefio y perfeccionamiento, requisitos legales y los
reglamentados, codigos o0 normativa que la empresa dio compromiso para
implementar t todas las consecuencias de ser el caso de fallar de la
naturaleza de servicios y productos. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

8.3.4 Inspecciones del disefio y perfeccionamiento

Se tiene que emplear para asegurarse de la definicion de los resultados a
conseguir, realizar revisiones para una evaluacion de la capacidad de

resultados, actividades de verificacion para dar seguridad de los requisitos
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de entradas, actividades de validacién para verificar el cumplimiento con
los requisitos para su post aplicacion, cualquier accion de manera forzosa
sobre las dificultades dados en las examinaciones o comprobacion y
ratificacion, asi como conservar informes previamente gestionados de
dichas actividades. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.3.5 Egresos del disefio y perfeccionamiento

Se debe afirmar que cumplan con las obligaciones de ingreso, que sean
convenientes para posteriores procedimientos de provision de servicios y
productos, dan referencia a las exigencias de comprobacién y seguimiento
y una excelente especificacion de las caracteristicas de los productos y
actividades comerciales mas esenciales. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

8.3.5 Cambios del disefio y desarrollo

Se debe conservar o guardar la informacion previamente documentada de
las alteraciones del disefio y perfeccionamiento, consecuencias de las
examinaciones, permision de los cambios y actividades tomadas para
advertir  impactos  dafiinos.  (Organizacion Internacional  de
Estandarizacion, 2015)

8.4. Inspeccion de los procesos, servicios y productos suministrados de
manera externa
8.4.1 Generalidades

Se debe asegurar que los mercancias, actividades comerciales o procesos
entregados de manera externa cumplan con los requisitos, esto cuando los
servicios y productos provistos de personas externas tengan destino
tiendan a incorporarse a los de la empresa u organizacién los mismos son
entregados directamente al cliente por proveedores externos en nombre de
la empresa y cuando una particion del proceso o en si todo el proceso se
proporciona por un eterno dado el caso de la decision de la empresa.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
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8.4.2 Tipo y Alcance de la Inspeccién

La empresa tomar en cuenta que los procedimientos usados externamente
(proveedor de afueras de la empresa) estan en el control del SGC, precisar
las inspecciones que puede emplear un externo y también los que se
pretenderia emplear en los egresos resultantes, considerar el efecto de las
mercancias, actividades comerciales y procesos entregados exteriormente
en desplazamiento de la empresa de efectuar las exigencias del
consumidor, legales y reglamentados, la efectividad dada por el proveedor
externo, y verificar que todo cumpla con los requisitos. (Organizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.4.3 Investigacion para los distribuidores externos

La empresa debe comunicar a sus distribuidores externos sus exigencias
para proporcionar servicios, mercancias y procesos, aprobacion de los
mismos. Aprobacién de métodos y equipos, aprobacion de su liberacion,
competencia, interacciones del externo con la empresa, control y
seguimiento de todo el desempefio del externo a aplicar por la empresa y
actividades de validacion y verificacion de la empresa o el cliente en
instalaciones del externo. (Organizacion Internacional de Estandarizacion,
2015)

8.5. Manufactura y provision de la actividad comercial

8.5.1 Inspeccion de la manufactura y provision de la actividad

comercial

La empresa debe implementar esto bajo condiciones controladas estas
deben contener siempre y cuando sea adaptable la investigacion
documentada disponible que precise peculiaridades de mercancias a
realizar, acciones a desempefiar, servicios prestados, resultados a lograr,
disponibilidad y uso de medicién y seguimiento, uso de instalaciones y
ambiente de manera adecuada para la correcta manipulacion de los

procedimientos, designar gente adecuada, ratificacién habitual acerca de
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la suficiencia para lograr consecuencias positivas previamente
planificadas, incluir acciones preventivas para los errores humanos e
inclusién de acciones de entrega, liberacion, y posteriores a la entrega.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.5.2 Identificacion y trazabilidad

En este punto la organizacion debe usar medios adecuados con el fin de
hallar los egresos, también se halla el estado de los egresos con relacién a
las exigencias de rastreo y comprobacion y se debe guardar la informacién
documentada para permitir la trazabilidad. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

8.5.3 Bienes patrimoniales de los consumidores o distribuidores

externos

La empresa tiene que vigilar los bienes de los consumidores o
distribuidores. Esto mientras este debajo de la inspeccién de la empresa o
sea usada por ella, y debe comprobar, resguardar, defender e identificar los
bienes del consumidor y distribuidores (en caso de pérdida o deterioro la
organizacion esta en la obligacion de informar al cliente o proveedor y
mantener una informacién documentada de esto). (Organizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.5.4 Preservacion

Se debe preservar las salidas en el proceso de produccién y prestacion de
servicios con esto se asegura la conformidad de todos los requisitos.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.5.5 Acciones después de la entrega (post-entrega)

Se debe tomar en cuenta para esto los requisitos reglamentarios y legales,
requisitos del cliente, la retroalimentacion por parte del cliente,
consecuencias no deseadas acerca de productos y servicios y el uso,
naturaleza y la vida de utilidad propuesta de los productos y servicios.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
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8.6 Liberacidn de los productos y servicios

En este punto se debe implementar todas las disposiciones previamente
planificadas para comprobar que se cumpa con los requisitos propuestos,
esta no se debe realizar hasta completar satisfactoriamente todas las
disposiciones que se hayan planificado y debe incluir evidencias acordes a
los criterios de aceptacion y la trazabilidad a personas que autorizan la

liberacion. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.7 Inspeccion de las salidas inconformes

8.7.1 Se tiene que tomar en cuenta los egresos que no estén acorde con las
exigencias y se controlan y equiparan con el fin de dar prevencion a su uso
0 entrega no intencionada, esto se trata con la correccidn, contencion,
separacion, suspension o devolucion de productos y servicios, también se
debe dar informe al cliente y tener una autorizacion para su previa
aceptacion  bajo  concesion.  (Organizacion  Internacional  de
Estandarizacion, 2015)

8.7.2 Se tiene que guardar la investigacion previamente argumentada que
narre la inconformidad, todas las concesiones obtenidas, las operaciones
tomadas, y las que identifique la jurisdiccion que resuelve la actividad
referente a la inconformidad. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

9. Valoracién de trabajo
9.1. Rastreo analisis, comprobacion y evaluacion
9.1.1 Generalidades

Se tiene que establecer la medicion y rastreo, absolutamente todas las
técnicas de medicion, rastreo, evaluacion y examinacién que sirvan para
corroborar los efectos admitidos, el momento en que se llevara a cabo la
medicion y el rastreo, cuando evaluar resultados y analizar los mismos.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
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9.1.2 Satisfaccién del cliente

Se debe realizar un seguimiento de la forma de ver las cosas de los clientes
concerniente al grado de cumplimiento de necesidades y expectativas.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
9.1.3 Examinacion y Valoracion

Se debe examinar y valorar la informacion y los resefias convenientes que
salen de la medicidon y el seguimiento y los resultados de dicho analisis se
usan para la evaluacion de la conformidad de servicios y productos, nivel
de satisfaccion del cliente, eficacia y desempefio del SGC, si la
planificacién ha sido eficaz al implementarla y al tomar tareas para
incorporar peligros y coyunturas, el cometido de distribuidores de afuera
y suficiencia de una mejora del SGC. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

9.2 Auditoria externa

9.2.1 Se debe incorporar auditorias internas en secuencia planificada para
dar informacién que conlleva si el sistema es acorde con los
requerimientos normativos y requisitos de la organizacion misma (Se

conserva e implementa de manera eficaz).

9.2.2 Se debe guardar informacién documentada para evidenciar la
implantacion del programa de auditorias y el resultado de la misma, hacer
correcciones con acciones adecuadas sin pérdida de tiempo injustificada,
la informacién de las auditorias sean llegadas a la direccion pertinente,
hacer la seleccién de auditores y asegurarse de la imparcialidad y
objetividad de la auditoria, definir criterios y alcance de las auditorias y
establecer, planificar, implementar y mantener algin o algunos programas
de auditorias  incluyendo  métodos, frecuencia,  requisitos,
responsabilidades de lo previamente planificado y la elaboracion de

informes. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
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9.3 Examinacion por parte de la gerencia
9.3.1 Generalidades

En este paso la gerencia es la encargada de hacer la revision del SGC de la
empresa u organizacion a intervalos planificados con la finalidad de dar la
seguridad de su ajuste, alineacion, efectividad y convivencia seguidas con
la orientacion estratégica de la empresa. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

9.3.2 Ingresos de la examinacion por la gerencia

Se debe planificar y hacerse a razon de la etapa de las actividades hechas
en exdmenes previos por la gerencia, cambios en cuestiones exteriores e
intrinsecas oportunas al sistema, investigacion del trabajo y la eficiencia
del sistema, adecuacion de recursos, eficacia de acciones tomadas que
abarcan oportunidades y a la vez sus riesgos (Apartado 6.1), todas las
oportunidades para la mejora. (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

9.3.3 Egresos de la examinacion por la gerencia

Deben contener actividades y decretos que relacionen las opciones de
perfeccionamiento, necesidades del recurso y si se necesita el cambio en

el SGC. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
10. Mejora
10.1 Generalidades

Se tiene que seleccionar y determinar opciones de perfeccionamiento e
implantar actividades pertinentes para las exigencias del consumidor y

maximizar su complacencia.

Aqui debe incluir el mejoramiento de servicios y productos cumpliendo
requisitos y considerando expectativas y las necesidades a futuro, prevenir,

corregir o minimizar efectos no deseados y mejorar la eficacia y el
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desempefio del SGC. (Organizacion Internacional de Estandarizacion,
2015)

10.2 Inconformidades y actividades reformatorias

10.2.1 En el caso de tener no conformidades (incluido quejas), se debe
realizar acciones para control y el corregimiento de la misma, hacer frente
a consecuencias, evaluacion de la necesidad de accionar al instante para
quitar causas de no conformidad, se da la implantacion de acciones
necesarias, revision de la eficacia de actividades correctivas que se
necesite, solo si es necesario actualizar las oportunidades y riesgos dados
en la planificacion y solo si es necesario cambiar las cuestiones que se

definan del SGC. (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

10.2.2 Se conserva la informacion previamente documentada para
evidenciar resultados de las acciones correctivas y de la naturaleza de no
conformidades y actividades que se realizan posteriormente.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
10.3 Mejora Continua

Para finalizar la empresa tiene que poseer continuamente el mejorar
notablemente el ajuste, convivencia y eficiencia del SGC y también se
considera resultados de evaluacion, los de andlisis y salidas de la revisan
por parte de la gerencia esto para establecer si hay oportunidades o en caso
de ser necesidades considerarse como fragmento del perfeccionamiento.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

Mapa de procesos
Es significativo que la organizacion simbolice a nivel mundial el conjunto de

procesos Yy todas sus relaciones.

Procesos estratégicos: Manipulan la empresa a partir la alta direccién, estan
apoderados de la toma de decisiones aplicadas a la planificacion, mejora de la

empresa y su estrategia.
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Procesos claves: Delegados de ejecutar las acciones operativas de la empresa, en
este caso salidas que son las mas valoradas concisamente del cliente, empiezan en

la razon de las exigencias de clientes hasta obtener un resultado satisfactorio.

Procesos de apoyo: Dichos procesos se usan como soporte a los procesos claves y
estratégicos, sin ellos los demés no se podran ejecutar, en la figura 9 se puede

observar el modelo de un mapa de procesos. (Pires, 2021)
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Figura 9. Mapa de procesos
Fuente: (Herrera, 2015)
El enfoque consigue que la empresa u organizacion pueda controlar las
interrelaciones e interdependencia entre todos los procesos del Sistema de Gestion
de Calidad, con esto se puede optimizar el desempefio global de la empresa
(Barandiaran, 2019).

Informacién documentada del SGC.

El Sistema de Gestion de Calidad debe conservar la documentacién como
evidencia de las acciones que han tenido parte de desarrollo y disefio del sistema,
ordenandolos segun su importancia como se muestra en el esquema dividido en 4
partes las cuales son fundamentales para el manual y brindan la prioridad sobre la
normativa I1SO 9001:2015 para la aplicacion de sus requisitos con el fin de
desglosarlos correctamente cumpliendo las exigencias expuestas en cada uno de
los apartados del 4 al 10, dando a conocer que todo documento que salga de aqui
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debe archivarse correctamente para posteriores revisiones por parte de la alta
direccion, en la figura 10 se puede observar la piramide documental para la

elaboracion de un manual de calidad. (Barandiaran, 2019).

Manual de
Gestion
de Calidad

Plan de Calidad

Procedimientos, instrucciones de
trabajo y planos

Registros de calidad

Figura 10. Pirdmide de documentacidn de un Sistema de Gestion de Calidad

Fuente: (Lara, 2020)
En la base de la pirdmide se simboliza la documentacion mas habitual del SGC, y

en la cima se encuentra el ya casi ya olvidado manual de calidad el cual establece
las lineas de accion o medidas generales del sistema. No se debe olvidar que de
abajo hacia arriba la relevancia aumenta y el nivel de narracion del documento se

extiende (Barandiaran, 2019).

Nivel A: Aqui esta el manual de calidad, esta parte narra como esta establecido el
SGC en la empresa, incluyendo su alcance y cuéles son los fragmentos que no

aplican al sistema.

Nivel B: Este documento contiene practicas especificas, recursos, técnicas,
procesos, actividades y al final los métodos de trabajo de la organizacién, que

contiene la Politica de Calidad.

46



Nivel C: Contiene los procedimientos del SGC, aqui se detalla la forma en la que
se ejerce dichos procesos. Su definicion es el “como deben hacerse”, y pueden o

no tener documentacion.

Nivel D: Son los registros y demas documentos que sirven para sintetizar, anexar
dar detalle a las actividades del sistema, se puede mencionar los planos, listas de

chequeo, especificaciones técnicas, entre otras (Barandiaran, 2019).

Estado actual de la empresa Talleres Pepe Lucho en cuestién a un SGC
enfocado en la Norma 1SO: 9001 2015.

Para instituir el nivel de aptitud de la empresa Talleres Pepe Lucho en cuestion a
la normativa se ejecutd el diagndstico usando un Check list esto orientado en las
exigencias de la Norma 1SO: 9001 2015 dicho en la fundamentacion tedrica, esta
elaborada con 3 importantes palabras como “debe” la cual se usara en este caso
(Apartado 0.1), que involucra obligacion del requisito propuesto razén por la cual

estan en dicha lista.

Se us6 una matriz en manera de ponderacion en la que se determina un peso
determinado de cumplimiento a cada posible alternativa dentro de cada
disposicién analizada por parte de la 1SO 9001:2015; la tabla 2 muestra la
ponderacidn, la columna 1 instituye los porcentajes o dicho con otro nombre los

pesos determinados y la columna 2 se especifica el detalle escrito de ellos.
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Tabla 2. Valores de ponderaciones porcentuales de cumplimiento en funcién al SGC

VALORES PORCENTUALES DE CUMPLIMIENTO

Ponderacion

de
cumplimiento

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Fuente: (Caicedo, 2017)
Editado por: Villacrés Alex

La ponderacion del 0% se dard a los puntos de la norma que no tenga
documentacién o no existan dentro de la organizacion, el 25 % a los que tengan
aplicado el criterio de evaluacion pero no posean evidencia documental de dicha
aplicacion ; el 50 % para las clausulas que posean documentos de soporte referente
a los requisitos de la norma pero no han sido aplicados dentro de las operaciones
normales de la empresa, el 75 % se dard a los puntos normativos que se ha
evidenciado documentacion y aplicacion para la realizacion de sus actividades, el
100 % para las clausulas que han sido aplicadas en la empresa se encuentra
debidamente documentadas y controladas con medios de monitorizacion, y
también siendo objeto de estudio criterios que no podrian apicararse a la empresa

a los cuales se pudo establecer la opcion no aplica (NA).

Para usar la lista de chequeo (Check list), se mantiene la normativa en mano y se
determina cada clausula de la normativa enmarcando una “x” en la casilla de las
disposiciones listadas de la ISO 9001:2015 en Excel acorde a la ponderacion de

cumplimiento apropiada para el analisis de cada punto.

Se la aplica a manera de una reunién en conjunto con la alta direccion de Talleres

Pepe Lucho, comprobando los puntos de caracter obligado de la Normativa del
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punto 4 al 10, el analisis ayudo a determinar el valor de cumplimiento de manera
numeérica o cuantitativa, esto ayuda como fundamento para disefiar la estructura
documental y a su vez ordenamientos administrativos del Sistema de Gestion de

Calidad de la empresa.

El Anexo 3 indica el Check List aplicada a Talleres Pepe Lucho inspeccionando
los requerimientos de manera obligatoria de la norma que la organizacion tiene y
cuales estan determinados a la mejora y ayuda como documentacion gestionada
para posteriores examinaciones del sistema con el objetivo de certificarse

Internacionalmente.

Diagnostico o determinacion de la suficiencia documental y parte

administrativa actualizadas segun la 1ISO 9001: 2015

Se muestra los resultados alcanzados a partir de esta verificacion previamente
dichos, por medio del Check List empleado a Talleres Pepe Lucho, estos
establecieron el nivel de documentacion de la organizacién y la parte cuantitativa

necesaria en la parte administrativa.

Aqui se despliega los resultados de suficiencia del capitulo 4 al 10 de la normativa

basado en los criterios de evaluacién anteriormente mencionados en el Check list.

Las valoraciones han sido logradas a través del calculo de una media ponderada,

dicha ponderacion esta representada por la siguiente ecuacion.

n
- n
i=1%Xi
Ecuacion 1. Férmula para determinar la media pénderada. (Vivanco, 2005)

Donde, xi es la cantidad de veces que se repite un dato, pi es el peso de

ponderacién porcentual.

Se representa en la Tabla 3 las valoraciones ejecutadas con la finalidad de
determinar en una tabla porcentual la suficiencia capitulo a capitulo en cuestion a

la normativa
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Tabla 3. Ponderaciones porcentuales de suficiencia por capitulo.

4.Contexto de la
Organizacion

_ (10x0%) + (9x25%) + (3x50%) + (0x75%) + (0x100%)

ol 22

17.05%

%l

18

5.Liderazgo o4 (17x0%) + (12x25%) + (0x50%) + (0x75%) + (0x100%) 10.34%
ol =
29
6.Planificacion Wl (21x0%) + (5x25%) + (0x50%) + (0x75%) + (0x100%) 4.81%
ol =
26
7.Apoyo vl = (34x0%) + (9x25%) + (0x50%) + (0x75%) + (0x100%) 5.23%
o 43
8.0peracion %l (18x0%) + (14x25%) + (0x50%) + (11x75%) + (0x100%) 10.94%
0 =
32
9.Evaluacion de 0l = (8x0%) + (9x25%) + (1x50%) + (0x75%) + (0x100%) 6.08%
desempefio o 37
10_Mejora _ (8x0%) + (9x25%) + (1x50%) + (0x75%) + (0x100%) 15.28%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

En la tabla 3 hay que tomar en cuenta que los pesos menores en la media

ponderada bajan el porcentaje de implementacion por que no contribuyen al SGC

siendo la mas visible la del 0 %, y las ponderaciones mayores maximizan de

manera porcentual por su importante ayuda al Sistema de gestion de Calidad lo

cual se expresa al final de los calculos.
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En la figura 11 se muestra el grafico porcentual teniendo el contexto de la
organizacion como mayor con un 17,05% y el menor de 4,81% en la planificacion.

% IMPLEMENTACION POR CLAUSULA
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% ESTABLECIMIENTO POR CLAUSULA
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 17,05%
5. LIDERAZGO 10,34%
6. PLANIFICACION 4,81%
7. SOPORTE 5,23%
8. OPERACION 10,94%
9. EVALUAGION DEL DESEMPENO 6,08%
10. MEJORA 15,28%

Figura 11. Resultado de ponderacion establecida capitulo por capitulo de acuerdo a la normativa
ISO 9001:2015
Elaborado por: (Villacres, 2022)

Anélisis y Explicacién

En la figura 11 tomando en consideracion la valoracion porcentual recomendable
para la suficiencia citada por la normativa es 100 %, se valoro sus siete capitulos
enfocados a sus requisitos de exigencia obteniendo un 17.05% de establecimiento
en la clausula concerniente al punto 4 (andlisis de aspectos internos y externos
que en cuestion afecten al SGC y necesidades de sus partes interesadas de la
empresa),el 10.34% oportuno al liderazgo que se tiene en la direccion estratégica
del taller, un 4.81% de porcentaje de cumplimiento referente a la planificacion de
actividades en cuestion a la mejora y planeamiento estratégico de mejora que
resefia la calidad en la empresa, el 5.23% en la clausula siete respectivo a los

recursos necesarios para certificar la efectividad del SGC, un 10,94% en la
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clausula ocho que aplica a la mejora del soporte en cuestion a documentacion, el
control operante, el soporte o base en documentos y los medios apropiados a la
prestacion ofrecido por parte de la empresa, la clausula nueve con 6.08 % con
relacion a la evaluacion del SGC a partir de revisiones previamente programadas
a las referencias documentales y administrativas del taller, y para finalizar un
15.28% en la clausula diez en acciones de mejora y correccion de errores e

identificar las oportunidades para SGC.

La tabla 4 muestra los resultados logrados al determinar la suficiencia relativa al
capitulo 4; este parametro refiere a la caracterizacion de las dificultades que en
cuestion afectan la proyeccion de la calidad del taller, requisitos de las cuestiones
de interés y su andlisis de las mismas, el alcance y la caracterizacion de procesos

del taller y finalmente sus responsabilidades y riesgos de operacion.

Se explica en la tabla 4 que como deduccion en las filas se simboliza la cantidad
de criterios valorados en cada parametro de este capitulo, y las columnas es la
cantidad de veces que se ha realizado las ponderaciones basadas en la tabla 2 con

sus concernientes valores porcentuales relacionado al total de puntos valorados.

Tabla 4. Puntos valorados de la clausula 4 de la normativa

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
41 0 2 0 0 0 0 2
4.2 3 0 0 0 0 0 3
4.3 2 2 1 0 0 0 5
4.4 5 5 2 0 0 0 12
TOTALES 10 9 3 0 0 0 22
Valor Porcentual 45% 41% 14% 0% 0% 0% 100%

SUFUCIENCIA PORCENTUAL

17,05%

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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4.Contexto de la Organizacion

Aplicado Documentado y
documentadoy  Aplicado 75%
Controlado 100% 0% No aplica N/A
0% 0%

® No documentado/NoExistente 0% ® No documentado/Aplicado 25%
m Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%

M Aplicado documentado y Controlado 100% M No aplica N/A

Figura 12. Valoracién diagnostica al contexto de la organizacion
Elaborado por: (Villacres, 2022)

Andlisis y explicacion

En la figura 12 se muestra veintidds parametros valorados de la clausula, el 45%
que representa los 10 criterios de evaluacion con diferentes colores de la gréafica
del Check list, se obtiene un 0% implementado o no existente en documentacién
en la empresa, el 41% corresponde a 9 criterios con 25% implementado que
significa que la empresa los aplica mas no documenta y el 14 % relativo a 3
criterios, estos poseen un 50% implementado debido a la evidencia de documentos
gestionados para los apartados pero no estdn aplicados en cuestion a los

parametros de la norma.

Pertinente al punto 4.1: Se tiene certeza que la organizacion identifica en bajo
porcentaje sus FODA que podrian afectar el cumplimiento de las actividades y
lograr salidas pronosticadas de sus operaciones, mas no tienen base en
documentos ni recursos de revision sobre estos puntos; por esta razon se
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documentaré el analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
del taller) para la revision y post aprobacion de la alta direccion.

Pertinente al punto 4.2: Se evidencia que la empresa tiene conocimiento de las
partes interesadas de ella, mas no en cuestion a sus necesidades y carece de soporte
documental. Para esto se determinard las partes interesadas del SGC, indicando
sus necesidades a la par con sus perspectivas, conservando esta informacion de
manera documentada para para posteriormente su operable actualizacion y

mejora.

Pertinente al punto 4.3: El taller no tiene dicho alcance para el SGC, mas si
medita sobre el servicio de organizacién, para esto se realizara el alcance del
Sistema de Gestion de Calidad en consideracién con los apartados normativos y

se mantendra como un soporte en cuestion a documentacion.

Pertinente al punto 4.4: Se tiene certeza que la organizacién tiene documentado
ciertas acciones de dichos procesos pero no de sus personas comprometidas a ellas
y carece de evidencia sobre métodos de control y evaluacion, procesos aplicados
a la progreso continuo e interacciones en diagramas de flujo, para incrementar la
evaluacion de dicho pardmetro se hall6 los procesos de la parte administrativa,
procesos de apoyo y procesos operativos, instaurar técnicas de control y rastreo
de la evolucion empresarial, e incorporar los riesgos y oportunidades del
cumplimiento de todos estos puntos esto a través de una caracterizacion de

procesos.

La tabla 5 representa las valoraciones en relacion a la clausula cinco (liderazgo),
el cual acuerda en obligacion a la gerencia determinar la decisién para su
estimacion porcentual y alcance eficiencia de las valoraciones, la creacion de una
politica de calidad acorde al proyecto de la empresa y las responsabilidades y

papel que cumple de la misma.

Se explica en la tabla 5 que como deduccion en las filas se simboliza la cantidad
de criterios valorados en cada parametro de este capitulo, y las columnas es la
cantidad de veces que se ha realizado las ponderaciones basadas en la tabla 2 con

sus concernientes valores porcentuales relacionado al total de puntos evaluados.
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Tabla 5. Resultados de evaluacién del capitulo 5

NUMERAL TOTALES
5.1 7 8 0 0 0 0 15
5.2 7 1 0 0 0 0 8
5.3 3 3 0 0 0 0 6
TOTALES 17 12 0 0 0 0 29
Valor Porcentual |58,62% | 41,38% 0% 0% 0% 0% 100%

SUFICIENCIA PORCENTUAL

10,34%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

5.Liderazgo
Documentado y Documentado/No )
Aplicado Aplicado 75% Aplicado 50% No aplica N/A
documentado y 0% 0% 0%

Controlado 100%
0%

B No documentado/NoExistente 0% B No documentado/Aplicado 25%
B Documentado/No Aplicado 50% = Documentado y Aplicado 75%

B Aplicado documentado y Controlado 100% m No aplica N/A

Figura 13. Evaluacion total del capitulo Liderazgo

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Anélisis y explicacion

En la figura 13 se muestra el total siendo 29 los parametros valorados de la
clausula cinco, hay evidencia del 58,62% que simboliza una cantidad de 17
criterios de evaluacion del check list, hay 0% de implementado a razon de no
encontrarse aplicado y tampoco hay parte documental en el taller, el 41,38%
corresponde a 12 puntos valorados con 25% implementado a razon de que la
empresa los aplica, mas no los documenta, los demas se obtuvo una cantidad de

0% en cuestion.

Pertinente al apartado 5.1: Se puede estimar la existencia de liderazgo por parte
de la gerencia, se fijan los medios indispensables para el cumplimiento de las
acciones que se realizan en la empresa, también aporta con la gente para
desarrollar sus conocimientos metodoldgicos, no contiene una orientacion
fundada en peligros y oportunidades basado en el SGC en los procesos actuales y
no hay evidencia documental como respaldo de estas actividades, de manera que
se detallara los compromisos de la gerencia con respecto al Sistema de Gestion de
la Calidad directamente en el manual y se precisara el medio informativo usado
con los clientes y para finalizar las técnicas para la examinacion de quejas y

sugerencias.

Pertinente al punto 5.2: No se ha determinado, tampoco hecho puablico ni
empleado la politica de calidad en el taller de manera que se creara la politica de

calidad conforme a los requisitos de la normativa.

Pertinente al punto 5.3: Se establece que los compromisos para dichos roles de
la organizacién poseen documentacién agrupada, pero esta no se ha comunicado
a todos los procesos del taller. Para mejorar esto se documentara en el manual, el
compromiso de las personas encargadas de los procesos y dado que, si existe, pero

con mucha antigtiedad el flujograma del taller se actualizara.

La tabla 6, muestra los resultados respecto al capitulo seis (Planificacion), aqui se
despliega los aspectos considerables para planificar el Sistema de Gestion de la

Calidad, y alcanzar el perfeccionamiento continuo de la empresa a través de
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objetivos y estrategias de caracter sisteméatico y metodoldgica con la finalidad de
asegurar las salidas deseadas.

Se explica en la tabla 6 que como deduccion en las filas se simboliza la cantidad

de criterios valorados en cada parametro de este capitulo.

Tabla 6. Evaluacion final del capitulo 6.

NUMERAL 0% 25% 50% 5% 100% N/A TOTALES
6.1 5 3 0 0 0 0 8
6.2 12 2 0 0 0 0 14
6.3 4 0 0 0 0 0 4
TOTALES 21 5 0 0 0 0 26
Valor Porcentual | 46,15% | 19,23% 0% 0% 0% 0% 100%

SUFICIENCIA PORCENTUAL

4,81%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

6.Planificacion

Aplicado Documentado y )
documentado y Aplicado 75% No aplica N/A
Controlado 100% 0% 0%
Documentado/No 0%

Aplicado 50%
0%

® No documentado/NoExistente 0% ® No documentado/Aplicado 25%
 Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%

H Aplicado documentado y Controlado 100% M No aplica N/A

Figura 14. Resultado de evaluacion al capitulo 6

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Anélisis y explicacion

En la figura 14 se muestra que en el total de 26 puntos evaluados del capitulo seis
concerniente a la Planificacion, hay evidencia del 46,15% que simboliza una
cantidad 21 criterios de evaluacién del check list, hay un 0% de implementado a
razén de no encontrarse aplicado ni mantener documentos en el taller, 19,23%
perteneciente a 5 puntos y poseen un 25 % implementado debido a que la
organizacion los aplica, pero no los documenta, los demas se obtuvo una cantidad

de 0% en cuestion.

Concerniente al apartado 6.1: Se evidencia poca informacién documental sobre
los riesgos y oportunidades que pueden perjudicar al desempefio apropiado del
taller, también las acciones para plantearlas y evaluarlas, mas no esta aplicado en
la empresa a razon de no estar examinado ni aceptado por la alta direccion, para
esto se proyectara la generacion de una matriz R y O (riesgos y oportunidades)

adaptable a los procesos del taller.

Concerniente al apartado 6.2: La empresa tiene metas entorno a la calidad pero
sin demostracion con documentos de ellos, estos no se han socializado ni
actualizado segun la normativa, con el fin de incrementar la suficiencia de este
apartado, se actualizara los objetivos del SGC organizandolos con los requisitos
establecidos, y se documentard en el manual, por ultimo se realizara la
programacion para desempefiar con las metas planteadas y la manera de dar

seguimiento de su obediencia mediante un Balance Score Card.

Referente al apartado 6.3: No se constata las acciones requeridas para ejecutar
cambios en el taller, para esto se realizara un proceso para la proyeccion de las

alteraciones del SGC.

La tabla 7 representa las valoraciones con relacion a la clausula siete (Apoyo o
Soporte), este determina las medidas tomados para efectuar con la planificacion
para desarrollar el Sistema de Gestion de Calidad. Esto involucra las
competencias, los recursos, y los medios de informacion tanto internas como

externas y la informacion documentada.
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Se explica en la tabla 7 que como deduccién en las filas se simboliza la cantidad
de criterios valorados en cada pardmetro de este capitulo, y las columnas es la

cantidad de veces que se ha realizado las ponderaciones basadas en la tabla 2.

Tabla 7. Evaluacion porcentual del capitulo 7.

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
7.1 11 6 0 0 0 0 17
7.2 4 0 0 0 0 0 4
7.3 4 0 0 0 0 0 4
74 2 3 0 0 0 0 5
7.5 13 1 0 0 0 0 14
TOTALES 34 10 0 0 0 0 44
Valor porcentual 77,271% 22,73% 0% 0% 0% 0% 100%

SUFICIENCIA PORCENTUAL

5,68%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

7.Apoyo
Documentado y
Aplicado 75%
0%

Aplicado
documentado y
Controlado 100%
Documentado/No _0%
Aplicado 50%
0% No d

No aplica N/A
0%

tente 0%

® No documentado/NoExistente 0% ® No documentado/Aplicado 25%
m Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%

M Aplicado documentado y Controlado 100% M No aplica N/A

Figura 15. Evaluacion del capitulo 7 Apoyo
Elaborado por: (Villacres, 2022)
Anélisis y explicacion

En la figura 15 se muestra que del total de 44 puntos evaluados del capitulo siete,
se demostrd que el 77,27% son 34 puntos de valoracion del check list, y hay 0%
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implementado a razon de no estar aplicado y no tener documentacion en el taller,
el 22,73% pertenece a 10 puntos de valoracion con 25 % implementado a manera

de que la empresa los tiene empleado, pero no hay documentos de ello.

Concerniente al apartado 7.1: Se evidencia que Talleres Pepe Lucho tiene los
medios requeridos conforme a las exigencias del mercado y competencia de la
organizacion, también hay evidencia del talento humano y una apropiada
infraestructura, se valora un ambiente laboral conveniente para alcanzar la
implantacién del Sistema de Gestion de Calidad pero no hay evidencia en
documentos ni medios de verificacion de dichos aspectos para esto se realizarg;
una tabla del presupuesto para el Sistema de Gestion de Calidad, procedimientos
para contratar y realizar la evaluacion del personal, un registro de mantenimiento,
un registro de limpieza del &rea del taller, mantener un excelente ambiente laboral
en aprobacion del servicio que ofrece la organizacién, procesos a seguir e
inventario de mantenimiento de maquinaria y equipos, para finalizar se realizara

los formatos para plan de capacitaciones.

Concerniente al apartado 7.2: No hay apuntes de las competencias de los
colaboradores y sus funciones, carece de documentos en este apartado, por lo cual
se realizara un registro con el fin de documentar las competencias del personal de
Talleres Pepe Lucho y sus funciones, y por ultimo un formato para cronograma
de capacitaciones con la finalidad de mejorar la suficiencia del taller.

Concerniente al apartado 7.3: En el taller los colaboradores no conocen acerca
de tener conciencia conforme a la politica y metas de calidad a razén de ser
comunicados, tampoco hay suficiente soporte en los apuntes para su
comunicacion, para esto se abordo la creacion de un registro de capacitaciones,
registro de valoraciones a todo el personal respecto al SGC, con la meta de mejorar

la ejecucion de actividades en la empresa.

Concerniente al apartado 7.4: La organizacion no sabe cémo proceder a
cuestion de comunicacion externa o intrinseca de ella, y no hay valoracion en

apuntes por parte de la gerencia sobre la manipulacion de ellas, se realizara una

60



matriz de comunicacion como procedimiento justificado para corregir el

desempefio del taller.

Concerniente al apartado 7.5: No hay registro de apuntes o informacion
parcialmente necesitada para el SGC, para esto se constituird y organizara la
informacion necesaria como: Caracterizaciones de procesos, procesos a seguir e
informacidn en documentos usados en la organizacion para su adecuada operacion

como un check list y observaciones, y el medio para el seguimiento de registros.

La tabla 8 se expone las valoraciones respecto a la clausula operacional,
relacionada a los métodos pertinentes con la atencion al cliente o fabricacién de
mercancias, con la finalidad de que los recursos y la documentacion agrupada sean

los adecuados.

Se explica en la tabla 8 que como deduccion en las filas se simboliza la cantidad
de criterios valorados en cada pardmetro de este capitulo, y las columnas es la
cantidad de veces que se ha realizado las ponderaciones basadas en la tabla 2.

Tabla 8. Valoracion porcentual del capitulo 8

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
8.1 6 5 0 0 0 0 11
8.2 11 9 0 0 0 0 20
8.3 1 0 0 0 0 0 1
8.4 12 9 0 0 0 0 21
8.5 12 12 0 0 0 0 24
8.6 3 2 0 0 0 0 5
8.7 6 5 0 0 0 0 11

TOTALES 18 14 0 0 0 0 32

Valor
porcentual 56,25% 43,75% 0% 0% 0% 0% 100%

SUFICIENCIA PORCENTUAL

10,94%

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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8.0peracion

Aplicado Documentado y i
documentado y Aplicado 75% No aplica N/A
Controlado 100% 0% 0%
Documentado/No 0%
Aplicado 50%

0% te 0%

® No documentado/NoExistente 0% ® No documentado/Aplicado 25%
m Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%

M Aplicado documentado y Controlado 100% M No aplica N/A

Figura 16. Resultados del capitulo 8 operacion

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Analisis e interpretacion

En la figura 16 se muestra que del total de 32 partes examinadas del capitulo ocho
(Operacidn), el 56,25% simboliza 18 puntos de valoracién del check list, y poseen
un 0% de implementacién por no estar administrado y no existir apuntes o escritos
en el taller sobre esta parte, el 43,75% pertenece a 14 puntos de valoracién con el
25% implantado a razon de que la empresa los tiene administrados, pero no hay

evidencia en escritos, segun la normativa.

Pertinente al apartado 8.1: Se evidencia que no hay implementacién ni control
adecuado del levantamiento de informacion de procesos, debido a esto no hay
soporte en registros del rendimiento que se logra de todos ellos y no existen
apuntes requeridos para mitigar resultados no previstos en cuestion al
cumplimiento de ellos, no hay evidencia de controlar algln servicio brindado de
manera externa, pero se puede decir que la empresa realiza actividades sin
evidencia documentada requeridas para el SGC, como la identificacién de los

requerimientos, control de sus servicios y recursos de la empresa, para esto se
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realizara, indicadores adecuados para los procedimientos del taller, metas de
cumplimiento y para finalizar una revision acompafada de mejora del proceso de
correccion de dafios de automotores, para mejorar la satisfaccion de este punto

conforme a la normativa.

Pertinente al apartado 8.2: Se evidencia que la organizacion carece de métodos
de comunicacion entre los consumidores y el taller, los cuales garantizan la
calidad de su prestacion de ayuda al cliente, y se excluye el cuidado a los
requerimientos y quejas de ellos, también se identifica su cumplimiento con
algunos requisitos legales aplicables para el taller, y considera sus capacidades y
requisitos que se necesiten para ofrecer servicios debidamente documentados y
aplicados actualmente, pero no ejecuta ningun registro de los cambios acerca de
requisitos modificados de los servicios, para esto se decide accionar de la siguiente
manera ; optimizar el analisis de satisfaccion al cliente, detallar en el manual el
acatamiento de los requerimientos legales adaptables a la empresa, dar una mejora
a la documentacion de su labor de mantenimiento vehicular , y para finalizar crear

un registro de cambios en los servicios del taller.

Pertinente al apartado 8.3: El taller no tiene un procedimiento de disefio,
procedimiento de desarrollo y para esto se establece la creacion de un proceso

apropiado para la empresa con el fin de cumplir el requisito normativo.

Pertinente al apartado 8.4. Los productos y servicios externos son validados
segun algunos requerimientos determinados, y no se han concretado puntos de
valoracién y criterios de ejecucion para afirmar que todos los distribuidores
obedezcan los requerimientos para el Sistema de Gestion de Calidad, y se
concluye que no hay la informacion escrita agrupada a estos requisitos
normativos, de manera que se instituye ejecutar el procedimiento de compras,
procesos de gestion y valoracion de proveedores, efectuar registros del
distribuidor, evaluarlos y obtener resultados de ellos para mejorar la
documentacion en el momento de realizar 6rdenes de compras, para incrementar

la competencia del taller en este apartado.
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Pertinente al apartado 8.5: Hay una minima verificacion de la revisién de las
condiciones para ofrecer una prestacion de servicio, tampoco hay disponibilidad
adecuada de la informacién con relacion a las valoraciones a cumplir y recursos
de seguimiento, pero las operaciones son realizadas por personas competentes en
su obligacion en la empresa, con su concerniente ayuda de documentos que sefiala
esto, la organizacion crea poca documentacion requerida para lograr la
trazabilidad de egresos de sus procesos, mas no se respalda de manera apropiada,
se certifica la adecuada manipulacion de los bienes de los consumidores y
distribuidores de las afueras, poco cumplimiento con el rastreo de las valoraciones
finales post entrega del servicio, falta de documentacion de estas actividades,
revisiones y cambios previamente autorizados para ofrecer el servicio, se deducen
oportunidades para su mejora empresarial las cuales son: Optimizar la
documentacion de prestacion de servicio a dafios de automotores, crear un registro
de trazabilidad de compra y recepcidn de insumos para Talleres Pepe Lucho, un
inventario de propiedades pertenecientes a los consumidores de la empresa y
adjuntarla a la documento de realizacién de trabajo del taller, el procedimiento
para lo concerniente al traspaso de repuestos acompafiado de insumos para el
taller, crear una encuesta de satisfaccion al consumidor final y conservar la
responsabilidad gerencial con la finalidad de afirmar el control de los cambios de

esta prestacion.

Pertinente al apartado 8.6: No se efectlan recursos de verificacion en este
procedimiento operativo para comprobar que se esta elaborando como lo
planeado, no hay informacion escrita de los puntos de conformidad de la
prestacion y los encargados que autorizan la liberacion del producto, se concluye
que, para mejorar el este apartado, se debe renovar la informacién de ejecucién de
trabajo de prestacion de servicios a dafios de automotores, para incrementar su

competencia conforme a la normativa.

Pertinente al apartado 8.7: No existe en la empresa medios de control para las
salidas, como check list para comprobacion de la finalidad del proceso de
mantenimiento a un vehiculo, de la misma manera se puede decir que si se halla

algn problema con el vehiculo los encargados inician el procedimiento
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correccion del problema hasta lograr la conformidad total del servicio, con el fin
de mejorar este apartado se presenta realizar la documentacion que puede ser
incorporada al proceso, esto mejora su desempefio, y se creara un documento de
examinacion de garantias generadas en la prestacion de servicios a dafios de
automotores.

En la tabla 9 se expone las valoraciones del capitulo nueve, aqui hace referencia
a los procedimientos de valoracion, rastreo e inspeccion de las deducciones, a
través de la comprobacion de los resultados logrados a medida de auditorias
planificadas para el SGC.

Se explica en la tabla 9 que como deduccién en las filas se simboliza la cantidad
de criterios valorados en cada pardmetro de este capitulo, y las columnas es la
cantidad de veces que se ha realizado las ponderaciones basadas en la tabla 2 con

sus concernientes valores porcentuales relacionado al total de puntos evaluados.

Tabla 9. Valoracion porcentual del capitulo 9.

NUMERAL | 0% | 25% | 50% 75% | 100% | NIA TOTALES

9.1 12 4 0 0 0 0 16

9.2 8 2 0 0 0 0 10

9.3 8 3 0 0 0 0 11
TOTALES | 28 9 0 0 0 0 37
Po\r/caelr?trum 75,68% | 24,32% | 0% 0% 0% 0% 100%

SUFICIENCIA PORCENTUAL
6,08%

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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9.Evaluacion de desempeno

Aplicado Documentado
documentado y !

1 0,
Controlado 100% Apllca((i)o /5% No aplica N/A
Documentado/No 0% 0% 0%

Aplicado 50%
0%

B No documentado/NoExistente 0% B No documentado/Aplicado 25%
H Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%

m Aplicado documentado y Controlado 100% m No aplica N/A

Figura 17. Resultados del capitulo 9.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Anélisis e interpretacion

En la figura 17 se muestra que del total de 37 pardmetros evaluados del capitulo
nueve (Evaluacion del desempefio), hay evidencia del 75,68% perteneciente a 28
criterios de evaluacion del check list, hay un 0% implementado a razén de no
encontrarse administrado ni fundamentado en escritos en el taller, el 24,32%
perteneciente a 9 criterios de evaluacion a razén del 25 % implementado por
motivo que la empresa los tiene administrados mas no hay evidencia fisica, segin

los apartados de la normativa.

Pertinente al apartado 9.1: El taller no ha establecido el lugar necesario para
seguimiento y medicion con el fin de asegurar sus resultados para esto no hay
informacién en base a documentacion de ello, también hay evidencia de
valoracion de la satisfaccion al consumidor final mas no se ha establecido medios
convenientes para la cuestion de rastreo y analisis de ellas, como accion de mejora

se constituiran acciones de mejora con el fin de efectuar con los requerimientos

66



normativos los cuales serian: crear guias de gestionamiento para procedimientos
ejecutivos, crear listas de preguntas de complacencia al consumidor final y

determinar algin procedimiento de examinacion de la calidad de productos.

Pertinente al apartado 9.2: No hay evidencia de un procedimiento que ayude a
la examinacion de las acciones del taller, dicha raz6n da como resultado que no se
ha determinado una planificacion de la actividad conforme a la Norma. Este
parametro es obligado para la empresa y debido a los resultados de su minimo
cumplimiento en el taller se creara un procedimiento y a su vez documentacion

para la realizacion de auditorias internas.

Pertinente al apartado 9.3: El taller tiene liderazgo gerencial, mas no hay certeza
en base a documentacion de su gestion referente a revision de los resultados del
sistema, por tal motivo se actuara de manera de que se pueda crear un
procedimiento para una revision del SGC por la alta direccion, y para satisfacer el
cumplimiento de ello siendo un complemento la identificacion y abordar una

accion de oportunidades de progreso.

La tabla 10 se muestra las valoraciones en base al capitulo diez, aqui los
requerimientos se basan en que el taller debe determinar actividades que alcancen
al méaximo dichas oportunidades de mejora, a su vez excluir las inconformidades

y alcanzar el cumplimiento completo de los requerimientos del consumidor final.

Tabla 10. Evaluacion porcentual del capitulo 10

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTALES
10.1 1 2 1 0 0 0 4
10.2 7 7 0 0 0 0 14
TOTALES 8 9 1 0 0 0 18
Valor porcentual | 44,44% | 50% 5,56% 0% 0% 0% 100%

SUFICIENCIA PORCENTUAL

15,28%

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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10.Mejora

Aplicado Documentado y .
documentado y Aplicado 75% No aplica N/A
Controlado 100% 0% 0%

0%

istente 0%

B No documentado/NoExistente 0% B No documentado/Aplicado 25%
H Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%

B Aplicado documentado y Controlado 100% m No aplica N/A

Figura 18. Resultados de capitulo 10

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Analisis e interpretacion

De 18 parametros valorados del capitulo diez, se muestra que un 44,44% evalta
un total de 8 criterios de evaluacion del check list, existe un 0% de implementacion
a razén de no estar aplicado ni documentado en el taller, el 50% perteneciente a 9
criterios de evaluacion a razén del 25% implementado por motivo que la empresa
los tiene administrados mas no hay evidencia fisica escrita y el 5,56 % referente a
1 punto valorado, este conserva un 50% implementado porque el taller tiene
evidencia en base a documentacidn de gestion con los apartados, pero no hay

evidencia de su aplicacion.

Pertinente al apartado 10.1: Se muestra registros a raiz de proporciones de
mejora en cuestion a la planificacion del taller, mas no la ejecucion de alguna de
ellas, con el fin de maximizar la suficiencia del taller se instituyd crear un proceso

para caracterizacion y examinacion de las oportunidades de progreso.
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Pertinente al apartado 10.2: A razon de no existir la realizacion de la
programacion estratégica, tampoco hay reaccion en base a las no conformidades
identificadas, con el fin de erradicar estas consecuencias negativas se realizara
registros de no conformidades acompariado del plan de accion convenientes con

la empresa.

Pertinente al apartado 10.3: El taller determino informacion fisica de acciones
de progreso continuo, pero sin ser ejecutadas para esto se ha establecido la
mantencion del compromiso gerencial con el fin de asegurar la mejora continua

del taller y asi adjuntarlo en el manual y ratificarlo con la gerencia.

La tabla 11 evidencia la valoracion final de la determinacion de la norma en
cuestion a la empresa Talleres Pepe Lucho considerando un porcentaje referente
del 100 % del cumplimiento en base a los requerimientos de la norma, con un
resultado de cumplimiento actual del taller y su brecha para lograr el porcentaje

obligatorio para la certificacion.

Tabla 11. Valoracion porcentual del Sistema de Gestion de Calidad a la empresa.

PORCENTAJE OBTENIDO 9,06%
MINIMO NORMA 100%
BRECHA O INCUMPLIMIENTO 90,94%

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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En la figura 19 se muestra el valor porcentual de la brecha de la empresa conforme
a un SGC.

Grafica de porcentaje de la suficiencia de la
empresa hacia un SGC

90.94
Incumplimiento de
la norma I1SO
9001:2015

9.06
Porcentaje de cumplimiento de la norma

Cumplimiento M Incumplimiento

Figura 19. Porcentaje de cumplimiento actual de la empresa Talleres Pepe Lucho

Elaborado por: (Villacres, 2022)

El taller tiene un cumplimiento del 9.06 %, a razon de la falta de evidencia en
base a documentacion actual en la gran cantidad de parametros desarrollados de
la norma, el faltante para cumplir el total de requerimientos es de 90.94% con esto
se pretende sustentar para alcanzar el mejor porcentaje, la ejecucion de las

actividades de mejora establecidos en cada punto de la norma.

Analisis de encuesta hacia la parte gerencial sobre el compromiso

Al aplicar la encuesta a la gerencia de Talleres Pepe Lucho, se considerara los
aspectos mas relevantes de participacion del taller en el establecimiento de un
SGC en base a la Norma ISO 9001: 2015.

La tabla 12 expone el modelo de encuesta, esta incluida en el Anexo 38 hecha
para establecer el estado actual sobre el compromiso gerencial y el analisis de los
resultados logrados a raiz de una reunion con el gerente propietario de Talleres

Pepe Lucho.
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Resultados de la encuesta de
compromiso de la gerencia

u S|
mNO

Figura 20. Valoracion de encuesta a la parte Gerencial de Talleres Pepe Lucho

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis y explicacion

Del total de 10 pardmetros valorados a partir de la tabla 12, sobre el compromiso
gerencial actual en Talleres Pepe Lucho, hay evidencia del 50% que representa 5
criterios positivos en la encuesta, sirviendo de ayuda hacia la implantacion del
Sistema de Gestion de Calidad, y el 50% perteneciente a 5 criterios en respuesta

negativa a razon de no estar aplicado en las operaciones de Talleres Pepe Lucho.

Concerniente al 50 %, se concluye que el compromiso gerencial existente del
taller es admisible debido a las condiciones de trabajo alcanzadas e
implementadas, considerando aspectos relacionados con la garantia de calidad al

ofrecer sus servicios relacionados con la normativa.

Concerniente al otro 50%, se evidencia la existencia de requerimientos
establecidos en la norma sin implementar en la empresa y forman parte de la
brecha de desempefio versus el SGC, estos se usaran de base informativa para
iniciar la ejecucion de las diligencias de mejora para incrementar su suficiencia.
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Analisis de encuesta a trabajadores de Talleres " "Pepe Lucho™

Se empleard preguntas organizadas a los trabajadores administrativo y operativo
de Talleres Pepe Lucho, considerando los aspectos mas importantes de
participacion en la implementacién de un SGC basada en la Norma ISO 9001.:
2015.

La tabla nimero 13 evidencia el modelo de encuesta aplicada al personal de
Talleres Pepe Lucho, ejecutada para determinar el desempefio de los criterios
requeridos para el Sistema de Gestion de Calidad, logrados a través de entrevistas
directas con todo el personal.

Se entrevistd a 6 personas proporcionadas al total de la poblacion de colaboradores
administrativos y operativos del taller, en el area de mantenimiento vehicular y el
area de comercio de insumos vehiculares, aqui se muestra la tabulacion y

examinacion de las deducciones logradas de los numerales de la encuesta.

La tabla 14 evidencia los resultados conseguidos con relacién a la pregunta 1 de
la encuesta, para establecer valor porcentual de colaboradores que han revelado

dificultades en su proceso laboral.

Tabla 12. Valoracion porcentual de la pregunta 1.

Pregunta 1 Respuestas Total

Sl NO

¢Estima usted que hay
anomalias que limiten la

efectiva realizacion de sus 6 0 6
actividades?
Total % 100% 0% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Pregunta 1

m Sl
mNO

Figura 21. Resultados de pregunta 1.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis y explicacion

Del total de 6 personas entrevistadas con relacién a la presencia de dificultades en
su area de trabajo, el 100% siendo 6 personas, confirman que se ha detectado
problemas en sus areas de trabajo, esto ha impedido de vez en cuando el correcto
cumplimiento de sus actividades laborales, y el 0% referente a que ningun

trabajador ha manifestado problemas para realizar sus operaciones normales.

La tabla 15 evidencia las valoraciones conseguidas con relacién a la pregunta 2 de
la lista, para establecer la valoracién porcentual de colaboradores que han

descubierto dificultades en el conocimiento sobre la gestion por procesos.

Tabla 13. Valoracion porcentual de la pregunta 2.

Respuestas
Pregunta 2 Sl NO Total
¢ Tiene alguna idea de la 1 5 6
definicion sobre gestion por
procesos?
Total % 16,67% 83,33% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Pregunta 2

S|
mNO

Figura 22. Resultado de pregunta 2.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Analisis y explicacion

Del total de 6 personas entrevistadas con relacion al conocimiento sobre la gestion
por procesos, el 17% que representa una cantidad de 1 persona, confirman que
tienen conocimiento sobre la gestion por procesos, esto maximiza el trabajo del
investigador para el levantamiento de informacion hacia la organizacion, y el 83%
siendo 5 personas aplicaron referente a que ningun trabajador conoce sobre la

gestion por procesos.

La tabla 16 evidencia los resultados conseguidos con relacién a la pregunta 3 de
la encuesta, para establecer la valoracion porcentual de colaboradores que niegan

tener una guia al momento de realizar sus actividades laborales.
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Tabla 14. Valoracion porcentual de la pregunta 3.

Pregunta 3 Respuestas Total
Sl NO
¢ Tiene documentacion guia
usada por usted para realizar 0 6 6
acciones laborales?
Total % 0% 100% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 3

u S|
mNO

Figura 23. Resultados pregunta 3.

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Andlisis y explicacion

Del total de 6 personas entrevistadas con relacion a la existencia de algin

documento como fuente guia para realizar sus actividades, el 100% que representa

una cantidad de 6 personas, confirman que no tienen conocimiento sobre algln

documento guia para realizar sus actividades, esto maximiza el trabajo del

investigador para el levantamiento de informacion hacia la organizacion, y el 0%

del personal aplico su referencia a conocer sobre algin documento para realizar

su trabajo.
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La tabla 17 evidencia las valoraciones conseguidos con relacion a la pregunta 4
de la lista, para establecer la valoracion porcentual de colaboradores que han

respondido sobre el conocimiento de documentacidn adjuntada a sus labores.

Tabla 15. Valoracion porcentual de la pregunta 4.

Pregunta 4 Respuestas Total
Sl NO
¢Sabe sobre la informacién
escrita adjunta a su actividad 1 5 6
de trabajo?
Total % 16,67% 83,33% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 4

u S|
mNO

Figura 24. Resultados pregunta 4.

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Andlisis y explicacion

De 6 personas entrevistadas con relacion a la existencia de algin documento
asociada a su actividad de trabajo, el 17% que representa la cantidad de 1 persona,
quien confirma que tiene conocimiento sobre algin documento asociado a su
actividad laboral, esto maximiza el trabajo del investigador para el levantamiento
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de informacion hacia la organizacion, y el 83% que corresponde a 5 personas hizo
referencia al desconocimiento documento asociada a su actividad laboral.

La tabla 18 evidencia las valoraciones conseguidas con relacion a la pregunta 5 de
la encuesta, para establecer la valoracion porcentual de colaboradores que han

dado respuesta sobre los recursos necesarios para realizar sus acciones laborales.

Tabla 16. Valores porcentuales de pregunta 5.

Pregunta 5 Respuestas Total

Sl NO

¢ Tiene los recursos
requeridos para la

gjecucidn de sus 5 1 6
actividades?
Total % 83,33% 16,67% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 5

m S|
mNO

Figura 25. Resultados pregunta 5.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis e interpretacion

De 6 personas entrevistadas con relacién a la existencia de recursos necesarios
para la ejecucion de sus acciones, el 83% que representa una cantidad de 5
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personas, confirman que tienen los recursos necesarios indicados para realizar su
actividad laboral, esto acorta el trabajo del investigador y ayuda para el
levantamiento de registros hacia la organizacion, y el 17% siendo 1 persona hizo

referencia al descontento por falta de requerimientos para su actividad laboral.

La tabla 19 evidencia las valoraciones conseguidas con relacién a la pregunta 6 de
la encuesta, para establecer la valoracion porcentual de colaboradores que han

dado respuesta sobre la consideracion de capacitaciones en la empresa.

Tabla 17. Valores porcentuales de pregunta 6.

Pregunta 6 Respuestas
S NO Total

¢Piensa que requiere
preparacion para
perfeccionar la elaboracion
de sus actividades? 6 0 6

Total % 100% 0% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 6

mSsl
mNO

Figura 26. Resultados pregunta 6.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Anélisis y explicacion

Del total de 6 personas entrevistadas con relacion a la necesidad de capacitaciones
0 adiestramientos para su actividad laborar, el 100% que representa una cantidad
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de 6 personas, confirman que requieren charlas, capacitaciones o adiestramiento
para su actividad laboral, esto maximiza el trabajo del investigador para el

levantamiento de informacion hacia la organizacion.

La tabla 20 evidencia las valoraciones conseguidas con relacién a la pregunta 7 de
la encuesta, para establecer la valoracion porcentual de colaboradores que han

dado respuesta sobre el aumento de la calidad productiva para satisfacer al cliente.

Tabla 18. Valoracion porcentual de pregunta 7.

Pregunta 7 Respuestas Total

S NO

¢Considera que debe
aumentar la cualidad de sus

actividades para mayor 3 3 6
complacencia al consumidor?
Total % 50% 50% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 7

u S|
mNO

Figura 27. Resultados de pregunta 7.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Anélisis y explicacion

Del total de 6 personas entrevistadas con relacion a la necesidad acrecentar la

eficacia de sus acciones para mejor complacencia al consumidor final, el 50% que
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representa una cantidad de 3 personas, confirman que, si requieren mejorar sus
actividades dia a dia para satisfacer al cliente, esto ayuda el trabajo del
investigador para el levantamiento de informacion hacia la organizacién ya que
aportan imperativamente en la realizacion del manual, y el 50% del personal
siendo 3 personas mostraron su conformidad con la calidad que brindan en sus

actividades laborales y satisfaccion al cliente.

La tabla 21 evidencia las valoraciones conseguidas con relacion a la pregunta 8 de
la encuesta, para establecer la valoracion porcentual de colaboradores que han
dado respuesta sobre el conocimiento de una evaluacion de desempefio.

Tabla 19. Valoraciones porcentuales de pregunta 8.

Pregunta 8 Respuestas Total
S NO

¢Sabe usted la definicion de 2 4 16
evaluacion de desempefio?

Total % 33,33% 66,67% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 8

u S|
= NO

Figura 28. Resultados de pregunta 8.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Anélisis y explicacion

Del total de 6 personas entrevistadas con relacion al conocimiento de una
evaluacion de desempefio, el 33% que representa una cantidad de 2 personas,

80



confirman que, si tienen conocimiento o fueron evaluados con esta técnica, esto
ayuda el trabajo del investigador para el levantamiento de informacion hacia la
organizacion ya que aportan imperativamente en la realizacion del manual, y el
67% del personal siendo 4 personas hicieron referencia a no conocer esta técnica

0 nunca haber sido evaluados en su desempefio laboral.

La tabla 22 evidencia las valoraciones conseguidas con relacion a la pregunta 9 de
la encuesta, para establecer la valoracion porcentual de colaboradores que han

dado respuesta sobre el conocimiento de la vision de la organizacion.

Tabla 20. Valores porcentuales de pregunta 9.

Pregunta 9 Respuestas Total

Sl NO

¢Sabe cual es la visién de su 1 5 6
organizacion?

Total % 16,67% 83,33% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 9

mSs|
mNO

Figura 29. Resultados pregunta 9.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Andlisis y explicacion

Del total de 6 personas entrevistadas con relacién al conocimiento la vision de su

empresa, el 17% que representa una cantidad de 1 personas, confirman que, si

tienen conocimiento mas no esté aplicada en informacion documentada la vision

empresarial, esto ayuda el trabajo del investigador para el levantamiento de

informacion para la creacion de una vision para el taller y aportan

imperativamente en la realizacion del manual, y el 83% del personal siendo 5

personas hicieron referencia a no conocer la vision de la empresa.

La tabla 23 evidencia las valoraciones conseguidas con relacion a la pregunta 9 de

la encuesta, para establecer la valoracion porcentual de colaboradores que han

dado respuesta sobre participacion de reuniones para monitorea de actividades.

Tabla 21. Valoracién porcentual de pregunta 10.

Pregunta 10 Respuestas Total
Sl NO
¢Participaria en reuniones
programadas para el 6 0 6
monitoreo de sus
actividades?
Total % 100% 0% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 10

m S|
®mNO

Figura 30. Resultados pregunta 10.
Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Anélisis y explicacion

Del total de 6 personas entrevistadas con relacion a participar en actividades de
monitoreo en sus labores, el 100% que representa una cantidad de 6 personas,
confirman que, si estdn muy interesadas en un monitoreo para la mejora de la
institucion, esto ayuda el trabajo del investigador para el levantamiento de
informacidn y aportan imperativamente en la realizacion del manual, y el 0% del

personal tuvo un resultado nulo hacia no participar.

Area de estudio de la propuesta metodolégica
Tabla 22: Area de estudio

ANALISIS

El area de estudio de la propuesta | ) |\ iTACION DEL OBJETO DE ESTUDIO
metodoldgica es:

Dominio: Tecnologia y sociedad

Linea de investigacion: Sistemas Industriales

Campo: Ingenieria Industrial

Area: Gestion de la Calidad

Aspectos: Requerimientos de la normativa

Objetivos: Disefiar un Sistema de Gestion Calidad

basado en la norma 1SO 9001:2015 para la
empresa “Talleres Pepe Lucho” de la ciudad
de Ambato.

Periodo de anélisis: Octubre 2021 — Febrero 2022

Fuente: Villacrés,2021
La tabla 22 muestra el area de estudio en los cuales se toma en cuenta los subtemas

que son dominio, linea de investigacion, campo en el que se aplica, area, aspectos,
los objetivos y su periodo de andlisis en la que se trabajara durante el periodo este
documento.

Modelo operativo

A continuacién, en la figura 31, se muestra el desarrollo del modelo operativo para
la realizacion de la Gestion de Calidad reflejado en un manual bajo la aplicacion
de la norma ISO 9001:2015 el cual consta de tres etapas para la ejecucion de la
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Propuesta Metodoldgica las cuales se realizaran comparando la situacion actual
de Talleres Pepe Lucho con la actual norma usada a nivel mundial con el fin de la
elaboracion de un manual de calidad de manera adecuada y siguiendo los
principios de la normativa expuesta para obtener un resultado satisfactorio en el
momento que la empresa decida aplicar dicha propuesta con su cronograma y
costos estimados a futuro.

Procedimiento para la elaboracion del manual de calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 para la empresa talleres pepe lucho de la ciudad de

Ambato, para el afio 2022.

* Analizar los resultados
del diagnostico de la
situacion actual de la
empresa.

*Realizar los documentos
necesarios para
maximizar el porcentaje
de implementacién del
SGC.

Etapa 2

-Elaborfu(:jién 1% ]
manual de calida
Etapa 3 en base a la norma

ISO 9001:2015.

Figura 31. Modelo operativo de la propuesta metodoldgica

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Etapa 1. Para la primera etapa, se analizara los resultados del diagnéstico paso a
paso y se comparara las valoraciones en base a los datos estadisticos que se obtuvo
a partir de la aplicacion de la formula de la media ponderada y deducciones finales
de las encuestas para posteriormente identificar los documentos necesarios para
maximizar la brecha de cumplimiento de la tabla 11.

Etapa 2. La segunda etapa se encuentra en el Anexo 5 al Anexo 39, alli se
desarrollara los documentos requeridos como caracterizacién de procesos,
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formatos, tablas maestras, procedimientos a seguir por parte de la empresa entre
otros, para luego adjuntarlos en el manual.

Etapa 3. Para la elaboracion de la tercera etapa, se tomard en cuenta los
documentos obtenidos de la etapa 2, y se procedera a unirlos progresivamente para
generar un manual de calidad para que en caso de implementarla se informe de
los grandes cambios que se pueden obtener en la empresa con la aplicacion de la
norma ISO 9001:2015 para el afio 2022; ver Anexo 1.

Desarrollo del modelo operativo

El procedimiento realizado de esta etapa se encuentra en el Anexo 1, aqui se
procede a explicar el proceso que se realizard para crear los documentos y
posteriormente el manual de calidad: inicialmente se debe establecer un indice en
que contengan las clatsulas y requerimientos que establece la norma ISO 9001

2015. Un ejemplo puede ser reagruparlos en bloques.

Generando esto se escribe el Manual de Calidad, se tienen que llevar a cabo la
primordial documentacion del SGC y con fundamento a ellos se disefie la

documentacion. Dichos documentos son:

. Politica de calidad

. Mapa de procesos

. Indicadores de Calidad

. Fines de calidad

. Organigrama de la organizacion servible y nominal

En la situacion de los indicadores y las metas se deberia contar con un listado
para establecerlos. Se deberia rememorar que se debe contar con por lo menos un
indicador por proceso, e al inicio se tienen que explicar todos los procesos de la

organizacion.
Estos son:

. Listado de indicadores
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. Listado de fines

Al final, cuando se encuentren definidos todos los puntos de vista pasados, se va
a poder iniciar a escribir todos los métodos necesarios en el Sistema de
Administracion de la Calidad con base en la regla ISO 9001 2015.
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CAPITULO 111
PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS

El presente documento plantea el desarrollo de la documentacion de un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) aplicando los requisitos de la Norma ISO 9001:
2015, para garantizar la optimizacion de la prestacion de servicios de la
organizacion o empresa Talleres Pepe Lucho, solicitando una mejora, controlar
sus procesos, estandarizar sus procesos, el cumplimiento de las perspectivas de las
partes interesadas acerca del sistema y su aplicacion en caso de que el gerente lo
desee a futuro.

Resultados esperados:

« Satisfacer al cliente: la primordial finalidad que se sigue de la utilizacion de un

Sistema de Administracion de Calidad es poder llevar a cabo con esta expectativa.

+ Obtencién de nuevos consumidores: Tener estabilidad frente a consumidores
potenciales, el obtener nuevos consumidores se deberia a la excelente fachada que
visualiza la organizacion en cuestion a sus bienes y servicios de calidad, al
disponer de la certificacién 1SO 9001:2015, se garantiza una estupenda atencion

al comprador.

» Optimizacion de los procesos de la organizacion: los procedimientos que se
hacen en la actividad provechosa se basa en estandares visualizan el cumplimiento

de estatutos que hacen que sea un proceso optimizado.
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+Diferenciacion de la competencia: Constantemente destaca por arriba de la
competencia, esto proyecta una fachada positiva de la empresa y consumidores de

calidad haciendo que se sobreponga ante las demas.

* Reduccion de costes sin que perjudiquen a la calidad: se necesita
perfeccionar la calidad de un patrimonio o actividad remunerada sin que este
atributo sea afectado. Hablamos de optimizar el procedimiento para realizarlo y

remover los costes excesivos de tiempo 0 recursos.

« Consumar con los requisitos de la gestion publica: Disponer de un certificado
en la regla 1SO 9001 se necesita para entrar en cualquier concurso que ofrezca la

gestion puablica sin el cual no se puede optar a participar en él.

* Llevar a cabo con las exigencias que se derivan de la pertenencia a un
conjunto: En varias empresas, la mayor parte multinacionales, la certificacion del
SGC es una exigencia imprescindible para no descuidar temas de calidad de
producto o actividad remunerada.

Luego de detalla el cronograma de ocupaciones a realizar en el lapso de 1 afio
para la utilizacion del Sistema de Administracion de Calidad considerando que se
deberia hacer acorde a lo planificado para que se logre consumar a cabalidad y en

el tiempo predeterminado.
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CRONOGRAMADE ACTIVIDADES| | | | [ [ | |

Total
O SEMANAS actuida
No = ACTIVIDADES: MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MEST MES 8 MES 9 MES 10 MES 11 MES12 |
4 |5 |6 71 8] 9 10] 14| 12| 13] 14| 15] 16) 17 18] 19[ 20| 21) 22| 23] 24] 25| 26| 27| 28] 29| 30| 31| 32| 33) 34| 35 37| 38) 39 41| 42] 43 45| 46| 47| 48| w |%
1 |1 |Adecuaciondel local 2| 42
2 |1 |Contratar personal administrafivo al 4.2
3 |1 |Gestionar préstamo y/o donacidn 3 63
4 11 |Seguimiento tramites de Regisiro
Sanitario y de marca. 6.3
5 |1 |Adquisicion de maguinaria, equiposy
oiros activos fijos. 4.2
& |1 [validar los reglamentos internos de
la Empresa 83
7 |2 |Realizar promocion de Talleres Pepe
Lucho y su gestion de mantenimiento
938
8 Planificar la  produccidn para
obtener las canfidades exigidas en
2|los compromisos formalizados, 229
9 |3 |Talleres centralizados de
capacrfaion sobre logistica y cadena
de sumministros en vernfa de
repuestos. 6.3
10|13 |Visitas a talleres certificados para
verificar y comparar el desempefio
del taller frente a los de gama alta. 42
11 |3 (Talleres sobre calidad del café 42
12|13 |Talleres sobre liderazgo 241
13 |3 |Giras para conocer experiencias a
organizaciones especializadas 11 21
14 Programa de capacitacidn prooceso
de cosecha y postcosecha osi como
a manejo y marnfenimiento de los
3|plantas de beneficio. 1 21
15 (4 |Contrato a convenir del Gerente a
persona calificada que capacite a
tecnicos. 2 42
16 |4 |Instalacion de nueva maquinaria
como elevador, hidrulics Jacks
entre otros 2 42
17 |4 |Seguimento a los cenfros de
mantenimiento aledafios 10 20.8
18 |4 |Elaborar el reglamento de normas de
calidad de Telleres Pepe Lucho a2l 42
1914 | Identificacidn de cesnso sobre
wehiculos de lo  regidn, para
asequrar el  mantenimierto  de
clientes nuevos y antiguos. 42
TOTAL: 100%

Figura 32. Cronograma de actividades para implementar el Sistema de Gestion de Calidad en Talleres Pepe Lucho: Fuente: Investigador
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Se observa el diagrama S para el andlisis de costos en la planificacion a un afio de inicio de la implementacion del SGC con una fecha de inicio del 22 de abril del 2022 y finalizacion del 22 de abril del 2023

tomando en cuenta que la empresa debe abstenerse a estos costos aproximados y en caso de calamidad se aplazara segun sea necesario para la fecha reprogramada, los valores previstos por mes muestran el

costo que de las actividades en el cronograma previo, los costos planificados y reales se obtienen desde el costo del primer mes sumado el valor anterior ya sea el real o el acumulado, por ejemplo si el primer

mes se preveé gastar $2000 dolares y el segundo mes $3000 en el total acumulado se obtendrd $5000 entonces se realiza mes a mes hasta llegar al doceavo mes que se cumple el afio y se muestra el total del

valor planificado ($28.000) y el real que seria en base a la informacion de la gerencia de Talleres Pepe Lucho gracias a los egresos e ingresos manejados en la administracion de la empresa. (Villacrés, 2020)

Curva S de Recursos

Y el Nombre del Proyecto

Costo de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en Talleres Pepe Lucho

DA Codigo identificador del proyecto.  TPL-CS-001
(Y EX R [ele] 22/4/2022 22/4/2023 (Y EXe R =1 22/12/2022
Trimestre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Valor Planificado 8§ 2,000.00 | $ 3,000.00 | $ 3,000.00 | $ 2,000.00 | $ 2,000.00 | $ 2,000.00 | $ 3,000.00 | $ 2,000.00 | $ 2,000.00 | S 2,000.00 | $ 2,000.00 | $ 3,000.00
Valor Planificado Acumulado S 2,000.00 | $ 5,000.00 | § 8,000.00 | $ 10,000.00 | $ 12,000.00 [ S  14,000.00 | S 17,000.00 | S 19,000.00 | S 21,000.00 | $§ 23,000.00 | $ 25,000.00 | $ 28,000.00
Costo Real S 1,000.00 | S 1,700.00 | S 2,000.00 | S 1,300.00 | S 1,200.00 | S 1,300.00 | S 1,100.00 | S 1,300.00 | S 1,500.00 | S 1,700.00 | S 1,400.00 | S 2,000.00
Costo Real Acumulado IS 1,000.00 | S 2,700.00 | $§ 4,700.00 | $ 6,000.00 | $ 7,200.00 | $ 8,500.00 | $ 9,600.00 [ $ 10,900.00 | $ 12,400.00 | $ 14,100.00 | $ 15,500.00 | $ 17,500.00
$30,000.00
$25,000.00 /
$20,000.00
$15,000.00 / Valor Planificado Acumulado
Costo Real Acumulado
$10,000.00
$5,000.00 /
s- T T T T T T T T T T T 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Figura 33. Curva S de costos aproximados para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en Talleres Pepe Lucho: Fuente: Investigador
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En el Anexo 1 se muestra el manual de calidad generado por el investigador en el
cual se detallan todos los puntos anteriormente indicados y en el siguiente orden

de resolucion:

¢ Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para
Talleres Pepe Lucho

¢ Manual de calidad ISO 9001:2015

¢ Procedimientos Del Sistema De Gestion De Calidad ISO 9001:2015

e Procedimiento de evaluacion y seleccion de proveedores

¢ Procedimiento para auditorias internas

¢ Procedimiento para planificacion de cambios y mejora continua del SGC.

¢ Procedimiento y desarrollo de productos v servicios

¢ Procedimiento de mejora de ambiente de trabajo
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

A partir de la determinacion de los documentos proporcionados e informacion
administrativa conforme a un SGC enfocado en normativa ISO 9001:2015 de
Talleres Pepe Lucho, se pudo instituir que la organizacion posee 9,06 % de
obediencia hacia cada punto de 4 al 10 de la norma internacional, a razon de la
falta de documentacion para manifestar la programacion y control en sus procesos.
La caracterizacion de procesos de Talleres Pepe Lucho, instituy6 un fundamento
al enfoque a procesos pertinentes a los requerimientos normativos, a manera de la
identificacion de un procedimiento administrativo; uno de Programacion
estratégica y operativa; Verificacion de anomalias en vehiculos livianos y pesados
y cinco de ayuda; mantenimiento de maquinas y equipos, compras, cobros, pagos
y Recursos humanos, orientados de manera estratégica hacia la obtencion de
resultados solicitados para la organizacion.

La ejecucion de la documentacion necesaria de la norma ISO 9001:2015, ayudara
a la organizacion a incrementar su conformidad hacia el sistema de administracion
de calidad , debido a que se tomo presente todos los aspectos de la normativa
enfocandose a la demostracion de su ejecucion en la planeacién de las ocupaciones
que se hacen dentro del area de mantenimiento vehicular y comercializacién de

repuestos, obteniendo productos para ofrecer dando cumplimiento al sistema por
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medio de ; un manual de calidad, 7 métodos y 38 registros , exigidos por lo norma

para una futura certificacion universal.
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Recomendaciones

« Conservar informadas a cada una de las partes interesadas del SGC sobre la
ejecucion del disefio, esto periodicamente en puntos como politica, fines, y
alteraciones del sistema, con el objetivo de conseguir una responsabilidad total de

estas, y comunicarles el rol que van a tener en la implementacion del sistema.

* Orientar el sistema de administracion de calidad hasta el cumplimiento de sus
fines y objetivos, e implantar técnicas que logren marcar su cumplimiento, por
medio de programaciones periddicas en parte o totales, que avale que se lograran

los resultados requeridos para la organizacion.

« Usar los registros y métodos efectuados a lo largo de la investigacion, esto de la
mano con el manual de calidad como fuente principal y posteriormente la

acreditacion para la normativa ISO: 9001 2015.

« Tener en cuenta una época conveniente de implementacién de la documentacion
prevista para la empresa, antes de una auditoria oficial de certificacion para reducir

las inconformidades posiblemente apareceran en el sistema.

 Conservar un historial de cambios hechos desde el sistema postulado, para
respaldo de documentacién en cuanto al desarrollo, optimizacion sistema, y de la

organizacion que existe para la fijacion del SGC.
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ANEXOS



“SISTEMA D GESTION DE
CALIDAD

“TALLERES PEPE LUCHO™

 TALLERES
PEPE LUCHO

BASADO EN LA NORMA ISO 9001: 2015

MANUAL DE CALIDAD DE TALLERES PEPE LUCHO




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD IS0 30012015 Fecha: 25/09/2018

é? TALLERES PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION  Revisidon:0.0

PEPE LUCHO DE CALIDAD

Cédigo: TPL-GC-M-
PSGC-01

PROCEDIMIENTOS
DEL SISTEMA DE
GESTION DE

CALIDAD ISO
9001:2015

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Investigador Jefe de calidad Gerencia
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En el presente documento, se detallan los procesos elaborados con la finalidad de
instaurar el sistema de gestion de calidad visualizados por medio de informes
documentados de procesos incluido sus flujogramas, alcance, responsables e indicadores

para monitoreo de ellos.

Procesos:

Mantenimiento
de maquinas y
equipos

Planificacion Mantenimiento
estratégica vehicular

Compras

Recursos
humanos

10



Mapa de procesos de Talleres Pepe Lucho

PLANIFICACION

ESTRATEGICA

Mantenimiento vehicular

Solicitud de mantenimiento ) .. L. Entrega del
. Diagnéstico Mantenimiento
vehicular

vehiculo

Necesidad de mantenimiento

Necesidad atendida con vehiculo en

optimas condiciones

COORDINACION ADMINISTRATIVA

COMPRAS RECURSOS
HUMANOS
e
BODEGA
EQUIPOS PAGOS
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PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Planificacidon Analisis Disefio Socializacion Objetivo

Realizar la planificacion de objetivos
gue ayuden a alcanzar la visidn de la
empresa a corto, medio o largo plazo
segun corresponda.

Estructuracion de
informe final de

Socializacién del

. ¢ plan estratégico a

todalaempresa

Disefio de planes
operativos

¢Estrategias

Coordinacion de )
viables?

revision de procesos
deTalleres Pepe
Lucho

Anilisis FODA para
definicion de
objetivos

planificacion
estratégica

Establecer
mecanismos de
monitoreo de la

ejecucion del plan

Replanteamiento de

estrategias
conforme alos
recursos
empresariales

Desde la programacion para la reunién
con los encargados de los procesos de
Talleres Pepe Lucho hasta Ia
socializacion de planes operativos.

Revisay registra la
ejecucion del plan

Registros de
ejecucion
del plan

Gerencia

Sl

Indicador de cumplimiento de objetivos
estratégicos

Numero de objetivos ejecutados
I0E = — x100%
Numero total de objetivos

Establecimiento de
estrategias para

me ¢Plan aceptado?
Anélisis de recursos ‘ P

y limitaciones para
ejecucion de plan
operativo

Identificacién FODA
delaempresa

cumplir con los
objetivos

Coordinacién de
revision de procesos

Matriz FODA

Peticion de
modificaciones del
plan

deTalleres Pepe
Lucho
Informes de
Procesos

e Planificacidn estratégica
e Registro de ejecucion de plan

Procesos de Talleres Pepe Lucho

Recursos MARCO LEGAL

Humanos: Procesos asociados de Talleres Pepe Lucho

Infraestructura: § Instalaciones de Talleres Pepe Lucho N/A
Tecnologia: Equipos de computacion

Informacion: Matrices de planificacion (FODA, MAPA ESTRATEGICO)

RESPONSABLE: GERENCIA GENERAL




Recepcidn de vehiculos

Diagndstico

PROCESOS DE MANTEMIENTO VEHICULAR

Trabajo tecnico

Entrega de vehiculo

Objetivo

Realizar el mantenimiento preventivo o
en su caso correctivo de vehiculos
livianos o pesados ya sea el tipo de
combustible a diésel o gasolina.

Este proceso de mantenimiento
vehicular empieza desde la recepcién
del vehiculo ya sea liviano o pesado
hasta su entrega en optimas
condiciones con la finalidad de
satisfaccion del cliente.

Indicador de eficiencia del proceso de
mantenimiento vehicular

Tiempo total de reparacion

EMV = x100%

Tiempo estimado de reparacion

¢Aprueba
control de o (P2 o
= Realizar diagnostico Disposicion de inicio el it @lske calidad? pose IlzaC{on de § Realizacion de
g v presupuesfo nicial P detrabajo y procedencia del Control de calidad trabajo pruebade ruta
© repuesto p
o Check list y orden groue e o Colocsr
o Recepcion del e; . g’ao € control de order'w ol sellos Entrega del
Q@ vehiculo iraaio calidad REa de vehiculo
[} firmas calidad
=
¢Es servicio Asignacion de
ocacional? técnico
Q ¢éDecision de
- - s
c Autorizacion de prueba en rutaZ
Z trabajo
(@]
Verificacién de Es compatible
Efectuar el trabajo compatibilidad de < I P 5
¢ Necesita epUesios el repuesto?
repuestos para
g el trabajo?
S Cambio de
& repuestos
Realizar solicitud de Retorno de
pedido de repuestos repuesto a
. Orden de reproceso
Verificar la Entrega de
existencia de repuestos
repuestos
]
an Recibe orden e NO
-g éHay los ingresa al aistema
l:% repuestos que Ingreso de factura
e necesitaz Solicitud de
repuestos a
proveedor
Nota de
pedido
v
g
3 Contacto con 1
>
2 proovedores N
o
5
= Adquisicion de Verificala
] repuestos gactra < incompatibilidad y
© ; ‘_
c revisa
T especificaciones
o
o
o
c
S A 4
@
s Proceso de
%]
= cobro
E
©
<

Documentacioén Asociada

Orden de trabajo

Check list

Nota de pedido

Factura de compra de repuestos
Hoja de control de calidad

Recursos

Humanos:
Infraestructura:
Tecnologia:

Personal Técnico de Talleres Pepe Lucho, encargado de bodega, coordinador de repuestos,
Instalaciones de mantenimiento vehicular de Talleres Pepe Lucho
Equipo de diagnostico, manuales eléctricos vehiculares

MARCO LEGAL

N/A




Planificacion

PROCESO DE ELABORACION DE CRONOGRAMA PARA MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Socializacion

Informe de

Ejecucion

¢Es accion

Control

¢El
mantenimiento

responsables de reventiva?
o Informe de mantenimiento P . es satisfactorio?,
% cronograma a
— técnicos L
% Elaboracién del h Terrmnag@ del
> programa de Det:elm']ma cor:no mantenimiento
= mantenimiento accion correctiva Alcance
- Asignacion de
Cronograma de tareasde
mantenimiento mantenimiento a
tecnicos Inhabilitacion de Sl Ot ATl
equipo por tiempo
determinado Desde la elaboracion del cronograma
de mantenimiento de equipos hasta la
Contacto con ejecucion del mantenimiento
proovedor
Revision de equipos Realiza el reproceso
Indicador
Determinar la . S
acdén correctiva o Indicador mensual de mantenimiento
o preventiva Realiza correctivo
gL_:) mantenimiento
(@) correcivo
2
Total de mantenimientos
ISC = = ——x100%
Numero de mantenimientos correctivos
Informe a Jefede
Taller

Realizar el mantenimiento preventivo y
correctivo de Talleres Pepe Lucho

Documentacion Asociada

Realizacién de

mantenimiento C d Qg
correctivo por parte L ronograma de ma ntenimiento

del proveedor e Listade maquinas y equipos

Proveedor

Recursos MARCO LEGAL

Jefe de taller — Técnicos de Talleres Pepe Lucho Man Ual de Calidad ISO
. 9001:2015

RESPONSABLE: JEFE DE TALLER




Coordinacion de compras

Proveedores

Revision

Revision de informe de
bodega de inexistencias y
demanda de repuestos

Informe digital de
inexistencias y de
demanda de repuestos

Revisién de inexistencias
en perchas de bodega

¢El pedido esta
completo?

Completa pedido

PROCESO DE COMPRA DE REPUESTOS

Negociacion

Contacto con

proveedores

Revisién de ultimas
compras para
cotizacion de
repuestos
Aprobacion de
cotizacion parcial

Socializacion de
pedido con
proveedores

¢Se apruebala
cotizaciéon?

Determina la
cantidad de pedido

Enviar pedido a

Recepcion

proveedor

Abastecer de stock el almacén de
repuestos

Alcance

Desde el informe de inexistencias hasta
la adquisicion de repuestos

Indicador de pedidos no conformes

Pedidos totales
IPNC = x100%

Informe sobre
existencias del

pedido solicitado y
cotizacion del
mismo

Elabora el pedido y

envia

Pedidos no conformes

Documentacion Asociada

'

Proceso de
recepcion de
pedido

Informe de repuestos inexistentes en
bodega

Recursos

Humanos: Coordinador de compras, encargado de bodega

Infraestructura: | Instalaciones del area de compras
Tecnologia: Equipos de computacion

RESPONSABLE: COORDINACION DE COMPRAS

MARCO LEGAL

Reglamento de comprobantes de

venta, retencion y documentos
complementarios




RECURSOS HUMANOS - CONTRATACION DEL PERSONAL

Requerimiento Andlisis

Evaluacion

Contratacion

Procesos de Talleres Pepe Lucho

Creacion de la necesidad
de personal para una
darea especifica

Requerimiento de
personal

Coordinacion de talento humano

Andlisis para la
creacion del puesto

¢Es un puesto ' ¢ Realiza convocatoria

nuevo en la
empresa? Convocatoria

Andlisis de carpetas
de aspirantes

Contactar

¢Existen al

candidatos con candidato

el perfil para
requerido? entrevi
inicia

¢Aprueba
evaluacion

técnica?
sta

Evaluacion

inicial

Ell

candidato

Encuesta para
candidatos

Contacto
con
candidato
para

evaluacion
técnica

Solicita
documentacion
para la carpeta del
nuevo empleado

Firma de contrato
con nuevo
empleado

Induccién al nuevo
colaborador

Organizacién y
archivo de
documentos a
nuevo trabajador

Realizar la seleccién adecuada del
personal acorde a las necesidades de la
empresa y puestos de trabajo

Desde la creacidn de una vacante en las
diferentes areas de Talleres Pepe Lucho
hasta cubrir la necesidad de personal
en el puesto de trabajo

Indicador de eficiencia en contratacion

Tiempo de puesto vacante
ICP = — —x100%
Tiempo total de contratacion

(%)
(@]
©
© Envié de
© documentacion
c
©
(®)
Aprueba la creaciéon
de nuevo puesto : o
Realiza evaluacion
S Posterga técnica a candidatos
8 hasta la
(D] .y
bt generacion de NO
(<) recursos
= \ 4

Verificacion

¢Es viable?
de recursos

Documentacion Asociada

Convocatoria

Hoja de resultados de personalidad
Contrato

Certificado de salud del trabajador

Recursos MARCO LEGAL

Humanos:

Infraestructura:
Informacion:

Coordinacion de talento humano, Gerencia
Oficina de Gerencia
Manual de competencias tecnicas

RESPONSABLE: COORDINACION DE TALENTO HUMANO

Reglamento interno de

Talleres Pepe Lucho




PROCESO DE COBROS

Recepcion Contacto con el cliente Cobro Revision Objetivo

Ingreso al sistema FIN

S deoen - Realizar el cobro del trabajo
rden de trabajo .
I realizado conforme al

mantenimiento del vehiculo

Bodega

Registro en sistema

NO
Envia orden de trabajo
v
‘S Recibe orden de Contacto con el o ¢El pago es a Seguimiento de Revisién y
:g A cuadre de caia
B
o Ingreso de cheque,
2 tarjeta de créditoy
2 S| Solicita autorizacién generacion de
9 . - y
= '“fOfmaCLO'T Este proceso va desde la recepcidn
= presupuestaria .
8 de la orden de trabajo hasta el
cobro del servicio realizado
5
g ¢Aprueba el
O
¢El cliente estd
= deacuerdo? Indicad
2 Sl ndaicador
© :
+ o . Realiza el
O Socializa el trabajo descuento
-c . . .
w = Indicador de seguimiento de cartera
“'q—) ¢Posibilidad dé
- descuento?
Cuentas cobradas
ISC = x100%
Cuentas por cobrar
o éPuede
IS aprobarse para Nl 4 Aprueba credito
c credito?
(O]
@
G NO N
Solicita pago de contado ., .
Documentacion asociada

Revisién
Retorno a

del S . L L
e coordinacién Realizar la planificacion de objetivos

. administrativa . s
decaja gue ayuden a alcanzar la visién de la
empresa a corto, medio o largo

plazo segun corresponda.

Administracion

¢Cuadre de caja
correcto?

Recursos MARCO LEGAL

Humanos: Coordinador de administracién, encargado de bodega Reg|amento de comprobantes de
Infraestructura: § Instalaciones del area de cobros oz

venta retencion ) documentos
complementarios

Tecnologia: Equipos de computacion

RESPONSABLE: COORDINACION ADMINISTRATIVA




Recepcidn Revision Archivo y revision final Objetivo
© Proceso de recepcion Guarda cuadre
o de mercaderfa para entrega a
S T m—— coordinador de Realizar el pago a proveedores en
foa) compras

factura . general
Completa cuadre de
caja Detalla el cuadre
A
Recibe cuadre de Recil;o de
Revisién de archivo éSuficiente Revisar fecha y (gl Retornaa
a ;e:;g:]r;on presup uesto? pagar bodega A|Cance
\S YT i ©  Egresosde
© caja caja ¢Es facturade
© Notas d ia?
= ‘ c:éjiio N gerenca Alargue de fechas
(%) I .7
= Vah“h"’a Desde la recepcion del cuadre de
é ¢Esta comrecto el as .
= cuadre? caja hasta el pago total del
< S| Ordena cuadre de isio Convenios con roveedor
A proveedores :
Visita de
proveedores para
cobro de factura ¢Elproveedor acepta In dlca dor
\g el convenio?
‘O
s
T NO Indicador de cumplimiento de pagos
= Reajuste de
presupuesto
Pagos liquidados
ICP = - x100%
Pagos pendientes netos
A4
‘Q
9 Documentacion Asociada
(O]
—
(5]
(O
Factura

3 Retencidn
% Toma archivosy Envia archivos a Egresos de caja
S registra en sistema coordinaciéon Notas de crédito
o deinventarios administrativa )
= Recibo de cobro
0
3
£
12
S
o
O

MARCO LEGAL

Humanos: Coordinador de administracion, encargado de bodega, administradora
Infraestructura: | Instalaciones del area de pagos Reglamento de comprobantes

Tecnologia: Equipos de computacién de venta retencion y

documentos complementarios
RESPONSABLE: COORDINACION ADMINISTRATIVA




Recepcién de factura Recepcidon de mercaderia Codificacion y perchado Objetivo
cEsta h VST Sk Codificacion
condiciones?
Reporte
Recepcion de Realizar el control de ingresos de
facray mercaderia en bodega
mercaderia P
© Revision de
gf mercaderia Generareporte
o)
o)
m
Alcance
¢El pedido esta :
completo? Retorr;)(;g%r;lal del iE'ta;“Sag”g:sep?ed'dD oz 2 Ingresaal sistema
¢Condicion
b::(;z:f' El proceso de recepcién de
mercaderia va desde la recepcion de
facturas de proveedores hasta la
clasificacion y orden de mercaderia
Retorno total del
pedido
¢Posibilidad de .
reposicion New 4 Completa pedido fealer
sl
S
o . . .7 .
E Envia pedido Indicador de satisfaccion de pedido
[ Genera nota de
> 2,
o crédito
S
a e Total de pedidos no conformes
crédito IPE = - x100%
Total de pedidos
Y » !
@ Documentacion Asociada
s Ingresa al sistema
g
(]
‘g e Factura
k! e Nota de crédito reporte
£
8
(@]

Recursos MARCO LEGAL

Humanos: Coordinador de compras, encargado de bodega

Infraestructura: || Instalaciones de bodega . .
: Reglamento interno del trabajo

de Talleres Pepe Lucho

Tecnologia: Equipos de computacidn

RESPONSABLE: ENCARGADO DE BODEGA
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1. Objeto y campo de aplicacion

Este Manual de Calidad presenta como principal objetivo la representacion del Sistema
de Gestion de Calidad de la empresa Talleres Pepe Lucho, que se encuentra basada en
la norma ISO 9001:2015; la misma requiere de evidencia documental y la difusion de
su contenido en las partes interesadas en el sistema; formando parte del cumplimiento
de la vision empresarial.

Dicho manual de calidad esta complementado con la integracion de los procedimientos
y registros, que son aplicables a cada una de las areas de la empresa, a fin de dar
cumplimiento a la satisfaccion de los consumidores.

El manual tiene por objeto de alcance, su aplicabilidad en los procesos de

mantenimiento y comercializacion de repuestos de la empresa.

2. Referencias normativas
El presente Manual de Calidad se fundamenta en la normativa internacional 1SO
9001:2015 — Sistema de Gestion de Calidad (Requisitos)

3. Términos y definiciones

e Organizacion: se le denomina al conjunto de instalaciones y trabajadores
que se rigen bajo las obligaciones y relaciones de la misma.

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

e  Gestion: es el conjunto de procesos, controlados, orientados y coordinados
al direccionamiento de una organizacion.

e Calidad: es el conjunto de caracteristicas de un servicio y/o producto que
cumple con los niveles de exigencia requeridas.

e Politica de calidad: son los propositos globales que dirigen hacia la
orientacion de calidad relativa de una organizacion.

e Cliente: es aquella persona u organizacién que va a requerir de un
producto y/o servicio.

e Manual de Calidad: es el instrumento que describe el Sistema de Gestion
de Calidad de una organizacion.

e Mejora Continua: se refiere a todas aquellas actividades que necesitan de
una planificacion estratégica que permite el incremento del nivel

empresarial, a partir del cumplimiento de requisitos.
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Requisito: se define por aquella necesidad o expectativa que posee un
caracter obligatorio dentro de la empresa.

Conformidad: determina el grado de cumplimiento de los requisitos
establecidos por la organizacion.

Inspeccion: es el diagnostico de la conformidad que se realiza a partir del
uso de medios de medicion, comparaciones, pruebas y modelos
establecidos.

Proceso: se le denomina al conjunto de actividades en funcion de una
entrada, destinada a obtener una salida (producto o servicio).
Procedimiento: se define a la forma especifica previamente establecida,
que es llevada a cabo por medio de una actividad o proceso.

Entrada: es cualquier elemento que interfiere directamente en un proceso
de produccion.

Producto: toda salida tangible de un proceso

Servicio: toda salida intangible proveniente de un proceso.

Proveedor: puede ser toda organizacion y/o persona que brinda de un
servicio o producto a una empresa.

Registro: es todo documento que sirve de evidencia necesaria para el
cumplimiento de las actividades.

Alta direccidn: se define a la persona o al grupo de personas que sitlan a
la organizacion en el mas alto nivel.

Auditoria: se le denomina al conjunto de actividades coordinadas,
sistematicas y documentadas, a fin de recopilar informacién veridica del
cumplimiento de actividades dispuestas por la organizacion; y su posterior
evaluacion en cuanto al grado de cumplimiento de requisitos se refiere.
Hallazgo de Auditoria: son todos aquellos resultados obtenidos de una
auditoria, que estan identificados conforme a los criterios de evaluacion.
Liderar: es la accion de encabezar o dirigir un conjunto de personas.
Eficiencia: correspondencia entre los resultados y los recursos que fueron
utilizados para alcanzar un objetivo.

Eficacia: se define como el nivel de resultados que han sido alcanzados

conforme a lo planificado.
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4.Contexto de la organizacion
4.1. Conocimiento de la organizacion y su contexto

4.2. Informacion de la empresa

Nombre de la Empresa: Talleres Pepe Lucho
Gerente Propietario: Tnlgo. José Luis Villacrés Lopez
RUC: 180194355001
Actividad economica:
e Mantenimiento y reparacion de vehiculos livianos y pesados.

e Comercializacion de accesorios vehiculares

Tipo de empresa: Pequefia

Ubicacién de la empresa: Av. Julio Jaramillo y Segundo Granja esq., Huachi chico,
Ambato, Tungurahua

e Mision
Talleres Pepe Lucho es una empresa compuesta de técnicos y personal apasionado por
el servicio al cliente; dedicada al mantenimiento integral vehicular de carga pesada y
liviana; a la fabricacion de accesorios conforme a las necesidades del cliente; y a la
comercializacion de autopartes; ademas, cuenta con la tecnologia de vanguardia, para
la completa satisfaccion del cliente en la provincia de Tungurahua.

e Vision
Talleres Pepe Lucho en el afio 2022, brindara mayores estandares de calidad del
mercado en la fabricacion y comercializacion de autopartes; asi como tambien, en el
mantenimiento y reparacion vehicular; gracias a su alto nivel en gestiéon de calidad,
responsabilidad ambiental, manejo de la seguridad industrial y salud ocupacional,
buscando asi satisfacer las necesidades del cliente, contando con un excelente capital

humano y tecnologico, ofreciendo siempre excelencia en calidad y servicio.



ESTRUCTURA FUNCIONAL

ALTA GERENCIA ADMGH::VS;:AALCION

5 DIRECTOR LIDER DE
DIRECCION COMERCIAL RECURSOS
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AREA ADMINISTRATIVA

AREA OPERATIVA
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CAPACITACION
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PROMOTOR

Imagen 29. Estructura funcional Talleres Pepe Lucho
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En el Anexo 2 y Anexo 3 se muestra la matriz de potencialidad y vulnerabilidad para

el andlisis FODA posterior.

4.3. Matriz FODA

Talleres Pepe Lucho, establece los aspectos internos y externos que recaen

directamente sobre su desempefio e impiden el completo desarrollo del Sistema de

Gestion de Calidad, los cuales se encuentran detallados a continuacion en una matriz

FODA, que a su vez forma parte de la evidencia documental.

Tabla 23. Aspectos internos que interfieren en el desempefio de Talleres Pepe Lucho

Equipo Tecnolégico

FORTALEZAS DEBILIDADES

Ausencia de sefalética en algunas
areas de trabajo

Permisos de funcionamiento

Falta de un area contra incendios

Mas de 20 afio de experiencia en el servicio del
mantenimiento

Falta de uso de medios digitales para
su publicidad

Elaboracion de piezas automotrices, a partir del uso
de maquinas de vanguardia

Ausencia del uso de dispositivos
electronicos que contengan los
manuales digitales del
funcionamiento de los vehiculos.

Areas de servicio totalmente equipadas

Ausencia de un equipo anti derrames

Competitividad en el mercado

Fallo en diagnéstico inicial

Garantia de servicios de mantenimiento

Ausencia de indicadores para el
monitoreo de eficacia y eficiencia

Garantia en la comercializacion de autopartes

Falta de una planificacién para
actividades estratégicas

Cumplimiento  del los

consumidores

requerimiento  de

Falta de un servicio de auxilio
mecanico durante las 24 horas

Comunicacion al cliente sobre el proceso de
mantenimiento y reparacion.

Ausencia del uso de documentos que
respalden por escrito los
requerimientos de los consumidores
para evitar malos entendidos con los
mismos.

Uso de la documentacion de respaldo de las
actividades realizadas

Ausencia de documentacion como
evidencia del desempefio laboral de
los trabajadores

Ambiente laboral éptimo

Falta de la comunicacion de los
reglamentos organizacionales

Expectativas de crecimiento y desarrollo

Pérdidas econdmicas por trabajos de
mantenimiento y productos
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ASPECTOS INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

comercializados que posean una
garantia

Sistema de vigilancia las 24 horas

Baja disponibilidad de repuestos

Seguimiento de la satisfaccion del cliente

Equipo de trabajo no capacitado

Confiabilidad en los proveedores

Baja disponibilidad de trabajadores

Planificacion coordinada de las actividades de
trabajo

Ausencia de un departamento de
recursos humanos

Bitacora permanente que contiene los registros de
los vehiculos que han entrado al proceso de
reparacion o mantenimiento.

No se realizan trabajo de enderezada
y pintura

Socializacion con el consumidor acerca del trabajo
realizado en el vehiculo

Falta de equipo de trabajo con
conocimientos en el manejo del
trono para la fabricacion de piezas
automotrices

Cuenta con servicios de valor agregado para los
consumidores

Conocimiento de las actividades que debe realizar
cada trabajador

Area de control de calidad de insumos

Tabla 24. Aspectos externos que interfieren en el desempefio de Talleres Pepe Lucho

Elevado parque automotor

Competidores con mayor nimero
de trabajadores

Elevados costos de mantenimiento y
reparacion en casas concesionarias

Trabajadores especializados en
marketing

Descuentos para clientes frecuentes

Falta de innovacion del equipo
tecnoldgico para el mantenimiento
vehicular

Ubicacién de la empresa en un area
comercial

Competencia con talleres de la
zona al ser un area comercial

Elevado nimero de proveedores

Equipos para el mantenimiento de
cajas automaticas

Contacto con proveedores importadores a
nivel nacional

Consumidores que requieren
mantenimiento y reparacion
econdémicos

Disponibilidad de materias primas

Nuevos emprendimientos
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Alta Gerencia comprometida con brindar
un servicio de eficiencia y calidad

Cortos periodos de tiempo en el

mantenimiento vehicular

Clientes recurrentes en el servicio

4.4. Compresion de las expectativas y necesidades de las partes interesadas

Talleres Pepe Lucho identifica las expectativas y necesidades de las partes interesadas

del SGC; el cual analiza cada uno de los requerimientos de sus consumidores, a fin

establecer los métodos responsables de garantizar su satisfaccion; a continuacion, se

encuentra descrito el respaldo documental de las expectativas y necesidades de las

partes interesadas.

Tabla 25. Partes interesadas del SGC en Talleres Pepe Lucho

PARTES
INTERESADAS

PROVEEDORES

CLIENTES

@)
(@)
<
<
m
<
o
|_

JUSTIFICACION

Abastecimiento

NECESIDADES Y
ESPECTATIVAS

Especificaciones claras

REQUISITOS

Evaluar las

de insumos del producto devoluciones por
Puntualidad en los garantias a los
pagos proveedores para la
Evaluaciones claras toma de decisiones.
De productos
Pl.’,lbllCO en Servicio integral Generar Cl’edibilidad,
general. - satisfaccion y
Calidad o
Organizaciones seguimiento conforme
Eficiencia

del sector publico
ylo privado, que
necesiten de la
reparacion  y/o
mantenimiento

vehicular

Personal capacitado

Confiabilidad

Servicio oportuno

Evaluaciones claras

a los requerimientos

del consumidor final.

Parte operativa de la
empresa
Provee del valor

agregado a los

Permanencia laboral

Sueldo con todos los
derechos establecidos
por la ley.

Determinar cudles son
las actividades
laborales por cumplir y
el compromiso
empresarial.
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PARTES
INTERESADAS

productos y servicios

JUSTIFICACION

NECESIDADES Y
ESPECTATIVAS

Enfocar el éxito

Ambiente de trabajo en
condiciones dptimas

Comunicar  los

REQUISITOS

de la empresa
hacia la
capacitacion 'y
supervision  del
personal.

beneficios
personales y
empresariales
que tienen los
trabajadores
dentro de la
empresa.

v
<
l_
2
pa
O
O
O
<

Conforman parte
de la sociedad
empresarial

Crecimiento
empresarial

Rentabilidad

Identificacion e
implementacio
n de estrategias
que impulsen el
crecimiento y
desarrollo

empresarial.

4.5. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad

Talleres Pepe Lucho, perteneciente a la parroquia Huachi Chico, Ambato de la

provincia de Tungurahua, accedio al desarrollo de su Sistema de Gestion de Calidad

con basa en la Norma Internacional 1SO 9001:2015, la cual tiene por objeto ser

aplicativo en el &mbito administrativo, operativo y de apoyo; ofreciendo servicios de

reparacion y mantenimiento vehicular liviano y pesado, fabricacion y comercializacion

de autopartes; el cual pone a consideracion los requerimientos de tipo legal y

reglamentarios de la organizacion; con la finalidad de salvaguardar la calidad y

consentimiento de las partes interesadas, asi como también de los productos y

Servicios.

4.6. Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos



Talleres Pepe Lucho busca la mejora continua de su Sistema de Gestion de Calidad,
por lo que la organizacion se asegura de la identificacion de los recursos, procesos y
controles necesarios para el cumplimiento de los objetivos establecidos por la presente
norma; asi como también en la determinacion de los estandares de calidad en el
mantenimiento y adquisicion de repuestos vehiculares por parte de los proveedores; y
finalmente en (TPL-GC-M-PSGC-01) PAG 134 establece las interacciones y
responsabilidades de la organizacion en cuanto a la comercializacion de repuestos y

mantenimiento vehicular.
5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso

511  Generalidades

La Gerencia de Talleres Pepe Lucho, conserva el liderazgo y compromiso con el
crecimiento, desarrollo y mejora continua tanto de la organizacion como del Sistema de
Gestion de Calidad; es por esto que es necesario el establecimiento de medios de
comunicacion acerca de los principios de gestion de calidad, dirigidos hacia todas las
partes interesadas, la cual procura mantener el cumplimiento de los procedimientos
establecidos y el aseguramiento de los recursos para que el SGC alcance los resultados

previstos.

Responsabilidades Gerenciales:

e Difundir los objetivos y politica de calidad de la organizacion.

e Proporcionar los requerimientos necesarios para el desarrollo y sostenibilidad
del SGC; a partir del monitoreo y evaluacién de los procesos, y la planificacién
de los objetivos para su mejora continua.

e EIl establecimiento de metodologias para el diagndstico de la eficacia y
eficiencia de los productos y servicios obtenidos por la organizacion.

e Promover y dirigir la contribucion de las partes interesadas de la organizacién
en la eficiencia del SGC.

e Disminuir las causas de no conformidades al monitorear en forma planificada

el cumplimiento de los objetivos del SGC.
512. Enfoque al cliente
Talleres Pepe Lucho esta comprometido con el cumplimiento de todos los

116
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requerimientos del cliente, a partir del establecimiento de programas de seguimiento
para determinar el grado de satisfaccion con el servicio brindado por parte de la
empresa; ademas, esta se encarga de cumplir con los requisitos legales y realizar un
analisis de riesgos y oportunidades que van a interferir con el cumplimiento de las

conformidades de los productos y servicios que ofrece la organizacion.
5.2. Politica de calidad

521 Establecimiento de la politica de calidad
Aqui se detalla la politica de calidad establecida en base a la norma ISO 9001:2015
cumpliendo con las referencias apropiadas por la empresa y desplegada de mejor
manera en el Anexo 2 (TPL-GC-PCE-01) plasmado en un documento firmado y

fechado.

“Talleres Pepe Lucho es una empresa compuesta de técnicos y personal apasionado
por el servicio al cliente; dedicada al mantenimiento integral vehicular de carga pesada
y liviana; a la fabricacién de accesorios conforme a las necesidades del cliente; y a la
comercializacion de autopartes; ademas, cuenta con la tecnologia de vanguardia, para
la completa satisfaccion del cliente en la provincia de Tungurahua; trabajando con
eficiencia, eficacia y calidad; cumpliendo con los requerimientos mencionados en el
Sistema de Gestion de Calidad y con compromiso con la sociedad en general, dirigido

hacia la mejora continua de cada uno de nuestros procesos .

522. Comunicacion de la politica de calidad

La politica de calidad de Talleres Pepe Lucho es aplicable en todas las areas de la empresa,
esta esta dirigida especificamente a todas las partes interesada que integran el Sistema de
Gestion de Calidad; la misma, se encuentra disponible como informacién documentada
descrita en el presente manual; y, ademas, esta serd accesible para todos nuestros

consumidores de forma visual en las instalaciones de la empresa.
523 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Talleres Pepe Lucho se mantiene enfocado hacia un servicio de calidad al cliente, al

identificar los requisitos necesarios para roles, responsabilidades y autoridades; que se

encuentran descritos en la Norma I1SO 9001:2015 posteriormente en la tabla 26.
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Tabla 26. Roles y funciones de Talleres Pepe Lucho

ROLES

Gerente
General

RESPONSABILIDADES

Comunicacion directa con el cliente en caso de insatisfaccion
por parte del mismo.

Planificacion de actividades del Sistema de Gestion de
Calidad.

Organizacion de actividades recreativas para la mejora del
ambiente laboral.

Monitorear la satisfaccion de los clientes.

Evaluacién del desempefio en las cargas laborales a los
trabajadores.

Capacitacion del uso de nuevos equipos.

Autorizacion de descuentos y créditos a clientes frecuentes.

Coordinacion
Administrativa

Elaboracion de proformas para la compra de insumos.
Realizacion de pedidos y cotizaciones.

Realizar la compra y venta de insumos.

Pago a proveedores

Facturacion

Ingreso de facturas al sistema

Manejo financiero y de crédito de la organizacion.
Elaboracion de reportes de ventas.

Asesoria al cliente.

Reporte al cliente del avance de la reparacion o
mantenimiento vehicular.

Control de la documentacion en general.

Lider de
Calidad

Registro de control de calidad de los trabajos realizados en los
vehiculos y de los productos despachados al cliente.

Enviar encuestas de satisfaccion al cliente via correo
electronico.

Control del cumplimiento de las cargas laborales.

Control del archivo de documentacion del cumplimiento del
SGC.

Evaluacion del cumplimiento de la planificacion de los
objetivos del SGC.

Dar cumplimiento a los requisitos del SGC.

Analisis de oportunidades de mejora continua del SGC.
Comunicar a la alta gerencia del nivel de cumplimiento del
SGC.

Identificacion de aspectos de insatisfacciones en los clientes y
dar solucién.

Comunicacion al personal de trabajo las inconformidades con
el cumplimiento del SGC y dar solucién.
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ROLES RESPONSABILIDADES

Coordinador e Atencion al cliente

Técnico e Realizacién del diagnostico inicial vehicular.

Planificacion y coordinacién de actividades para la reparacién
y mantenimiento vehicular.

Asesoria al cliente en la descripcion de repuestos vehiculares.
Elaboracion de codigos y etiquetas para la mercaderia.
Elaboracion de inventarios de insumos.

Llevar el registro del avance de la reparacion o mantenimiento
vehicular.

Autorizacion de inicio de actividades en los vehiculos.
Control del cronograma de vehiculos a ser reparado o que
necesitan mantenimiento, conforme al dia de su llegada.
Realizar el cronograma de mantenimiento de maquinas.
Control de la mercaderia al ingresar a la empresa.

Inspeccion de areas de bodega

Control de inventarios

Evaluacidn del control de calidad de los proveedores.
Codificacion de insumos

Recepcion de mercaderia

Comercializacion de la mercaderia

Control del &rea de ventas

Control de la salida de la mercaderia

Manejo del sistema contable y de redes de comunicacion.
Control de bases de datos de clientes

Inventario de equipos y herramientas

Coordinador
de inventarios

Técnico de
bodega

Etiquetado de la mercaderia

Perchado de insumos

Despacho de pedidos

Revision mensual de la mercaderia

Limpieza y organizacion del area de bodega

Realizacion de pedidos a la administracién en caso de tener
pocas unidades de repuestos en existencia.

Registro de entrega y salida de herramientas y equipos.

Técnico e Realizar las actividades de mantenimiento y reparacion
vehicular conforme a las disposiciones del coordinador
técnico.

Realizar informes de acontecimientos al coordinador técnico.
Llenar el registro de avance de actividades.

Atencion al cliente

Realizar el mantenimiento de maquinas acorde al cronograma.

6.Planificacion

6.1. Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

Los riesgos y oportunidades que se abordan en Talleres Pepe Lucho dentro del SGC,
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con la finalidad de minimizar las no conformidades; a partir del analisis individual del
registro (TPL-GC-R-R0O-01) ANEXO 7; y asi permitir el aprovechamiento de las
oportunidades de mejora continua de la empresa.

6.2.0bjetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Talleres Pepe Lucho, tiene como objetivo de calidad alcanzar la mejora continua de su
Sistema de Gestion de Calidad, en funcion de su politica de calidad; la cual se
encuentra enfocada en la eficacia y eficiencia de sus productos y servicios, para el
incremento de la satisfaccion en sus consumidores. Los objetivos planteados en el
presente manual requieren de un proceso de planificacion, seguimiento y evaluacion
de cumplimiento; para poder ser actualizados en caso de ser requerido.

« CLIENTES
Cuidar la credibilidad y confiabilidad en los servicios y productos que ofrece la
empresa, a fin de llegar al nivel més alto de satisfaccion en nuestros clientes.

« MEJORA CONTINUA

Generar la mejora continua de la organizacion, al ser determinadas y evaluadas las
oportunidades de mejora; y que este proceso conlleve a la planificacion y ejecucion
de las actividades correctivas.

+ PROCESOS INTERNOS

Talleres Pepe Lucho estd comprometido en garantiza los procesos de mantenimiento
y reparacion vehicular; asi como también, la calidad de sus productos; a partir de la
implementacion de estdndares y monitoreo de las actividades realizadas dentro de la
empresa; utilizando todo el equipo tecnolégico y humano que sea requerido.

« CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Talleres Pepe Lucho estd comprometido con la adquisicion de los nuevas tecnologias
y productos que proporciona el mercado; y en la capacitacion continua del personal
en el conocimiento de nuevas tecnologias y en el manejo de los nuevos equipos y
herramientas que se encuentran a disposicion de la empresa; aumentando asi las

destrezas, capacidades y habilidades del personal, y la competencia empresarial.



Tabla 27. Balance Score Card - Planificacion de objetivos de Talleres Pepe Lucho

ENFOQUE EJE

MEJORA CONTINUA

CLIENTE
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OBJETIVO INDICADOR META RESPONSABLE PERIODO
DE
REVISION
Aumentar el nivel | Porcentaje de 100% de clientes | Lider de Calidad Mensual
de satisfaccion en | clientes satisfechos
los procesos de satisfechos de
mantenimiento y acuerdo con las
reparacion encuestas de
vehicular, yenla | satisfaccion
comercializacion recibidas.
de repuestos.
Implementar Porcentaje de Incrementar un 25 | Lider de Calidad Anual
manuales manuales y % en equipos
electronicos y equipos electrénicos y
computadoras electronicos manuales
para el obtenidos. anualmente.
w diagndstico
E preciso de los
'-':J vehiculos.
O
-
<ZE Incrementar las Equipo de Incrementar un 15 | Lider de Calidad Anual
© mejoras revision de cajas | % de vehiculos
(z) tecnoldgicas para | automaticas. que necesiten
,"'_J la revision de mantenimiento y
< autos de cajas revision de cajas
autométicas. automaticas de
forma anual.
Aumentar el stock | Inventario de Incrementar un 10 | Lider de Calidad Anual
de autopartes que | productos en % el stock de auto
ofrece la empresa. | stock. repuestos de la
empresa.
Brindar solucidn a | Porcentaje de 100% de quejasy | Lider de Calidad Bianual
sugerencias y quejas y sugerencias
quejas por parte sugerencias solucionadas.
de los clientes. resultas.
Fomentar el Porcentaje de Incrementar un Lider de Calidad Anual
LéJ desarrollo procesos 20% los procesos
ow tecnolégico de los | mejorados mejorados
= 2 procesos de tecnoldgicamente. | tecnolégicamente
e S mantenimiento y cada afio.
EE Q reparacion de
0 o vehiculos.
a
o Incrementar los Porcentaje de Incrementar en el | Lider de Calidad Anual
~<Z) <D( medios alcance de los afio un 15% el
I RS) publicitarios. medios alcance
Z 0 publicitarios. publicitario de la
& 2 empresa.
A




ENFOQUE EJE OBJETIVO INDICADOR META RESPONSABLE PERIODO
DE
REVISION
Aumentar el NUmero de Incrementar un Lider de Calidad Anual
parque vehicular a | vehiculos 25% el parque
ser atendido. atendidos. automotor de
forma anual.
Evaluar el Porcentaje de Cumplimiento del | Lider de Calidad Mensual
desempefio eficiencia de los 100% de las
mensual de los trabajadores. actividades
trabajadores. encomendadas a
los trabajadores.
Monitorear de Porcentaje de 100% de los Lider de Calidad Anual
@ forma mensual la | trabajos trabajos
% calidad de los realizados y realizados y
o < productos y productos productos
- 9 servicios comercializados comercializados
Z = brindados por la con alta calidad. de calidad.
8 é empresa.
i (%]
|§ w Disminuir el NUmero de 30 % de las Lider de Calidad Mensual
@ tiempo utilizado vehiculos reparaciones y
para la reparacion | atendidos en un mantenimientos
y mantenimiento periodo de 2 dias. | cumplan el
vehicular. periodo de 2 dias
maximo para la
entrega al cliente.
Adquirir nuevos Numero de Incrementar un Lider de Calidad Anual
equipos equipos 25% los equipos
tecnoldgicos para | tecnoldgicos tecnoldgicos
8 la fabricacion de adquiridos. utilizados en la
31 5' autopartes, fabricacion,
= @ reparacion y mantenimiento y
% 5 mantenimiento reparacion
L w vehicular vehicular.
o a - .
o disponible en el
E mercado.
O
=
] Capacitar al Porcentaje de 100% de Lider de Calidad | Bianual
= personal sobre el | trabajadores trabajadores
& manejo de capacitados. capacitados.
o equipo de
> Z seguridad y
w © ;
= S precauciones
ﬁ < para el uso de los
é E equipos
] < destinados a la
o % fabricacion de
< O
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autopartes,
mantenimiento y
reparacion de
vehiculos.
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6.3.Planificacion de los cambios

El procedimiento (TPL-PCYMC-01) PAG 153, indica la planificacion para los
cambios del SGC, con la finalidad de dar sostenibilidad al sistema y establecer el
propdsito de los cambios con sus potenciales consecuencias. Por lo que los jefes de
area y los colaboradores de Talleres Pepe Lucho llenaran el registro de
requerimientos de cambios en el SGC (RE-GC-RRC-TPL-01) PAG 155, a los
cuales evaluara su viabilidad y factibilidad por parte de la Alta Gerencia y el Lider
de Calidad; los mismos que informaran a los jefes de area su aprobacion o rechazo,
por medio de los oficios (RE-GC-RRC-TPL- 01) PAG 155y (RE-GC-RRC-TPL-
01) PAG 155, respectivamente.

7.Apoyo
7.1. Recursos

711 Generalidades

Talleres Pepe Lucho esta comprometido con la adquisicion y oferta de los recursos
necesarios para el desarrollo 6ptimo del SGC en los ambitos como son: en insumos,
conocimientos técnicos y tecnologia; el mismo que toma en cuenta sus limitaciones

estructurales empresariales.

712. Personas

El equipo de colaboradores fue seleccionado por la Gerencia, los cuales presentan
conocimientos y experiencia en los procesos desarrollados por la organizacion; estos
que forman parte importante en el cumplimiento e implementacion del SGC, al
incrementar su competitividad empresarial y formacion profesional en sus

colaboradores.

711 Personas

La infraestructura de Talleres Pepe Lucho es adecuada para la correcta ejecucion y
desarrollo de las actividades gerenciales, administrativas y productivas. La Alta
Gerencia garantiza la calidad de los servicios y productos brindados por la empresa;
bajo el procedimiento que se encuentra descrito en la mejora del ambiente de trabajo
(TPL-PMAT-01) PAG 163.
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712.  Ambiente para la operacion de sus procesos

El ambiente de trabajo en las instalaciones de la microempresa Talleres Pepe Lucho
es favorable, en cuanto a que esta libre de factores sociales y psicoldgicos que puedan
incurrir en el desempefio laboral de sus colaboradores; asegurando asi la calidad y

eficiencia de sus procesos y servicios.

713, Recurso de seguimiento y medicion

La alta gerencia de Talleres Pepe Lucho trabaja arduamente en el aseguramiento de
la calidad de los productos y servicios, al proporcionar los recursos necesarios para
el cumplimiento de los requisitos del cliente y el afianzamiento de su satisfaccion.
Ademaés, esta mantiene registros de los equipos y herramientas utilizadas en la
ejecucion de las actividades de mantenimiento y reparacion vehicular (TPL-GC-R-
ME-01) ANEXO 8. Asi mismo, esta conserva registros de revision de la calidad de
los productos a ser comercializados (TPL-GC-R-ME-01) ANEXO 8.

7.13.1.  Trazabilidad de mediciones
Talleres Pepe Lucho realiza el proceso de archivado de la informacion documentada
y registros presentes en el manual de procesos (TPL-GC-M-PR-01) PAG 134, en
el mismo se describen las actividades de mantenimiento, actualizacién y adquisicion
de equipos (incluir adquisicion), estos son archivados en forma fisica y digital en el
sistema de la empresa que permite la seguridad y respaldo de la informacion; para

evitar desvios en los resultados de las mediciones.

714. Conocimientos de la organizacién
Talleres Pepe Lucho es una empresa con mas de 20 afios de experiencia en el mercado
de la fabricacion de piezas automotrices, asi como también en la reparacion y
mantenimiento vehicular; por lo que esta es experta en la toma de decisiones ante un
mercado cambiante; y la Alta Gerencia brinda capacitaciones al personal, a partir del
plan de capacitacion explicada en el apartado (TPL-GC-R-PC-01) ANEXO 10, que
incrementa su formacion profesional y su competitividad empresarial; necesarios
para el cumplimiento de los requerimiento del SGC. Asi mismo, se encuentran
descritos en el presente manual flujogramas de los procesos de mantenimiento y

reparacion vehicular; los cuales se hallan accesibles para el personal, con la finalidad
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de llegar a la conformidad en cuanto a calidad de los productos y servicios que brinda

la empresa.

7.2. Competencia

La Gerencia de Talleres Pepe Lucho, ha realizado la seleccion del personal apto para la
ejecucion de las actividades de cada una de las &reas de la empresa: como son en la
fabricacion y comercializacion de repuestos automotrices, asi como también en el
mantenimiento y reparacion vehicular; basadas en la experiencia profesional y
conocimiento de sus colaboradores, que aseguran el cumplimiento del SGC; esta
informacion se encuentra documentada en forma de registros de las aptitudes y
capacitaciones del personal (TPL-GC-R-CP-01) ANEXO 11; y ademas, lleva un
registro de capacitaciones impartidas por la empresa, para el incremento de sus
competencias laborales (TPL-GC-R-AS-01) ANEXO 12.

7.3. Toma de conciencia
La gerencia tiene la competencia de garantizar la toma de conciencia del valor
cumplimiento del SGC, tanto en aspectos de politica y objetivos de calidad y de mejora
continua; los cuales se llevaran a cabo por medio de reuniones y capacitaciones

programadas dirigidas a todos los colaboradores de la empresa.

7.4. Comunicacion
La Alta Gerencia de la empresa Talleres Pepe Lucho, esta al mando de la incorporacion
de procesos en la matriz de comunicacion, relacionadas a la identificacion del flujo de

comunicaciones; el cual es el canal directo para comunicaciones internas y externas.

Tabla 28. Matriz de comunicaciones de Talleres Pepe Lucho

A » 1) . A . A » » » .
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Proceso | Contenido | Comunicador | A quien | Fechade Medio de
del esta comunicacion | comunicacion
comunicado dirigido
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7.5. Informacién documentada

751 Generalidades

El archivo del SGC de la empresa Talleres Pepe Lucho contiene evidencia documental
en forma de registros, los mismos que estan basados en la norma 1ISO 9001:2015 entre
los cuales se encuentran:
e Manual del Sistema de Gestion Calidad 1ISO 9001:2015
¢ Registro de procesos del area de mantenimiento y reparacion vehicular
¢ Registro de los vehiculos atendidos por la empresa
e Registro de calidad de los procesos de mantenimiento y reparacion
vehicular, asi como también de los productos comercializados.
¢ Informacién documentada de apoyo para procesos de las areas de apoyo,
operativas y administrativas de la organizacion.
75.1.1.  Creaciony actualizacion
El procedimiento (TPL-PCYAID-01) PAG 135 da apertura a la creacion de
documentos y registros que sean necesarios acorde a las necesidades de la
organizacion; ademas permite el mantenimiento y creacion de nueva informacion
documentada, asegurado la satisfaccion de las partes interesadas.
75.1.2.  Control de la informacion documentada
La alta gerencia del Talleres Pepe Lucho, esta a cargo del control, almacenamiento,
cambios o modificaciones y tiempos de retencién de la informacion documentada; la
misma se encuentra explicada en el registro (TPL-GC-R-LMD-01) ANEXO 14, con

el objetivo de mantener Unicamente la informacién idonea relacionada con el SGC.
8.0Operacion

8.1.Planificacion y control operacional
Talleres Pepe Lucho controla cada uno de sus procesos productivos, a partir de la
implementacion de indicadores para el monitoreo de los mismos; asi como también,
se han implementado metas dirigidas a mejorar su desempefio. La empresa garantiza
la calidad de los productos fabricados y comercializados, ademas, de los servicios de
mantenimiento y reparacion, que son documentados en el registro (TPL-GC-R-OT-
01) ANEXO 15. Asi mismo, se realiza un diagndstico inicial para las soluciones a
ser ejecutadas en el automotor a partir del uso de una Check list (TPL-GC-R-CL-

01) ANEXO 16, a fin de cumplir con todos los requerimientos del cliente y llegar a
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su satisfaccion total.
8.2. Requisitos para los productos y servicios

8.2.1. Comunicacion con el cliente

Talleres Pepe Lucho mantiene personal capacitados para brindar servicio y atencién
al cliente, los cuales tienen la responsabilidad de informar a sus clientes acerca de
los productos y servicios ofertados; y solventar cualquier duda que estos tengan;
posteriormente son acogidas las sugerencias y quejas que estos tengan acerca del
servicio o productos brindados, la cuales se encuentran registradas a partir del
documento (TPL-GC-E-SC-01) ANEXO 17, que proporcionara a la empresa de
informacién valiosa acerca de los procesos de mejora que deberian ser

implementados posteriormente.

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y

servicios

La calidad de los productos y servicios que brinda la empresa son especificados a
partir de preceptos legales, requerimientos del cliente y estandares del mercado; que

permite desarrollar en sus consumidores estandares mas elevados de satisfaccion.

8.2.3. Revision de los requisitos de productos y servicios

Talleres Pepe Lucho utiliza toda su capacidad estructural, equipos y recursos
humanos para brindar todas las medidas de seguridad y calidad en los procesos
productivos de fabricacion y comercializacion de autopartes, mantenimiento y
reparacion de vehiculos de carga liviana y pesada; a fin de cumplir con todas las
necesidades requeridas por sus clientes; la cual se encuentra documentada en el
registro (TPL-GC-R- OT-01).
8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Los cambios a ser realizados en los procesos de mantenimiento y reparacion
vehicular, asi como también en los productos comercializados, serdn comunicados

por la Alta Gerencia hacia todos sus colaboradores; a partir del registro (TPL-GC-

R-CPS-01), asegurando asi una mayor satisfaccion en nuestros clientes.
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1. Generalidades
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El procedimiento (TPL-PYDPYS-01) que establece la empresa Talleres Pepe
Lucho, contiene la metodologia para la implementacién de nuevos productos y
servicios dentro del stock empresarial, el mismo que permite el desarrollo de un
analisis de factibilidad, permitiendo asi el correcto diagnostico de los recursos

necesarios para su ejecucion.

8.3.2. Planificacion del disefio y desarrollo

Talleres Pepe Lucho cuenta con un proceso de disefio y desarrollo de nuevos
productos y servicios a ser ofertados a sus clientes; partiendo la evolucion del
lanzamiento de los productos y servicios en forma parcial, a través del uso de
monitoreo de aceptacion. Esta informacion se encuentra en forma documentada con
el registro (TPL-GC-R-PDD-01), en el que se ponen a consideracion los

responsables, recursos y presupuesto para el lanzamiento de los proyectos.

8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo

La Alta Gerencia y el Lider de Gestion de Calidad de la empresa Talleres Pepe
Lucho, estan encargados del establecimiento de las entradas de los procesos de
disefio y lanzamiento de los nuevos productos y servicios a ser puestos disposicion
de sus clientes; para ello se evaltan la organizacion y reglamentos requeridos para

lograr la satisfaccion del cliente, y permitir la mejora continua de la empresa.

8.3.4. Controles del disefio y desarrollo

Talleres Pepe Lucho vela por el cumplimiento de todas las expectativas del cliente,
por lo que la Alta Gerencia y el Lider de Gestion de Calidad, establecen los
monitoreo de los procesos de disefio y desarrollo (TPL-GC-R-PDD-01), en el que

se mencionan las etapas, controles y progresos de los mismos.

8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo

La parte administrativa de la empresa Talleres Pepe Lucho, tiene como objetivo la
socializacion y comunicacion de los proyectos que se encuentran en las etapas de
disefio y desarrollo, que van a ser ofertados por la organizacion a sus clientes, el cual
se encuentra detallado en el procedimiento (TPL-PYDPYS-01); ademas esta a su
vez esta encargada de archivar toda la informacion documentada tanto en forma

digital como fisica en cuanto al desarrollo de estos proyectos.



129

8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo

Antes del lanzamiento de los nuevos proyectos a ser ofertados a los clientes de
Talleres Pepe Lucho, se realiza una revision exhaustiva a los cambios que estos
podrian tener, a fin de evitar el incumplimiento en las necesidades establecidas por
el cliente ante los nuevos productos y servicios; los mismos se encuentran detallados
en los registros (TPL-GC-R-CDD-01).

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1. Generalidades

El proceso de adquisicién de los productos a ser comercializados por Talleres Pepe
Lucho, se encuentran bajo el control del registro (TPL- GC-R-RC-01) ANEXO 5,
asi como también en el procedimiento de seleccion y evaluacién de los proveedores
(TPL-PEYSP-01) PAG 140 en el que se hallan todos los métodos para su evaluacién
y seleccion; los resultados de los proveedores seleccionados estan presentes en el
registro (TPL-GC-R-EP-01); y el registro (TPL-GC-R-RP-01) tiene como finalidad
dar cumplimiento a las exigencias de los clientes en cuanto a la fabricacion y
comercializacion de piezas automotrices, ademas del servicio de mantenimiento y

reparacion vehicular.

8.4.2. Tipoy alcance de control

El procedimiento de control y seleccion de proveedores (TPL-PEYSP-01), contiene
todos los controles de calidad a los que un proveedor es sometido antes de la
adquisicion de los productos a ser comercializados. Este procedimiento contiene los
procesos de evaluacion, seleccién y control de los productos, a fin de asegurar la
completa satisfaccion del cliente; los mismos que se encuentran detallados en los
anexos: registro de resultados de evaluacion de proveedores (TPL-GC-R- REP-01)
PAG 142, registro de seleccion de proveedores (TPL-GC-R-EP-01) PAG 142; v,
finalmente se realiza una encuesta de los insumos de los proveedores a los
colaboradores de Talleres Pepe Lucho para la determinacion de su calidad, eficiencia

y comerciabilidad (codigo).
8.4.3. Informacion para los proveedores externos

La informacion documentada generada por Talleres Pepe Lucho, durante el proceso

de compras; en el que se detallan todos los requisitos que deben cumplir los
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proveedores para la compra de los recursos, en el que se mantiene un acuerdo comun

a fin de evitar el incumplimiento en las partes interesadas.
8.5. Produccidn y provision del servicio

8.5.1. Control de la produccion y la provision del servicio

Talleres Pepe Lucho cuenta con los recursos para la correcta ejecucion de los
procedimientos de fabricacion y comercializacion de autopartes y en la reparacion y
mantenimiento vehicular, los cuales se encuentran como informacion documentada en
el registro (TPL-GC-R-OT-01) ANEXO 15. Posteriormente, se realizan monitoreo
de los indicadores de calidad de los servicios brindados a través del registro (TPL-
GC-R-HM-01) ANEXO 24; también, se describen los métodos de control de las
actividades ejecutadas durante el servicio por los colaboradores; es por ellos que la
empresa mantiene bajo regulacién los recursos, herramientas y equipos que son
utilizados para la determinacion y correccion de las inconformidades en las salidas

de los procesos.

8.5.2. Identificacién y trazabilidad

La parte administrativa de Talleres Pepe Lucho mantienen registros de
comercializacion y recepcién de repuestos (TPL-GC-R-RC-01) ANEXO 5, los
cuales suelen ser utilizados en la reparacién y mantenimiento vehicular; con el
objetivo de cumplir con los requerimientos iniciales de sus clientes, y brindar un

monitoreo a la salida de los productos y evaluar la calidad del servicio prestado.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos
Talleres Pepe Lucho mantiene altas medidas de seguridad para resguardar la
propiedad de sus clientes y la de sus proveedores externos, ya que se han instalado
camaras de seguridad alrededor de sus instalaciones; ademas, mantiene un registro
de los vehiculos de sus clientes (TPL-GC-R-PCL-01) ANEXO 25, a fin de evitar

afectaciones en la propiedad de los mismos.

8.5.4. Preservacion

En las etapas de mantenimiento y reparacion vehicular del taller, la empresa
mantiene un registro de recepcion de las herramientas y recursos usados durante los

procesos operativos (TPL-GC-R-EH-01) ANEXO 26; para preservar los recursos
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necesarios para la ejecucion de estas actividades y evitar un retraso en los procesos

operativos.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
La Alta Gerencia de Talleres Pepe Lucho, considera de gran importancia las
actividades posteriores a la entrega de los servicios y productos a sus clientes; ya que
la empresa mantiene una garantia de servicio, si el cliente no esta de acuerdo con el
servicio brindado. Ademas, la empresa se conserva una politica de mejora continua
de los productos y servicios que oferta; ya que mantiene un registro de las soluciones
brindadas a sugerencias y quejas de los clientes (TPL-GC-E-SC-01) ANEXO 17.

8.5.6. Control de los cambios

Los colaboradores administrativos de Talleres Pepe Lucho, estdn encargados de
informar a los clientes acerca de los procesos de la reparacién y mantenimiento
vehicular; asi como también, del registro de los requerimientos acordados con los

consumidores inicialmente, durante la planificacion del orden de trabajo.

8.6. Liberacion de los productos y servicios
Talleres Pepe Lucho al finalizar la presentacion de los servicios ofertados por la
empresa y con las especificaciones planificadas; la parte administrativa de la empresa
da paso al registro de los servicios a ser ejecutados (TPL-GC-R-HM-01) ANEXO
24, que, a su vez, forman parte de la informacion documentada que evidencia la

conformidad de las salidas de los procesos de reparacion y mantenimiento vehicular.

8.7. Control de las salidas no conformes
Talleres Pepe Lucho, brinda especial atencion a los acontecimientos ocurridos
durante los procesos de fabricacion y comercializacion de productos automotrices, y
en el mantenimiento y reparacion vehicular; los cuales se encuentran descritos en los
registros (TPL-GC-R-AG-01) ANEXO 27; posteriormente estos acontecimientos
seran evaluados a partir de una matriz causa y efecto, que van a generar planes de

accion para la correccion de los acontecimientos suscitados a futuro.
9.Evaluacion Del Desempefio
9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

911 Generalidades

Talleres Pepe Lucho, a fin de evaluar la eficacia del SGC, fueron establecidos
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indicadores de gestion en cada uno de los procesos que involucran la fabricacion y
comercializacion de autopartes; del mismo modo del mantenimiento y reparacion
vehicular; por lo que el registro (TPL-GC-R-1G-01) ANEXO 28 conserva la
informacidn documentada obtenida, las cuales dan cumplimiento a los objetivos del
Balance Score Card del SGC.

912  Satisfaccion del cliente

La parte administrativa de Talleres Pepe Lucho brinda el servicio de encuesta de
satisfaccion via e-mail a sus clientes, a fin de monitorear la calidad de los servicios y

productos brindados; y el nivel de satisfaccion de nuestros clientes.

913 Andlisis y evaluacion

La Alta Gerencia de Talleres Pepe Lucho, revisara los resultados obtenidos de su
SGC en forma planificada junto con sus colaboradores y el Lider de Gestion de
Calidad, en el cual se evaluaran las conformidades de los productos y servicios que
brinda la empresa; asegurando el nivel de satisfaccion del cliente, el desempefio de
sus colaboradores, la identificacion de riesgos y el aprovechamiento de

oportunidades de mejora del sistema.
9.2. Auditoria interna

Las auditorias de la empresa Talleres Pepe Lucho son ejecutadas en base al
procedimiento de auditorias internas (TPL-PAI-01) PAG 145, en el cual, se indica
la metodologia para la seleccion y calificacion del equipo de auditores, y los
resultados se encontraran detallados en el registro (TPL-GC-R-CA-01) ANEXO 29;
al igual que, se mencionan los registros de planificacion y el programa de auditorias
(TPL-GC-R- PRA-01) ANEXO 31. El registro de los criterios a ser utilizados para
la evaluacion de las actividades ejecutadas en la auditoria que se detalla en el anexo
31. Finalmente, en este procedimiento se establece el formato del informe final de
auditoria; el mismo que tiene por objetivo garantizar la eficiencia del SGC, generar
oportunidades de mejora para la eliminacion de hallazgos y aprovechar las
caracteristicas favorables encontradas en cada uno de los procesos, enfocados

siempre en la mejora continua.
9.3. Revision por la direccion

931 Generalidades
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La Gerencia de Talleres Pepe Lucho, revisard en forma mensual la ejecucion de los
objetivos que se encuentran planificados dentro del SGC; de igual manera se
encargara de la revision de los indicadores de gestion, direccionamiento estratégico,
metas, etc. La informacion documentada tomada de las reuniones realizadas se
encuentra registrada en el documento (TPL-GC-R-CRG-01) ANEXO 34, en el cual
constan los registros de las convocatorias; y los resultados obtenidos de la revision
del SGC vy los puntos tratados en las reuniones se encuentran registradas en (TPL-
GC-R-RRG-01) ANEXO 35. A su vez si las reuniones de apertura, analisis de
resultados y cierre de la auditoria contardn con actas de reunién, en las que se
certificaran y registraran los acontecimientos y los acuerdos a los que se haya llegado
en la reunion; estas se encuentran en los anexos: (TPL-GC-R-VR-01) ANEXO 32,

respectivamente.

10.Mejora

10.1.Generalidades
Talleres Pepe Lucho fomenta la mejora continua de su Sistema de Gestion de
Calidad, a partir de la seleccion de métodos y oportunidades que permitan obtener
una alta satisfaccion del cliente y la mejora de los productos y servicios que ofrece

la institucion.

10.2.No conformidad y accidn correctiva
Las no conformidades detectadas en el servicio de venta de repuestos y mantenimiento
vehicular; asi como también sus acciones correctivas se indican en el registro (TPL-
GC-R-PC-01) ANEXO 6; las cuales son analizadas para el posterior
establecimiento de acciones de mejora que se indican en el formato (TPL-GC-R-
RAM-01) ANEXO 37.

10.3.Mejora continua
Talleres Pepe Lucho a través de la Alta Gerencia y basados en este manual,
mantienen una metodologia de mejora continua para su Sistema de Gestion de
Calidad; en el que se encuentra descritas cada una de las actividades de planificacion
del SGC; y, ademas, se realiza una evaluacion de los resultados obtenidos de las
mejoras ejecutadas en los productos y/o servicios, conservando siempre la

informacion documentada obtenida de cada de estas actividades.
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1. OBJETIVO

Desarrollar un formato estandarizado para la creacién y actualizacion de la
informacién documentada del SGC de Talleres Pepe Lucho.
2. ALCANCE

El presente documento es aplicable a toda la documentacion relacionada con el SGC
de Talleres Pepe Lucho.
3. RESPONSABLES

Gerencia: da la aprobacién a los indicadores establecidos para el manejo de la

documentacion de la empresa.
Lider de Calidad: verifica el cumplimiento del formato en la documentacion creada
0 actualizada relacionada al SGC.
Jefes de area: brinda la coordinacion para que toda la informacion generada en un
area, este respaldada conforme a cada procedimiento.

4. DEFINICIONES

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

e Registro: es todo documento que sirve de evidencia necesaria para el
cumplimiento de las actividades.

¢ Planificacién: se le denomina al conjunto de actividades coordinadas dirigidas
al cumplimiento de los objetivos y procedimientos.

e Formato: se le denomina al documento que sirve de guia, para la presentacion
de documentos o su recoleccion.

e Documento: es toda informacion y sus medios de verificacion, los cuales
pueden estar en forma fisica o electrénica.

e Version: es un nimero que sirve de referencia de la revision o modificacion a
la cual se le ha sometido a un documento.

e Revision: corresponde al conjunto de actividades que incluyen la revision de
la informacion de un documento.

e Codificacion: es un método que requiere la combinacion de nimeros, letras o
simbolos; que permiten la identificacidn especifica de un documento.

e Aprobacion: se le denomina a la accion que da validez y vigencia a un

documento.



5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N ° | Actividad Responsable | Documento
soporte
1 Elaboracién del formato del documento: Colaboradores | Formato

Los documentos relacionados al SGC de la empresa
Talleres Pepe Lucho, deberédn seguir el siguiente
formato.

e Tipo de letra: Times New Roma, en tamafo
12

e Titulo General: en él se debera especificar al
tipo de documento al que pertenece. Ej.:
manual, procedimiento, registro, etc.

e Titulo Especifico: corresponde al nombre del
documento. Ej.: Procedimiento de creacion...

e (Cddigo: Contiene la codificacion especifica
del documento.

e Fecha: Llevara la fecha de elaboracion del
documento.

e Revision: va a describir la version de
modificacion en la que se encuentra el
documento, si este no ha tenido ninguna
modificacion en su version sera 0.0., y en cada
modificacion se enumerard en forma
ascendente. Ej. 0.1, 0.2, 0.3, etc.

e El encabezado deberé constar de las siguientes
especificaciones:

Logo de la Titulo General Cddigo:
institucion Titulo Revision:
Especifico Fecha:

e Elaborado por: Nombre, cargo en la
institucion y firma de la persona encargada de
su elaboracion.

e Revisado por: Nombre, cargo en la institucion
y firma de la persona encargada de que el
documento se encuentre correcto conforme al
formato de la informacion documentada.

e Aprobado por: Nombre, cargo en la
institucién y firma de la persona encargada de
la aprobacién del documento.

e El pie de pagina llevara el siguiente formato:

Elaborado Revisado Aprobado
por: por: por:
Nombre Nombre Nombre
Cargo Cargo Cargo

de la empresa

disefiado para
la creacién de
informacion
documentada
(TPL-
PCYAID-01)
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Firma Firma Firma

Codificacion del documento:

La codificacion sera en base a las siglas de la empresa
en la primera parte, en la segunda parte constaran las
siglas del procedimiento al que pertenece; y en caso de
ser un registro en la tercera parte estaran presentes las
siglas del tipo de documento; por dltimo, la

numeracion corresponde a la version del documento.
XXX (Siglas de la empresa) _ (XX (Procedimiento al que
pertenece) en caso de ser procedimiento) _ (XX (Nombre del
documento) en caso de ser registro) _01 (version del documento)

Ej. (TPL-PCYAID-01) Talleres Pepe Lucho,
Procedimiento de Creacidn y actualizacién de
Informacion Documentada 01

Colaboradores
de la empresa

N/A

Cuerpo del documento:

1. Objetivo: es la meta que se propone la
empresa.

2. Alcance: describe hasta donde va a ser
aplicado el procedimiento.

3. Responsables: personal consiente de sus
obligaciones con el procedimiento.

4. Definiciones: es el concepto de las palabras
relacionadas al procedimiento.

5. Descripcién del Procedimiento: son los
pasos a seguir durante el procedimiento.

6. Flujograma (en casos necesarios): contiene
una descripcion detallada de las actividades a
realizarse en el documento en forma grafica.

7. Anexos: corresponde a la codificacion y
nombre del documento asociado.

Cuando el documento asociado sea una lista de
chequeo, registro, bitadcora, cronograma, etc., se
empleara el mismo encabezado y pie de pagina para su
aprobacion.

Colaboradores
de la empresa

N.A.

Aprobacion del documento:

El encargado de la aprobacion de la documentacion
seran el jefe de area y el lider de calidad; los mismos
verificaran el cumplimiento del formato establecido y
van a coordinar su aprobacion con la gerencia.

Jefe de
area/
Lider de
calidad/
Gerencia

N.A.

Registro de documentacion:

Previo a la aprobacion de la documentacion, estos
seran distribuidos y registrados en la bitacora de
documentos de SGC; en la que constan los
responsables, cambios, tiempo de retencion y tipo.

Lider de
calidad

Bitacora de
documentos
SGC
(TPL-GC-R-

LMD-01)
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Colaboradores

Lider de calidad

Gerencia

Elaboracion

Creacién de
documentacién

Codificacion

6. FLUIOGRAMA

Control de Informacion

Estructura del documento

¢Es nuevo

documento?

Modificaciéon de
documento existente
con su versién

Documento
modificado

Elaboracion
documental
conforme al

Nuevo
documento

Revision

Correccion de
errores encontrados

Verificacién del

Registro

documento
(Formato e

informacién)

¢Esta correcto?

Registro y
distribucion del
documento

Bitacorade
documentos del
SGC

Revision por la alta
gerencia

Aprobacién del

documento
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7. REGISTROS Y ANEXOS

¢ Registro del formato para la creacion o modificacion de la informacion documentada
(TPL-GC-F-CD -01).

e Bitacora de documentos del SGC (TPL-GC-R-LMD-01)
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1. OBJETIVO
Determinar la metodologia para la evaluacion y seleccion de proveedores para la
adquisicion de bienes, productos y servicios requeridos de forma externa, para
garantizar el abastecimiento de los recursos a ser utilizados en los procesos del SGC
de la organizacion.

2. ALCANCE

El presente documento es aplicable para proveedores de bienes, productos o servicios
externos a la empresa Talleres Pepe Lucho, los cuales son requeridos para el correcto
funcionamiento de los procesos de la empresa. En el mismo, se manifiesta la
evaluacion y andlisis de los registros de los proveedores.

3. RESPONSABLES

Alta Gerencia: realiza el analisis comparativo entre los proveedores para su
evaluacion y seleccion.

Lider de recursos: es el colaborador encargado de la administracién de los
recursos; ya que este evalua, selecciona y analiza los bienes, productos y servicios
a ser adquiridos por parte de la empresa hacia los proveedores certificados.
Auxiliar de bodega: realiza la recepcidon y registro de los recursos recibidos en la

empresa.

4. DEFINICIONES

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

e Recurso: se denomina a los bienes y/o servicios que se utilizan para la
produccidn de salidas que estan destinadas a su consumo.

e Bien: es todo aquello destinado a producir bienes, que se van consumiendo
en los procesos de fabricacion.

e Servicio: se le denomina a la salida intangible generada por uno o mas
procesos.

e Producto: Se le denomina a la salida tangible generada por uno 0 mas
procesos.

e Proveedor: estoda aquella persona o institucion que suministra un producto
0 servicio a una organizacion.

e Requisito: es una necesidad o expectativa requerida de caracter obligatorio



para una persona u organizacion.

e Certificado de calidad: se le denomina al documento expedido a una

institucion externa a la empresa, que les confiere la acreditacion a sus

procesos de produccidon; los mismos que cumplen con los parametros de

calidad requeridos para salir al mercado.

e Conformidad: se le denomina al cumplimiento de los requerimientos

establecidos en el SGC con relacion a una institucion.

e Evaluacién: es la metodologia empleada para analizar el cumplimiento de

los requerimientos de la institucion.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N | Actividad Responsable | Documento

° soporte

1 Evaluacion de proveedores: Lider de Registro de
Se realizara la evaluaciéon una vez receptadas las | Calidad evaluacion de
cotizaciones de cada uno de los proveedores, para la proveedores
posterior compra de bienes y servicios en cuanto a (TPL-GC-R-EP-
sus caracteristicas; ademas se conservara un registro 01)
de los resultados obtenidos en el proceso de
evaluacion.

2 Resultados de evaluacion de resultados de los Lider de Registro de
proveedores: Calidad resultados de

El andlisis comprende una metodologia de
evaluacion, en el que se utiliza una escala de malo,
regular, bueno o excelente; para los productos
ofertados por los proveedores. Aquellos que poseen
una certificacion entraran dentro de la categoria de
bueno o excelente, por lo que serén los candidatos
para la compra de los insumos. Aquellos que entren
en la categoria de regular, seran aquellos que seran
colocados dentro de una fase de prueba por un
periodo dos meses, para su posterior aceptacion
dentro de los procesos productivos; y aquellos que
estén en la categoria de malos no tendra relacion
comercial con la empresa.

Tabla de calificaciones a proveedores.

Excelente (100-90) El  proveedor se
mantiene  por un
contrato de 1 a 2 afos.

Bueno (90-70) El  proveedor se
mantiene  por un
contrato de 1 afio.

Regular (70-50) El  proveedor se
mantiene  por un

evaluacion de
proveedores
(TPL-GC-R-EP-
01)

143




contrato de 3 meses.

Malo (50-0) Proveedor rechazado.

3 Seleccion de proveedores: Lider de Registro de
Los colaboradores encargados del proceso de | Calidad seleccion de
compras de los insumos requeridos por la empresa, proveedores
deberan revisar el registro de los proveedores (TPL-GC-R-EP-
seleccionados para el contacto y compra final de los 01)
insumos.

4 Reevaluacion y seguimiento a proveedores: Lider de Encuesta de los
El desempefio de los recursos adquiridos por la | Calidad insumos de los
empresa, se someteran a una evaluacion trimestral proveedores a los
de la calidad por parte de los colaboradores de la colaboradores de
empresa; en la que se evaluaran caracteristicas de Talleres Pepe
calidad, durabilidad, rentabilidad y Lucho. (codigo)
comerciabilidad.

5 Contacto con los proveedores seleccionados: Director N/A
Se realiza el proceso de contratacion y se fijard en | Comercial

mutuo acuerdo el tiempo a trabajar entre los
proveedores y la empresa.
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6. FLUIOGRAMA

Evaluacion y seleccion de proveedores

Reevaluacion y

Proveedores Evaluacion

seguimiento

Registro

Lider de calidad

Director Comercial

Evaluacién de proveedores

Registro de
evaluacién a
proveedores

Andlisis de resultados de la
evaluacion a los proveedores

Registro de
resultados de
evaluacion de
proveedores

Seleccion de

proveedores

Registro de
seleccion de
proveedores

¢Proveedor
certificado?

¢Categoria
excelente o
buena?

¢Categoria
regular?

Fase de prueba del
producto

éPasola

prueba?

Evaluacién y
seguimiento de
proveedores

Encuesta de
insumos de
proveedores a los
colaboradores de

Talleres Pepe Lucho

Contacto con

proveedor

Fin de la relacion
comercial
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7. REGISTROS Y ANEXOS
e Registro de evaluacion de proveedores (TPL-GC-R-EP-01)
e Registro de resultados de evaluacion de proveedores (TPL-GC-R- REP-01)
e Registro de seleccion de proveedores (TPL-GC-R-EP-01)

e Encuesta de los insumos de los proveedores a los colaboradores de Talleres Pepe
Lucho. (c6digo)
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1. OBJETIVO
Identificar los parametros a implementarse en la administracion, ejecucion y
planificacion de las auditorias, las mismas que permiten la verificacion del grado
conformidad y de cumplimiento de los requisitos establecidos por el Sistema de

Gestion de Calidad de Talleres Pepe Lucho.

2. ALCANCE
El presente documento es aplicable para todos los procesos referentes al Sistema de
Gestion de Calidad, las mismas que van desde las fases de planificacion hasta las

fases de evaluacion de los hallazgos encontrados por el equipo auditor.

3. RESPONSABLES

Alta Gerencia: es el grupo de colaboradores encargados de la asignacion de los
recursos para la auditoria al equipo auditor.
Lider de calidad: es la persona encargada de la coordinacién y planificacion del
proceso de auditoria interna; y, ademas, archiva la informacion de hallazgos y
resultados del proceso de auditoria.
Jefes de area: Personal encargado de la recopilacion de la informacion necesaria
que sirve de evidencia para el cumplimiento del proceso de auditoria.
Auxiliar de bodega: persona encargada del registro, entrega y recepcion de los
inventarios de los recursos adquiridos por la empresa.
Equipo auditor: Es el grupo de personas encargadas de informar a los jefes de area
el cronograma para la auditoria interna; ademas, esta encargado de la generacion del
informe de auditoria.

4. DEFINICIONES

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

e Auditoria: es un metodo de evaluacion que permite la determinacion del
grado de cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad;
esta puede ser interna o externa.

e Evaluacién: es un método utilizado para analizar los hallazgos en la
empresa, conforme a los requisitos establecidos por el Sistema de Gestion
de Calidad.

e Auditor: es la persona encargada de llevar a cabo el proceso de auditoria,



ya sea esta interna o externa.

e Equipo Auditor: se le denomina al grupo de auditores que van a llevar a
cabo el proceso de auditoria.

e Planificacion: es el grupo de actividades acordadas a ser ejecutadas en el
proceso de auditoria.

e Requisito: se le denomina a toda necesidad o expectativa, que es de caracter
obligatorio dentro de la institucion.

e Hallazgo: son los resultados o evidencias que han sido encontradas
conforme a los criterios expresados en el proceso de auditoria.

e Evidencias: es toda informacion verificable que se encuentra dentro de los
criterios de auditoria.

e Conformidad: se le denomina al cumplimiento de los requisitos que han
sido establecidos por el Sistema de Gestion de Calidad, con respecto a la
institucion.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N ° | Actividad Responsable Documento
soporte
1 Seleccion del equipo auditor interno: Lider de Calidad Registro de
El equipo auditor estara conformado por un evaluacion para
Lider Auditor y dos auditores internos; para auditores
su seleccion se tomard en cuenta su (TPL-GC-R-CA-
formacion académica, trayectoria laboral y 01)

experiencia en auditorias; que se encuentra
detallado en el siguiente documento.

El lider auditor se encargara de la
seleccionar, evaluar y calificar a su equipo
auditor; y, ademas, evaluara su desempefio
en el transcurso de la auditoria.

Las calificaciones del equipo auditor
tendran las siguientes puntuaciones:

a) Formacién académica

El auditor deberd contar con un nivel
academico adecuado para formar parte del
equipo auditor. El puntaje minimo sera de 4
y un maximo serd de 10, y corresponde al
ultimo nivel académico obtenido.
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Tecnolégico 'y  sus 4
equivalentes

Grado 6
Posgrado 8
Doctorado 10

b) Trayectoria Laboral

El candidato a auditor debera contar con
experiencia relacionada a las 4reas
organizacionales u operacionales de la
empresa, especificas a su ultimo titulo
obtenido. Los afios de experiencia laboral
contaran con un puntaje para la calificacion
de los mismos y este puntaje no es
acumulable. Tendra una puntuacion minima
de 3 y una méaxima de 6.

Nota: Por cada afio superior a lo
establecido en la tabla se le sumard un
punto por cada afio de experiencia
adquirido.

Criterio de Laboral Calificacion
Tecnolégico 'y  sus 3
equivalentes (3 afios en

adelante)

Grado (2 aflos en 4
adelante)

Posgrado (1 afio en 5
adelante)

Doctorado (1 afio en 6
adelante)

c) Experiencia en Sistemas de
Gestion de Calidad

El candidato debera contar con experiencia
en la participacion del disefio, planificacion,
implementacién  y/o  seguimiento en
Sistemas de Gestion de Calidad. La
evaluacion estd realizada conforme a los
afios de experiencia en la participacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

1 afio 2
2 afios 4
3 afios 6
4 afios 8
5 afios 10
6 afios 12
7 afios 14
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8 afios 16

9 afios 18
10 afios 20
Nudmero de afios *2 X

d) Experiencia en Auditorias

Se tomara en cuanta en cargo obtenido por
los candidatos en las auditorias.

1. Auditor Lider: posee la certificacion
de haber completado un minimo de 3
auditorias como auditor interno o una
auditoria como auditor lider.

2. Auditor interno: posee la
certificacion de haber completado un
minimo de 2 auditorias como auditor
interno y 3 auditorias como auditor en
formacion.

3. Auditor en formacién: es aquel que
no ha realizado auditorias, pero ha
participado en la planificacion disefio y/o
seguimiento, con un minimo de 2 Sistemas
de Gestion de Calidad.

Criterio del Auditor Calificacion

Auditor Lider 10
Auditor Interno 6
Auditor en Formacion 3

e) Formacién diplomada (cursos
certificados)

El candidato deberd contar con la
participacion y aprobacion de cursos en
Sistemas de Gestion de Calidad y de
formacion de auditores internos. Se tomaran
en cuanta aquellos cursos realizados durante
los dltimos 5 afios, antes del proceso de

seleccidén para auditores de la empresa.
Criterio de Cursos de Calificacion

Certificacion

Cursos de Auditor Lider 5)
(Por cada curso

obtenido)

Cursos de Auditoria 4
(Por cada curso

obtenido)

Sistema de Gestion de 2
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Calidad (Por cada curso
obtenido)

2 Planificacion de Auditoria: Equipo auditor Registro de
El equipo auditor seleccionado previamente, planificacion de
sera el encargado de la planificacion del Auditorias Internas
programa de actividades de la auditoria (TPL-GC-R-PA-
interna; en la misma se especificaran los 01)
procesos que serdn auditados y su
cronograma de ejecucion.

El auditor lider sera el responsable de la
asignacion de las responsabilidades al
equipo auditor.

3 Revision de la documentacion en la Equipo auditor Registro de
auditoria: documentacion de
El equipo auditor se encargara de informar a la Auditoria
los colaboradores de la empresa los aspectos Interna
a ser auditados Yy sus objetivos. Asi mismo, (TPL-GC-R-PAR-
éste realizara la revision de los documentos 01)
que verifiqguen el cumplimiento de los
requisitos de la norma 1SO 9001-2015, con Registro de
el debido levantamiento de la informacion. verificacion del

cumplimiento de
requisitos del SGC
(TPL-GC-R-VR-
01)

4 Ejecucion de auditoria interna: Gerencia general / | Acta de reunion de
En la etapa de ejecucion de la auditoria | Equipo auditor apertura de la
interna de la empresa, se llevara a cabo una Auditoria Interna
reunion en la que estaran presentes los (TPL-GC-R-VR-
colaboradores de la empresa y el equipo 01)
auditor; el cual sera el encargado de
manifestar el objetivo de la auditoria, los
medios de comunicacién de los resultados
de la misma, los medios por los cuales seran
recopilados los datos y la adquisicién de los
recursos necesarios para la auditoria.

5 Analisis de resultados de la auditoria Equipo Auditor Acta de reunion de
interna: andlisis de
El equipo auditor serd el encargado de resultados de la
informar al grupo de colaboradores y a la Auditoria Interna
gerencia acerca de las no conformidades (TPL-GC-R-VR-
encontradas durante el proceso de auditoria, 01)

a fin de ser establecidos planes de accion
para la generacion de acciones correctivas,
después se fijaran los plazos acordados para
la verificacion del cumplimiento de las no
conformidades y se procedera al cierre de la
auditoria.
6 Informe final de auditoria: Equipo auditor Registro de
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El informe final de auditoria cuenta con toda
la documentacidn y los resultados obtenidos
de la auditoria, conforme al formato
establecido para el mismo; vy, se realizara
una reunién de cierre de la auditoria en la
que se verificaran las acciones correctivas a

informe final de
Auditoria Interna
(TPL-GC-R-IFA-
01)

Acta de reunion de

las no conformidades obtenidas durante la cierre de la

auditoria interna. Auditoria Interna
(TPL-GC-R-VR-
01)
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6. FLUIOGRAMA

Auditoria Interna

Seleccion del equipo

: Planificacion Ejecucion Analisis de resultados
auditor
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7. REGISTROS Y ANEXOS
e Registro de evaluacion para auditores (TPL-GC-R-CA-01)
e Registro de planificacion de Auditorias Internas (TPL-GC-R-PA-01)
e Registro de documentacion de la Auditoria Interna (TPL-GC-R-PAR- 01)

e Registro de verificacion del cumplimiento de requisitos del SGC (TPL-GC-R-VR-
z<01)

e Acta de reunion de apertura de la Auditoria Interna (TPL-GC-R-VR-01)

e Acta de reunion de analisis de resultados de la Auditoria Interna (TPL-GC-R-VR-
01)

e Registro de informe final de Auditoria Interna (TPL-GC-R-IFA- 01)
e Acta de reunion de cierre de la Auditoria Interna (TPL-GC-R-VR
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1. OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para la planificacion de cambios y mejora
continua del Sistema de Gestion de Calidad, las mismas que van a garantizar su

perfeccionamiento y sostenibilidad en el ambito empresarial.

2. ALCANCE
El presente documento es aplicable al Sistema de Gestion de Calidad de Talleres Pepe

Lucho.
3. RESPONSABLES

Gerencia: es la parte administrativa encargada de la planificacion y verificacion de
las actividades a ser modificadas en el Sistema de Gestion de Calidad.
Jefes de area y colaboradores: es el personal encargado de reportar las actividades
necesidades a ser modificadas en el Sistema de Gestion de Calidad para llegar a un
nivel mas alto de satisfaccion en los consumidores.

4. DEFINICIONES

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

e Cambio: se le denomina al conjunto de actividades que permiten la transicién
de un estado inicial a uno completamente diferente, ya sean individuos,
objetos o situaciones.

e Planificacion: se le denomina al conjunto de actividades que estan dirigidas
hacia el cumplimiento de un objetivo propuesto.

e Calidad: es el conjunto de caracteristicas de un servicio o producto que
cumple con los niveles de exigencia requeridas.

e Conformidad: se le denomina al cumplimiento de los requisitos que han
sido establecidos por el Sistema de Gestién de Calidad, con respecto a la
institucion.

e Requisito: se le denomina a toda necesidad o expectativa que es de caracter
obligatorio dentro de la institucion.

e Alta direccién: es la persona 0 conjunto de personas que sitdan a la
organizacion en un alto rango.

e Registro: es todo documento que sirve de evidencia necesaria para verificar

el cumplimiento de las actividades.



e Inspeccion: se le denomina al conjunto de métodos que permiten la

evaluacion de la conformidad, a partir de la revision de procedimientos

administrativos, operativos o comerciales; con el uso de métodos, pruebas y

comparaciones con modelos ya establecidos.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Actividad Responsable

Documento
soporte

Reconocimiento de la actividad de Jefes de Areay
cambio: Colaboradores
Los jefes de area y los colaboradores
posteriormente a la identificacion de los
efectos negativos o necesidades de mejora
continua en el SGC, procederan a ejecutar
actividades para el registro, planificacion e
implementacion de los cambios del Sistema
de Gestion de Calidad.

Nota: estos pueden suscitarse en las etapas
de respaldos legales, procesos,
tecnoldgicos, orientaciones estratégicas, en
formatos, infraestructura, entre otros.

N/A

Registro de los requerimientos de Jefes de Area 'y
cambios en el SGC: Colaboradores
Se procede al registro de los cambios
requeridos en el anexo (RE-GC-RRC-
TPL- 01), en el que se menciona el tipo de
cambio, el motivo de la modificacion; el
cual serd entregado para su estudio y
planificacion en la alta direccion.

Registro de
requerimientos de
cambios en el SGC.
(RE-GC-RRC-
TPL-01)

Evaluacion del requerimiento para el Alta Gerencia
cambio en el SGC:

La alta gerencia realizara un estudio acerca
de los efectos de la implementacién de los
cambios y su factibilidad en la ejecucion; al
ser aprobado el cambio se enviara un oficio
de aprobacion a los jefes de area. Al no ser
factible de realizacion, se informa a los jefes
de area el rechazo de la peticion y las
razones por las cuales no es factible su
ejecucion, mediante un oficio.

Oficio de
aprobacion del
cambio en el SGC
(RE-GC-RRC-
TPL-01)

Oficio de rechazo
del cambio en el
SGC (RE-GC-
RRC-TPL-01)
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4 Planificacion para el cambio: Jefes de Areay Registro de
En esta etapa se realizara una planificacion, | Alta Gerencia planificacién de
determinacion de los responsables y los cambios en el SGC
plazos a su ejecucion; las mismas se (RE-GC- RPC-TPL-
encuentran descritas en documentos de 01)
soporte que archivan los procesos.
5 Implementacion del cambio del SGC: Jefes de Areay N/A
Se realizara de acuerdo a la planificacion y | Alta Gerencia
los encargados de dichas implementaciones
seran los jefes de area; mientras que la alta
direccion realizard la revision, verificacion y
evaluacion del cambio efectuado.
6 Finalizacién del cambio en el SGC: Alta Gerencia Registro de

En esta etapa se realizara la verificacion y
evaluacion del cambio por parte de la Alta
Gerencia; y esta se complementara con el
registro documental de su aplicacion.

planificacion de
cambios en el SGC
(RE-GC- RPC-TPL-
01)
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6. FLUIOGRAMA

Planificacion de cambios y mejora continua del SGC

Reconocimiento Evaluacion Implementacion Analisis de resultados
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requerimiento de
cambio en el SGC
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planificacién de
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cambio a los jefes
dedrea
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Entrega del registro
. 4 derequerimientos
de cambios del SGC

Sl

Planificacion del

cambio aa
. Implementacion del
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7. REGISTROS Y ANEXOS
e Registro de requerimientos de cambios en el SGC (RE-GC-RRC-TPL- 01)
e Oficio de aprobacion del cambio en el SGC (RE-GC-RRC-TPL- 01)
e Oficio de rechazo del cambio en el SGC (RE-GC-RRC-TPL- 01)
e Registro de planificacién de cambios en el SGC (RE-GC- RPC-TPL-01)
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1. OBJETIVO
Determinar estrategias metodoldgicas para el desarrollo y disefio de nuevos
productos y servicios a ser ofertados por la empresa; y que, ademas, estos cumplan
con los estdndares de calidad requeridos por los clientes, y aprovechar
adecuadamente las capacidades operativas y administrativas institucionales.

2. ALCANCE

El presente documento tiene aplicabilidad en la implementacion de nuevos productos
y/o servicios en los procesos operativos y administrativos de la organizacion; que
alcanza hasta su planificacion, desarrollo y disefio.

3. RESPONSABLES

Alta Gerencia: Es el area encargada de la administracion de los recursos para la
planificacion, disefio y desarrollo de los nuevos productos y/o servicios a ser
ofertados.
Lider de calidad: Es la persona encargada de la verificacion del cumplimiento de los
procedimientos a ser ejecutados para la implantacion de los nuevos productos y/o
servicios a ser ofertados.
4. DEFINICIONES
e SGC: Sistema de Gestion de Calidad
¢ Planificacion: Se le denomina al conjunto de actividades que estan dirigidas
hacia el cumplimiento de un objetivo propuesto.
e Calidad: Es el conjunto de caracteristicas de un servicio o producto que
cumple con los niveles de exigencia requeridas.
e Politica de calidad: Son los propoésitos globales que dirigen hacia la
orientacion de calidad relativa de una organizacion.
e Cliente: Es aquella persona u organizacion que va a requerir de un producto
0 servicio.
e Alta direccion: Es la persona o conjunto de personas que sitlan a la
organizacion en un alto rango.
e Registro: Es todo documento que sirve de evidencia necesario para
cumplimiento de las actividades.
e Disefio: Se le denomina al conjunto de pasos que se requieren para la creacién

de procesos, productos y/o servicios funcionales.



e Desarrollo: Se denomina a los detalles que conlleva un proyecto y todos los

requisitos asociados a su ejecucion definidos en sus etapas previas.

e Implementacion: Poner en ejecucion el proyecto.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ademas se generard informacion especifica para ser
entregada a los clientes acerca de las caracteristicas
como: del nuevo producto y/o servicio ofertado.

N ° | Actividad Responsable | Documento
soporte

1 Identificacion del nuevo producto y/o servicio a Lider de N/A
implementarse: Calidad/
Se realiza la identificacion de una necesidad en el | Gerencia
consumidor y del mercado automotriz; para la
implementacién del nuevo producto y/o servicio,
tomando en cuenta los siguientes aspectos:
Mercado: es el estudio de andlisis de los consumidores
hacia los cuales esta dirigido el producto.
Capacidad: se le denomina a la relacion existente entre
la capacidad instaurada y las expectativas del cliente.
Ejecucion: la implementacion del proyecto.

2 Planificacion del disefio y desarrollo de nuevos Alta Gerencia | Planificacion
productos y/o servicios: /Lider de de disefio y
La Alta Gerencia y el Lider de Calidad don la parte | Calidad desarrollo de
encargada de la planificacion y estudio del disefio de nuevos
aceptacion del nuevo producto y/o servicio por parte productos y/o
de los consumidores; en el que se detallan los recursos, servicios
responsables de su implementacion, de las (TPL-GC-R-
contrataciones de los proveedores y la verificacion y PDD- 01)
monitoreo de los cambios necesarios en los procesos
para su ejecucion.

3 Implementacion de la planificacion del disefio y Lider de N/A
desarrollo: Calidad
Se ejecutaran las actividades detalladas en el anexo
(TPL-GC-R-PDD- 01), las cuales se realizaran
conforme al cronograma establecido en la
planificacién y su avance sera evaluado por el Lider de
Calidad.

4 Revision de la calidad de las salidas del nuevo Lider de Registro de
producto y/o servicio: Calidad revision de
Se realizara una revision continua de 100% la calidad salidas de
de la salida del nuevo producto y/o servicio ofertado; disefio y

desarrollo del
NUevo
producto y/o
servicio
(TPL-GC- R-
SDD-01).
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5 Evaluacion de resultados del disefio y desarrollo Gerente / Lider | Encuesta de
del nuevo producto y/o servicio: de Calidad conformidad
Para el lanzamiento del nuevo producto es necesaria la con nuevo
evaluacion previa de los requerimientos del cliente y producto y/o
los de la institucion. Los mismos que al tener una servicio
aceptacion favorable de ambas partes, se procedera a (TPL-GC- R-
la verificacion de su cumplimiento legal vy SDD-01).
reglamentario.

6 Conformidad de los resultados del disefio y Gerente N/A
desarrollo:

La Gerencia serd la parte encargada de la aprobacion
del lanzamiento del nuevo producto y/o servicio;
velando por el cumplimiento de los estdndares de
calidad de este.

7 Control del disefio y desarrollo del nuevo producto | Gerente / Lider | Registro de
y/o servicio: de Calidad evaluacion de
El progreso del proyecto estard monitoreado a través la
de una evaluacion semestral por medio del registro de planificacion
planificacion del progreso del proyecto. de disefio y

desarrollo
(TPL-GC-R-
PDD- 01)

8 Cambios en los procesos de disefio y desarrollo: Lider de Registro de
Los cambios realizados en los procesos de disefio y | Calidad cambios en el
desarrollo de los nuevos productos, se mantendran disefio y
como informacién documentada, el mismo que se desarrollo
encuentra como registro de cambios en el disefio y (TPL-GC-R-
desarrollo. CDD- 01)

9 Monitoreo de la aceptabilidad del nuevo producto | Lider de Encuesta de
y/o servicio en los consumidores: Calidad monitoreo de

Se realizara una encuesta mensual durante los primeros
seis meses de haber sido lanzado el nuevo producto y
servicio. Si este tiene una conformidad del 60% en los
consumidores, este se ofertara permanentemente por la
empresa; y a su vez, si este tiene una conformidad
inferior al 60% de conformidad este sera retirado
definitivamente de las salidas de la institucion.

conformidad
con nuevo
producto y/o
servicio
(TPL-GC- R-
SDD-01).
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6. FLUIOGRAMA

Disefio y desarrollo de productos y servicios
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7. REGISTROS Y ANEXOS
Planificacion de disefio y desarrollo de nuevos productos y/o servicios (TPL-

GC-R-PDD- 01)

Registro de revision de salidas de disefio y desarrollo del nuevo producto y/o
servicio (TPL-GC- R-SDD-01).

Encuesta de conformidad con nuevo producto y/o servicio (TPL-GC- R-SDD-
01).

Registro de evaluacion de la planificacion de disefio y desarrollo (IA-GC-R-
PDD- 01)

Registro de cambios en el disefio y desarrollo (TPL-GC-R-CDD- 01)
Encuesta de monitoreo de conformidad con nuevo producto y/o servicio (TPL-
GC- R-SDD-01).
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1. OBJETIVO

Conservar la infraestructura fisica de Talleres Pepe Lucho de forma limpia, higiénica,
segura y estéticamente atractiva, para sus colaboradores, consumidores y visitantes.
2. ALCANCE

El presente documento es aplicable a todas las instalaciones de la empresa.
3. RESPONSABLES

Jefe de Taller: es la persona encargada de la planificacion del horario de orden y
limpieza de cada una de las instalaciones que se le han asignado.
Jefe de Area: es la persona a cargo de la coordinacion de las actividades de limpieza
del area que se le ha encomendado.
Colaboradores: es el grupo de personas encargadas de velar por la limpieza y el
orden de las instalaciones.

4. DEFINICIONES

e SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

e Registro: es todo documento que sirve de evidencia necesaria para el
cumplimiento de las actividades.

e Eficiencia: correspondencia entre los resultados y los recursos que fueron
utilizados para alcanzar un objetivo.

e Eficacia: se define como el nivel de resultados que han sido alcanzados
conforme a lo planificado.

e Planificacion: se le denomina al conjunto de actividades que estan dirigidas
hacia el cumplimiento de un objetivo propuesto.

e Limpieza: Accion de limpiar las impurezas, la suciedad o lo superfluo de
algo.

e Planificar: Accion de elaborar y ejecutar actividades coordinadas siguiendo
un plan organizado, que posee objetivos y procesos operativos especificos.

e Control de calidad: permiten el monitoreo de acciones productivas de la
empresa, a través del conjunto de mecanismos, herramientas y acciones; que
permiten la deteccion de errores.

e Cronograma: es una representacion grafica de actividades que se encuentran

en funcién del tiempo.



5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N ° | Actividad Responsable | Documento
soporte

1 Planificacion y cronograma de actividades de orden | Jefes de area Cronograma
y limpieza: de limpieza
Las actividades seran planificadas por los jefes de area, (TPL-GC-
entre las que se encuentran las areas de oficina, talleres CL-L-01)
de reparacion y mantenimiento y el almaceén; junto con
sus responsables.

2 Ejecucion de actividades de orden y limpieza: Personal de Registro de
El personal de limpieza debera revisar el cronograma | limpieza limpieza
de limpieza; en el que se describen los responsables, (TPL-GC-
las areas y las actividades a ser ejecutadas. Ademas, CL-L-01)
deberan ser registradas en el registro de limpieza.

3 Revision y evaluacién de las actividades de | Jefe de areay Check List de
limpieza: Lider de limpieza
Los jefes de area y el Lider de Calidad realizaran la | Calidad (TPL-GC-
evaluacion de orden y limpieza de las areas de CL-L-01)

almacén, taller y oficinas, a través del uso de una
Check List, el mismo que servird como informacion
documentada de la ejecucion de las actividades
planteadas en el cronograma de limpieza.
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6. FLUJOGRAMA
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7. REGISTROS Y ANEXOS
e Cronograma de limpieza (TPL-GC-CL-L-01)
e Registro de limpieza (TPL-GC-CL-L-01)

e  Check List de limpieza (TPL-GC-CL-L-01)
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Anexo 3. Lista de chequeo I1ISO 9001:2015

W

EMPRESA: Talleres “"Pepe Lucho™

FECHA APLICACION: 17 de Diciembre del 2021

RESPONSABLE: Alex Francisco Villacrés Naranjo

Modo de uso: Con el texto de la norma ISO 9001:2015 en mano y para cada punto normativo, responsa con total honestidad marcando con una X si cumple
totalmente o parcialmente el requisito y de un % conforme a los valores de cumplimiento. Puede agregar un comentario para justificar su evaluacion. En las demas
hojas de célculo se mostrara la brecha en forma visual y los analisis por numeral de la norma.

4. Contexto de la organizacion

La organizacion:
¢Ha determinado las cuestiones externas e internas relevantes en el

proposito de su organizacion,

la consecucidn de la satisfaccion del cliente y la direccion estratégica de la X
organizacién?

Realizar el seguimiento y la revision de

la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. X

Determinar las partes interesadas que son pertinentes al SGC. X
Determinar los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para
el SGC X
Realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes. X
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Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su
alcance.

Considerar las cuestiones externas e internas indicadas en al apartado 4.1.

Considerar los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en
el apartado 4.2.

Considerar los productos y servicios de la organizacion

Establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar una
justificacion para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la
organizacién determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.

Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un SGC,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

Determinar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de
la organizacion

Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos

Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento,
las mediciones y los indicadores del desempefio relacionado)

Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad

Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos

Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado 6.1

Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos

Mejorar los procesos y el SGC.




Mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus
procesos X

Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los
procesos se realizan segun lo planificado. X

5. Liderazgo

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGC: X
Asumir la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la
eficacia del SGC X
Asegurar que se establezcan la politica de calidad y los objetivos de la
calidad para el SGC, y que estos sean compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion X
Asegurar de la integracion de los requisitos del SGC en los procesos de
negocio de la organizacion X
Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos

X
Asegurar de que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles

X
Comunicar la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme
con los requisitos del SGC X
Asegurarse de que el SGC logre los resultados previstos X
Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia
del SGC X
Promover la mejora X
Apoyar a otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo
en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad X
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Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente

Asegurarse que se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables

Asegurar gque se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades
que pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la
capacidad del cliente

Asegurar que se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del
cliente.

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que sea
apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoye su direccion
estratégica

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que
proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos
de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que incluya
un compromiso de cumplir los requisitos aplicables

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que incluya
un compromiso de mejora continua del SGC.

Estar disponible y mantenerse como informacion documentada

Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segln corresponda.
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Asegurar de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignan, se comuniquen y se entiendan en toda la
organizacion.

A signar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que el SGC es
conforme con los requisitos de esta Norma Internacional

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que los procesos
estan generando y proporcionando las salidas previstas

Asignar la responsabilidad y autoridad para Informar, en particular, a la alta
direccion sobre el desempefio del SGC y sobre las oportunidades de mejora
(véase 10.1)

Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacion

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que la integridad
del SGC se mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el
SGC

6. Planificacion

Considerar las cuestiones referidas en el apartado 4,1 y los requisitos
referidos en el apartado 4,2 y determinar los riesgos y oportunidades que es
necesario abordar.

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin
de asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin
de aumentar los efectos deseables

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin
de prevenir o reducir efectos no deseados

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin
de lograr la mejora.

Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades
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La manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del SGC
(véase 4,4)

La manera de evaluar la eficacia de estas acciones.

Establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y
los procesos necesarios para el SGC.

Mantener informacion documentada sobre los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad Deben:

Ser coherentes con la politica de calidad

Ser medibles

Tener en cuenta los requisitos aplicables

Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccién del cliente

Ser objeto de seguimiento

Comunicarse

Actualizarse, segin corresponda

Determinar qué se va a hacer

X

Determinar qué recursos se requeriran

Determinar quién sera responsable

Determinar cuando se finalizara

Determinar cémo se evaluaran los resultados




Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el SGC,
estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (véase 4,4) X
Considerar el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales

X
Considerar la integridad del SGC «
Considerar la disponibilidad o reasignacién de responsabilidades y
autoridades. X

7. Apoyo

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC. X

Considerar las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes X

Considerar que se necesita obtener de los proveedores externos.

Determinar y proporcionar las personas necesarias para la implementacion
eficaz de su SGC y para la operacidn y control de sus procesos. X

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de los productos y
Servicios.
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Determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la
operacion de sus procesos Yy para lograr la conformidad de los productos y
servicios.

7.1.5.1 Generalidades. La organizacion Debe:

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la
medicién para verificar la conformidad de los productos y servicios con los
requisitos

Asegurarse de que los recursos proporcionados son apropiados para el tipo
especifico de actividades de seguimiento y medicién realizadas

Asegurarse de que los recursos proporcionado se mantienen para asegurarse
de la idoneidad continua para su proposito

Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de que
los recursos de seguimiento y medicién son idéneos para su proposito

Calibrar o verificar, 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacion, contra patrones de medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe
conservarse como informacion documentada la base utilizada para la
calibracion o verificacion

Identificar para determinar su estado

Proteger contra ajustes, dafio o deterioro que pudiera invalidar el estado de
calibracion y los posteriores resultados de la medicién

Determinar si la validez de los resultados de medicidn previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no
apto para su propoésito previsto, y debe tomar las acciones adecuadas
cuando sea necesario.

Determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos
y para lograr la conformidad de los productos y servicios.
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Mantener y poner a disposicion en la medida que sea necesario

Considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones
requeridas

Determinar la competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del SGC

Asegurar de  que  estas personas  sean competentes,
basdndose en la  educacion, formacibn 0  experiencia
apropiadas

Tomar acciones para adquirir competencia necesaria y evaluar la eficacia
de las acciones tomadas cuando se requieran

Conservar  la  Informacion  documentada  apropiada  como
evidencia de la competencia.

Politica de calidad

Obijetivos de la calidad pertinentes

Contribuir a la eficacia del SGC, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio

Implicaciones  del  incumplimiento de los  requisitos  del
SGC.

Qué comunicar

Cuéando comunicar
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A quién comunicar

Como comunicar

Quién comunica

La informacion documentada requerida por esta Norma Internacional

La informacion documentada que la organizacion
determina como necesaria para la eficacia del SGC.

Asegurar la identificacion y descripcion de la informacion (por ejemplo,
titulo, fecha, autor o nimero de referencia)

Asegurar el formato (por ejemplo, idioma, version del software, gréaficos)
y los medios de soporte (por ejemplo, papel, electronico).

La revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

Estar disponible y sea idoneo para su uso, donde y cuando se necesite

Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra
pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado pérdida de integridad)

Distribucion, acceso, recuperacién y uso
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Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad

Control de cambios (por ejemplo, control de versién)

Conservacion y disposicion.

Identificar y controlar la documentada de origen externo, que la
organizacién determina como necesaria para la planificacion y operacién
del SGC

Proteger la informacion documentada conservada como evidencia de la
conformidad

8. Operacion

Planificar, implementar y controlar procesos

Determinar los requisitos para los productos y servicios

Establecer criterios para sus procesos

Establecer criterios para la aceptacién de los productos y servicios

Determinar los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios

Implementar el control de los procesos de acuerdo con los criterios

Determinar, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para tener confianza en que los
procesos se han llevado a cabo segun lo planificado

Determinar, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para demostrar la conformidad de
los productos y servicios con sus requisitos

Ser adecuada para las operaciones de la organizacion.

Controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto
adverso, segun sea necesario.
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Asegurarse de que los procesos contratados externamente estén
controlados (Véase 8.4) X

Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios

Tratar las consultas, los contratos o los pedidos incluyendo los cambios

Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas de los clientes X

Manipular o controlar la propiedad del cliente

Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente. X

Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo
Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable X

Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo
Aquellos considerados necesarios por la organizacion X

La organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los
productos y servicios que ofrece. X

8.2.3.1 la organizacidon debe

Asegurar de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos Yy servicios que se van a ofrecer a los clientes X

Llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente X

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma X
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Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso
especificado o previsto cuando sea conocido.

Los requisitos especificados por la organizacion

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y
servicios

Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias
existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion, cuando el cliente no proporcione una declaracién
documentada de sus requisitos.

Sobre los resultados de la revision

Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios

Asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informacion documentada pertinente sea modificada, y de
que las personas pertinentes sean conscientes de los requisitos
modificados.

Establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que
sea adecuado para asegurarse de la posterior de productos y servicios

Asegurar gque los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.
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Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando Los productos y servicios de

proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los X
propios productos y servicios de la organizacion;

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando los productos y servicios son

proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos en X
nombre de la organizacion

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando un proceso, o una parte de un

proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado de X
una decision de la organizacion

Determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el

seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores externos,
basadndose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y X
servicios de acuerdo con los requisitos

conservar la informacion documentada de estas actividades y de cualquier
accion necesario que surja de las evaluaciones. X

Asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la

organizacién de entregar productos y servicios conformes de manera X
coherente a sus clientes.

Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen
dentro del control de su SGC X

Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los
que pretende aplicar a las salidas resultantes X

Tener en consideracion el impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la capacidad de la organizacion
de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y X
reglamentarios aplicables

Considerar la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo

Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse
de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente X
cumplen los requisitos
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Asegurarse de la educacion de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo

Comunicar a los proveedores externos sus requisitos para Los procesos,
productos y servicios a proporcionar

La aprobacion de Productos y servicios

La aprobacion de Métodos, procesos y equipos

La aprobacion de la liberacion de productos y servicios

La competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las
personas

Las interacciones del proveedor externo con la organizacion

El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar
por parte de la organizacion

Las actividades de verificacion o validacién que la organizacion, o su
cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

La organizacion debe implementar la produccién y provision del servicio
bajo condiciones controladas

La disponibilidad de informacion documentada que defina las
caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefiar

La disponibilidad de informacion documentada que defina los resultados a
alcanzar

La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién
adecuados
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La implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las
etapas apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para el
control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los X
productos y servicios

El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacién de
los procesos

La designacion de personas competentes incluyendo cualquier
calificacion requerida X

La validacion y re validacion periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccion y de prestacion del
servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante X
actividades de seguimiento o medicion posteriores

La implementacion de acciones para prevenir los errores humanos

La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega. X

Utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios. X

Identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacion del X
servicio.

Controlar la identificacion Unica de las salidas cuando la trazabilidad sea
un requisito, y debe conservar la informacion necesaria para permitir la X
trazabilidad.

Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por X
la misma.

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes
o0 de los proveedores externos suministrada para su utilizacién o
incorporacidon dentro de los productos y servicios.
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Informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la informacion
documentada sobre lo ocurrido.

La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y
prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos.

Cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion debe considerar los requisitos legales y
reglamentarios

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion debe considerar las consecuencias potenciales
no deseabas asociadas a sus productos y servicios

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion debe considerar los requisitos del cliente

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion debe considerar la retroalimentacion del cliente

Revisar y controlar los cambios para la produccion o la prestacion del
servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos.

Conservar informacion documentada que describa los resultados de la
revisiéon de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de
cualquier accion necesaria que surja de la revision.

Implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
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No debe llevarse a cabo hasta que se haya completado satisfactoriamente
las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra manera
por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable por el cliente.

Conservar la informacion documentada sobre la liberacion de los
productos y servicios

Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion

Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

Asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

Tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios.

Tratar las salidas no conformes a través de correccion

Tratar las salidas no conformes a través de Separacion, contencion,
devolucion o suspension de provision de productos y servicios

Tratar las salidas no conformes a través de informacion al cliente

Tratar las salidas no conformes a través de Obtencidn de autorizacién para
su aceptacion bajo concesion

Verificar la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas
no conformes.

Describa la no conformidad

Describa las acciones tomadas

Describa todas las concesiones obtenidas
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Identifique la autoridad que decide la accidn con respecto a la no
conformidad.

9 Evaluacion del desempefio

Qué necesita seguimiento y medicion

Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios
para asegurar resultados validos

Llevar a cabo el seguimiento y la medicion

Analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicién.

Evaluar el desempefio y la eficacia del SGC.

Conservar informacion documentada apropiada como evidencia de los
resultados.

Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en
que se cumplen sus necesidades y expectativas.

Determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar
esta informacion.

Analizar y evaluar los datos y la informacidn apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicién.

La conformidad de los productos y servicios

El grado de satisfaccion del cliente
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El desempefio y la eficacia del SGC

Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades

El desempefio de los proveedores externos

La necesidad de mejoras en el SGC

Llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el SGC

Es conforme con los requisitos propios de la organizacion para su sistema
de gestion de la calidad

Es conforme con los requisitos de esta Norma Internacional

Se implementa y mantiene eficazmente

Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades,
los requisitos de planificacion y la elaboracion de informes, que deben
tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias
previas.

X

Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria

Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria

Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la
direccidn pertinente
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Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada

Conservar informacién documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las
auditorias

La alta direccion debe revisar el SGC de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia 'y

alineacion continuas con la direccion estratégica de la organizacion

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de seguimiento y
medicion

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de las auditorias

Incluidas las tendencias relativas a el desempefio de los proveedores
externos

La adecuacion de los recursos

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades (Véase 6.1)

Las oportunidades de mejora

Oportunidades de mejora

Necesidad de cambio en el SGC

Necesidades de recursos

Conservar la informacion documentada como evidencia de los resultados
de las revisiones por la direccion

10 Mejora




Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la X
satisfaccion del cliente.

Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como
considerar las necesidades y expectativas futuras X

Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados

Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable Tomar
acciones para controlarla y corregirla X

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable Hacer frente a
las consecuencias X

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La

revision y el andlisis de la no conformidad
Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La «

determinacion de las causas de la no conformidad

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La
determinacion de si existen no conformidad similares, que X
potencialmente puedan ocurrir

Implementar cualquier accion necesaria

X
Revisar la eficacia de cualquier accién correctiva tomada X
Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados

durante la planificacion X

Si fuera necesario, hacer cambios al SGC X

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no

conformidades encontradas X
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La naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada
posteriormente

Los resultados de cualquier accion correctiva

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion
y eficacia del SGC X

Considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas de la
revisién por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua X




Anexo 4. Matriz de potencialidad de Talleres Pepe Lucho

¢ Como aprovecho las fortalezas que tiene mi empresa respecto a las oportunidades?

01 02 03 04 05 06 07 08 09 010 011 012 013 014 015 016 017 018 019

F1 3 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 3 1 1

F2 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1

F3 5 3 5 3 3 3 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 1 3 3

FA 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 1

e F5 3 3 3 3 1 3 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3 3
E F6 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 1 1
= F7 3 3 3 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 3 3 3 3 3 3
?é F8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 3 3 3 3 3 3 3
F9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

F10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

F11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

F12 1 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3 3 3

F13 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 5 5

F14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

F15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

F16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 3

F17 1 3 1 1 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 3

F18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

F19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

3 MEDIA
5 ALTA

Fuente: Investigador
Analisis e interpretacién

La matriz muestra el aprovechamiento de las fortalezas de la empresa con respecto a las oportunidades que tiene para lograr esos objetivos anteriormente propuestos en el manual de calidad con respecto

a las tablas 25 y 26 de aspectos internos y externos de la empresa.
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Anexo 5. Matriz de vulnerabilidad Talleres Pepe Lucho

¢Ante la amenaza que tiene mi empresa en el ambiente externo, como la debilidad que

dispongo nos hace vulnerables?

AL | A2 | A3 | a4 | As | ae | A7
D1 3 5 5 1 1 3 5
D2 1 1 1 3 1 1 1
Ll D3 5 3 5 3 3 3 1
Wl py 3 3 3 3 3 1 1
S| obs 3 3 3 3 1 3 1
@ | D6 5 5 5 5 5 1 1
o p7 3 3 3 3 1 1 1
D8 5 5 5 5 5 5 5
D9 5 5 5 5 1 5 1
D10 3 3 3 3 3 3 3
D11 1 5 5 5 1 1 1
D12 1 1 1 1 3 3 3
D13 3 5 3 3 5 5 5
D14 1 5 5 5 5 5 1
D15 1 5 1 5 5 1 5
D16 3 3 5 3 3 3 3
D17 1 3 1 1 1 3 3
D18 3 3 3 3 3 3 3
D19 1 5 5 5 5 1 1
3 |MEDIA
5 | ALTA

Fuente: Investigador
Analisis e interpretacién

La matriz muestra el aprovechamiento de las debilidades de la empresa con respecto a las amenazas
que tiene para lograr esos objetivos anteriormente propuestos en el manual de calidad con respecto
a las tablas 25 y 26 de aspectos internos y externos de la empresa.
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Anexo 6. Registro de requerimientos de cambios del SGC

REGISTROS TALLERES PEPE | Fecha:

e LUCHO 20/12/2020
KFErE REGISTRO DE Revision:0.0
REQUERIMIENTO DE Codigo: TPL-GC-
CAMBIOS DEL SGC. R-RC-01
Fecha :
Area:

Responsable de
reporte:

Cambio Solicitado:

Descripcion detallada del motivo

de cambio:
(Adjuntar respaldos de ser
necesario)
Prioridad del cambio
Alto Medio Bajo

Observaciones
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Anexo 7. Registro de planificacion de cambios del SGC

-
‘ __TALLERES
PEPE LUCHO

DE

CAMBIOS DEL SGC.

REGISTROS TALLERES PEPE | Fecha:
LUCHO 20/12/2020
REGISTRO DE PLANIFICACION | Revision:0.0

Codigo: TPL-GC-
R-PC-01

PROCESO
RESPONSABLE Gestion de calidad
PROYECTO Control de cambios en el SGC
RESPONSABLE
DE ,
EJECUCION Alta direccién
PLAN DE EJECUCION
Cambio

aprobado para el Responsable ) Estado de

SGC de ejecucion Area | €Jecucion

% de cumplimiento de cambios =

Numero de cambios ejecutados

Numero de cambios planificados

x100%

Resultado

Observaciones




Anexo 8. Registro de analisis de riesgos y oportunidades en proceso
= REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO
REGISTRO DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

|  TALLERES
PEPE LUCHO

Fecha: 20/12/2020

RIESGO Y OPORTUNIDADES DE GRUPO TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

Revision:0.0

Cadigo: TPL-GC-R-RO-01

N° | Fecha deldentificacion Proceso Evento Oportunidad Riesgo Consecuencia Causas
VALORACION
N° PROBABILIDAD CONSECUENCIA NIVEL DE RIESGO CATEGORIZACION ACCIONES PLAZO RESPONSABLE

Categorizacion de riesgo

Prioridad

BAJO (1-10)

Registro para posibles acciones de mejora no esenciales

MEDIO (11-20)

Anailisis de factibilidad en relacién beneficio versus recursos para ejecucion

De accién inmediata

Frecuente 15
Moderado 14
2 Ocacional 13
s Remoto 12
o
g !Improbable 11
g insignificante medio critico muy critico catastrofico
CONSECUENCIA

>
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Anexo 9. registro de maquinas y equipos

NO

TALLERES

REGISTROS TALLERES PEPE
LUCHO

Fecha: 20/12/2020

“PEPE LUCHO"

REGISTRO DE MAQUINAS
Y EQUIPOS

Revision:0.0

Codigo: TPL-GC-
R-ME-01

MAQUIN CODIGO
A/EQUIPO

AREA

RESPONSABLE

OBSERVACIONES

O

<SSR R R NN EE R EEEEEEEEEEEEEEEE
SI0100ICI00ICI0ICIOI0ICICIOIOICIOXOCIDIDICICIONO)
999099009009 9090009000000000E)

mim{mmmfmmmmmmmmmmmmmmmmmmm|mmm

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Anexo 10. Check list de limpieza

N\ REGISTROS TALLERES | Fecha:
; éY TALLERES PEPE LUCHO 20/12/2020
‘\

“PEPE LLICHO™ CHECK LIST DE Revision:0.0
o LIMPIEZA Codigo: TPL-
GC-CL-L-01

GESTION DE CALIDAD

PERIODO (DIiAS):

DESDE HASTA

AREA ACTIVIDAD RESPONSABLE | ESTADO | RECURRENCIA | HORARIO

Desalojo de basura de tachos de la
oficina

Limpiar muebles de oficina

Limpiar archivadores

OFICINAS | Limpiar equipos de oficina.
Barrer y trapear de pisos

Limpiar anaqueles de monitores

Limpiar estantes

Limpiar vidrios y ventanas

Desalojo de basura de tachos

Limpiar y desinfectar de inodoros

Limpiar y desinfectar de urinarios

BANOS Limpiar y desinfectar de lavabos

Barrer pisos

Trapear y desinfectar pisos

Limpiar griferia

Desalojo de basura

LABORATORIOS | Organizar herramientas

Verificar estado de sefialética del
area

Limpiar mesas de trabajo

PATIO DE Recoger basura

TALLER barrer patio

OBSERVACIONES

RESPONSABLE DE REVISION:

NOMBRE:
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Anexo 11. plan de capacitaciones

REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO Fecha: 20/12/2021
PEPE LUCHO PLAN DE CAPACITACIONES Revision:0.0
Codigo: TPL-GC-R-PC-01

GESTION DE CALIDAD
IDENTIFICACION Y ANALISIS

PROPOSITODE | FECHAS DE
N° NOMBRE DE LA CAPACITACION PROCESO | JUSTIFICACION | CAPACITACION | CAPACITACION

CRONOGRAMA

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 12. Registro de competencia del personal

REGISTROS TALLERES PEPE | Fecha:

" TALLERES LUCHO 20/12/2021
el it REGISTRO DE COMPETENCIA | Revision:0.0
DEL PERSONAL Cédigo: TPL-
GC-R-CP-01

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL DE
TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD
Nombre:
C.l.:
Puesto:
Titulo:
Tiempoen la
empresa:
Experiencia Conocimientos/Aptitudes cyzgﬁgglodn%s Capacitaciones N dz?oras
P para puesto de trabajo P recibidas o
en la empresa capacitaciones
Observaciones
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 13. registro de asistencia a capacitaciones

REGISTROS TALLERES PEPE | Fecha: 20/12/2021
' ‘ TALLERES LUCHO
é? PEPE LUCHO" REGISTRO DE ASISTENCIA A | Revisién:0.0
NS CAPACITACIONES Caodigo: TPL-GC-
R-AS-01
REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES
Tema :
N° horas :
Fecha :
Instructor:
N° Nombre Cargo (C.I. Firma
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
Observaciones
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 14. Formato para creacion de informacion documentada

//,/"\\

‘ __TALLERES
{ PEPE LUCHO
Lz

TITULO GENERAL Fecha:
TITULO ESPECIFICO Revision:
Cadigo:

&Y

_ TALLERES
PEPE LUCHO

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Anexo 15. Lista maestra de documentos y registros

AN REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO Fecha: 20/12/2021
éllb . TALLERES LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS DE Revisién:0.0
- V=g I yee TALLERES PEPE LUCHO Cédigo: TPL-GC-R-LMD-01

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS DE TALLERES PEPE LUCHO

N
TPL- Mantenimiento | Digital/ .
: o Auditores | .
Check |CHECK  LIST  DE|GC- vehicular | Fisico ~ — |Ninguno| 3 ~
list LIMPIEZA CL- 0.0 11/102018 / Jefe de taller d/ duefios afios 6 anos
1 L- 01 e proceso
0.0 Coordinacion |Digital/ | Auditores | Ninguno
B ENCUESTA DE| TPL- administrativa /| Fisico |/ duefios .
SATISFACCION AL |GC-E- 25/10/2018 | Coordinadora de proceso " 6 afios
CLIENTE SC-01 administrativa anos
2
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| rorwato paral | 00 e e el
ormato | CREACION DE y - -
INFORMACION gggl 11/102018 |[Lider de calidad de proceso afios | 6:@os
DOCUMENTADA
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
. REGISTRO DE| TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios
Registro - ‘ 3 ~
ANALISIS DE | GC-R- 25/10/2018 |  Liderde de proceso 9 6 afios
GARANTIAS AG-01 calidad anos
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE| TPL administrativa /| Fisico |/ duefios
ASISTENCIA A|-GC- 03/10/2018| Liderde de proceso 3 6 afios
CAPACITACIONES R-AS- calidad anos
01
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE| TPL administrativa /| Fisico |/ duefios
CALIFICACION DE |- GC- 31/10/2018 |L-ider de calidad de proceso 2 6 afios
AUDITORES R-CA- anos
01
_ CAMBIOS EN  EL|;p | 00 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | PROCESO DE DISENO GC-R- administrativa /| Fisico |/ duefios 3
Y DESARROLLODE | ~p5p. 18/10/2018 |Lider de calidad de proceso aFos | Bafos
PRODUCTOS Y 01
SERVICIOS
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Check CHECK LIST DE | TPL - 0.0 Mantenimiento | Digital/ | Auditores | Ninguno 3
list MANTENIMIENTO GC-R- 14/10/2018 | vehicular/ | Fisico |/ duefios afios 6 afios
8 VEHICULAR CL-01 Jefe de taller de proceso
0.0 Talento Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro REGISTRO DE | TPL - humano / jefa | Fisico |/ duefios 3 .
COMPETENCIA  DEL|GC-R- 30/10/2018 | 4e tal ~ 6 afios
e talento de proceso anos
9 PERSONAL CP'O]. humano
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro Eicl\;/llglrggs BE gz:LR; administrativa /| Fisico |/ duefios 3
e Lider de calidad o
PRODUCTOS ol cps- 18/10/2018 de proceso afios | 8 afos
SERVICIOS 01
10
TPL - 0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro CONVOCATORIA GC-R- administrativa /| Fisico |/ duefios 3 .
PARA REUNIONES CRG- 06/11/2018 | Gerencia de Droceso afios 6 afios
n GERENCIALES o1 P
Registro | REGISTRO DE | TPL - 0.0 Bodega/ | Digital/ | Auditores | Ninguno 3
ENTREGA RECEPCION | GC-R- 25/10/2018 | Encargado | Fisico |/ duefios afios | 6@Mos
12 DE HERRAMIENTAS | EH-01 de bodega de proceso
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE | TPL - de inventario / | Fisico |/ duefios 3
EVALUACION DE | GC-R- 23/10/2018 |  Jefede de proceso afos | Bafios
PROVEEDORES EP-01 compras
13
TPL - 0.0 Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | HISTORIAL DE| GcR- Bodega/ | Fisico |/ duefios 3 )
MANTENIMIENTOS 14/11/2018 o] ~ 6 afios
HM- encargado ae de proceso anos
14 VEHICULARES 01 Bodega
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TPL 0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro - administrativa /| Fisico |/ duefios
INAOIIHIE DIEIFIIPIE ) EIEHRS 06/11/2018 |  Liderde de proceso - 6 afios
AUDITORIAS IFA- calidad P afios
15 01
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE | TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios 3
INDICADORES DE | GC-R- 25/10/2018 |Lider de calidad de proceso afios | 6:@os
GESTION 1G-01
16
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios
REGISTRO DE Iy Lider de < f
MAQUINAS Y EQUIPOS f\;/l(élgl 02/10/2018 alidad de proceso afios 6 afos
17
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
e Egﬁllzs(-)rRRl\C/)llDADES DE TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios 3
GC-R- 06/11/2018 |  Liderde de proceso . 6 afios
ACCIONES NC-01 calidad anos
18 CORRECTIVAS
Registro TPL - 0.0 Mantenimiento | Digital/ | Auditores | Ninguno 3
ORDEN DE TRABAJO |GC-R- 14/09/2018 | vehicular/ | Fisico |/ duefios ~ 6 afos
19 OT-01 Jefe de taller de proceso anos
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro . TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios
PLANIFICACION  DE |~ altopo1s || Lider de e s 3 |6 afios
AUDITORIAS PA-OL calidad anos
20
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0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE PLAN DE | TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios 3
CAPACITACIONES GC-R- 02/10/2018 |  Liderde de proceso afios | 6 aos
INGEAUTO PC-01 calidad
21
TPL - 0.0 Digital/ | Auditores | Ninguno
: REGISTRO DE - 2. "
Regist -R- Mant to| F
e9IS0 | PROPIEDAD pE | GCR 30/10/2018 | " et Fisico |/ duefios 3 |6 aios
PCL- vehicular de proceso afios
22 CLIENTES 01 Jefe de taller
TPL 0.0 Coordinacion | Digital/| Auditores | Ninguno
Registro | PLANIFICACION DE GCF; administrativa /| Fisico |/ duefios 3
DISENO Y| Gomn 17/10/2018 |  Liderde de proceso afios | 6:aos
DESARROLLO calidad
01
23
TPL 0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro ' administrativa /| Fisico |/ duefios
PROGRAMA DE | GC-R- ‘ : 3 ~
Lider de calidad
AUDITORIAS PRA- 31/10/2018 de proceso afios 6 afios
24 01
TPL 0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE GCR-’ administrativa /| Fisico |/ duefios 3
RESULTADOS DE|= A0 14/11/2018 |-ider de calidad de proceso afios | B afios
ACCIONES DE MEJORA
o5 01
TPL - 0.0 Digital/ | Auditores | Ninguno
: REGISTRO DE = ~
Regist z -R- Bodega / F
SO comPrA  RECEPCION | SER 25/10/2018 | gomecon! | F1SIC0 |/ duefios 3 | 6afios
RC- encargado ae de proceso anos
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0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE| TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios 3
RIESGOS Y | GC-R- 27/09/2018 |  Liderde de proceso afios | 6 aos
OPORTUNIDADES RO-01 calidad
27
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | RESULTADO DE | TPL - de inventario / | Fisico |/ duefios 3
EVALUACION DE | GC-R- 23/10/2018 |iefe de compras de proceso afos | B afios
PROVEEDORES RP-01
28
TPL 0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Regist ) dministrativa /| Fisi i
REUNION GERENCIAL |RRG- -~ P afios
29 01
TPL 0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE GCR; administrativa /| Fisico |/ duefios 3
SALIDAS DEDISENO Y | 25 18/10/2018 |  Lider de de proceso ~ 6 afios
DESARROLLO SDD- calidad anos
01
30
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE | TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios 3
VERIFICACION DE | GC-R- 31/10/2018 |  Liderde de proceso afios | 6 oS
REQUISITOS DE SGC | VR-01 calidad
31
Registro 0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
LISTA MAESTRA DE|TPL- S — e ~ 3 ~
d trat F
DOCUMENTOS GC-R- 11/10/2018 | administrativa | Fisico |/ duefios afios 6 anos
32 de proceso
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LMD- / Lider de
01 calidad
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE | TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios
PLANIFICACION  DE|GC-R- 28/09/2018 |  Liderde de proceso 3 6 afios
CAMBIOS DELSGC  |PC-01 calidad anos
33
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registro | REGISTRO DE | TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios
REQUERIMIENTO DE|GC-R- 28/09/2018 |L-ider de calidad de proceso ?;] 6 afios
CAMBIOS DEL SGC.  |RC-01 anos
34
TPL - 0.0 dCoqui?act:_ién/ [I):igi_tall }A(;Jditores Ninguno
administrativa Isico uenos
MANUAL DE | GC- . ; 3 ~
Manual | o2 5 ~Eeqs e 25/09/2018 [Lider de calidad de proceso afios | 6 :aos
35 e
0.0 Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Procedimi| PROCEDIMIENTO DE | TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios
ento | AUDITORIAS GC-P- 06/11/2018 [Lider de calidad de proceso 2 6 afios
INTERNAS Al-01 anos
36
Procedimi CREACION v|TPL - 0.0 Coordinacion Digital/ Audit~ores Ninguno
ento . administrativa /| Fisico |/ duefios
ROl 2SOl RIS (G0 06/11/2018 |  Liderde de proceso < 6 afios
INFORMACION CID- calidad anos
38 DOCUMENTADA 01
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Procedimil PROCEDIMIENTO DE Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
ento DISENO Y TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios 3
DESARROLLO DE GC-P- | 0.0 |18/10/2018| Liderde de proceso afios | 6 aos
PRODUCTOS Y DD-01 calidad
39 SERVICIOS
Procedimi Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
ento EARECJ)SE'[;IMIENTO BE -(I;F():LF; administrativa /| Fisico |/ duefios 3
L Lider de calidad i
AMBIENTE DE | MA- 0.0 |06/11/2018 de proceso afios 6 afios
TRABAJO 01
40
Procedimi Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
ento PROCEDIMIENTO DE TPL - administrativa /| Fisico |/ duefios
PLANIFICACIONDE = -5 | g | 0/11/2018 |  Lider de de proceso 3 6 afios
CAMBIOS Y MCDEL |7 | = calidad P afios
SGC
41
Coordinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Procedimi gggggggﬁ%\”o -CI;Z:LF; administrativa /| Fisico |/ duefios 3
ento ; i Lider de s
EVALUACION DE SEP- 0.0 | 14/11/2018 e de proceso afios 6 afios
42 PROVEEDORES 01
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Anexo 16. Orden de trabajo

& REGISTROS Fecha: 20/12/2021
R ER=-=- I TALLERES PEPE LUCHO
DR L ORDEN DE TRABAJO | Revision:0.0
Codigo: TPL-GC-R-
OT-01
ORDEN DE TRABAJO DE TALLERES PEPE LUCHO

SERVICIO DE MANTENIMIENTO VEHICULAR
Fecha y hora de entrada: Fecha y hora de salida: Orden N°:
Nombre: Ci/Ruc Celular:
Direccion : Teléfono:
Placa: Marca: Modelo: Afio:
Color :

TRABAJOS REALIZADOS Kilometraje :
<
04
oM
@)
w
=)
@)
pd
<
>
(7p]
O
|_
(7p]
i
D
o
L
x
TOTAL
OBSERVACIONES
Técnico: Supervisor: Cliente:
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Anexo 17. Check list de mantenimiento vehicular

REGISTROS TALLERES | Fecha:

| é? _ TALLERES PEPE LUCHO 20/12/2021
b s mel ari CHECK LIST DE Revision:0.0
N MANTENIMIENTO | Cédigo: TPL-
VEHICULAR GC-R-CL-01

CHECK LIST DE MANTENIMIENTO VEHICULAR DE
TALLERES PEPE LUCHO
Observaci| Costo

Bueno [Regular| Malo
ones aprox.

Aceite de motor
Aceite M/ AT
Aceite de transmision

NIVELES Refrigerante
Direccion hidraulica
Lavaparabrisas

BANDAS Banda de distribupién
Banda de accesorios
Bateria

ELECTRI | Luces frontales

CO Luces posteriores

Plumas y aspersores
Frenos delanteros
FRENOS | Frenos posteriores
Fugas o perdidas de fluidos
Neumaticos delanteros
LLANTAS | Neumaticos posteriores
Reajuste de tuercas
Potencia / consumo
MOTOR Fugas de fluidos
SUSPENS | Suspension delantera
ION Suspension posterior
TRANSMI | Cambio de marchas
SION | Fugas de aceite
Sintomas de recalentamiento
F\;SAF(?I IC?I\IIE Estado de mangueras
Desgaste de bomba de agua
COD.FAL

LA Motor /ABS/AIRBAG/AT
OTROS

DESCRIPCION DE FALLA

SOLUCION

Técnicos responsables: TEC1.:................ WTEC2:...ccoviini, WTECS: .o %
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Anexo 18. Encuesta de satisfaccion al cliente

REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO Fecha: 20/12/2021
__TALLERES N
s el et ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE Revision:0.0
Codigo: TPL-GC-E-SC-
01

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE DE TALLERES PEPE LUCHO
GESTION DE CALIDAD

NUMERO DE ) FECHADE | FECHA DE ASESOR DE
CLIENTE PLACA ORDEN TELEFONO | y/i517A ENCUESTA MODELO SERVICIO
o
N Pregunta S| NO Observaciones

1 | ¢La atencidn en el taller fue rapida y puntual?

¢El asesor lo mantuvo informado del avance y término del trabajo?

¢El trabajo efectuado se realizé sin novedades y el dafio fue corregido?

¢ Fue asesorado sobre los repuestos usados en su vehiculo sus ventajas

y desventajas

¢ Considera que el cobro por el servicio brindado es aceptable

¢Recomendaria nuestro taller a sus amigos y familiares?

¢Finalmente existe alguna recomendacion que nos pudiera brindar?
ANALISIS DE SUGERENCIAS

N

w

~N(o|o b

Sugerencia Accion de mejora Responsable
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Anexo 19. Registro de cambios en productos y servicios

A\ REGISTROS TALLERES PEPE | Fecha:
; e p— LUCHO 20/12/2021
é? PEPE LUCHD™ REGISTRO DE CAMBIOS DE | Revisién:0.0
. PRODUCTOS O SERVICIOS. | Cédigo: TPL-
GC-R-CPS-01
REGISTRO DE CAMBIOS DE PRODUCTOS O SERVICIOS DE
TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD
FECHA CAMBIO | MOTIVODE | DETALLE |RESPONSABLE
CAMBIO DE CAMBIO DE
VERIFICACION
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 20. Registro de planificacion de disefio y desarrollo

 TALLERES
PEPE LUCHD

PROYECTO

REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO Fecha: 20/12/2021

DESARROLLO

REGISTRO DE PLANIFICACION DE DISENO Y DESARROLLO

REGISTRO DE PLANIFICACION DE DISENO Y Revision:0.0

Cadigo: TPL -GC-R-PDD-01

RESPONSABLE DE EJECUCION

ENTRADAS DE DISENO Y DESARROLLO

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

REQUERIMIENTOS DE LA ORGANIZACION

PLAN DE EJECUCION

INDICADOR DE EXITO GLOBAL

100 %

ANO
N %
ETAPA DE DISENO Y DESARROLLO |MES1 [MES?2 |MES 3 |VIES 4| EJECUCION | RECURSO PRESUPUESTO
DELIMITACION TEMPORAL
SEGUIMIENTO
VERIFICACION PARCIAL INICIAL
VERIFICACION FINAL
Elaborado por Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 21. Registro de salidas de disefio y desarrollo

TALLERES

&

“PEPE LUCHO”

REGISTROS DE TALLERES PEPE| Fecha:
LUCHO 20/12/2021
REGISTRO DE SALIDAS DE | Revisién:0.0
DISENO Y DESARROLLO Cadigo: TPL -
GC-R-SDD-01

REGISTRO DE SALIDAS DE DISENO Y DESARROLLO DE TALLERES

PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

FECHA

(dd/mm/aaa)

RESPONSABLE DE
EJECUCION

PRODUCTO )
SERVICIO

ESPECIFICACIONE
S DEL PRODUCTO
O SERVICIO

ANALISIS
MERCADO
(A quien va dirigido el
nuevo producto o
servicio)

DE

DOCUMENTACION
DE RESPALDO

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 22. Registro de cambios en el proceso de disefio y desarrollo

A\ REGISTROS TALLERES PEPE | Fecha:
; éY _ TALLERES LUCHO 20/12/2021
P il ot REGISTRO DE CAMBIOS | Revisién:0.0
DISENO Y DESARROLLO EN | Cddigo: TPL-
PRODUCTOS O SERVICIOS | GC-R-CDD-01
REGISTRO DE CAMBIOS DISENO Y DESARROLLO EN PRODUCTOS O
SERVICIOS DE TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD
NOMBRE DE
PROYECTO
N° FECHA CAMBIO | MOTIVO | DETALLE | RESPONSABLE
DE DE DE
CAMBIO CAMBIO |VERIFICACION
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 23.Registo de compra en recepcion

NN REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO Fecha: 20/12/2021
é? . TALLERES ) _
k P PEPE LUCHO REGISTRO DE COMPRA RECEPCION DE COMPRAS | Revision:0.0
N~ Codigo: TPL-GC-R-RC-
01

REGISTRO DE COMPRA RECEPCION DE COMPRAS DE TALLERES PEPE LUCHO

PROCESO DE COMPRAS
N Fecha de Detalles de Fecha de Identificacion Proveedor Cantidad Aprobado Observacion
o compra compra recepcion (Item/ cantidad) (SI/NO)
(dd/mm/aaaa | (item/ cantidad) (dd/mm/aaaa) recibida
)
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 24. Registro de evaluacion de proveedores

53

TALLERES

REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO

Fecha: 20/12/2021

“PEPE LUCHO™

REGISTRO DE RESULTADOS DE EVALUACION | Revisién:0.0

DE PROVEEDORES

Codigo: TPL-GC-R-RP-01

RESULTADO DE EVALUACION DE PROVEEDORES DE TALLERES PEPE LUCHO

No. de
Contrato/
orden

Nombre del
Proveedor

Fecha de
evaluacion

Resultados de evaluacion

Calificacion

Categorizacion

ESTADO

Observaci
ones

Correo electrénico del
proveedor

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Anexo 25. Registro de drdenes de trabajo

e, REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO Fecha: 20/12/2021
[ é? . TALLERES _
PEFE LU0 HISTORIAL DE MANTENIMIENTOS VEHICULARES | Revision:0.0
Codigo: TPL-GC-R-
HM-01
HISTORIAL DE MANTENIMIENTOS VEHICULARES DE TALLERES PEPE LUCHO
SERVICIO DE MANTENIMIENTO VEHICULAR
Lg < = = o
o < = W 5 — o) e 4 < 0
z 0 <a << x o = = @) <| <3 P < w Elg|lE] 4
o i i = oS = % 3 : = |38 E | © l;_(' 5 o @ =
z 8| ¥
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 26. Registro de propiedad de los clientes

REGISTROS TALLERES PEPE | Fecha: 20/12/2021

éY TALLERES LUCHO _
CPEFE UG REGISTRO DE PROPIEDAD DE | Revision:0.0
' CLIENTES Codigo: TPL-GC-R-
PCL-01

REGISTRO DE PROPIEDAD DEL CLIENTE DE GRUPO TALLERES PEPE

LUCHO
NUMERO DE
CLIENTE PLACA ORDEN MODELO
CRITERIOS DE ESTADO DE LA PROPIEDAD DEL CLIENTE
B= BUENO R =REGULAR M= MALO
ACCESORIOS CANT. | ESTADO OBS. ACCESORIOS CANT. | ESTADO | OBS.
INTERNOS DE EXTERNOS DE
VEHICULO VEHICULO
ESPEJOS ANTENA DE RADIO
PITO PLUMAS
ENCENDEDOR TAPA DE
COMBUSTIBLE
CINTURONES TAPA DE ACEITE
CUBRE ASIENTOS TAPA DE RADIADOR
MOQUETAS TAPACUBOS
RADIO OTROS
LLANTA DE
EMERGENCIA
OTROS
ACCESORIOS DE CANT. | ESTADO OBS. DOCUMENTOSDEL | CANT. | ESTADO | OBS.

SEGURIDAD VEHICULO

BOTIQUIN MATRICULAY
REVISION
TRIANGULOS/CONOS ACTA DE ENTREGA
DE SEGURIDAD CUSTODIO
GATA PLACA DELANTERA
LLAVE DE RUEDAS PLACA POSTERIOR
HERRAMIENTAS OTROS
EXTINTOR
BARRA POSTERIOR DE
TIRO
OTROS
CONTROL DE ABOLLADURAS

SENALE LUGAR DE ABOLLADURA (EN CASO DE EXISTIR)
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Anexo 27. Registro de entrega en recepcién de herramientas

N REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO Fecha: 20/12/2021
é'r  TALLERES ] _
o P PEFE LUCHO REGISTRO DE ENTREGA RECEPCION DE Revisién:0.0
N HERRAMIENTAS Cadigo: TPL-GC-R-EH-01

REGISTRO DE ENTREGA Y RECEPCION DE HERRAMIENTAS DE GRUPO TALLERES PEPE LUCHO

BODEGA
N° Fecha Detalles de Entrega Estado de la herramienta Responsable Firma Fechay
yhorade | (Herramienta/ cantidad) | (especificaren caso de existir dafios hora de Observacion
entrega visibles en la herramienta ) retorno
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 28. Registro para analisis de garantias

W REGISTROS TALLERES PEPE | Fecha:
_ TALLERES ,LUCHO : 20/ 1_2{ ?021
el e REGISTRO DE ANALISIS DE | Revision:0.0
GARANTIAS.

ANALISIS DE GARANTIAS DE GRUPO TALLERES PEPE LUCHO

Codigo: TPL-
GC-R-AG-01

GESTION DE CALIDAD
NUMERO DH . FECHA DE ASESOR DE TIPO DE GARANTIA
N° CLIENTE PLACA ORDEN TELEFONO VISITA MODELO SERVICIO
ANALISIS DE PARETO PARA GARANTIAS

Garantia  Total |Porcentaje | % Acumulado

Garantial 10 bl ) Andlisis de garantias

Garantfa2 8 32 69% 40% 120%

Garantia3 5 184 g asu | e 100%

. 30%

Garant|,a4 il BEL 949 2502 8%

Garantiab 14 6% 100% 20% 6%
15% I 40%

Total 211 1009 10% .
5% - 20%
0% 0%

Garantfal Garantfa2 Garantfa3 Garantfad Garantfa5
ANALISIS CAUSA-EFECTO
Efectos
Problema
Causas
Plan de accion
GARANTIA ACTIVIDADES PARA MEJORA RESPONSABLE MEDIO DE VERIFICACION
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 29. Registro de indicadores de gestion

N REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO Fecha: 20/12/2021
é? __TALLERES ’ .

e REGISTRO DE INDICADORES DE GESTION Y | Revisi6n:0.0
~— OBJETIVOS ESTRATEGICOS Codigo: TPL-GC-R-1G-01

REGISTRO DE INDICADORES DE GESTION Y OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD
N INDICADOR PROCESO OBJETIVO META FECHA DE | RESULTADO
° REVISION ESTADO Acciones de | Observa
(cumplié /no | mejora (de ciones
cumpli6) ser
necesario)
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 30. registro para calificacion de auditores

REGISTROS TALLERES | Fecha:
TALLERES PEPE LUCHO 20/12/2021
é“ PEPE LUCHO REGISTRO DE Revision:0.0
CALIFICACION DE Cadigo: TPL-
AUDITORES GC-R-CA-01

GESTION DE CALIDAD
TIPO DE AUDITOR A EVALUAR
INTERNO [ | LDER [ |

NOMBRE: CARGO : FECHA :

Maéaximo nivel | Institucion Fecha de
académico alcanzado culminacion

Empresa Cargo Tiempo que
desarrollo el cargo

Empresa Cargo Fecha

Curso de auditoria o sistemas Fecha
de gestion

Designacion Fecha

Calificacion Total
Calificado por: Fecha Vigencia de Calificacion
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Anexo 31. Registro para planificacidn de auditorias

_ _TALLERES
PEPE LUCHO

PROCESO A AUDITAR

REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO

Fecha: 20/12/2021

PLANIFICACION DE AUDITORIAS

Revision:0.0

Cadigo: TPL-GC-R-PA-01

PLANIFICACION DE AUDITORIAS DE TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GENERAL

JEFE DE PROCESO

EQUIPO AUDITOR

AUDITOR LIDER

AUDITORES INTERNOS

PLAN DE EJECUCION

ACTIVIDADES

DELIMITACION TEMPORAL

FECHA

HORA DE
INICIO

HORA DE
FINALIZACION

RECURSOS

OBSERVACIONES

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Anexo 32. Programa de auditorias

REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO Fecha: 20/12/2021

; éf TALLERES } .
» e e PROGRAMA DE AUDITORIAS Revision:0.0
A Codigo: TPL-GC-R-PRA-01

PROGRAMACION DE AUDITORIAS DE TALLERES PEPE LUCHO
GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GENERAL |

OBJETIVO DE AUDITORIA
EQUIPO AUDITOR

AUDITOR LIDER
AUDITORES INTERNOS
PLAN DE EJECUCION

DELIMITACION TEMPORAL

N°| PROCESO ASPECTOS A AUDITAR CECHA DE INICIO FECHA DE RECURSOS OBSERVACIONES
FINALIZACION

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 33. Registro de verificacion de requisito

A\ REGISTROS TALLERES | Fecha:
éY _ TALLERES PEPE LUCHO 26/10/2018
PEPE LUCHO REGISTRO DE Revision:0.0
VERIFICACION DE Codigo: TPL-
REQUISITOS GC-R-VR-01
REGISTRO DE VERIFICACION DE REQUISITOS DE
TALLERES PEPE LUCHO
INFORMACION GENERAL
PROCESO A AUDITAR

FECHA
AUDITOR
LIDER
EQUIPO AUDITOR AUDITORES
INTERNOS
CRITERIOS PARA EVALUACION
No Aplicado y
ESPECIFICAC |documen No Documentad| Aplicado y Aplicado, No aplica
ION tadoo |documenta| oyNo |documenta| documentadoy
No do aplicado do controlado
existente
% DE
CUMPLIMIE 0% 25% 50% 5% 100% N/A
NTO
N° ESTADO OBSERVACIO
25|50 (75| 100
0% % | % | 9% | % N/A
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 34. Registro de informe final de auditoria

TALLERES

o

“PEPE LUCHO”

REGISTROS

TALLERES PEPE LUCHO

Fecha: 26/10/2018

AUDITORIA

REGISTRO DE
INFORME FINAL DE

Revision:0.0
Codigo: TPL-GC-R-IFA-01

REGISTRO DE INFORME FINAL DE AUDITORIA DE

TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD
INFORMACION GENERAL

AUDITOR LIDER
EQUIPO AUDITOR |AUDITORES
INTERNOS
FECHA DE INICIO DE
AUDITORIA
FECHA DE
DELIMITACION |FINALIZACION DE
TEMPORAL AUDITORIA
FECHA DE
ELABORACION DE
INFORME
OBJETIVO DE LA AUDITORIA
HALLAZGOS
CLAUSULA
DELA |ACCIONE
PROCESO DESCRIPCION NORMAISO| sDg |-AZO
9001-2015 | MEJORA
OPORTUNIDADES DE MEJORA
. ACCIONES PLAZO
PROCESO DESCRIPCION PARA
IMPLEMENTACI
ON
CONCLUSIONES
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 35. Convocatoria para reunion gerencial

REGISTROS Fecha: 26/10/2018
TALLERES PEPE LUCHO
éY e REGISTRO DE Revision:0.0

CONVOCATORIA Codigo: TPL-GC-R-
PARA REVISION CRG-01
GERENCIAL

REGISTRO DE CONVOCATORIA PARA REVISION GERENCIAL DE
TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GENERAL

N° de Fecha : Proceso :
revision Responsable :
Hora :
]
Nombre de
convocados:

Aspectos a tratar en la revision

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 36. Registro de resultados de reunién gerencial

REGISTROS TALLERES | Fecha:

Y " TALLEnes PEPE LUCHO 26/10/2018
é Pl REGISTRO RESULTADOS | Revision:0.0
: EN REUNION Cédigo: TPL-
GERENCIAL GC-R-RRG-01

REGISTRO DE RESULTADOS DE REUNION GERENCIAL DE GRUPO
TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GENERAL |

N°_de revision
de revisio Fecha Hora

Asistentes Firma

Aspectos de revision

Estado
Presentado / no
presentado / no

aplica

Revisién de : Observaciones

Indicadores de proceso

Salidas de revision anterior

Cambios en proceso

Satisfaccion del cliente

Metas de calidad

No conformidades de productos o servicios
Resultados de auditorias

Evaluacion de proveedores de proveedores
Respaldo documental de actividades
planificadas

Factores externos o internos que afecten al
proceso

Otros

ACCIONES DE MEJORA DE MEJORA
DESCRIPCION | ACCIONES PARA IMPLEMENTACION | PLAZO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 37. Registro de no conformidades y acciones correctivas

REGISTROS TALLERES PEPE Fecha:
N LUCHO
TALLERES 26/10/2018
é "PEPE LUCHO" REGISTRO DE NO Revision:O0.
,, CONFORMIDADES Y 0
ACCIONES Codigo: TPL-
CORRECTIVAS GC-R-RCC-01

REGISTRO DE ANALISIS DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES
CORRECTIVAS DE TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD
FECHA DE REALIZACION :

NO CONFORMIDADES

TIPO DE NO )
CONFORMIDAD DESCRIPCION CAUSAS

ACCION MEDIO DE
NO CORRECTIV VERIFICACION
CONFORMIDAD A RESPONSABLE | PLAZO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 38. Registro de acciones de mejora

REGISTROS TALLERES | Fecha:
PEPE LUCHO 26/10/2018
&‘. L= MO REGISTRO RESULTADOS | Revision:0.0
. ACCIONES DE MEJORA | Cédigo: TPL-
GC-R-RAM-
01

REGISTRO DE RESULTADOS DE ACCIONES DE MEJORA DE GRUPO

TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GENERAL
Fecha :

RESULTADOS DE ACCIONES DE MEJORA

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Anexo 39. Tabla con modelo de encuesta al gerente de Talleres Pepe Lucho

Tabla 29. Modelo de encuesta de compromiso de la gerencia

 TALLERES
PEPE LUCHD

ENCUESTA DE COMPROMISO GERENCIAL

Pregunta Respuesta | Observaciones
S| NO
Considera que un SGC podra mejorar el X

desempefio de sus actividades , y mejorara su
competitividad

Ha establecido medios comunicacién para los X
clientes para conocer sus necesidades y
exceptivas del servicio de la empresa

Se adquieren equipos acordes a las necesidades X
cambiantes del mercado para satisfacer las
necesidades de los clientes

Se han abordado posibles oportunidades para X
mejorar el desempefio de los procesos
operativos de la empresa

Se ha comunicado las responsabilidades los X
lideres de procesos y se los incentiva hacia lograr
la calidad de sus procesos

Se controla de manera periddica la ejecucién de X
los objetivos de la empresa

Considera que el establecimiento de métodos de X
evaluacion del desempefio del personal
promovera el compromiso de los colaboradores
de la empresa

Tiene sentido abordar de manera programada las | x
necesidades o problemas detectados en los
procesos para gestionarlos.

Se ha asegurado que los colaboradores sean X
competentes acordes el puesto que ocupan
dentro de la organizacion.

Se ha considerado el SGC dentro de la X
planificacion estratégica de la empresa.

Elaborado por: Investigador.
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Anexo 40. Tabla de modelo de encuesta para los colaboradores en Talleres Pepe Lucho

Tabla 30. Modelo de encuesta para el personal de Talleres Pepe Lucho respecto al Sistema de
Gestién de Calidad.

_ TALLERES
PEPE LUCHDO

ENCUESTA PARA EL PERSONAL

Pregunta Respuesta | Observaciones
S| NO

Considera que existen problemas que
limiten la correcta realizacion de sus
actividades.

procesos.

Existe un documento el cual use
como guia para realizar sus
actividades.

Conoce que es la gestion por

Posee los recursos necesarios para la
ejecucion de sus actividades.

Conoce la documentacion asociada a
su actividad de trabajo.

Considera que necesita capacitacidon
o adiestramiento para mejorar la
realizacion de sus actividades.

Considera que debe aumentar la
calidad de sus actividades para una
mayor satisfaccion del cliente.

Conoce que es una evaluacién de
desempefio.

Conoce la vision de la empresa.

Participaria en reuniones
programadas para el monitoreo de
sus actividades.

Elaborado por: Investigador.
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Anexo 41. Politica de Calidad de Talleres Pepe Lucho.

7\ POLITICA DE CALIDAD CODIGO: TPL-
R Talleres Pepe Lucho. GC-PCE-01
éi "PE%LELESESD” Av. Julio Jaramillo y Segundo Granja (esquina)
; Ambato-Ecuador

N y

N\F

ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE |Revision:0.0
CALIDAD DE TALLERES PEPE LUCHO  |Fecha: 12-12-2021

Talleres Pepe Lucho, como empresa comprometida con la realizacion de sus prestaciones de
servicios de acuerdo con un sistema de calidad prefijado y certificado, basa su politica de calidad
en:

Satisfaccion de los clientes
Fidelizacion de los clientes
Gestion por objetivos
Cumplimiento de los procesos.

el N =

“Talleres Pepe Lucho es una empresa compuesta de técnicos y personal apasionado por el
servicio al cliente; dedicada al mantenimiento integral vehicular de carga pesada y liviana;
a la fabricacion de accesorios conforme a las necesidades del cliente; y a la comercializacion
de autopartes; ademas, cuenta con la tecnologia de vanguardia, para la completa satisfaccion
del cliente en la provincia de Tungurahua, trabajando con eficiencia, eficacia y calidad,;
cumpliendo con los requerimientos mencionados en el Sistema de Gestion de Calidad y con
compromiso con la sociedad en general, dirigido hacia la mejora continua de cada uno de
nuestros procesos”

El seguimiento de estos objetivos, asi como los criterios y procedimiento recogidos en la
norma UNE-EN ISO 9001, version 2015, el Manual de Calidad, los Procedimientos y las
Instrucciones de los departamentos nos aseguraran el cumplimiento de esta politica de
Calidad. Asi mismo debe de ser asumida por todos los miembros que componen nuestra
organizacion. Al igual que nos comprometemos en realizar una mejora continua en nuestro
sistema de Gestion de Calidad y adquirimos el compromiso de cumplir con los requisitos
legales y reglamentarios y de mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de
la Calidad.

La direccion de la empresa no quiere transmitir una politica de calidad estandar y con
palabras que no dicen nada, nuestro compromiso es tener una empresa moderna, con vision
de futuro, teniendo como pilares basicos la prestacion de servicio de calidad, teniendo en
cuenta lo que necesitan nuestros clientes para su total satisfaccion, para ello gestionaremos
nuestros objetivos para el buen cumplimiento de los procesos que nos dé como resultado la
fidelizacion de nuestros clientes.

Ambato-Ecuador, diciembre del 2021.

V%, 7

4
Tnlgo. José Luis Yillacrés Lopez

Gerente.
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Ambato, 23 de marzo de 2022

Ing. Maria Belén Ruales Martinez. Mg

DECANA DE LA FACULTAD DE INGENIERIA Y TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION

Presente. _
De mi consideracion:

Yo, VILLACRES LOPEZ JOSE LUIS portador de la cedula de ciudadania No 180194835-5
en mi calidad de Gerente General de "TALLERES PEPE LUCHO" de la provincia de
TUNGURAHUA canton AMBATO, emito la siguiente "ACTA DE CONFORMIDAD" por el
trabajo de propuesta metodolégica realizado en la empresa, para la titulacion del estudiante
VILLACRES NARANJO ALEX FRANCISCO, portador de la cedula 180449835-8 en su
calidad de estudiante de la UNIVERSIDAD TECNOLOGICA INDOAMERICA con el tema:

"DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA ISO
9001:2015 PARA LA EMPRESA TALLERES PEPE LUCHO DE LA CIUDAD DE
AMBATO PARA EL 2022"

Particular para los fines pertinentes.

Atentamente,

VILLACRES LOPEZ JOSE LUIS
Cl: 1801948355
CEL: 0993188759
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