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RESUMEN EJECUTIVO
La presente propuesta metodoldgica enfatiza la problemética de la emprasa Talle
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 abstiende un paso hacia la mejos principal problematica son los
reprocesos en sus actividagda manera empirican que los realizan diariamente
en elmantenimientwehicularasi como la falta de capacitacion a empleados, escasa
documentacion de kempresa a lo largo de los afiasn conocimiento basicen el
abasgcimiento y venta de repuestpsra elloeste documento tiene como objetivo
proponer la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basados en la
norma ISO 9001:2015 escrito en un marusdndo la metodologia documental
bibliografica, observacién in situ, entrevistas yecoleccion de informaciémpara
obtenercomo resultado el incremento d& confianza en la estabilidad de la
compafiia, aiismotiempo que proporciona informacion y datmnfiableen sus
actividades abrirse puertas en el mercado a nivel nacicaadstecerse dena
excelencia en la satisfacciénctiente, para ello sgdeterminda situacion actual de
la empresa, séentifico lasinteraccionegntradas y salidasseelaboroel manual
teniendo en cuenta que el resultadodiagnosticafue 9,086 y necesitamos una
intervencioninmediataimplementando ebistema deGestionde Calidad.
Palabras clave:Calidad ISO 9®M1:2015 Mantenimiend, Manua) 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 FranciscoVillacrésNaranjo
TUTOR: Ing. Ruales MartineMaria 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 towardsmprovement;the principal problem ismaking
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 knowédge of the staff abouuglity and an average knowledge in the
supply and sale of spare pafféis document aims to: propose the implementation
of a Quality Management System based on the ISO 9001:2015 written in a manual
with the help of bibliogaphic documentary informatipninterviews and
information collection, a result is obtainetlincreases confidence in the stability
of the company, while providing reliable informatiordatata obtaining excellence
in customer satisfactiormaking more technical the work area and training the
employeesfor 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 ve86% and we need immediate
intervention by implementomthe Quality Management System.
KEYWORDS: 1SO 9001:2015, improvemerilanual Maintenance, Qality.
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CAPITULO |
INTRODUCCIO N

Introduccion

Cuandase mencionaervicios desistencigarala solucién delafios vehiculares,
estohaobtenidounenormedesplazamienten torno Aamundoa razérdelmaximo
creciente de la utilizacion de automotorespara personas almovilizarse
Recordandcel afio 2016a nivel mundialhay una cantidad denas de 1200
millones de autosen circulacion, esto segun las estadisticaslad©ICA
(Organizacion internde castructores de automovilesambiénse menciona que
los concesionarios en el mundceel 4.1 %desde2014, esteaumento ayudal
progreso de tecnicentros automotrices palraervicio de mantenimiento de

vehiculos adquiridos por sus clien{€arcia, 2016)

En el estudio realizado pd\afnez, 2018menciona que existen alrededor de
640.000 empresas en todo el mundo que cuentan con una certificacion 1ISO 9001
(en auge la industria automotriz), avita de la cual gestiong 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 normalSO 9001 y tiene como principal objetivo lgestion eficiente de los

procesos.

La revision sistematica realizada g&human, y otros, 2020acerca del impacto

gue tiene & implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001 en las
pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector manufacturero; determiné
gue esta influye positivamente en la productividad al intervenir en la

estandarizacion de procesos, generacion de Uhaaude calidad, distribucion


https://www.redalyc.org/journal/290/29055967003/html/#redalyc_29055967003_ref15

optima de los recursos y aumento de la satisfaccion del cligntdmente otra

de las investigaciones realizadas para el establecimiento del impacto al obtener
esta certificacion en la industria metalmecanica de Cartagenaneciente a

la Asociacion de Industrias metalmecéanicas de Cartagena ASIMEE#ARado

por (Gonzalez G., y otros, 2017yetermind que una de las ventajas mas
significativas es el aumento en la produdad, ya que esto ntribuye 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 documentacién, costos por implementacion, certificacion y

mantermmiento de los SG{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 uSGC presentan una relacion positiva, en cuanto diversos
factores como son: el nivel de cumplimiento en alta gererauditoria
planteamientoy valoracion de calidad, disefio del produgtonspecciony
perfeccion del proceso,adiestramientoy formacion circulos de alidad y
satisfaccion al consumidor final, gestion de calidad del proveédaue les
proporciona una mayor competitividad ante di@seempresas no certificadas,

la actualidada industria mecanicautomotrizsimbolizaaproximadamente uri®

del 16%en América Latinala misma que da trabajo a alrededoddemillones

de personasn forma directy a cerca dd9.7 millonesen forma indirecta. Esto
representa un PIB en Brasil del 2¢; para Colombia significo 10.%; y en

México fue del 31%, esto agregadoa la industria manufactureren 2012
(Meneses, 2019Entre las exportaciones metalmecanicas que realza el ecuador
hacia los distintos paises del mundo se encuentran: Colombia, Costa Rica,
Venezuela, Paises Bajy Espafia; siendo el mayor consumidor Colortimar,

2018)

El sector automotriz es un eje primordial enrfecanismosle la manufacturan
Ecuador Notablemente epresenta el 10% del Plén el totalmanufacturerp
ademagyenera aproximadamente 80.000 puedtabajoy esestauna de las

industrias mas conectades 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 empreséeluniversocom, 2020)

La metodologia empleada para el desarrollo derésenteinvestigacion es
cualitativadescriptiva de tipo documental, que pretende desarrollar un Sistema de
Gesti-n de Calidad ( SGCEK,Tallgy &ndustrialsye r I mp |
mecanico Pepe Lucbpa partir del uso de la norma ISO 9001:2GEbiendo que

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

En el taller industrial y mecanico Pepe Lucho de la ciudad de Ambéaté
entrevista realizada al Gerentle la organizacion menciona geededican al
mantenimiento de vehiculo livianos y pesadegmyultaneamentelaboran piezas

para vehiculos, guardachoques, escapas/gnta deepuestos para todo tipo de
vehiculs, con esta propuesta se realizan disefio de planificacion y
mantenimientaadecudo con menor tiempo en produccion, mejora cwdide

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 serviciolemados estandares de
calidad,la misma que cuenta con validez internacipasia tiene la versatilidad

de seraplicada a todo tipo de organizaciones que requieran implementar un
Sistema de Gestién de Calidad (SG&)emas de contenam sistema de
comprobacion para la verificacién apropiada del sist@uaecenas, 2021)

En d trabgo realizado po(Mosquera, y otros, 2013ps resultados obtenidgse

al entrarproductosnacionales (Ecuatorianosh el comerciode la Comunidad
Andina de Naciones (CAN), después de un afio de haber sido implementada la
noma ISO 9001:2008 en FEDIMETAIlpresentaron un incremento en dichas
exportacionegslirigidas apaises deCAN, consiguiendoasi obtener umpremio
internaciongl asi mismo, otro de los resultados obtenidos fue la mejora del

posicionamiento de las empresas deet mercado.



En el 20 de julio de 2017, el Servicio Ecuatoriano de Normalizacion INEN obtuvo
la certificacion ISO 9001: 201%ermitiendoa estainstitucion fortalecersu
Sistema deGestidn deCalidad esto provoco el progreso de Ilageracionesle
sisematizaciony procesos, ayudandmobtenerun alto nivel de confiabilidad
interno y externo. Adicionalmente incrementd la satisfacai@h cliente
(Meneses, 2019)

En la provincia de Tungurahua, CamtAmbato, Parroquia San Reg+ Huachi

Chico se instaldos Talleres Pepe Lucho S.Asaina empresgue inicio sus
actividades en el afio de 1968n 5 trabajadores y el gerente o propietario. La
cual adquiri6 maquinaria como: sueldas eléctricas, torno, prensa, taladro de
pedestal, mtre otros, que le han permitido su crecimiento como emputesa
mantenimiento vehicular ynetal mecéanica en el transcurso de 28 afios de
funcionamiento. Esta empresa ha venido actualizandose a partir de la
implementacion de nuevas teongias (herramientaseumaticascompresores

entre otrap que facilitan a los trabajadordabricar acesorios vehicularey
minimizandoel tiempo requeridpara el mantenimiento de automotoredpteste
procescaportoa una mejora en la satisfaccion del cliente; aun sitacaon la
implementacion de un SGE su principal problematica radica krinexistencia
decontrolen sus procesos, la manera empirica en la que se los ydalizdta de

estandarizaciode cada uno de ello§/illacrés, 20D).

La implementacion de los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) brinda
crecimiento y desarrollo &as empresas y organizaciongge adquieren esta
certificacion dentro del mercadesta permite la aplicacién de métodos y técnicas,
gue ayudan a mejorat desempefiempresarial; con el fin derindar productos

y serviciosde calidad, ademdke generar un ambiente de trabeficazertre los
empleadores y empleadgsfinalmenteobtener un mayarontrolde los procesos

y procedimientosestableciendtécricas innovadoras y tecnologicasteetipo de
Sistema de Gestion da como resultados el reconocimiento organizacional a nivel

del mercad¢Barcenas, 2021)



Justificacion

La importancia deimplementaida norma ISO 9002015enla empresaradica

en ser una guia a nivel empresarial que permite mejorar la imagen corporativa e
introducir a la organizacion en el mercadcional e internacionah través de la
oferta de productos y servicios de excelente calidad; que se rige etufa del
mejora ontinua, disminucion de gastosl fomento de un ambiente laboral

apropiado y la oportunidad @atrar erel mercado internacional

Este documento lograra generar un gnapacto en la enpresadebido aque la
elaboraciérde un Sistema de €stion de Calidadn base a un manualfrece el
desarrollo en la producaigsuperada calidad del productoomparado con sus
competidoresla mejora continude procesgsnnovacion de practicas en el dia a
dia del trabajador, disminucién de costos pkraempresa y brindar una
experiencia satisfactoria para el cliente. Esto serviria paralaguelientes
dialogueninformacion positivasobre esta organizacién y sus competidores se

animen a establecer la 19001:2015

La utilidad del presentedocumentaesta basado en uharramientdundmental a
nivel mundialquebrindalos principiospara la implementacion de &istema de
Gestdn deCalidad estecontribuiriaa que otras empresas a niZaintonaktomen

la iniciativa de mejorar sus procesdicandoel adecuado seguimienttel SGC
dando como resultada mejora continua de pequefias y grandes empaasas!
nacional y finalmente mundialmpulsando a la mejora en la calidad de sus
productos y servicios; y abre nasvpuertas a las empresasrganizacbnes en

el &mbito comerciahacia mercadoglobales

Los beneficiariossonlas personas que conforman esta organizaeidta parte
de administracid empresarialy operacionde ella generar nuevas fuentes de
trabajo en la empresg;con la presentaciénedesta propuesta metodologica se

evidenciaria un incremento en elsarrollo empresarial autbnomo.

El proyecto efactible puesto que se establece de parte del gerente total apertura
a la empresa, sin ningun inconveniente para elsasdke 1o que se reara enla
empresateniendo en cuenta que los gastos requeridos son minimos para su

ejecucion y adaptaldea la economia del estudiante.



Objetivos:

1 Objetivo general
Disefar urSistema deGestionCalidad basado dos requerimientodela norma
ISO 9001:D15en el area de mantenimiento y venta de repuesi@sla empresa

A alleres Pepe Lucliade la ciudad de Ambato

1 Objetivos especificos
1. Determina la situacion actuadministrativa y documentde la empresa
con respecto a la normativa 1ISO 9001:2015
2. ldentificar las interacciones, salidas y entradas de los procesos en la
empresa Talleres Pepe Lucho
3. Elaborar los documentos exigidpara un Sistema de Gestide Calidad
basados e a norma | SO 9001: 2015 para

Luchoo.



CAPITULO Il
INGENIERI A DEL PROYECTO

Diagnostico de la situacion actual de la empresa

Identificacion de la institucion

La presente Propuesta Metodoldgicarsalizara paréa elaboracion de un Sistema

de Gestion de Calidad basado en la norma BX.:2015 EnTalleres Pepe Lucho
estaes unade lasempresacompleta de automotorey se ubicaen la Ciudad de
Ambato, tiene una vision haoghesparcimient@ varioslugaresestratégicognla
provincia de Tungurahuaon la finalidad deconseguiruna mejorade manera
estructuratombinada con loservicios ervarias marcas de vehiculasnanera de;
mantenimientale automotoreg venta de repuestos.

Al momento la empred#&éne conciencia que hagquisitos normativoks cuales
ayudana verificarel nivel de céidad admisible en todos sus procegmsola 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 lds clientes son las caracteristicas que mas
sobresalen afectando este taller de mantenimiento vehigdarial razén se
propone realizar el Sistema de Gestion de Calidad para el afio 2022

Laempresa no empre conserva el compromiso patdener tecnalgia adecuada

en base das 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

cantdad de clientes a nivel de provincia por la exceleak@drecer su servicio
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Actualmente consta de 4 profesionales en el &rea de mantenimiento y 1 eteventa
repuestos, estos integrantes de este grupo automotor posee garantias legales con el
fin de cumplir con su labor segun las clausulas del codigo de trabajo, también esta
reglamentada por entidades tales como son; Instituto Ecuatoriano de seguridad
Social (IEES), Serviciderentas internas (SRI), Direccion Regional del Trabajo y
Servicio Publico deAmbato (Ministerio de trabajo), y el GADMA (Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato).

También mantiene qarioridad en efactorambientaintrinseca parkejecuciorde

servicios con mas énfasis en los residcmstodossuspermisosactualizadosen

GIDSA (Gestion integral de desechotidis del canton Ambajpen la figura 1 se

muestra la ubicacion geogréfica de esta empresa

Datos de la empresa

1. Razdn Social:Talleres Pepe Lucho
2. Ubicacién: ParroquiaSan Roque
3. Direccion: Av. Julio Jaamillo y Segundo Granja (Ambatecuador)

4. Teléfono: 0993188759

5. Celular: 0993188759

6. E-mail: josevillacres853@gmail.com
7. Ubicacién geografica
V, A V. < v ka\o
A
Q
Q il Polime Q
Julio Jg, wa?; Ju Jaran 0 Laurigo
Profe @
@ @ 4+ |

Figura 1. Ubicacién geogréafica da empesa(AmbatoEcuador)
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.

Descripcidn de mantenimiento vehicular y venta de repstos de la empresa

INICIO

Confirmacioén de

RecepcioN ~——o+ anomaliasenel ——— Diagnastico
vehiculo

Explicacién del

Despacho del ) -
<+——— diagnosticoal

Reparacion —e—0

trabajo _
cliente
Finalizacion del
ici trabajo y
Solicitudde ___ _ Autorizacion del orueba del
repuestos cliente rueba d
Seguimiento post l
servicio — Entrega del
vehiculo

FIN

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

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

2. Confirmaciéon de anomalias o dafios en el vehiculbps vehiculos ingresan
a través de una orden delago en los que se obtiene detalles genecda s
vehiculos, para posteriormente definir un puesto para el automotor durante la
reparacid, se designa un técnico quieraliza un check list para verificar el

estado inicial del mismo.



3. Diagnostico: Se hae un chequeo general o total del vehiculo para
posteriormente establecer el tiempo determinado para la reparacion y estas son
documentadas en el check [f&irmato de control y registro de cumplimiento
de requisitos predeterminadgs)r el técnico que sasigno.

4. Explicacion del diagnostico al clienteDespués del paso 3 sentiene una
charla con el cliente de cuales son las averias o dafios para posteriormente
tener la aprobacion y seguir con el proceso.

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

6. Reparacion inicial: Se desarma la parte averiada y el técnico define cuales
son los repuestos necesarios para el automotor y cuales tienen reparacion.

7. Solicitud de Repustos En caso de no haber una reparacion de la pieza se
procede hacer la solicitud para los repuestos requeridos.

8. Autorizacion del cliente para poner repuestosSe despacha la proforma y
con la aprobacion del cliente se realiza la compra de los mismos.

9. Finalizacién del trabajo y prueba del vehiculo:Se realiza un trabajo

tercerizadcen caso de que se necesite, si no es el caso se procede a el armado

y revision del jefe de taller para aprobacion.

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

11. Seguimiento postservicio: Se procede a llamar al cliente comentandole que
el servicio sta completo y se procede a la facturacién, entrega y cobranza.

Propuesta de Solucién

El presentelocumentmlantea el desarrollo de la documentacion de un Sistema
de Gestion de Calida(5GC) aplicandolos requisitos de la Norma ISO 9001:
2015, para garanizar la optimizacion de la prestacion de servicaes la
organizacion empresaralleres Pepe Luchaolicitando unanejora, contrar

Sus procesos, estandarizar guecesos, el cumplimiento de fasrspectivadelas
partes interesadaxerca desistemay 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 documgmioela
concentraciondirigida a bases tedricas utilizar en el desnvolvimiento al
planificar la informacion paran (SGC) Sistema de Gestion de Calidatbcado
en normdiva 1ISO 9001: 2015 pardalleres Pepe Luchcgsta investigacion
guedar&orjadaen un documento clavmanera daplicarse e implementarse el

sistema cuand®dalleres Pepé&uchopienseque seaportuno

Investigacion Documentali Bibliogréafica

Esta investigacion sgesplegén base a la metodologia bibliografica , puesto que
para iniciarse analizéla metodologia @judicadaen diferentesjemplaresde
empresason finalidaddel desarrollo del SGC (Sistema de Gestién de Calidad),
para ellose visito varios repositoriosonline , informaciénen libros de manera
fisica registros certificados, manualesnformes, articulos cientificosdicha
informacion se tiene en cuenta como bageen la teorig estaseaplicé para
progresaren el conocimiento con relacion a las diferentes teodafques y
principios usadogpor varios autores en este disefiol dgguientesistemade

gestion y ayudarora efectualos objetivos previstodel documento

Investigacionde Campo

Extendiéndseal desarrollo de la propuessz aplicbuna metodologilamada
investigaciérde ampo, de manera queeerciéunarecaudaciémle informacion
(en el lugar on situ) al interior de las instalaciones de tagresa por medio de la
utilizacionde una lista de chequep por inermedio de la misma sfectuéuna
encuesta a las personas encargadas de los psaaeésinistrativos,de apoyoy
operativogle la empresa Talleres Pepe Lucho, meatificary dar ura prioridad
a los primordialesrequerimientosque laorganizacion deera efectuar para el
desenvolvimientalel SGCenfocaa en [alSO 9001version2015.

Poblacién y Muestra
En este caso la principal mata estandagaciorfue cuantificar logparticipantes

encargados de ejecutas procesos operativosstratégicoy desoporteentodas
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las actividades en la solucién de problemasautomotorey la de comerciode

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

Tabla 1. Poblacién de grupo Talleres Pepe Lucho

Funcionario Ndmero
Administrativos 2
Coordinacién derepuestos 1
Coordinacion técnica 4
TOTAL 7

Fuente: (Villacrés, 2020)

Recoleccion de informacion

Revision documental

Serealizoun andlisis déodala documentaciogue existeacerca del temasto
para estableceel tipo demetodologiapara su aplicaciéen la empresa y asi
implementarias principales actividades que influyen ehdesarrollo deSGC
basado en la norma I1S@001:2015.

Observacion in situ

Esta observaciénpermitio determinar los distintos procesos, operativos,
administrativog finalmente logle apoyo dentro das diferentedareas deGrupo
Talleres Pepe Luchoon suspertinentesactividades primordiales guermanla
organizaciorpara elservicio demantenimiento de automotorg®l comerciode
repuestosdespués seéefinié como se estamestableciend@n k actualidad los
procesos en dwller, y se concluy@on el desarrollo den modeloeficaz de
analisis @ ellos usando laaracterizacion de proceguara finalmente identificar

sus atradasjnteraccioney salidas respectivamente

Lista de chequeo

Seaplicd el sistema de una lista de chequieogcualse maneja una matriz de
ponderacion aplicable en dichejuisitos déa norma, con esto sketermindel

nivel de suficiencia documental y administrativa en la empresa Talleres Pepe

Lucho frente al Disefio de un Sistema de gestion de Calidad fundamentado en
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normativa 1SO 9001:2015, finalmente sstable® las acciones enfocadas al

desarrollo de la competitividad de la organizacién hacia el SGC.

Entrevista

Se tuvopreferencia para toda la investigacérhaber realizadpreguntas a la
gefencia a través del método de entrevistas en basewgstagpara conocela
experiencia del personglcolaboradoresle la empresampleadosie apoyo y
operativo, con la finalidad de determinagl nivel de compromiso de la

organizacion conformd &GC

Procesamiento y analisis de datos

Todos bs procesosregistrados sirviendse de la observacionin situ
posteriormentee organizarony formaron enun clasicomapa de procesos, para
después realizar la caracterizacion de gllo®nitoreay controlary garantizasi
existe 0 nda recepcion deesultados que satisfagan los regquentos de cada

parte interesaddd Sistema de Gestion de Calidad.

Los resultados obtenidas lo largodel desarrollo deestainvestigacionfueron
tabulados y finalmentmterpretadosisando lagécnicas estadisticas adecuadas
como tablas descriptivasy sus respectivos graficos porcentuales de manera
sistematicapara quese logre identificar; enprioridad un valor (en este caso
cualitativg de la organizaciéen comparaciéon con los requerimientos de la, ISO
y de la mismdormaun analisis dehivel decomprensiérde la organizacidhacia

los enfoquegrimordiales de la norma

Fundamentacion Teoérica

La definicién de calidad esta constituida de rasgos y caracteristicas que obtiene
un producto o serviciestaapoyada con laapacidadie lograrcumplir con &s
necesidades y expectativas del cliente desempefiando con las especificaciones con
las que fuereado(Chuman, y otros, 2020)

Lasindustrias y empresa®mpetitivas poseen diversas razones estratégicas para
tener un interésrela calidad y esencialmente se fundamentan en tres objetivos

para poder logréa, estos sofChuman, y otros, 2020)

1. Indagar de formencesante la satisfaccion hacia los consumidores
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2. Administrada educacion de la em@a@orientando suaccioneenfocado frente

alamejora continua, establecientBznicagle trabajgara simplificarlos.

3. Motivacion de todos logarticipantegde la organizaciéoon el fin de ofrecer

excelenteproductos g/a sea el caso I@ervicios ssusconsumidores

Evolucion de la calidad

Las empresas industrias a nivel general , siempre indagan qoenf@ccionatos
productodrindadosconla finalidad derenovarsu conpetitividaden la provincia

y su productividadpara certificar su consacién y evolucién de su demanda,
para ello estdherramientaes lamasmanipulada por sus resultados evidentes
formados en su historiasi conoce como lamplantacion de un sistema
organizacional basadonenfocado en laalidad,estetérmino haevolucionao en

el tiempo marcanddiechos y aportes realizados por diferentes investigadores del
tema precisando clas etapas de dicha evoluci@n la figura 3 se muestra la

evolucion de la calidad conforme al paso de los giM@squera, Yotros, 2013)

!

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

% % >
1950 1970

EVOLUCION DEL CONCEPTO

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

Sistema en busqueda de la optimizacion, debe ser constante en las actividades de
la organizaddn 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 @ su método Deming adjunta @ he Deming Prize (Premio de
Deming)d Fundado en 1951 eremembranzeaal enormeaporte de Deming
enfocado da propagaciordel control estadistico de la whd enJapon y estuvo
discurridopor William Edwards Deming en una cesion cddnion of Japanese
ScientistandEngineers (JUSE) sobréos derechosoncebidos por el regfrode

los materiads queusoen su cursd@Eight-day Course on Qualit§ontrob (Curso

de 8 dias basado en el control de caljdepartido en 1950 emokio, tuvo el

titulo defiDr. Demings Lectures on Statistic&lontrol ofQualityd ( Conferencias

del Dr. Deming sobre control estadistico de la caljgada reconocimiento de su
apoyo al desarrollo en curso y control de calidad de) paika figura 4 se observa

la evolucion de modelos de calidg@amisén, y otros, 2016)

CAMBIOS CAMBIOS EN “::)B;aig';é"‘s
CONCEPTUALES LOS MODELOS OPERATIVIZACION
: MEDIDAS INTERNAS

INSPECCION sl o Calidad de producto
CONTROL ESTADISTICO METODOS Calidad de producto
DE PROCESOS ESTADISTICOS Il s
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD NORMAS ISO 9000 Calidad de producto
Y ENFOQUE JAPONES e E o e
Costes de no calidad
CALIDAD DE SERVICIO SERVQUAL, SERVPERF MEDIDAS EXTERNAS

Satisfaccion del cliente

MEDIDAS EXTERMNAS E INTERNAS

GESTION DE LA CALIDAD MODELO EUROPEO DE Satisfaccién de stakeholders
TOTAL GESTION DE LA Resultados econémicos
CALIDAD (EFQM) Posicion competitiva

Figura 4. Evolucién de los elementos acorde a un Sistema de Gestién 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 & sean pequefas, medianas o grandes (japonesas o extranjeras), que a

partir de su gestiébn autbnoma se distingan por su desempefio a través de la

aplicacion del control de la calidad total en el lapso de al menos §@aasEson,
y otros, 2016)

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

en la Gestion de la Calidad Totyaseforma de siet@rincipios como son:

T
)l
T
T
T
)l

Liderazgo

Planeamiento estratégico
Orientacién hacia el cliente
Analisis del conocimiento
Orientacién hacia las personas

Gestion de procesos y resultados

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

paso por pasdesde el liderazgo hasta los resultados

Figura 5. Modelo Malolm Baldrige (MBNQA) de CGT

Fuente: (Camison, y otros, 2016)
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The Malcolm Baldrige National Quality AwardPremio Nacional de Calidad
Malcolm Baldrige -MBNQA) fue institucionalizada poMejora de la calidad
nacioral Malcolm Baldrige (The Malcolm Baldrige National Quality
ImprovemeniActa de 1987 Ley publica 100107),Law of Congress USha cual
fue firmada por Ronald Reagdnrésidente USA0 de agosto de 1987), se le da
el nombre por gein fue su secretario deencadoMalcolm Baldrige persona
destacadan la Gestion de la Calidad y progreso dwoiaorablegestiondestinada

al publico en generaksta ley presumio la creacion de un programbase a la
cooperacion (PrivadRublic), con su soporte principal gas laFundacion para
el Premio Nacional de Calidad Malcolgaldrige (Foundation for théMalcolm
Baldrige National QualityAward puesta en 1988, iatencionde estadecision
fue fundar ureventonacional derogrescenla calidad y a su vaezconocer a &
empresas cormlestrezaseficacesde la Gestion de Calidad gerfeccionarlas
notablementen su producto diseminando esta informacién sobre las estrategias

y programas exitosofCamison, y otros, 2016)

Modelo EFQM de excelena

Desarrollado por l&uropean Foundation for Qualianagement (Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad) en el afio 1990 siendo la basa grara
organizacionesaspirantesal European Quality AwardPremio Europeo de la
Calidad), el cual se omede cada afio desde 1992 y tiene como fundamento la
excelenciaconjuntamente proporcionmaapreciableretroalimentacion a todas

las empresaaspirantexon ayuda dein equipo de expertos independientes que
detallan un informe muy bien detallado, infil® del MBNQA (EI 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 (BusinEgsellence Modély en el procso

de desarrollo hasta 1999 hasta obtenezatandageneralizaddlamado Modelo

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

1 Autoevaluacion
1 Realizar la autoevaluacion con ayuda de un tercero
1 Ejecutar actividades de benchmarking (B&ay 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)
1 Usarlo como base para la candidatura al EFQM
También ha elaborado una adaptaciama pas pymes que simplifica su estructura

y sus criterios de exigenci@gCamison, y otros, 2016)

En la figura 6se muestrdos ultimos cambis en 2003 basicamente sutiles y
centrados principalmente en los criterios de LidevagdPolitica 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 (Lder mundial en inspeccidn, verificacion, analisis y certificacion)
certifica bienes de consumo, vehiculos, aeronaves, contenedores (presurizados),
centrales nuclearemtre otras, este grupo ratifiebestado de certificacion de la
norma ISO 9002015 alINEN (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 Sistemaadofea la Calidad, y que
se verifique el cumplimiento con los requisitos en un documento referente a la

sistematizaciéon de procesos y operaciones por lo cual esto genero mayor nivel de
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confianza interna y externamente, también con un incremento en facsibis
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 y las siguientes relaciguesinvolucran, estas son:

1 Mejorar la productividad y eficiencia.

1 Transparencia de manera clara mediante los procesos ya definidos.

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

ofrecidos por la empresa u organizacion.

1 La mejora continua de los proces@blEN, 2018)
i Co n s e B@Cemfocadanen laorma inernacional ISO 9001:2015 se decide
estratégicamente fundada ena Alta Direccidn, también debe estarientada a
optimizarunserviciodetermnadoa | a ci udadan?2 aeldirecorat or i an
de Planificacion delNEN vy la aplicacion déodoslos requisitos reguladoren
la toma de decisiones habituales dergresa wrganizacion, sin incertidumbre
accedea unamejora continuacon respeto a calidadde todos sus servicios y
precedentemente los procesdSEN, 2018)

Esde suma importanciadicarque, en Ecuador la organizacidficial para una
acreditarse, es 8ervicio @ Acreditacion Ecuatoriano con suglas,organismo
anexao al (MIPRO) Ministerio de Industrias y Productividagsta organizacién

acredita a tres sectores distintos:

1 Laboratorios

1 Organismos de inspeccion

1 Organismos de certificaciéon
Hoy en dia existen con el objetivo de fortalecer elosgutoductivo 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 grptuito
primera vez con el fin de brindar herramientas clave para ofrecer herramientas
clave para el fortalecimiento de lAdypymegMicro, pequefias y medianas
empresas)INEN, 2018)
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Gestion de calidad segun la ISO 9001

La ISO 9®@1 es la norma mas registrada a nivel mundial, presenta los requisitos
gue un sistema de gestidén de calidad debe desempefar para certificar su eficacia,
esparte de la cuna dasnormas ISO 9000 geneficiaa las empresas a cumplir

con las expectativas iyecesidades de clientes internos y externos del sistema

entre otros beneficios que abarcadama(Heredia, 2015)

Requisitos para un SGC basado en norma ISO 9001:2015

Forma estructural de la normativalSO 9001:2015

Larenovadanormativa globalestanumeradan 10puntosparael establecimiento

dd sistema de gestion de calidad. La introduccién es la parte 0 aqui se visualiza
la adopcién a la normae la clausula uno a la tresuestran; el alcance,
referenciasy definiciones normativas Las clausulas del 4 al 1€nsefialos
principales aspectos para desenvolver, implementar y garantizar la sostenibilidad
del Sistema de Gestidn de calidad en cualquier tigdrdanizacion(Chuman, y

otros, 2020)

0. Introduccion:

0.1Generalidades
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 delrdiésar
sostenible, también se muestra los beneficios potenciales al implementarlo como

son:

a. Capacidad dsuministrarservicios y productoson el fin de satisfacex
cliente a partir de sus requisitos bajo bases legales y reglamentos
aplicables.

b. Facilidadde 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 feque basado en procesos que le permite a la

empresa umanizacion planear los mismognjuntamente con sus interacciones,
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asi como el ciclo Planificar, Hacer, Verificar y Actuar que autoriza a la empresa

u organizacién la seguridad de contar con pasimonios necesarioy se
gestionen autbnomamente de marsgnapiadatambién la®casionesle mejora

sean establecidas y puedan actuar casoltado para finalizar también contiene

el pensamiento basado en riesgos que determina los factores que paasé&n c

gue su SGC tengan una desviacién 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 organizaciéon en un ambiente
de maximiacion de su complejidad y dinami¢@rganizacion Internacional de

Estandarizacion, 2015)
En la norma se indica estas formas verbales principales.

Debe: @ refiere a indicar un requerimiento
Deberia: Define una recomendacion.
Puede: Muestraalgin 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 enas$ organizaciones, estos irreprochablemente podrian
aparecer reflejados en menor o mayor nivel en la politica de c4liates,
2107) (Cortés, 2107)

1. Enfoque al cliente:Las empresas dependen alaente de sus clientes por lo
cual debe entender cuales son sus expectativas presentes y futuras para poder
cumplir con sus necesidadéGortés, 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 organiza@mtés, 2107)

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

ejecutadas por personas, por esto se debenlaalnecesidades y expectativas
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de los clientes, e instituir los objetivos que deben alcanzarse cumpliendo y
controlando la practica de los procesos que lograran dicha satisfaccion.
(Cortés, 2107)
Enfoque basado en procesostUn sistema de gestion de calidad esta
constituido por la unién de procesos relacionados, establecer cuales son las
entradas, salidas, recursos e inspecciones permite que la organizacion
verifique que todo marche segun los sefalado y certifica el rendimiento
optimo de sus operaciong€.ortes, 2107)
Mejora: Para conseguir el éxito, la organizacibn debe enfocarse
continuamente hacia la mejora, esto aprueba mantener que los niveles de
rendimiento persistentemente estén enfocadoder perfeccionarse dia a dia
y poder reaccionar a los cambios que puedan acontecer en sus contextos
internos y externos y a su vez hallar cudles son sus oportunidades de mejora.
(Cortés, 2107)
Toma de decisiones basado en eviugas: 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, paragionda
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 futurg€ortés, 2107)
Gestion de relacionesEl éxito incesante de las empresas se logra con la
gestidn de relaciones con las partes interesadas, estas son los proveedores por
qgue influyen en el desempefio de la organizacién, su considerada gestiéon
optimiza su impacto de manera positiva en la organdn.(Cortés, 2107)
0.3Enfoque basado en procesos
0.3.1. Generalidades
Enfoque aprocesos

Dicha empresadebehallar las nteraciones de los procesoasi mismo
como sus salidas y entradpge se utilizan para deseetfiar con la misin
organizacional Donde un proceso eda unién de actividades

interrelacionadas queansformaentradas 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 organizacion en el logro de susultados previamente

propuestogPires, 2021)
La gestion por procesos en un SGC permite:

1 Razoény cumplimiento de los requerimientos de forma comprensiva
1 Laconcentracidmeprocesos en téerminos d@lor Agregado

1 Logros de un éseawvolvimiento del procedimientde manera eficaz

1 Unamejora en los procesoasadogn la evaluacion da informacion

y datos(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
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[Punto de inicia} i PFunto final
L 1 L 4

Fuentes de entradas Receptores de salidas

Actividades

PROCESOS il 4 et PROCESOS
:EEE:;'EES:‘:EE INFORMACION INFORMACION Egi;iﬁﬂﬁ'fs
proveedores Paor ejemplo, en Por ejemplo, en proveedores
{internos o externos), la forma de la forma de (internos o externos),
en clientes, en otras materiales, materiales, en clientes. en ofras
partes interesadas recursos, recursos, 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. Repregntacion en un esquema de los elementos de un proceso

Fuente: (Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
La figura7 muestra una representacion esquematica de un proceso cualesquiera con la interaccién de sssslempentos de control,
medicién y seguimiento estos son especificos para cada proceso y varian segun los riesgos que se(€@gaitinacion Internacional
de Estandarizacion, 2015)
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0.3.2. Ciclo (PHVA)
Dicho ciclo se puede adapta todos los procesos ySGCcomo un todo, en la
ilustracionse muestra como los capitulo4-7-8-9 y 10tienden aagrupase
para el cicloy relacionarlo (Organizacion Internacional de Estandarizacion,
2015)

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Organizacion
ysu
contexto (4)

Satisfaccion
del cliente

RESILTADOS
DELSGC

Requisitos
del Cliente

Productos y
Servicios

\ ¥ /

Necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

pertinentes (4) o

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

1 Planificar: Instituidas metaslel sistema y todos sus procegurimonic
searrequeridogparasuministratos resultados adecuados adagyencias
del onsumidoy politicas de la empresa aplicar, y para finalizar
identificar lospeligrosy acciones oportunas
Hacer: Realizar la planificacion
Verificar: Implementar unrasteo y solo si es aplicable también la
exactitudde los procesosnercanciasy actividades comercialesomo
resultado de las politicas, requisitogtasy lasaccioneproyectadapara
el informe dededuccionesle la planificacion

9 Actuar: Se refiere a ldoma de acciones para el mejoramiento del
desempefio de la organizacibn cuando sea realmente necesario.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
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0.3.3. Pensamiento Basado en riesgos
Es sumamentdasicoparaadquirirun SGC efectivo, lanocibnde pensamiento
basado en riesggsse lo ha implicado eprimerasversionesde la norma, aqui
incluye, comomodelo conlleva trabajos preventivos con el fin de descartar
inconformidadesexaminaralgunainconformidadocurrente, y ponegn practica
operacionesadecuadas para logsultadosde lainconformidady advertir su

reiteraion de ser el caso

Llevar a cabmportunidades y rggosinstituyeel fundament@aramaximizarla
validez del SGC lograr deduccionesoOptimas y advertir los resultados

perjudiciales.

Lasoportunidadesonsiguemacer comaleducciéndel contextofavorable para

el logro de un resultado ya antes planificado.

El riesgose puede decir que es electo de lafalta de confianzay dicha
incertidumbre puedeatraer efetbs ya sean positivos como negativos.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

0.4La relacion 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 norma.

ISO 9004: Gestion para el éxito sostenido de la organizacion aentien
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)

Requisitosde 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 apligabées
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 requisios son genéricos y pueden aplicarse a cualquier tipo de organizacion
sin ningun interés de producto, tipo y tamafiasiefOrganizacion Internacional
de Estandarizacion, 2015)

2._Referencias Normativas

Todos los documentos mostios posteriormente totalmente o en parte son
indispensables de la norma y para aplicar el documegi@oganizacion
Internacional de Estandarizacion, 2015)

3._Terminos y definiciones

En el documento se aplican los términosefirdciones contenidos en la norma
ISO 9000:2015(0Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

4. Contexto de la Organizacién
4.1. Comprensiony contexto de la organizacion

Se determinan las partes internas y extededa organizacion pertinentes

para su direccion 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 laornprensionde todas las

expectativas y necesidades

La organizacion debe tomar ementa 2 puntos importantes debido al

efecto potencial en la capacidad de proveer regularmente productos y

27



servicios para satisfacer lasyuisitos 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 seguimiegtadecuada revign de la documentacién
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 lireét y la forma de aplicar en SGC para establecer

su alcance, aqui se considera:

a) Partes internas y externas dadas expalrtado 4.1

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

c) Todos los productos y servicios de la empreseganizacion

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 justificacién a cualquier requisito

de esta norma que la empresa deterrameaso 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,amgjor
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 interacciérsde lo

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 aotridades y responsabilidades para los procesos

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

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

h) Mejoramiento del SGC y los proceg@rganizacion Internacional
de Estandarizacion, 2015)

4.4.2 En cuestiénde cuando seaqueridg la empresa debe:

a) Salvaguardala informacién bierargumentada ¢ola finalidad de
ayudar a la operacion de dichos procedimientos.

b) Mantenerel informebienregistradgparaposeersumalibertadde
que losprocedimientose hacem partir dda planificacion

5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades

En este apartadda gerencia debe manifestar que mantiene la
responsabilida@ la par con el liderazgenrelacional sistema, teniendo
en cuenta etompromisoobligatoriode rendicién de cuentas relacionada
con lavalidezdel Sistema de Gestion de la dalil, con la seguridad de
que se establezca la politieafocada en la calidad, objetivos para el
sistemague tengan compatibilidad con aigumentode la empresa la
orientaciorprincipalde ellaademés dafirmarla unificacionde todos los
requerimients del sistemanprocedimientos de comerguor parte de la
empresaesto promoviendo la utilizacion de del enfoque a procgsda

vez tomando en cuenta ildeologia basadan riesgos, también se debe
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aseguar que los recursos para el sisteimagan dsponibilidaddando a
conocer el granvalor de laorganizacion de calidad efectieaordecon

los requerimientodel SGC enfocando epromocionar la mejora y dando
apoyo a diferentesoles acordes con la alta direccion con el fin de
demostrar el liderazgde manera en las que de aplicacion conforme a sus
areas responsablé¢@rganizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

5.1.20rientacion al cliente

En este apartado lagerencia debe manifestar el liderato la

responsabitiad hacia el enfoque al consumidon la seguridad de:

a) Comprender determina y desempeiarhabituaiente los
requisitos del consumidglegales yeglamentadogque aplican

b) Se considera y determina las oportunidades y los riesgdsgyare
perjudicar a laprobaciérdel producto, servicio y lsuficienciade
maximizar la satisfaccion al consumidor

c) Mantener laorientaciébnen lacomplacenciadel consumidoren
aumentqOrganizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

5.2. Poliica

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 organizacion y proposit
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)

5.22 Comunicaciénde la politica de calidad
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Dicha politica de calidad debe siempre mantenerse disponible conservarse
como informacién estrictamente documentada, comunicarse,rapliga
entenderse en la organigat, también debe estar disponible para las
partes interesadas que son pertinentes, esto segun corresponda.

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
5.3. Roles, responsabilidades y #aridades en la organizacion

El apartado indica que la alta direccion 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 diretieida la prioridad

designar responsabilidad y autoridad para:

a) Ratificar que el SGC esta conforme a los requisitos de la Norma
b) Ratificar que los procesos estan proporcionando y generando las salidas
predispuestas
c) Dar informe a la alta direccion sobre el elepeiio del SGC y sus
oportunidades para la mejdrapartado 10.1)
d) Dar seguridad de que se promueve el enfoque al cliente en absolutamente
toda la organizacion
e) Dar seguridad de que la integridad del SGC se conserva cuando se realizan
planificacién e implem@tacion de cambios en el misnf@rganizacion
Internacional de Estandarizacion, 2015)
6._Planificacion
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1.En la planificacién del SGC se debe considerar asuletosferenia

en elApartado 4.1y requisitos deApartado 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 prevencion o minimizacién de
riesgos y oportunidades y logar lajora. (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 susopesos del SGCApartado 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 debeabktcer 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
corformidad de servicios y productos para el incremento de la satisfaccion
del cliente, ser objeto de seguimiento, deben ser comunicables y
actualizarse segun les correspond@rganizacion 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 dara finalidad y el método de evaluacién de

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

Cuando la empresa u organizacién decida realizar algin cambio en el SGC se debe
tener en cuenta llevarlos de manera planifi¢égeartado 4.4), entonces se debe
considerar el mpdsito 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 responsabilidgd@ganizacion Internacional de
Estandariacion, 2015)

7._Apoyo

7.1. Recursos
7.1.1 Generalidades
La empreséiene quecomprobar ysuministradichospatrimoniosque son
indispensables para la implementacion, mantenimielgi@rminacion y

el progresocontinuo del SGC y debeeflexionar las limitaciones y
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capacidades de los recursos de manera interna que existen, y los requisitos
a obtener de los proveedores exterr{@ganizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

7.1.2 Personas

Aqui seestablece se debsumnistrargente necesaria para una ejecucion
efectiva del SGC y la operacion iaspeccion de sus procesos.
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.1.3 Infraestructura

En este apartado la empresa u organizacion glelpercionar, determinar

y mantener el area de infraestructura que se necesita para ser operada en
SuUS procesos y conseguir la aprobacion de servicios y productos futuros.
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.1.4Entorno para la manipulacion de los procesos

En este apartado la empresa dsbministray establecely conservarel
entornogue seabligatoriopara operar sus pratienientosy conseguir la
aprobacion de serviciasinsumodguturos (Organizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

7.1.5Patrimonios de rastreo y medicion

7.1.5.1 Generalidades

La empresa debe proporcionar y a la establecerdos patrimonios
requeridopara certifiar la fiabilidad y validez de $aleducciones al hacer

la medicion o su seguimiento verificando la conformidad de los productos
y Servicios con sus respectivos requisitos propuegtOsganizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.1.5.2Trazabilidad de lasmediciones

Solo cuando esecesarioo parte fundamental de lampresapara
suministrareficaciade las deducciones de medicion, las persodela
verificarse 0 a su vevalorarsecontra patrones de medicion trazables a
internacionales o nacionales depemdio el caso, si no existen deben
almacenarse como informaciéon documentada, también debe verificarse

para corroborar la determinacion de su estado actual y protegerse contra
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dafios, ajustes, o algun deterioro que sea factor para invalidar el estado de
calibracion y los siguientes resultados finales de medi¢@rganizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.2. Competencia

Aqui la organizacion o empresa debe establecer la competencia necesaria del
personal que lo realizdebajo de si control, trabajo que dafie o afecte la eficacia

y el total desempefio del SGC, teniendo en cuenta la seguridad que las personas
gue sean competentes, basandose en una formacidn excelente o formacion de alto
nivel con experiencia, y guardar ldanrmacion documentada tomando en cuenta

gue 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 lasrgpnas encargadas del trabajo bajo el control de la
empresa u organizacion tomen en cuenta conscientemente la politica empresarial,
objetivos de la calidad pertinentes, una contribucion de parte de ellos para la
eficacia del SGC (incluye beneficios de orejdel desempefo), las consecuencias

del incumplimiento de dichos requisitos del misif@@rganizacion Internacional

de Estandarizacion, 2015)

7.4. Comunicacion

Debe determinar 2 puntos importantes que son las comunicaciceemiy
externas acorde al SGC (Qué comunicar, Como comunicarlo, Cuando
comunicarlo, Quien comunica y por ultimo a quien comunicaf@)ganizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)

7.5. Informacion documentada
7.5.1. Generalidades

El SGC debe incluir informacion requerida por la norma previamente
documentada, la informacion que la empresa u organizacion determina
necesaria para la eficacia del SGC, esto varia segun el tamafio y la
complejidad de procesg®rganizacion Internacional de Estandarizacion,
2015)
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7.5.2 Creacién y Actualizaciéon

Cuando se crea y se actualiza la informacion previamente documentada se
debe asegurar que sea apropiado la identificacién y descripcion sea titulo,
fecha oautor entre otros, asi mismo el formato como idioma, los gréficos,
la version del software, y todos los medios de soporte como parte
electrénica o el papel, y para finalizar una revision y aprobacién referente
a la adecuacién y convivencia del misrf@rganizacion Internacional de

Estandarizacion, 2015)
7.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.31. Esta informacion solicitada por el SGC y la norma se debe
controlar para asegurar que tenga disponibilidad y sea idonaaspar
utilizacién, 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)

7.5.31. 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 pisicion 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 provision de los productos y
también todos los servicios con la finalidad de implementar las acciones dadas en
el capitulo 6 con la determinacion de los requisitos para productos y servicios, un
establecimiento deriterios para la aceptacion de los mismos y de sus procesos,
también determinar los recursos necesarios para su conformidad, e
implementacion de control de procesos acorde con los crité@oganizacion

Internacional de Estandaacion, 2015)
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El determinar, conservacion y mantenimiento de toda esta informacion es para
obtener confianza en gues procesos se han llevado sedgirplanificacion y
demostrar una conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.2. Requisitos para productos y servicios
8.2.1Notificacién con elconsumidor
Aqui setiene que afadiel darel informe referente a famercanciay
actividades comerciales, Ilsodabilidad de los contratosgncargosy
consultas que contengan cambios, tener en cuentéeedback de los
consumidoreseferente anercanciay actividades comercialgncluye
guejas de los mismos), controlagiministraciénde la pertenenciadel
consumdory establecer las exigencias especificas para todas las acciones
de contingencia en caso de ser pertind@eganizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

8.2.2Establecimientode los reglerimientos para las mercanciss

y actividades comerciales

Se debe determinar las exigencias de serviciogrgancias ofrecer de
manera asegurada los requisitos legales y el reglamento que se aplica y
aguellos necesarios para la empresa u organizaciéon y cumplir con las
declaracionesacerca del ofrecimiento de sus productos y servicios.
(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

8.2.3Examinacion derequerimientos para los mercanciasy servicios
8.2.3.1Setiene que asegurar @btener lasuficienciaparadesempefar los
requerimientogrevios 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 po el cliente, pero necesarios en otros casos, los de la
organizacion, legales y reglamentarios y diferencias de requisitos de

contrato o pedidqOrganizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
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8.2.3.2Debe mantener infornc@®n documentada sobre resultados de la
revision o algin nuevo requisito para productos y servigirganizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)

8.3.Esquemay perfeccionamiento de la mercanciasy servicios

8.3.1 Genealidades

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)
8.3.2Programacion del esquemay perfeccionamiento

Se debe considerar al defimieriodose inspeccionegara este disefio y
perfeccionamientode 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 verificacion y validaciéon de lasmma asi como
responsabilidades y autoridades involucradas, recursos internos y
externos, control de interfaces de personas partigpacolaboracion
activa de consumidores obligacionespara provision deactividades
comercialey mercanciasnivel deinspecciordel proceso deproyectoy
perfeccionamiente informacion documentada del misn@rganizacion
Internacional de Estandarizacion, 2015)

8.3.2Ingresospara el disefio yperfeccionamiento

Aqui se detanina las exigenciaseficacesy de ejecucion informes de
accioneprevias del disefio gerfeccionamientorequisitos legales y los
reglamentadqscédigoso normativa quéa empresaio compromiso para
implementar t todas las consecuencias de ser el caso de fallar de la
naturaleza de servicios y productgq®©rganizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

8.3.4Inspeccionedel disefio yperfeccionamiento

Se tiene quemplearpara asegurarse de la definicion de los resultados a
consegquir, realizar revisiones para una evaluacion de la capacidad de

resultados, actividades de verificacion para dar seguridad de los requisitos
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de ertradas, actividades de validacion para verificar el cumplimiento con
los requisitos para su post aplicacion, cualquier accién de nfansvaa
sobre las dificultades dados en lagxaminacioneo comprobaciony
ratificacion asi como conservanformes previamente gestionadosde
dichas actividadegOrganizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.3.5Egresosdel disefio yperfeccionamiento

Se debeafirmar que cumplarcon las obligaciones de ingresgue sean
convenientes pa posteriores procedimientds provision de serviciog
productos, dan referencia & kxigenciasiecomprobaciéry seguimiento

y una excelente especificacion de las caracteristicas de los productos y
actividades comercialamas esencialegOrganizacion Internacional de

Estandarizacion, 2015)

8.3.5Cambios del disefio y desarrollo

Se debe conservar o guardar la informacion previamente documentada de
las alteracioneslel disefio yperfeccionamientoconsecuenciasle las
examinaones permisionde los cambios y #wvidadestomadas para
advertir impactos dafiinos. (Organizacion Internacional de

Estandarizacion, 2015)

8.4.Inspecciénde los procesos, servicios y prattos suministrados de
manera externa
8.4.1 Generalidades

Se debe asegurar que logrcanciasactividades comercialesprocesos
entregados de manera externa cumplan con los requisitos, esto cuando los
servicios y productos provistos de personas externas tengan destino
tiendan a incorporarsel@as de la empresa u organizacion 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 decisién denpeesa.

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

La empres@aomar en cuenta que los procedimienieados externamente
(proveedor de afueras de la empresa) estan en el cdelt®GC precisar
las inspeccionegjue puedeemplearun externo y también los que se
pretenderig@mplear erlos egresosesultantes, considerar efiecto de la
mercanciasactividades comercialgsprocesos entregadegteriormente
en desplazamientode la empresa deefectuar la exigencias del
consumidoylegales yeglamentadqda ekctividaddada por el proveedor
externo, y verificar que todo cumpla con los requisi{@ganizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.4.3 Investigacionpara losdistribuidores externos

La empresalebe comunicar a substribuidoresexternos sugxigencias

para proporcionar serviciospercanciasy procesos, aprobacion de los
mismos. Aprobacién de métodos y equipos, aprobacion de su iderac
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 extern@rganizacion Internacional de Estandarizacion,
2015)

8.5.Manufactura y provision de la actividad comercial

8.5.1 Inspeccién de la manufactura y provision de la actividad

comercial

La empresa debe implementar esto bajo condiciones contradatis
deben contener siempre y cuando sekaptablela investigacion
documentada disponible qu@recise peculiaridadesde mercanciasa

realizar, acciones a desempefiar, serviprestadosresultados a lograr,
disponibilidad y uso de medicion y seguim@ntiso denstalaciones y
ambientede manera adecuada para la correo@nipulacion de los

procedimientosdesignar gentadecuadaratificacion habitualacerca de
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la suficiencia para lograr consecuencias positivas previamente
planificada, incluir accions preventivas para los errores humanos e
inclusion de acciones de entrega, liberacidn, y posteriores a la entrega.

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

En este punto la orga@cion debe usar medios adecuados con el fin de
hallar los egresggambién séalla el estado de los egresos con relacién a
las exigenciagierastreoy comprobaciory se debe guardar la informacion
documentada para permitir la trazabilidg@rganizacion Internacional de

Estandarizacion, 2015)

8.5.3 Bienes patrimoniales de los consumidoreso distribuidores

externos

La empresa tiene quevigilar los bienes de los consumidores
distribuidores. Esto mientras este debajo dedpeccion de la empresa o
sea usada por e]lg debecomprobayresguardamdefendeke identificados
bienes del consumidor y distribuidor@n caso de pérdida o deterioro la
organizacion esta en la obligacién de informar al cliente o proveedor y
mantener ua informacion documentada de estqOrganizacion

Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.5.4 Preservacion

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

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
8.5.5 Acciones después de la entrega (p@sttrega)

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 Estandaniaac2015)
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8.6 Liberacién 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 satisfactotmnmeaas 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 Inspeccidnde las salidas inconformes

8.7.1Se tiene quéomar en cuentis egresos que no estén acorde cen la
exigencias y se controlareguipararcon el fin de dar prevencion a su uso

0 entrega no intencionada, esto se trata con la correccidiencim,
separacion, suspension o devolucidon 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)

8.7.2Se tiene quguardar lanvestigaciérpreviamenteargumentadgue
narrela inconformidad todas las concesiones obtenidas olasraciones
tomadas, y las que identifique jlarisdiccion que resuelvela activdad
referente a la inconformidad (Organizacion Internacional de

Estandarizacion, 2015)
9. Valoracion detrabajo
9.1.Rastreoanalisis,comprobacién y ezaluacion
9.1.1 Generalidades

Se tiene queestablecelda medicion yrastreo, absolutamente todas las
técnicasde nedicidn,rastreq evaluacion yexaminacidormue sirvan para
corroborar loefectosadmitidos el momento en quee llevara a cabo la
medicion y elrastreq cuando evaluar resultados y analizar los mismos.

(Organizacion Internaciohde Estandarizacion, 2015)
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9.1.2 Satisfaccion 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 Internacnal de Estandarizacion, 2015)
9.1.3Examinaciony Valoracion

Se debexaminary valorarla informacion y logesefiagonvenientegue

salen de la medicion y el seguimiento y los resultados de dicho analisis se
usan para la evaluacion de la conformidadervicios y productos, nivel

de satisfaccién del cliente, eficacia y desempefio del SGC, si la
planificacion ha sido eficaz al implementarla y al tontemeaspara
incorporarpeligrosy coyunturas el cometidode distribuidoresde afuera

y suficienciade una mejora del SGQOrganizacion Internacional de

Estandarizacion, 2015)
9.2 Auditoria externa

9.2.1Se debe incorporar auditorias internas en secuencia planificada para
dar irformacién que conlleva si el sistemas acorde con los
requerimientosnormativosy requisitos de la organizacion misma (Se

conserveae implementa de manera eficaz).

9.2.2 Se debe guardar informacion 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 informacion de las auditorias sean llegadas a la direccidén pertinente,
hacer la seleccion de auditores y asegurarse de la imparcialidad y
objetividad de la auditoria, definir criterigsalcance de laauditoriasy
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 Examinacién por parte de lagerencia
9.3.1 Generalidades

En este paso lgerenciees la encargada de hacer la revision del SGC de la
empresa u organizacion a intervalos planificadodadinalidad de dar la
seguridad de sajuste, alineacion, efectividgdconvivenciaseguidason

la orientacionestratéga de la empresgOrganizacion Internacional de
Estandarizacion, 2015)

9.3.2Ingresosde laexaminaciénpor la gerencia

Se debe planificar y haceraeazonde laetapade las actividades hechas
enexamenegprevios por la gerencidgambios en cuestionesterioese
intrinsecaoportuna al sistemainvestigaciondel trabajoy la eficiencia

del sistemaadeciacion de recursos, eficacia de acciones tomadas que
abarcan oportunidades y a la vez sus rieggpsrtado 6.1), todas las
oportunidades para la mejora(Organizacion Internacional de

Estandarizacion, 2015)
9.3.3Egresosde laexaminacionpor la gerencia

Debenconteneractividadesy decretosque relacionen las opcionele
perfeccionamientonecesidades del recurso y si se necesita el cambio en

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

Se tiene queseleconar y determinar opciones de perfeccionamiento e
implantar actividades pertinestpara las exigencias del consumidor

maximizar sitcomplacencia

Aqui debe incluir el mejoramiento de servicios y piids 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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desempeiio del SGGOrganizacion Internacional de Estandarizacion,
2015)

10.2Inconformidades y actividadesreformatoria s

10.2.1En el caso de tenero conformidades (incluido quejas), se debe
realizar acciones para control y el corregimiento de la misma, hacer frente
a consecuencias, evaluacion de la necesidad de aceloinatante 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 do si es necesario cambiar las cuestiones que se

definan del SGQ(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

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

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)
10.3 Mejora Continua

Para firalizar la empresa tiene gumseercontinuanente el mprar
notablemente ehjuste convivencia y eficiencialel SGC y también se
considera resultados de evaluacion, los de analisis y salidasedésknr

por parte de la gerenasto para establecer si hay oportunidades o en caso
de ser necesidades consatee comdragmentodel perfeccionamiento

(Organizacion Internacional de Estandarizacion, 2015)

Mapa de procesos
Es significativo que la organizaci@mbolicea nivel mundialel conjuntode

procesos yodassus relaciones.

Procesos estratégicodanipulanla empresa a partita alta direccién.estan
apoderadosle la toma dedecisiones aplicas a laplanificacion,mejora de la

empresg su estrategia
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Procesos clavefelegadosie ejecutar laaccioneperativas de la emprsen
este cassalidas qusonlas mas/aloradagoncisamentéel cliente empiezaren
larazon ce las exigencias de clienteasta obteneaun resultadsatisfactorio

Procesos de apoybichosprocesoseusan como soporte a lpsocesos claves y
estraégicos,sin elloslos demaso se podrarejecutar en la figura 9 se puede
observar el modelo de un mapa de procdgues, 2021)

ESTRATEGICOS
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7
LLJ
l_
Z
L
—
O
%)
©)
v
<
>
%)
>

Figura 9. Mapa de procesos
Fuente: (Herrera, 2015)
El enfoque consigue que lampresa uorganizaciénpueda controlar las
interrelacimese interdependencia entaoslos procesos del Sistema de Gestidn
de Calidad,con esto se puedaptimizar el desempefio global de la empresa
(Barandiaran, 2019)

Informacién documentada del SGC.

El Sistema de Gestion de Calidad debe conservar la documentacibn como
evidencia de las acciones duen tenidgarte dedesarrollo y disefidel sistema,
ordenandolos segum smportanciacomo se muestra en el esquema dividido en 4
partes las cuales son fundamentales para el manual y brindan la prioridad sobre la
normativa 1SO 9001:2015 para la aplicacion de sus regsiision el fin de
desglosarlogorrectamente cumpliendosl@xigencias 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 piramideua@ntal para la

elaboracion de un manual de calid@hrandiaran, 2019)

Manual de
Gestion
de Calidad

Plan de Calidad

Procedimientos, instrucciones de
trabajo y planos

Registros de calidad

Figura 10. Pirdmide de documentacién de un Sistema de Gestion de Calidad
Fuente: (Lara, 2020)
Enlabase de la piramideesimboliza la documentacion mas habitual del SGC, y
en la cima se encuentraya casi yaolvidadomanual de calidad el cual establece
las lineas de accién o medidas generales del sisionsedebeolvidar que de
abajo hacia aitra la relevancia aumenta y el nivel de narracion del doctmnse
extiende(Barandiaran, 2019)

Nivel A: Aqui estéel manual de calida@sta part@arracomo esté estableciad
SCGC en laempresaincluyendosu alcance y cué son ls fragmentos que no

aplican al sistema

Nivel B: Este documentaontiene practicas especificas, recurdésnicas,
procesos, actividadesal final los métodos de trabajo de taganizacion que
contiene la Politica de Calidad
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Nivel C: Contiendos procedimientos del SGaqui se detallla formaen la que
seejercedichosprocesosSudefinicion esel “"cédmo deben hacefsey puedero

no tener documentacion

Nivel D: Son los registros yemasiocumentos que sirven para sintetizar, anexar
dar dedtlle alas actividades del sistens®e puede mencionar lptanos, listas de

chequeo, especificaciones técnieadye otragBarandiaran, 2019)

Estado actualde la empresa Talleres Pepe Luchen cuestionaun SGC
enfocado enla Norma ISO: 9001 2015.

Parainstituir el nivel deaptitudde la empresa&alleres Pepe Luchen cuestion a
la normativaseejecutoel diagn&ticousandoun Check listestoorientadoen las
exigenciaglela Norma ISO: 9001 201dicho en la fundamentaciéedrica,esta
elaboradacon 3 importantep al abr as dacualbse (isaré lestedcaso
(Apartado 0.1)gue involucraobligaciondel requisitgpropuestaazén por la cual

estan en dichhsta.

Seus6una matrizen manera de ponderacién la que se detminaun peso
determinadode cumplimiento a cada posibldternativa dentro de cada
disposicion analizada por parte de la 1ISO 9001:2015; la tabtauestrala
ponderaciénla columna 1 instituyéos porcentajes dicho con otro nombre los

pesogdeterminadsy la columna2 se especifical detalle escrito de ellos
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Tabla 2. Valores de ponderaciones porcentuales de cumplimiento en funcién al SGC

VALORES PORCENTUALES DE CUMPLIMIENTO

Ponderacioén

de
cumplimiento

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Fuente: (Caicedo, 2017)

Editado por: Vill acrés Alex

La ponderacion del 0% sdara a los puntos de la norma que no tenga
documentacion o no existan dentro de lgaaizacion, el 25 % a los qtengan
aplicado el criterio de evaluacion pero no posean evidencia documemtighd
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 ded empresa, el 75 % se dados puntos normativos que se ha
evidenciado documentacion y apligan para la realizaciode sus actividadesl|

100 % para las clausulas que han sido aplicadas emfasesa se encuentra
debidamente documentadas y controladas con medios de monitorizacion, y
también siendo objeto de estudio criterios que no podriaarapse a la empresa

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

Parausarla lista de chequeCheck list) semantiene la normativa en magpce
determina cadalausula de la norniga enmarcando un@ x 0 la easilla ddas
disposiciones fitadas de la ISO 9001:2015 en BExambrdea la ponderacion de

cumplimientoapropiadgara elandlisisde cada punto

Se la aplicaa manerale una reuniéen conjuntacon la alta direccion d€alleres
Pepe Luchpcomprobanddos puntos de caracter obligade la Norméva del
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punto4 al 1Q el analisis ayudo determinarel valorde cumplimiento denanera
numérica ccuantitativa,esto ayudaomo fundamentparadisefiarla estructura
documental ya su vezordenamientosdministrativos del iIStema deGestionde

Calidadde la empresa.

El Anexo 3 indicael Check List aplicada &alleres Pepe Luchimspeccionando
los requerimientos de manera obligataigala normajue la organizaciotieney
cuales estan determinados a la mejora y ayuda como documengesiianada
para posteriores examinaciones del sisteg@n el objetivo de certificarse
Internacionahente

Diagnéstico o determinacion de la suficiencia documental y parte

administrativa actualizadassegun la ISO 9001: 2015

Se muestra losesultados alcanzad@spartir de estaverificacion previamente
dichos, por medio del Check List empleado a Talleres Pepe Lucho, estos
establecieroml nivel de documentacion de la organizagida parte cuantitativa

necesaria en la parédministrativa

Aqui se despliega los saltados dsuficienciadel capitulo4 al 10de la normtva
basado elos criterios de evaluaci@nteriormente mencionados en el Check list

Las valoracioneban siddograda a través decélculo de una media ponderada

dicha ponderaciéasta represerda por la siguiente ecuacion.

i B
Ecuaciénl. Férmula paraleterminar la media pénderaddivanco, 2005)

Donde, ® "@s la cantidadde veces que seepite un dato)] "@s el peso de

ponderacién porcentual.

Se representa en [@abla 3las valoracionesjecutada con la finalidad de
determinaenuna tabla porcentudd suficienciacapituloa capituloen cuestion a

la normaiva

49



Tabla 3. Ponderaciones porcentualssuficiencia por capitulo

4.Contexto de la o P b wgub ocwnb mxub TWpTNUP | 17.05%

Organizacion GG

5.Liderazgo bo P ¥ibP peubP TWwmMP TXUP TWPMTP | 10.34%
Cw

6.Planificacion bo S prrbP v ubP TP TWKULUP TWPpTMTMP| 481%
X

7.Apoyo b'O owib wxub MNP TWULUP TWpNTP 5.23%
T0

8.0peracion b0 pymbP pugub mwmb ppxub TP NTP 10.94%
(S8

9.Evaluacionde b0 ath  wgubP pwmb THKUP TWpTMTMP 6.08%

desempefio 0 X

10.Mejora b'O yarP g ub pwmbP TXUP TWpEMP | 15.28%
py

Elaborado por: (Villacres, 2022)
En la tabla 3 Ay que tomar en cuengue los pesosnenoresen la media
ponderaddajanel porcentaje de implementacipar que naontribuyenal SGC
siendo la mas visible la del 0 %,l3s ponderaciorsemayoresnaximizan de
manera porcentual psuimportanteayuda al Sistema de gestion de Calittad

cual seexpresaal final de los calculas
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En la figura 11 se muestra el grafico porcentual teniendo el contexto de la
organizacion como mayor com 17,05% y el menor de 4,81% en la planificacion.

% IMPLEMENTACION POR CLAUSULA
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14,008 +— -
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8,00% 4+— -

CLAUSULAS

6,00% +— —
400% +—— —
2,00% 4— -
0,00%

S =
I:>L‘5‘k Q?""GQ & qoé ?Ob & 00‘2?
\sb?h & %‘Gﬁ £ & c:‘aé\ =
& & = A o < ~
(s} Q\" i o
Na o N
i L
‘ESO \)?‘L
& ol
Y &
o i
% 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. Resultadade ponderacion establecida capitpto capitulo de acuerdo a la normativa
ISO 9001:2015
Elaborado por: (Villacres, 2022)

Andlisis y Explicacion

En la figura 11amando en consideracidavaloracion porcentuaécomendable
para lasuficiencia citada por la normaties 100 %, se valogus sieteapitulos
enfocados a sus requisitibs exigencia obteniendo un 172%0%leestblecimiento
en la clausulaoncerniental punto 4(analisis deaspectos internoy externos
qgue en cuestion afectealt SGCy necesidades dsus partes interesadds la
empresgel 10.31% oportuno al liderazggue se tienen la direccion estratégica
dd taller, un 4.8% deporcentajele cumplimientaeferente a la planificacion de
actividadesen cuestion a lanejora y plaeamiento estratégiode mejora que
resefia lecalidad en la empsa, el 5.23% en la clausula sieéspectivo a los

recursosnecesarie para certificar a efectividad del SGC, un 10,94% en la

51



clausula och@ue aplica a lanejoradel soporteen cuestion a documentacioh, e
control operanteel soporteo baseen documentoy los mediosapropiadosa la
prestacionofrecido por parte de la gresala clausula nueve con &% con
relacion a la evaluacion d8IGC a partir deevisionegreviamente programadas
a las referencias documentales y administrativel taller, y para finalizar un
15.28% en la clausula diean acciones de mejorg correccion de errores e

identificar lasoportunidades parfaGC.

La tabla 4muestra los resultados lograddsleterminar la suficiencia relatiah
capitulo 4 este parametro refiere adaracterizaciore las dificultadesqueen
cuestion afectala proyeccid dela calidad del tallerequisitos de lasuestiones
deinterésy su andlisis de las mismad alcance y la caracteacion de procesos

del taller y finalmentsus responsdidades y riesgos de operacion.

Se explica eta tabla4 quecomo deduccidren las filas sesimbolizala cantidad
de criteriosvaloradosen cadagparametrode estecapitulg y las columna esla
cantidadde veces quse ha realizadlas ponderaciondsasadas ela tabla 2 con
sus concernientaslores porcentualeglacionadal total de puntovalorados

Tabla 4. Puntosvalorados de la clausufede la normativa

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% | N/A TOTALES

4.1 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
documentado y Aplicado 75%
Controlado 100% 0% No aplica N/A

0% 0%

m No documentado/NoExistente 0% m No documentado/Aplicado 25%
m Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%
H Aplicado documentado y Controlado 10@blo aplica N/A

Figura 12. Valoracién diagnostical contexto de la organizaaei
Elaborado por: (Villacres, 2022)

Analisis y explicacion
En la figura 12se muestraeintidosparametrovalorados de lalausula el 436
gue representlms 10criterios de evaluaciéoon diferentes colores de la grafica
dd Check list se obtienain 0%implementad® no existentendoaumentacion
en la empresa, el 244 corresponde a 9 criteriadn 2%%6 implementadaue
significa que la empresa los aplica mas documenta y el 1% relativoa 3
criterios estogposeen un 50%nplementadalebido a laevidenciade documentos
gestionadospara los apartados pero nestan aplicade en cuestion aos

parametrosie la rorma.

Pertinente al punto 4.1:Se tienecerteza que larganizacioridentifica en bajo
porcentaje susODA que podran afectar etumplimientode las actividades y
lograr salidas prondgadas de sus operaciones, mas tienen base en
documentosni recursosde revisibn sobre esfopunt®; por esta razén se
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documentard el analisis FODf(talezas, oportunidades, didbades y amenazas
del taller)parala revisiony postaprobaciorde la alta direccion.

Pertinente al punto 4.2:Se evidenciague la emprestiene conocimiento dias

partes intereskas de ellanasnoen cuestion aus necesidadgscarece dsoporte
documenal. Para estge determiardlas partes interesadas ®&EC, indicando
sus necesidades a la par con paispectivasconservand@stainformacion de
manera documentadpara para posteriormente saperable actualizacion y

mejora

Pertinente al punto 4.3:El taller no tiene dicho alcance para el SGC, n3as
meditasobreel servicio de organizaciompara esto se realizad alcance del
Sistema deGestion deCalidaden consideracidrcon los apartadosormativosy

semantendr&omoun soporte en cuestion adanentacion

Pertinente al punto 4.4:Setienecerteza que la organizacion tiene documentado
ciertasaccionesle dichogprocesopero no desuspersonasomprometidas ellas

y carece devidenciasobremétodos de corul y evaluacionprocesosplicados
ala progresccontinuoe interacciones en diagramas de flyparaincrementar la
evaluacionde dichoparametrose hallélos procesosle la parte administratiya
procesos dapoyoy procesos operativos, instaurar técnidascontrol yrastreo

de la evoluci@ empresarial e incorporar los riesgos y oportunidades del
cumplimiento de todos estos puntossto a través deuna caracterizacion de

procesos.

La tabla 5representdas valoracionesnrelaciona la clausulainco (iderazgg,

el cual acuerdan obligacibn ala gerenciadeterminar ladecision para su
estimacidrporcentualy alcanceeficienciadelasvaloraciones, la creacion de una
politica de calidachcorde alproyectode laempresay las responsabilidades y

papel que cumplde la misma.

Se explica eta tabla 5quecomo deduccién en las filas sienbolizala cantidad
de criterios valorados en cagarametro de esteapitulg y las columna esla
cantidadde veces quse ha realizadias ponderaciondsasadas ela tabla 2 con

sus concernienteglores pocentualeselacionadal total de puntos evaluados.
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Tabla 5. Resultados devaluaciérdel 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 Porcentuall 58,62%| 41,38% 0% 0% 0% 0% 100%

SUFICIENCIA PORCENTUAL

10,34%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

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

Controlado 100%
0%

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

m Aplicado documentado y Controlado 10@@blo aplica N/A

Figura 13. Evaluacion total del capituldderazgo

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Andlisis y explicacion

En la figura 13 se mueste total siendo29 los parametrosvaloradosde la
clausulacinco hay evidencia del 58,62% que simboliza una cantidad de 17
criterios de evaluacion del check Jisay 0% de implementdo a razon de no
encontrarseaplicado y tampoco hay parte document el taller, el 41,38
corresponde a 1puntosvalorados con Z& implementado a razon dgpue la
empresa los aplicanasno los documenta, los demas se obtuvo unaidaah de

0% en cuestion

Pertinente alapartado 5.1:Se puede estimar éxistenciale liderazggor parte
de la gerencia, se fijan los medioslispensables para elimplimientode las
accionesque se realizan en lampresa,también aporta con lagente para
desarrollar sus conocimientos metodolégicosno contieneuna orientacion
fundadaenpeligrosy oportunidadebasado eel SGCen los procesaactualesy
no hay evidencia documentalomo respaldo de estas actividgatsmanera que
se detallara l@ compomisos de la gerencia con respectoiste®na deGestion de
la Calidaddirectamente en el manual y se precisr@edioinformativo usado
con losclientes y para finalizar lagécnicaspara laexaminacionde quejas y

sugerencias.

Pertinente al punto 5.2: No se ha determinaddampocohecho publico ni
empleado la politica de calidad ertadler de manera qusecrearda politica de

calidad conforme a los remgitosde la nomativa

Pertinente al punto 5.3:Se establece quedcompromisogaradichosroles de
la organizaciérposeen documentacion agrupaoey,o esta no se ha comunicado
atodos los procesos del tall®ara mejorar esto se documentara enagiual, el
compromiso de las persoraiscargadadelos procesos y dado que, si existe, pero

con mucla antigiiedael flujograma del taller se actualizara.

Latabla 6 muestra losasultados respecto al capitulo seiafRicacion, aqui se
despliega los aspectosnsiderablepara planificar el Stema deGestion de la

Calidad y alcanzarel perfeccionarento continuode la empresa a través de
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objetivos y estrategias daractersistematicoy metodoldgea con la finalidad de

aseguratas salidas deseadas.

Se explica eta tabla 6quecomo deduccion en las filas senbolizala cantidad

de criterios valordos en cadparametro de estapitulo

Tabla 6. Evaluacion final del capitulo. 6

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 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
documentadoy  apjicado 75%  NO aplica N/A
Controlado 100% 0% 0%

0%

Documentado/Na
Aplicado 50%
0%

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

B Aplicado documentado y Controlado 10@@blo aplica N/A

Figura 14. Resultado devaluacion atapitulo6

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Andlisis y explicacion

En la figura 14 se muestra queeaditotal de 26 puntos evaluados del capitulo seis
concerniente a la Planificaciohay evidenciadel 46,15% que simbolizauna
cantidad 21 criterios de evaluacion del check tiay un 0%de implementada
razén deno encontrarseplicado nimantenerdocumetos en el talley 19,23%
pertenecientea 5 puntosy poseen urm25 % implementadodebido a que la
organizacionos aplicapero ndos documentdos demas se obtuvo una cantidad

de 0% en cuestion

Concerniente d apartado 6.1: Seevidencia pocanformacién documentaobre
los riesgos y oportunidades que puedsgrjudicaral desempefio apropiadiel
taller, tambiénlas acciones pafaantearlas y evaluarlas, masesiaaplicado en
la empresa razon de no estaxaminadmi aceptadgor la alta direccion, para
estoseproyectarda generacién de una matriz R y(flesgos y oportunidades

adaptable #os procesos del taller.

Concerniente alapartado 6.2 La empresa tiene metas emora lacalidadpero
sin demostracioncon documentosie ellos estosno se han socializado ni
actualizadesegun la norméva, con el fin de incrmentar la suficiencia de este
apartado, se actualizaids objetivos deSBGCorganizandolos colos requsitos
establecidos y se documentar&n el manual por ultimo se realizarda
programaciénpara desempefiar cdas metas planteadasla manerade dar

seguimientale suobediencianedianteun Balance ScoreCard

Referente alapartado 6.3: No se constatéas actonesrequeridagpara ejecutar
cambios en el tallepara esto se realizati procso para laproyecion de |&

alteracioneslel SGC

La tabla 7representdas valoracioneson relaciéna la clausula sietéApoyo o
Soportd, este determinéas medidastomadosparaefectuarcon la planificacion
para desarrollar el Sstema de Gestion de Calidad Esto involucra las
competencias, los recursgsjos medios deinformaciontanto internas como

externas y la informacion documentada.
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Se explica eta tabla 7quecomo deduccion en las filas senbolizala cantidad
de criterios valorados en cagarametro de esteapitulq y las columna esla

cantidadde veces quse ha realizadlas ponderaciondsasadas ela tabla 2.

Tabla 7. Evaluacién pecentualdel 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

7.4 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| 77,27% 22,73% 0% 0% 0% 0% 100%
SUFICIENCIA PORCENTUAL
5,68%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

7.Apoyo
Aplicado Documentado y .
documentado y Aplicado 75% No aplica N/A
Controlado 100% 0% 0%
Documentado/No_0%
Aplicado 50%
0% Nod

istente 0%

m No documentado/NoExistente 0% m No documentado/Aplicado 25%

m Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%
m Aplicado documentado y Controlado 10@@blo aplica N/A

Figura 15. Evaluaciéndel capitulo7 Apoyo
Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis y explicacion

En la figua 15 se muestra queldotal de 44untos evaluados del capitdiete
se demostr@ue el 77,2% son34 puntosde valoraciondel check listy hay0%
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implementado a razén de no estar aplicado y no tmwmentaciémen el taller,
el 22,736 pertenece &0 puntosdevaloracioncon 25 %mplementad@ manera

deque laempresdos tieneempleao, pero nchay documentos de ello.

Concerniente al apartado 7.1:Se evidenciaque Talleres Pepe Luchi@ne los
mediosrequeridosconforme a lagxigenciasdel mercadoy competenciade la
organizacion también hay evidencia ddhlento humanoy una apropiada
infraestructura se valoraun ambiente laboral conveniente para alcanzar la
implantacion del Btema deGestion deCalidad pero no hagevidenciaen
documentosi medios de verificacion ddichosaspectos parasto se realizara
unatabla dé presupuesto para eistema deGestion deCalidad procedimientos
para contratay realizar laevaluacion del personalnregistro de mantenimiento,
un registro déimpieza delareadel taller manteneun excelente ambiente laboral
en aprobaciondd servicio que ofrece la organizacidprocesos a seguir e
inventariode mantenimiento de magqairay equipos para finalizar se realizara

losformats para plan de capacitaciones.

Concerniente al apartado 7.2:No hay apuntes de las competencias de los
colaboradorey sus funcioneg;arece de documentos este apartadgor lo cual
serealizara un registro con el fin decumentar las competencias del personal de
Talleres Pepe Luchg sus funcionesy por dtimo unformato para cronograma
de capacitacioneson la finalidad denejora la suficiencia del taller.

Concernienteal apartado 7.3: En el tallerlos colaboradoreso conoceracerca
de tener concienciaonforme ala politica ymetas de calidada razon deser
comunicados, tampoco hay suficiente soporteen los apuntes para su
comunicaciénparaesto seaborddla creaciénde un registro de capacitaciones,
registro devaloraciones todo epersonatespecto abGC conla metade meprar

la ejecucion d actividades en la empresa

Concerniente al apartado 7.4: La organizacion no sabe cényrocedera
cuestion decomunicacion externa intrinseca de ellay no hayvaloracionen

apuntes por parte de la gerencia sobre la manipuldeiétias se ralizara una
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matriz de comunicaciorcomo procedimientojustificado para coregir el

desempeiio del taller.

Concerniente al apartado 7.5:No hay registro de apuntes o informacion
parcialmente necesitagara elSGC, para esto seonstitura y orgarzarala
informacionnecesariadomo: Caracterizaciones de procegoecesos a seguir e
informacion en documentesado®n laorganizaciorpara stadecuadaperacion

comoun check listy obseavacionesy el medb para elseguimientaleregistros

La tabla8 se exponelas valoraciones respeci la clausula operacional
relacionadaa losmétodospertinenteson laatencion al client® fabricacion de
mercanciaxon la finalidad degue los recursoslg documentacién agrupadaase
los adecuados.

Se explica e la tabla 8quecomo deduccion en las filas sinbolizala cantidad
de criterios valorados en cagarametro de esteapitulg y las columna esla
cantidadde veces quse ha realizadlas ponderaciondsasadas ela tabla 2.

Tabla 8. Valoracion porcentualel 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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8.0Operacion

Aplicado Documentado y _
documentadoy  apjicado 75% , '\© aplica N/A
Controlado 100% 0% 0%
Documentado/No 9%

Aplicado 50%

0% nte 0%

m No documentado/NoExistente 0% m No documentado/Aplicado 25%
m Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%
m Aplicado documentado y Controlado 10@@&lo aplica N/A

Figura 16. Resultadoslel capitulo &peracion

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis e interpretacion

En la figura 16 se muestra quel tbtal de 32artes examinada! capitulo ocho
(Operacion, el 56,25% simboliza8 puntosdevaloraciéndel check listy poseen
un 0% de implementacidror noestaradministradg no existir apuntes o escritos
enel tallersobre esta partel 43,796 perteneca 14puntosdevaloraciénconel
25% implantado a raz6n dgue laempresdos tieneadministradospero nohay

evidencia en escritpseguna normativa

Pertinente al apartado 8.1: Se evidencia que no hay implementacion ni control
adecuado del levantamiento de informaaitenprocesosgebido a esto no hay
soporteen registrosdel rendimientoque se lograle todosellos y noexisten
apuntes requeridogara mitigar resultados no previstos etuestion h
cumplimientode ellos, no hay evidencia deontrola algun servicio brindadde
maneraexterng pero se puede decir que la empresa readaidades sin
evidencia documentad&queridaspara elSGC como laidentificacion de los
requerimientos,control de sus seitios y recursos de la empregaara esto se
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realizard indicadores adecuados pdos procedimientoglel taller metas de
cumplimiento ypara finalizar una revision acompafadardgora del proesode
correccion de dafios de automotoegramejorar lasatisfaccionde este pnto

conforme a la norniva.

Pertinente alapartado 8.2:Se evidenciajue laorganizacidrcarece denétodos
de comunicacion entre losonsumidores y el talletps cuales garaiztan la
calidad de su prestacion de ayuda al cliegtse excluyeel cuidado alos
requerimientosy quejasde ellos también se identifica su cumplimiento con
algunosrequisitos legales aplicables palaaller, y considerasus capacidades y
requisitosque se necesitepara ofreceserviciosdebidamentelocumentados y
aplicadosactualmentgpero no ejecuta ninglnegistrode loscambios acercede
requisitos modificados de los servicipara esto se decide accionar de la siguiente
manera; optimizar el arélisis de satisfaccion aliente, detallar en el manual el
acatamientale los rguerimientodegalesadaptables la empresa, dar una mejora
ala documentacion dgu laborde mantenimiento vehicular para finalizarcrear

un registro de cambios éws rvicios del taller.

Pertinente al apartado 8.3: El taller no tiene un procedimiento de disefio,
procedimiento de desarrollopara esto sestablecda creacidbnde unproceso

apropiadgoarala empresa&on el fin decumplir el requisito normativo

Pertinente al apartado 8.4. Los productos y servicios extemson \alidados
segunalgunosrequerimientosleterminadosy no se harconcretadguntosde
valoraciény criterios deejecucionpara afirmar qudodos los distribuidores
obedezcanlos reqerimientos para el Sstema deGestion deCalidad y se
concluye que no haya informacion escritaagrupada a estos ragios
normativos de manera que dastituye ejecutael procedimiento de compras,
procesos degeston y valoracion de proveedoresefectuar registros
distribuidor, evaluarlos y obtener resultados de ellos para mejorar la
documentaciomen el momento deealizar ddenes de compras, pangremenar

la competencialel taler en este apartado
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Pertinente al apartado 8.5: Hay una minima verificaciode la revisionde las
condiciones para ofrecena prestacion dgervicio,tampoco hayisponibilidad
adecuada de la informaci@on relacion das valoracionea cumpliry recursos

de seguimiento, pero las operaciones son realizadas por personas competentes en
suobligacionen la empresa, con su concerniente ayleddocumentogue sefala
esto, & organizacion crea poca documentaciénrequerida para lograr la
trazabilidad de egresa® sugprocesosinas no se respaldi@ maneraapropiada,

se certifica laadecuad manipulacionde los bienede los consumidoresy
distribuidoresie las afuerapoco cumplimienteon elrastreadelas valoraciones
finales post entrega del servicio, faltde documentacion de estas actividades,
revisiones y cambiopreviamentautorizados parafrecer el servicio, se deducen
oportunidades para sunejora empresarial las cuales so®ptimizar la
documentacion derestacion de servicio a dafios de automotarear umregistro

de trazabilidad de compra y recepcion de insupzoa Tallere®epe Luchpun
inventariode propiedades pertenecientes adomsumidores déa empresay
adjuntarlaa ladocumento de realizaciate trabajo del tallerl procedimiento
para lo concernientel araspasade repuestos acompafiado idsumos para el
taller, crear unaencuesta de satisfacci@ consumidor finaly conservarla
responsabilidagerenciakon la finalidad de afirmar ebntwol de los cambiode

esta prestacion

Pertinente al apartado 8.6: No se efectUamecursosde verificacion ereste
procedimento operativo paracomprobarque se estélaborandocomo lo
planeado,no hay informacién escrita de los puntos de conformidadde la
prestaciory los encargadogue autorizan la liberacién del producte,concluye
gue,para mejoreel este apartadse dberenovarainformaciénde ejecucion de
trabajo deprestacién de servicios a dafios de automat@amincrementarsu

competencizonforme a la normativa

Pertinente al apartado8.7: No existe en la empresaedios de control para las
salidas como check list para comprobaciémle la finalidad del proceso de
mantenimiento a un vehicylde la misma manera se puede decir que si se halla

algun problema con el vehicultos encargados inician el procedimiento
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correcciondel problema hastigrar la conformidadotal delserviciq con el fin
de mejorar este apartado se presenta realizdodamentacion que puede ser
incorporadaal procespesto mejora su desempefjcse crearain documentale
examinacionde garantias generadas la prestacion de servicios afida de
automotores

En la tabla e expondas valoraciones deapitulo nueg, aqui hace referencia
a los procedimientosle valoracion rastreoe inspeccionde las deduccionesa
travésde lacomprobacionde los resultados lograd@s medida deaudirias
planificadas para SGC

Se explica eta tabla 9quecomo deduccion en las filas sinbolizala cantidad
de criterios valorados en cagarametro de esteapitulg y las columna esla
cantidadde veces quse ha realizadias ponderaciondsasadas ela tabla 2 con

sus concernientaslores porcentualeelacionadal total de puntos evaluados.

Tabla 9. Valoracion porcentualel capitulo 9

NUMERAL | 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A TOTALES
9.1 12 4 0 0 0 0 16
9.2 8 2 0 0 0 0 10
93 8 3 0 0 0 0 11

TOTALES | 28 9 0 0 0 0 37

Po\:i%rtum 75,68%)| 24,32%| 0% 0% 0% 0% 100%

SUFICIENCIA PORCENTUAL
6,08%

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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9.Evaluacion delesempeno

Aplicado
documentado y Documentado y

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

® No documentado/NoExistente 0% m No documentado/Aplicado 25%
m Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%
m Aplicado documentado y Controlado 10@@blo aplica N/A

Figura 17. Resultads del capitulo 9.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis e interpretacion

En la figura 17 se muestra quel tbtal de 37parametros evaluados del capitulo
nueve(Evaluacion del desempefihay evidencia del 75,868perteneiente a 28
criterios de evaluacion del check lisay un 0% implementadca razén de no
encontrarseadministradoni fundamentado en escrit@n el taller, el 24,326
perteneciente a @riterios de evaluacioa razon deR5 % implementadagpor
motivo que laempresdos tieneadministradosnasno hay evidencia fisigasegun

los apartads de la ormaiva.

Pertinente al apartado 9.1: El taller no haestablecidcel lugar necesario para
seguimiento y mediciéon el fin deasegurar sus resultadpara estao hay
informacion en base a documentaciéon de gltambién hay evidencia de
valoracionde la satisfaccioal consumidor finamasno se hastablecidonedios
convenientes pata cuestion deastreoy anaisis de ellascomo accion de mejora
seconstituiranaccones de mejoraon el fin de efectuarcon los regarimientcs
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normativoslos cuales seriamrearguias de gestionamienpara procedimientos
ejecutivos crear listas de preguntade complacenciaal consumidor finaly

determinamlgunprocedimientale examnacionde lacalidadde productos.

Pertinente al apartado 9.2:No hay evidencia dan procedimient@ue ayude a
la examinaciorde ksaccioneglel taller dicha razén da como resultado aquese
ha determinado unalanificaciénde la actividad conforme ala Norma.Este
pardmetro es obligadmara la empresa gebido a los resultados de su minimo
cumplimiento en el tallese creardun procedimiento @ su vezdocumentacion

para larealizacionde auditorias internas.

Pertinente alapartado 9.3:El tallertieneliderazgo gerenciaimasnohaycerteza

en base a documentacion degsstionreferente aevision de los resultadakel
sistema por tal motivo se actuara de manera de que se pueda crear un
procedimiento para unmavision delSGCpor la alta direcciorny para satisfacer el
cumplimiento de ello siendo un complemetdoidentificacion yabordar una

acdén de oportunidades geogreso

La tabla 10se muestralas valoracioneen base al capitulo dieaqui los
requerimientos se basanaureel tallerdebe detgrminaradividadesque alcancen
al maximodichasoportunidades de mejora,su vez excluir lasmiconformidades

y alcanzael cumplimiento completdelos requerimientos delonsumidor final

Tabla 10. Evaluacion porcentualel capiulo 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 )
documentadoy  apjicado 75% No aplica N/A
Controlado 100% 0% 0%

0%

xistente 0%

m No documentado/NoExistente 0% m No documentado/Aplicado 25%
m Documentado/No Aplicado 50% Documentado y Aplicado 75%
m Aplicado documentado y Controlado 10@@blo aplica N/A

Figura 18. Resultados de capitulo 10

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis e interpretacion

De 18 parametrossaloradosdel capitulo diezse muestra que ut,44%6 evalla
un total e 8 criterios de evaluacion del check kstisteun 0% de implementacion
a razon deno estaraplicado ni documentado ehtaller,el 50% perteneciente a 9
criterios de evaluaciéa razon deR5% implementadgor motivoque laempresa
los tieneadministadosmasno hay evidencia fisica escriyeel 5,56% referente a
1 punto valoradpeste conservan 50% implementadoporque eltaller tiene
evidenciaen base a documentacidie gestioncon losapartadospero no hay

evidencia de su aplicacion.

Pertinente d apartado 10.1: Se muestraegistrosa raizde proporcionesde
mejora ercuestion a la planificacion del tallenasno la ejecucion de alguna de
ellas con el fin de maximizar la suficiencia del takeinstituydcrear un procson

paracaracterizaciory examinaciorde las oportunidades geogreso
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Pertinente al apartado 10.2: A razon de no existir laealizacionde la
programaciorestratégicatampoco hay reacciéen base #as no conformidades
identificadas,con el fin de erradicar estas consecuenoggativas se realizara
registros de no conformidades acompafad@ldel de accidon convenientesn

la empresa

Pertinente alapartado 10.3:El taller determinanformacionfisicade aciones
de progreso continygoerosin ser ejecutadapara esto se hadablecidola
mantenciordel compromiso gerenciabn el fin deasegurar la mejora continua

del taller y asadjuntarloen el manuay ratificarlo con la gerencia.

La tabla llevidenciala valoracion final de la determinacion de la norema
cuestiona la enpresa Talleres Pepe Luchonsiderandan porcentajeeferente
del 100 % decumplimientoen base a los requerimientds la hormagcon un
resultadode cumplimiento actuadiel taller y su brechpara lograr el porcentaje

obligatorio parda certificacion

Tabla 11. Valoracion porcentualel Sistema de Gestion de Calidath 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 ISO
9001:2015

9.06
Porcentaje de cumplimiento de la norma

Cumplimiento m Incumplimiento

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

Elaborado por: (Villacres, 2022)

El taller tiene un cumplimiento del 9.06, a razon dda falta de evidencian
base a documentaci@ttualen lagran cantidadie parametrosiesarrolladosle
la norma, el faltantparacumplir eltotal de requerimientos es de 98®con esto
se pretende sustentar para alcanzar el mejor porcelgdagecucion de las

actividades de mejora establecidos en gaodo de la norma

Andlisis de encuestdacia la parte gerencial sobre el compromiso

Al aplicar la encuesta a la gerenciaTleres Pepe Lucho, se considerara los
aspectos maeelevantes de participacion del tallem el establecimientale un
SGCen base a la Norma ISO 9001: 2015.

La tabla 12exponeel modelo deencuestaestaincluida en elAnexo 38hecta
paraestablecer etstado actual sobre @mpromiso gerencial gl analisis déos
resultados logrados raiz de unaeunidon con el gerente propietario Talleres

Pepe Lucho
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Resultados de la encuesta de
compromiso de la gerencia

m Sl
mNO

Figura 20. Valoraciondeencuesta la parte Gerencial de Talleres Pépeho

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Analisis y explicacion

Del total de 10 parametrasloradosa partir dda tabla 12sobreel compromiso

gerencialactualenTalleres Pepe Luchday evidencia déd0%que representa 5
criterios positivos en la encuesta, sirviendoagiadahacia la implantacién del
Sistema deGestion deCalidad, y el 506 perteneciente a &iteriosen respuesta

negativaa razon deo estamaplicado eras operaciones de Talleres Pepe Lucho.

Concernienteal 50 %, se concluyeque el compromiso gerenciekistente del
taller es admisible debido a las condiciones de trabajcanzadas e
implementadasconsiderand@aspectos relacionados con la garantia de catidad

ofrecersus servicios relacionados damamativa.

Concerniente al otro (8o, se evidencia laexistertia de requerimientos
establecidos en la nornsn implementaen laempresay forman parte de la
brecha dedesempefizversus elSGC estosse usarande base informativa@ara

iniciar la ejecucién déasdiligenciasde mejora parancrementasu suficiencia.
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Andlisis de encuesta &rabajadores de Talleres “"Pepe Lucho™
Seempleargreguntarganizadaa los trabajadoremdministrativo y operativo
de Talleres Pepe Luchaconsiderandolos aspectos masmportants de
participacionen laimplementaciorde unSGCbasada en la Norma ISO 9001
2015.

La tablanumero13 evidenciael modelo de encuesta aplicada al personal de
Talleres Pepe Luchaeejecutada para determinar ddsempefale los criterios
requeride para el tema deGestion deCalidad logradosa través dentrevistas
directas conodo el personal

Se entrevisto @ personaproporcionadaal total de la poblacion delaboradores
administrative y operativa del taller,enel areade mantenimieiat vehicular yel
area decomercio de insumos vehiculayesqui se muestrala tabulacion y

examinacion de kdeduccionetograda de lomumeraleslela encuesta

La tabla 14evidencialos resultados conseguidos cefaciona la pregunta 1 de
la encuestaparaestablecewalor porcentual de colaboradormgse harrevelado

dificultadesen suproceso laboral

Tabla 12. Valoracion porcentuale la pregunta.l

Pregunta 1 Respuestas Total

Sl NO

¢ Estima usteduehay
anomaliagjue Imiten la

efectivarealizacionde sus 6 0 6
actividades?
Total % 100% 0% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Pregunta 1

m S|
mNO

Figura 21. Resultados deregunta 1

Elaborado por: (Vill acres, 2022)
Analisis y explicacion

Del total de6 personas entrevistasleon relacion dapresencialedificultadesen
su area de trabajel 100% siendo6 personasconfirman quese ha detectado
problemasensus areas de trabajesto ha impedido deez en cuandel correcto
cumplimiento de susactividadeslaborales, y el @ referentea que ningun

trabajador hananifestado problemas paralizar sus operaciones normales.

La tabla 1%evidencidas valoraciones consegugeon elacién a la preguntade
la lista, para establecerla valoracién porcentual de colaboradopse han

descubiertalificultadesenel conocimiento sobre la gestidn por procesos

Tabla 13. Valoracion porcentuale la pregunta.2

Respuestas
Pregunta 2 Sl NO Total
JTiene alguna idea de la 1 5 6
definicién sobregestion por
procesos?
Total % 16,67% 83,33% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Pregunta 2

u S|
mNO

Figura 22. Resultado d@regunta 2

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis y explicacion

Del total deb personas entrevistasieon relacion al conocimiento sobre la gestion
por procesasel 1”6 que representa una cantidad de 1 persooafirman que
tienen conocimiento sobta gestion por procespssto maximiza el trabajo del
investigador para el levantamiento de informacion hacia la organizacion,% el 83
siendo 5 personas aplicaroeferentea que ningun trabajador conoce sobre la

gestion por procesos.

La tabla 16evidenca los resultados conseguidos cetacion a la preguntade
la encuestgparaestablecela valoracion porcentual de colaboradagasniegan

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

Pregunta 3 Respuestas Total

SI NO

¢Tienedocumentacidguia
usada por usted para realiz

acciones laboral@s 0 6 6

Total % 0% 100% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 3

u S|
mNO

Figura 23. Resultadogregunta 3

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Analisis y explicacion

Del total de6 personas entrevistaglaon relacién ala existencia de algun
documento como fuente guia para realizar sugidatiesel 100% que representa

una cantidad de 6 personasnfirman que ndienen conocimiento sobre alguin
documento guia para realizar sus actividads$o maximiza el trabajo del
investigador para el levantamiento de informacidn hacia la organizg@b6%

del personabplicé su referencia a conocer sobre algin documento para realizar
su trabajo.
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La tabla 17evidencialas valoracionesonseguidos corelacion a la pregunta 4
de lalista, paraestablecefa valoracion porcentual de colaboradocese han

respondido sobre el conocimiento de documentacion adjuntada a sus. labores

Tabla 15. Valoracion porcentuale la pregunta.4

Pregunta 4 Respuestas Total
Sl NO
¢Sabe sobr&a informacion
escritaadjuntaa su actividag 1 5 5
de trdajo?
Total % 16,67% 83,33% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 4

u S|
mNO

Figura 24. Resultadogregunta 4

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Analisis y explicacion

De 6 personas entrevistagl@aon relacion da existencia de algin documento

asociada a su actividad de trabajdl @6 que representa lzantidad de 1 persona
quien confirmaque tiene conocimiend sobre algin documento asociaasu
actividad laboraglesb maximiza el trabajo del investigador para el levantamiento
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de informacion hacia la organizacion, y e¥8gue correspondempersonas hizo
referencia al desconocimiento documento asociada a su actividad laboral.

La tabla 18videncidas valoraciones eseguida con elacion a la preguntade
la encuestaparaestableceta valoracion porcentual de colaboradogee han
dado respuesta sobre los recursos necesarios para realizar sus acciones laborales

Tabla 16. Valores porcentuak depregunta 5

Pregunta 5 Respuestas Total

Sl NO

¢ Tiendos recursos
requeridoara la

ejecucion desus 5 1 6
actividades?
Total % 83,33% 16,67% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 5

mS|
mNO

Figura 25. Resultadogregunta 5

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis e interpretacion

De 6 personas entrevistaslaon relacion da existencia de recursos necesarios
para la gcucion de sus accionesl 836 que repreenta una cantidad de 5
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personasconfirman queienen los recursos necesarios indicados para realizar su
actividad laboral esto acorta el trabajo del investigador y ayuda para el
levantamiento deegistroshacia la organizacion, y el %/siendo 1 personaizo

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

La tabla 1%videncidas valoraciones consegugeon elacién a la preguntade
la encuestaparaestableceta valoracion porcentual de colaboradogee han

dado repuesta sobre la consideracion de capacitaciones en la empresa

Tabla 17. Valores porcentuales ggegunta 6

Pregunta 6 Respuestas
S| NO Total

¢Piensaquerequiere
preparaciorpam
perfeccionata elaboracién
de susactividade? 6 0 6

Total % 100% 0% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 6

u S|
mNO

Figura 26. Resultados pregunta 6.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis y explicacion

Del total de6 personas entrevistagieon relacion da necesidad de capacitaciones

o adiestramientos para su actividad labagbi00% que representa una cantidad
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de 6 personagonfirman queequieren charlas, capacitaciones o adiestramiento
para su actividadaboral esto maximiza el trabajo del investigador para el

levantamiento de formacién hacia la organizacion

La tabla 2Cevidencidas valoraciones consegugeon elacién a la pregunta de
la encuestaparaestableceta valoracion porcentual de cotaadoresque han

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

Tabla 18. Valoracion porcentuale pregunta.7

Pregunta 7 Respuestas Total

Sl NO

¢ Considera que debe
aumentar lazualidadde sus

actividades para mayor 3 3 6
complacencia atonsumido?
Total % 50% 50% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 7

u Sl
mNO

Figura 27. Resultados deregunta 7
Elaborado por: (Villacres, 2022)

Andlisis y explicacion

Del total de6 personas entrevistaslaon relacion da necesidaccrecentata

eficaciade susaccionegpara mejocomplacencia al consumidor final 506 que
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representa una cantidad de 3 perspoasfirman aie, Si requieren mejorar sus
actividades dia a dia para satisfacer al clieeso ayuda el trabajo del
investigador para el levantamiento de informacion hacia la organizacion ya que
aportan imperativamente en la realizacion del manual, y %l & persoal
siendo 3 personawostraron su conformidacbn la calidad que brindan en sus

actividades laborales y satisfaccion al cliente.

La tabla 2levidencidas valoraciones consegugdeon elacit a la pregunta 8e
la encuestaparaestableceta valoracionporcentual de colaboradorgse han
dado respuesta sobre el conocimiento de una evaluacion de desempefio

Tabla 19. Valoraciones porcentuales geegunta 8

Pregunta 8 Respuestas Total
SI NO
¢Sabe usted la definicion d 2 4 16

evaluacdn de desempefio?

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

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 8

u S|
mNO

Figura 28. Resultados de pregunta 8.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
Andlisis y explicacién

Del total de6 personas entrevistaslaon relacion al conocimiento de una

evaluacion de desempefid 336 que representa una cantidad de 2 personas
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confirman quesi tienen conocimiento o fueron evaluados con esta té@sta
ayuda el trabajalel investigador para el levantamiento de informacién hacia la
organizacion ya que aportan imperativamente en la realizacion del manual, y el
67% del personal siendo 4 persotsieronreferencia a no conocer esta técnica

0 nunca haber sido evaluadosserdesemperfio laboral.

La tabla 22videncidas valoraciones consegugdeon elacion a la preguntade
la encuestaparaestableceta valoracion porcentual de colaboradogee han

dado respuesta sobre el conocimiento de la vision de la organizacion

Tabla 20. Valores porcentuales geegunta 9

Pregunta 9 Respuestas Total
Sl NO
¢Sabe cudl el vision desu 1 5 6

organizacion

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

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 9

uS|
mNO

Figura 29. Resultados pregunta 9.

Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Analisis y explicacion

Del total de6 personas entrevistagleon relacion al conocimiento la vision de su
empresael 16 que representana cantidad de 1 personasnfirman quesi

tienen conocimiento mas no esta aplicada en informacion documentada la visién
empresarigl esto ayuda el trabajo del investigador para el levantamiento de
informacion para la creacion de una vision para elertay aportan
imperativamente en la realizacion del manual, y &b &®l personal siendo 5

personasicieronreferencia a no conocer la vision de la empresa.

La tabla 23videncidas valoraciones consegugdeon elacion a la preguntade
la encuestapara estableceta valoracion porcentual de colaboradogee han
dado respuesta sobre participacion de reuniones para monitorea de actividades

Tabla 21. Valoracién porcentual deregunta 10

Pregunta 10 Respuestas Total

SI NO

¢ Rarticiparia emmeuniones
programadas para el

monitoreode sus 6 0 6
actividades?
Total % 100% 0% 100%

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Pregunta 10

m S|
mNO

Figura 30. Resutados pregunta 10.
Elaborado por: (Villacres, 2022)
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Andlisis y explicacion

Del total de6 personas entrevistaglaon relacion a participar en actividades de
monitoreo en sus laboresl 1006 que representa una cantidad de 6 personas
confirman quesi estan muy inteeadas en un monitoreo para la mejora de la

institucién esto ayuda el trabajo del investigador para el levantamiento de

informacion y aportan imperativamente en la realizacion del manual % @D

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 propuest
metodoldgica es:

DELIMITACION DEL OBJETO DE ESTUDIQ

Dominio:

Tecnologia y sociedad

Linea de investigacion:

Sistemas Industriales

Campo: Ingenieria Industrial

Area: Gestion de la Calidad

Aspectos: Requerimientos dia normativa

Objetivos: Disefiar un Sistema de Gestién Calidad

basado en la norma ISO 9001:2015 pa
empresdl alleres Pepe Lucliade la ciudag
deAmbata

Periodo de andlisis:

Octubre 2021 Febrero 2022

Fuente Villacrés,2021

La tabla22 muestra el area de estudio en los cuales se toma en cuenta los subtemas

gue son dominio, linea de investigacion, campo en el que se aplica, area, aspectos,

los objetivos y su periodo de analisis en la que se trabajara detgreeodoeste

documento.
Modelo operativo

A continuacion, en la figural, se

muestra el desarrollo del modelo operativo para

la realizacion de la Gestidte Calidadeflejado en un manuaajo la aplicacion

dela normalSO 9001:201%l cual consta de tres etapas para la ejenud@dla
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Propuesta Metodoldgidas cuales seealizarancomparando la situacion actual

de Talleres Pepe Lucho con la actual norma usada a nivel mundial codeeldin
elaboracion de un manuale calidad demanera adecuada y siguiendo los
principios de la normativa expuesta para obtener un resultado satisfactorio en el
momento que la empresa dexidplicar dichgpropuestacon su cronograma y

costos estimados a fuitu

Procedimiento para la elaboracién del manual de calidatajo la norma
ISO 9001:2015 para la empresa talleres pepe lucho de la ciudae

Ambato, para el afio 2022.

AAnalizar los resultados
del diagnostico de la
situacion actual de la
empresa

ARealizar los documentos
necesarios para
Etapa 2 maximizar el porcentaje
de implementacién del
SGC.

AElaboracién del
manual de calidad
Etapa en base a la norma

ISO 9001:2015

Figura 31. Modelo operativo de la propuesta metodolégica

Elaborado por: (Villacres, 2022)

Etapa 1.Parala primera etapaeanalizaralos resultados del diagnéstipaso a

paso y seompaaralas valoracionesn base a los datos estadisticos que se obtuvo

a partir de la aplicacion de la férmula de la media ponderada y deducciones finales
de las encuestas para posteriormente ffiggtios documentosecesariopara
maximizar la brecha deumplimiento de la tabla 11

Etapa 2. La segunda etapae encuentra en éinexo 5al Anexo 39 alli se
desarrollardlos documentos requeridos como caracterizacion 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 elaboraciomle latercera etapa, stomard en cuenta los
documentosbtenidos de la etapayse procederawnirlos progresivamente para
generar un manual de calidpdra que en caso de implentarla se informe de

los grandes cambios gsepued& obtenerenla empresa con laplicacion de la

norma ISO 9001:2015 para el afio 20&2 Anexo 1

Desarrollo del modelo operativo

El procedimiento realizado de esta etapa se encuentra/merd 1, aqui se
procede a eplicar el proceso que se realizgpara crear los documentos y
posteriormente el manudé calidadinicialmente se debestableceun indice en
gue contengatas clatsulay requerimientogjue stablece la norma ISO 9001

2015 Un ejemplgpuede ser reagruparlos en bloques.

Generando estee escribe el Manual de Calidad, se tienem lipvar a cabo la
primordial documentacién del SGC y con fundamento a ellos se disefie la

documentacién. Dichos documengusn:
A Politica de calidad

Mapa & procesos

Indicadores de Calidad

Fines de calidad

o To o I

Organigrama de larganizacion 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 lcom@nos un
indicador por proceso, e al inicio se tienen que explicar todos los procesos de la

organizacion.
Estos son:

A Listado de indicadores
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A 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 condmen la regla ISO 9001 2015.
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CAPITULO Il
PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS

El presers documentlantea el desarrollo de la documentaciéon de un Sistema
de Gestion de Calida(5GC) aplicandolos requisitos de la Norma 1SO 9001:
2015, para garantizar la optimizacion de la prestacion de servidesla
organizacion eempresaralleres Pepe Lehg, solicitando unanejora, contrar

Sus procesos, estandarizar sus procesos, el cumplimiento de las perspeletsvas de
partes interesadaxerca desistemay su aplicacion en caso de que el gerente lo

desee a futuro
Resultados esperados:

Asatisfaceral cliente: la primordial finalidad que se sigue de la utilizacién de un

Sistema de Administracion de Calidad es poder llevar a cabestaexpectativa.

AObtencion de nuevosonsumidores:Tenerestabilidad frente a consumidores
potencialesel obtenenuevos consumidores se deberiaexizlente fachadgue
visualiza la organizacion en cuestion a sus bienes y sendeiosalidad, ka
disponer de la certificacion IS@D012015 se garantiza una estuperatancion

al compradar

AOptimizacion de los procesos de la organizaciérios procedimientogue se
hacen en la actividad provechassbasa eastandaregisualizan el cumplimiento

de estatutogue hacemjue sea un proceso optimizado.
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Miferenciacion de la competenciaConstantementeedtaa por arba de la
competencia, esto proyecta una fachada positiva de la empresa y consumidores de

calidad haciendo que se sobreponga ante las demas.

A Reduccién de costes sin que perjudiquen a la calidadse necesita
perfeccionara calidad de un patrimonio o actilad remunerada sin que este
atributosea afectaddHablamos de optimizar el procedimiento para realizarlo y

remover los costes excesivis tiempo o recursos.

AConsumar con los requisitos de la gestion public&isponer de un certificado
en la regla I® 9001 se necesita para entrar en cualquier concurso que ofrezca la

gestién publica sin el cual no peede optar a participar en él.

A Llevar a cabo con |l as exigencias que
conjunto: En varias empresas, la mayor partetinatcionales, la certificacion del
SGC es ura exigenciaimprescindible parano descuidatemas decalidad de

producto o actividad remunerada

Luego de detalla elronograma de ocupaciones a realigarel lapso de 1 afio
para la utilizacion del Sistema deministracion de Calidad considerando que se
deberia hacer acorde a lo planificado para que sedogseimar a cabalidad y en

el tiempopredeterminado.
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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 lempentar el Sistema de Gestion de Calidad en Talleres Pepe Eugmte Investigador
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Se observa el diagrama S para el analisis de costos en la planificacién a un &io die lenimplementacion del SG©n una fecha de inicio del 22 deril del 2022y 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 aplazaraaegparsela fecka reprogramada, los valores previstos por mes muestran el

costo que de factividales en el cronograma preylos costos planificados y reales se obtienen desde el costo del primer mes sumado el valor anterior ya sea eimeigaoelpaeiejemplo si el primer
mes se preve gastar $2000 dolares y el segundo mes $30G0tahazumulado se obtendra $5000 entonces se realiza mes a mes hasta llegar al doceavo mes que se cumple el &fielyc@indetst

valor planificado ($28.000) y el real que seria en base a la informacion de la gerencia de Talleres Pepe iaschéogragresos e ingresos manejados en la administracion de la efuplasas, 2020)

Curva S de Recursos

HYElee Nombre del Proyecto Costo de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en Talleres Pepe Lucho

D} Codigo identificador del proyecto.  TPL-CS-001
Fecha de Inici ity =Y EN Y 22/4/2023 Fecha de Cortepsduvipisrys
HESI(E
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Valor Planificad &y 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| $ 2,000.00| $ 2,000.00| $ 3,000.00
Valor Planificado Acumuladjigy 2,000.00( $ 5,000.00( $ 8,000.00 $ 10,000.00 $ 12,000.00| $ 14,000.00| $ 17,000.00{ $ 19,000.00 $ 21,000.00| $ 23,000.00| $ 25,000.00| $ 28,000.00
Costo RecjR) 1,000.00( $ 1,700.00| $ 2,000.00| $ 1,300.00| $ 1,200.00( $ 1,300.00( $ 1,100.00{ $ 1,300.00| $ 1,500.00| $ 1,700.00| $ 1,400.00( $ 2,000.00,
Costo Real Acumulaci 1,000.00( $ 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 Acumuladc
= C0osto Real Acumulado
$10,000.00
$5,000.00 /
$- 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 CalidarkerPEpk Luchd-uente Investigador
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En elAnexo 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

1 A partir de la determinacidde los documentos proporcionados e informacién
administrativaconforme aun SGC enfocado en normativa 1ISO 902015 de
Talleres Pepe Luchose pudoinstituir que laorganizacionposee 9,06 % de
obedienciahaciacada punto de 4 al 1k la norma internacionad, razén dda
faltade documentacidparamanifestata programaciory controlensus procesos.

1 La caracterizaciode procesos de Talleres Pepe Lycdhstituyé un fundamento
al enfoque a proces@ertinents a los requerimientos normativ@manera de la
identificacion de un proceéimiento administrativg uno de Programacion
estratégica y operatiy®erificacion de anomalias en vehiculos livianos y pesados
y cinco de ayudamantnimientode maquinas y equippsompras, abros, pagos
y Recursos humanpserientadosde maneraestratégica hacia la obtencion de
resultadosolicitadospara laorganizacion

1 La ejecucion de la documentacidecesariae la normdSO 9001:2015, ayudara
ala organizacion a incrementarsanformidadhacia el sistema de administracion
de calidad , debido a que se tomoé presente todos los aspectosaimddiva
enfocandose la demostracion deu ejecucion en la planeacién de las ocupaciones
gue se hacen de&o del area de mantenimiento vehicular y comercializacion de

repuestos, obteniendo productos para ofrdaadocumplimiento al sistema por
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medio de ; un mnual de calidad, 7 métodos yré&gjistros , exigidos por lo norma

para una futura certificacion weirsal.
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Recomendaciones

AConservar infrmadas a cada una de las paimésresadas del SGsobre la

ejecucion del disefio, esto periédicameatepuntos como politica, fines, y
alteracioneslel sistema, con el objetivo de consegua rgsponsabilidatbtal de

estasy comunicarles el rajue van a tener en il@mplementaciordel sistema.

AOrientarel sistema de administracion de calidedbta ecumplimientode sus
finesy objetivos e implantar técnicas que logrennger sucumplimientq por
medio deprogramaciones perioddicas en parte o totajasavaleque sdograran

los resultadosequeridogara la organizacion.

AUsar los registros y métodefectuados lo largo dda investigacion, estde la
mano con el manual de calidad confaente principd y posteriormente la
acreditaci@ para lanormativalSO: 9001 2015.

ATener en cuenta una época convenienimgiementaciorie la documentacion
previstapara la empresantes dena auditoria oficial de certificacion para reducir

las inconformidadeposiblemente aparecerén el sistema.

AConservar un historial de cambios hechos desde el sistema postulado, para
respaldade documentacion en cuantadaisarrollo, optimizacion sistema, y de la

organizacion que existe para la fijacion del SGC.
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ANEXOS



ual de Calidad de Taller

SISTEID’@ ESTIOR
CALIDAD

“"TALLERES PEPE LUCHC

 TALLERES
PEPE LUCHO

BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:

MANUAL DE CALIDAD DE TALLERES PEPE LUCHO




SISTEMA DE GESTION DE CALID. Fecha: 25/09/2018

é? TALLERES ~ PROCESOS DEL SISTEMA DE GE Revisién:0.0

PEPE LUCHO DE CALIDAD

Cdédigo: TRGCM-
PSG@1

PROCEDIMIENTO
DEL SISTEMA DE
GESTION DE

CALIDAD ISO
9001:2015

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Inestigador Jefede calidad Gerencia
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En el presente documentse detallanlos procesoslaborados con la finalidad de
instaurar elsisema de gestion de calidad visualizadosr medio de informes
documentadode procesosicluido sudlujogramas alcance, responsables e indiaago

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

Mantenimiewéhicular

Solicitud de mantenimiento . - . Entrega del
. Diagndstico Mantenimiento .
vehicular vehiculo

9 Necesidad de mantenimiento
Optimas condiciones

9 Necesidad atendida con vehiculo en

COORDINACION ADMINISTRATIVA

COMPRAS RECURSOS
HUMANOS
e
BODEGA
EQUIPOS PAGOS
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PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Planificacion Andlisis Disefio Socializacién Objetivo

Realizar la planificacion de objeti
gue ayuden a alcanzar la vision dé
empresa a cortpmedio o largo plaz
segun corresponda

Estructuracion de
informe final de

Socializacion del

mmmmm g Plan estratégico a
todala empresa

¢ Estrategias
viable®

Disefio de planes
operativos

Coordinacién de

revision de procesd

de Talleres Pepe
Lucho

Analisis FODA pal
definicion de
objetivos

planificacion
estratégica

Establecer
mecanismos de
monitoreo de la

ejecucion del pla

Replanteamiento d
estrategias
conforme alos

recursos
empresariales

Desde la programacién para la reu
con los encargados de los procesos
Talleres Pepe Lucho hasta
socializacion de planes operativos

Revisay registra |
ejecucion del plan

Registros d¢
ejecucion
del plan

Gerencia

Sl

Indicador de cumplimiento de objetivos
estratégicos

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

Do entacion Asoclada
Establecimiento de Analisis de recursa ‘Plan aceptadd
Identificacion FOD ey estrategias para y limitaciones para
de laempresa cumplir con los ejecucion de plan
Coordinacion de objetivos operativo
revision de procesd - - o o
de Talleres Pepe FEITETCR 1 Planificacion estratégica
Lucho modificaciones de . . >
Fformes de plan 1 Registro de ejecucion de plan
Procesos

Procesos de Talleres Pepe Lucl

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 planificacio (FODAMAPA ESTRATEG)CO

RESPONSABIEERENCIA GENERAL




Recepcién de vehiculos

Diagndstico

PROCESOS DE MANTEMIENTO VEHICULAR

Trabajo tecnico

Entrega de vehiculo

¢Apruebad
— o Revision d lid control de
2 Inicio Realizar diagnosti Disposicién de inici SN LD ColiLl 3 calidac?
e 3 y procedencia del Control de calidad
] y presupuesto inicig de trabajo
- repuesto
© - Hoja de Completar Colocal
S e Check listy orden orden con
Recepcion del de trabai control de ! sellos 5
o . e trabajo calidad pﬁﬁ:gﬁ % de vehiculo
(5} L i
= calidad
¢ Es servicio Asignacién de
ocaciona? técnico
8 ¢ Decision dé
% Autorizacion de prueba en rutg
— trabajo
) NO
M—
Verificacion de
Efectuar el trabajo compatibilidad de
repuestos
Q
9
c
8 Cambio de
- repuestos
Realizar solicitud d Retorno de
i repuesto a
pedido de repuesto cooprdinacién Orden de reproces
Verificar la Entrega de
existencia de repuestos
repuestos
@
% Recibe orden e
o ingresa al aistemd
8 Ingreso de factura

Solicitud de
repuestos a

proveedor
Nota de

pedido

Coordinador de repuestos

Contacto con
proovedores

Adaquisicion de
repuestos

Factura o

Verifica la
incompatibilidad y ¢
revisa
especificaciones

Administracion

A 4

Proceso de
cobro

Objetivo

Realizar el mantenimiento preventivd
en su caso correctivo de vehic
livianos o pesados ya sea el tipo
combustible aiésel o gasolina

Este proceso de mantenimie
vehicular empieza desde la recepa
del vehiculo ya sea liviano o pes:
hasta su entrega en optim
condiciones con la finalidad
satisfaccion del cliente

Indicador de eficiencia del proceso
mantenimiento vehicular

_ Tiempo total de reparacion
 Tiempo estimado de reparacion

EMV x100%

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 Luehocargado de bodegaoordinador de repuestqs
Instalaciones de mantenimiento vehicular de Talleres Pepe Lucho
Equipo de diagnosticananuales eléctricos vehiculares

MARCO LEGAL

N/ A




PROCESO DE ELABORACION DE CRONOGRAMA PARA MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Planificacion Socializacion

Realizar el mantenimiento preventivc
¢El correctivo de Talleres Pepe Lucho

Informe de : Es accion
— responsables de (;eventiv P mantenimiento
é’ Informe de mantenimiento P es satisfactorig
l‘_“ cronograma a
o técnicos o
S Elaboracion del , Teminacion del
© programa de Det.e'n’mna como mantenimiento
D mantenimiento accion correctiva Alcance
™ o ama, de Asignacion de
tareas de
mantenimiento mantenimiento a Ordena reproceso
{eCnICOS Inhabilitacién de Sl
equipo por tiempo
determinado Desde la elaboracion del cronogra
de mantenimiento de equipos hasta
Contacto con ejecucion del mantenimiento
proovedor
Revision de equipg Realiza el reproces
Determinar la : P
acdion correctiva ¢ Indicador mensual de mantenimie
9 preventiva Realiza correctivo
c mantenimiento
~§ correcivo
Total de mantenimientos
ISC = = r x100%
Numero de mantenimientos correctivos
Informe a Jefe de
Taller
Documentacién Asociada

Proveedor
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Realizaciéon de
mantenimiento

correctivo por parte

del proveedor

1 Cronograma de mantenimiento
1 Lista de maquinas y equipos

MARCO LEGAL

Recursos

Humanos

RESPONSABLIEFE DE TALLER

Jefe de talleg Técnicos de Talleres Pepe Lucho

Manual de calidad ISC
9001:2015




Coordinacion de compras

Proveedores

Revision

Revision de informe de
bodega de inexistencias
demanda de repuestos

Informe digital de
inexistencias y de
demanda de repuesto

Revision de inexistencig
en perchas de bodega

¢El pedido est®
completd?

Completa pedido

PROCESO DE COMPRA DE REPUESTOS

Negociaciéon

Contacto con

proveedores

Revision de ultima
compras para
cotizacion de

repuestos

Aprobacién de
cotizacién parcial

Socializacion de
pedido con
proveedores

¢ Se apruebal®
cotizacior?

Determina la
cantidad de pedidg

Enviar pedido a

Recepcion

proveedor

Abastecer de stock el almacén
repuestos

Alcance

Desde el informe de inexistencias hg
la adquisicion de repuestos

Indicador de pedidos no conformes

Pedidos totales

Informe sobre
existencias del

pedido solicitado
cotizacion del
mismo

Elabora el pedido

envia

IPNC = 1009
Pedidos no conformes *100%

Documentacion Asociada

'

Proceso de
recepcion de
pedido

Informe de repuestos inexistentes
bodega

Recursos

Humanos Coordinador de comprasncargado de bodega
Infraestructura  Instalaciones del area de compras

Equipos de computacion

Tecnologia

RESPONSABLEOORDINACION DE COMPRAS

MARCO LEGAL

Reglamento de comprobantes ¢

venta retencion y documentos
complementarios




RECURSOS HUMANOS- CONTRATACION DEL PERSONAL

Requerimiento Analisis Evaluacion Contratacion Objetivo

Realizar la seleccion adecuada
personal acorde a las necesidades d
empresa y puestos de trabajo

Creacion de la necesida
de personal para una
area especifica

Requerimiento de
personal

Procesos de Talleres Pepe Lucho

8 ¢Es un pues ' 4 Realiza convocato . Solicita _
© nuevo en la ¢ Existen : Aprueb documentacion
e empres& Convocatoria Andlisis de carpeta candidatos con é(/a?uacié
=) de aspirantes el perfil técnic® nuevo empleado
g requerda?
IS | Desde la creacion de una vacante e
() Firma de contrato dif z d I
S eI iferentes areas de Talleres Pepe L
o valecs empleado hasta cubrir la necesidad de perso
© Andlisis para la inicial a .
= e e e candidato en el puesto de trabajo
'O Induccién al nueva
g colaborador
"§ Contacto
8 con Organizacion y
candidato archivo de .
evaluacio nuevo trabajador
técnica
" Indicador de eficiencia en contratacié
S
@
o© Envi6 de ;
'g documentacion IcP = Tiempo de puesto vacante +100%
8 Tiempo total de contratacion
Documentacién Asociada
Aprueba la creacié
S 2R Realiza evaluacioiii
g Posterga técnica a candidatg
c hasta la ;
o ST o Convocatoria :
8 recursos Hoja de resultados de personalid
— Contrato
Verificacion Ee v Certificado de salud del trabajado
¢ Es viable
de recursos

Recursos MARCO LEGAL

Reglamento interno de

Humanos Coordinacion de talento human&Gerencia
Infraestructura § Oficina de Gerencia
Informacion: Manual de competencias tecnicas

Talleres Pepe Lucho

RESPONSABLIEDORDINACION DE TALENTO HUMANO




Recepcion

Recepcion de orde
Orden de trabajo

Bodega

Registro en sistem

Envia orden de trabaj

Contacto con el cliente

PROCESO DE COBROS

Cobro

NG

Revision

Ingreso al sistem

Objetivo

Realizar el cobro del trabajo
realizado conforme al
mantenimiento del vehiculo

Recibe orden de

¢El pago es 3

a:»
e
i
*
i

Contacto con el .
-> N

trabajo

SI

Seguimiento de
crédito? cartera

A

Solicita autorizacid

Genera factura

Ingreso de cheque
tarjeta de crédito
generacion de
informacién
presupuestaria

Revisién y
generacion del
cuadre de caia

Este proceso va desde la recepc
de la orden de trabajo hasta

Cliente Coordinacién de administracién

cobro del servicio realizado

Socializa el trabaj

¢, Posibilidad 0%
descuent@.

Jefe de taller

Realiza el
descuento

SI

Indicador de seguimiento de carte

Cuentas cobradas

Gerencia

Nl 4 Aprueba credito

Solicita pago de contad

aprobarse para

NG

ISC = x100%

Cuentas por cobrar

Documentacion asociada

Administracion

Revisio
del
cuadre
de caja

Retorno a
coordinacion
administrativa

¢,Cuadre de ca¥

correctd?

Realizar la planificacion de objeti
qgue ayuden a alcanzar la visién d
empresa a cortp medio o large
plazo segun corresponda

Recursos

Humanos
Infraestructura f§ Instalaciones del area de cobros

Equipos de computacion

Tecnologia

RESPONSABLEOORDINACION ADMINISTRATIVA

Coordinador de administracigencargado de bodega

MARCO LEGAL

Reglamento de comprobantes ¢
venta retencion y documentos
complementarios




Recepcion Revision Archivo y revision final Objetivo
= Proceso de recepcio SRR AT
(a5} de mercaderia para entrega a
o . .
coordinador de a
ke P S e Realizar el pago a proveedores
factura general
Completa cuadre d
caja l Detalla el cuadr,
A
Recibe cuadre de e Reco ad
;, Suficiente i conro
Facua S odegn -I»
c
9 Revisa cuadre de Egresos de
% caja caja ¢Es factura ag
o Notas de gerenci&
= < Alargue de fechas
2 credio Ordena y archi iz
c fyh Desde la recepcion del cuadre d
E ¢Esta comrecto el NO por echas .
= cuadre? A caja hasta el pago total del
< SJI> Ordena cuadre de Revision de Convenios con proveedor
NvO caja y archiva presupuesto proveedores
A
Visita de
g4 proveedores para
C CObro de facm ra (JEl prOVEEdor acep >
Ne) el conveni®
5
g N Indicador de cumplimiento de pag
:
presupuesto
Pagos liquidados
ICP = - x100%
Pagos pendientes netos
4
5
S Documentacién Asociada
®
O
Factura
l— [ .
5 v Retencion
% Toma archivos y Envia archivos a Egresos de caja
; registra en sistems coordinacion Notas de crédito
o de inventarios administrativa !
5 Recibo de cobro
8
=
2
o]
Q
O

Recursos MARCO LEGAL

Humanos Coordinador de administraci¢encargado de bodegadministradora
Infraestructura §Instalaciones del area de pagos

Reglamento de comprobant

de venta retencién y
documentos complementaria

Tecnologia Equipos de computacion

RESPONSABLEOORDINACION ADMINISTRATIVA
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Bodega

Proveedor

Coordinador de compras

PROCESO DE RECEPCION DE MERCADERIA - BODEGA

Recepcion de factura

Recepcion de
facturay
mercaderia

Revision de
mercaderia

¢ El pedido est®
completd?

Recepcion de mercaderia

Codificacion y perchado

Coadificacion

Retorno parcial de
pedido

¢,Condicio
buena del
pedidd?

Retorno total del
pedido

Reporte

Perchado

Genera reporte

¢ Eltamarfio de pedid
es grandé

¢ Posibilidad d® .
reposicion Bl 4 Completa pedido
Sl
Envia pedido
Genera nota de
crédito
Nota de
crédito
v

Realizar el control de ingresos d
mercaderia en bodega

Alcance

El proceso de recepcion de
mercaderia va desde la recepcion
facturas de proveedores hasta |
clasificacion y orden de mercade

Indicador de satisfaccion de pedic

IPE — Total de pedidos no conformes 100%
- Total de pedidos x ’

Ingresa al sistema

Documentacion Asociada

1 Factura
1 Nota de crédito reporte

Recursos

Humanos
Infraestructura | Instalaciones de bodega
Equipos de computacion

Tecnologia

RESPONSABIENCARGADO DE BODEGA

Coordinador de compragncargado de bodega

MARCO LEGAL

Reglamento interno del traba
de Talleres Pepe Lucho
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1. Objeto y campo de aplicacién

Este Manual de Calidad presenta como principal objetivepl@sentacion 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; forpamteldel cumplimiento

de la vision empresarial.

Dicho manual de calidad esta complementado con la integracién 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 loensumidores.

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

mantenimiento y comercializacién de repuestos de la empresa.

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

3. Términos y definiciones

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

! SGC: Sistema de Gestion de Calidad

1 Gestion es el conjunto derocesos, controlados, orientados y coordinados
al direccionamiento de una organizacion.

{1 Calidad: es el conjunto de caracteristicas de un seryi@groducto que
cumple con los niveles de exigencia requeridas.

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

1 Cliente: es aquella persona u organizacién que va a requerir de un
productoy/o servicio.

1 Manual de Calidad: es el instrumento que describe el Sistema de Gestidn
de Calidad de una organizacion.

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

empresaal, a partir del cumplimiento de requisitos.
108
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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 organizéni

Inspeccidn: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 funcién de una
entrada, destinada a obtenea salida (producto o servicio).

Procedimiento: se define a la forma especifica previamente establecida
gue es llevada a calpor medio daina actividad o proceso.

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

Producto: toda salida tangible de un proceso

Servicio: toda salida intangible proveniente de un proceso.

Proveedor: puede ser toda organizaci§fo persona que brida de un
servicio oproducto a una empresa.

Registro: es todo documento quesirve deevidencianecesaria paral
cumplimiento de las actividades.

Alta direccion: se defineala persona o al grupo de personas que sitian a
la organizacion en el mas ahvel.

Auditoria: se le denomina al conjunto de actividades coordinadas,
sisteméaticas y documentadas, a fin de recopilar informacion veridica del
cumplimiento de actividades dispuestas por la organizag&unposterior
evaluacion en cuanto al gradoaemplimiento de requisitos se refiere.
Hallazgo de Auditoria: son todos aquellos resultados obtenidos de una
auditoria, que estddentificadbsconforme a los criterios de evaluacion.
Liderar: es la accién de encabezar o dirigir un conjunto de personas.
Eficiencia: correspondencia entre los resultados y los recursos que fueron
utilizados para alcanzan objetivo.

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

conforme a lo planificado.
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4.Contexto de la organizacién
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:
1 Mantenimiento y reparacion de vehiculos livianos y pesad

M Comercializacién de accesorios vehiculares

Tipo de empresa:Pequefia

Ubicacion de la empresaAv. Julio Jaramillo y Segundo Granja esq., Huachi chico,
Ambato, Tungurahua

1 Mision
Talleres Pepe Lucho es una empresa compuesta de técnicos y personadpasion
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
comercializacidén de autopartes; ademas, cuenta con la tecnologia dediangasa
la completa satisfaccién del clierge la provincia de Tungurahua

1 Visidn
Talleres Pepe Lucho en el afio 2022, brindard mayores estandares de calidad del
mercado en la fabricacion y comercializacion de autopartes; asi como también, en el
mantermiento y reparacion vehicular; gracias a su alto nivel en gestién 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 ytecnoldgico, ofreciendo siempre excelencia en calidad y servicio.



ALTA GERENCIA

ESTRUCTURA FUNCIONAL

ADMINISTRACIO
GENERAL

AREA ADMINISTRATIVA

DIRECTOR
COMERCIAL

LIDER DE
RECURSOS

DIRECCION
FINANCIERA

AREA OPERATIVA

COORDINADOH
TECNICO

COORDINADOH
DE VENTAS

AUXILIAR DE

REPUESTOS

I
TECNICO LIDER

AUXILIAR DE TECNICO

BODEGA

TECNICO LIDER

’_I

TECNICO

COORDINADOH COORDINADO

DE VENTAS

H

PROMOTOR

PROMOTOR

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

el andlisisFODA posterior.

4.3. Matriz FODA

Talleres Pepe Lucho, estableces laspectos 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 continuacién en una matriz

FODA, que a su vez forma parte de la evidenc@dental.

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

Equipo Tecnoldgico

FORTALEZAS DEBILIDADES

Ausencia de sefialética en algunas
areas de trabajo

Permisos de funcionaemto

Falta de un area contra incendios

Mas de 20 afio de experiencia en el servicio
mantenimiento

Falta de so de medios digitales pa
su publicidad

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

Ausencia del uso dg#ispositivos
electrénicos que contengan los
manuales digitales del
funcionamiento de los vehiculos.

Areas de servicio totalmente equipadas

Ausencia de unaipo anti derrame!

Competitividad en el mercado

Fallo en diagndstico inicial

Garantia de seicios de mantenimiento

Ausencia de indicadorgsra el
monitoreode eficacia y eficiencia

Garantia en la comercializacién de autopartes

Falta de una planificacion para
actividades estratégicas

mantenimiento y reparacion.

Cumplimiento  del requerimiento de I¢ Fdta de un servicio de auxilio
consumidores mecanico durante las 24 horas
Comunicacion al cliente sobre el proceso | Ausencia del uso de documentos ¢

respalden por escrito I
requerimientos de los consumidot
para evitar malos entemtiis conlos
mMismas.

Uso de la documentacién de respaldo de
actividades realizadas

Ausencia de documentacién como
evidencia del desempefio laboral ¢
los trabajadores

Ambiente laboral 6ptimo

Falta de la comunicacion de los
reglamentos organizaciomesl

Expectativas de crecimiento y desarrollo

Pérdidas econ6micas por trabajos
mantenimiento y productos
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ASPECTOS INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

comercializados que paseuna
garantia

Sistema de vigilancia las 24 horas

Baja disponibilidad de repuestos

Seguimiento de la satisfaccioelaliente

Equipo de trabajo no capacitado

Confiabilidad en los proveedores

Baja disponibilidad de trabajadores

Planificacién coordinada de las actividades
trabajo

Ausencia de un departamento de
recursos humanos

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

No se realizan trabajo de endereze
y pintura

Socializacion con el consumidor acerca del trat
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
consumidores

Conocimiento de las actividades que debe rea
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 numero
de trabajadores

Elevados costos de mantenimiento y
reparacion en casas concesionarias

Trabajadores especializados en
marketing

Descuentos para clientes frecuentes

Falta de innovacion del equipo
tecnolégico para el mantenimiento
vehicular

Ubicacién de la empresa en un area
comercial

Competencia con tallees 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
econémicos

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 expectativey 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 lométodos responsables de gdizar su satisfaccion; a continuacién, 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

JUSTFICACION NECESIDADES Y REQUISITOS

INTERESADAS ESPECTATIVAS

Abastecimiento Especificaciones clara| Evaluar las

9] . .
L de insumos del producto devoluciones por
% Puntualidad en los | garantias a los
a pagos proveedores para la
LLl i .
S Evaluaiones claras toma de decisiones.
@) De productos
@
o
1 Publico en Servicio integral Generar credibilidad,
general. - satisfaccion y
Calidad o
1 Organizaciones seguimiento conforme

2 del sector publico Eficiencia a los requerimietos
E y/o privado, que ) del consumidor final.
L Personal capacitado
3 necesiten de la —
O L Confiabilidad

reparacion  ylo

mantenimiento Servicio oportuno

vehicular Evaluaciones claras
o 1 Parteoperativadela | o0 0 cenoral | Determinar cudles so
9( empresa Sueldo con todos los | las actividades
2 1 Provee del valor dereichlos establecidos| |3porales por cumpliy
) por la ley. )
< agregado a los el .compromlso
P_f empresarial.
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PARTES

JUSTFICACION NECESIDADES Y REQUISITOS

INTERESADAS ESPECTATIVAS

productos y servicios § Enfocar el éxito

de la empresé
Ambiente de trabajo e hacia la
condiciones Optimas

capacitacion |
supervision del
personal.

1 Comunicar los
beneficios
personales y
empresariales
que tienen los
trabajadoes
dentro de 4
empresa.

1 Conforman parte| Crecimiento 1 Identificacion e
de la sociedad

. empresarial implementacié
empresarial

n de estrategias
Rentabilidad que impulsen el
crecimiento y
desarrollo

empresarial.

2
|_
o
Z
o)
®)
8]
<

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, accédil desarrollo de su Sistema de Gestidén de Calidad
con basa en la Norma Internacional ISO 9001:2015, la cual tiene por objeto ser
aplicativo en el ambito administrativo, operativo y de apoyo; ofreciendo servicios de
reparacion y mantenimiento vehiculasidino y pesado, fabricacién 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, asioctambién d 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, pyocesos
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-PSGGO01) PAG 134 establece las interacciones y
responsabilidades de la organizacion en cuanto a la comercializacién deéoseyues

mantenimiento vehicular.
5. Liderazgo
5.1.Liderazgo y compromiso

511 Generalidades

La Gerencia de Talleres Repucho, conserva el liderazgo y compromiso con el
crecimiento, desarrollo y mejora continua tanto de la organizacién como del Sistema de
Gestion de Calidad; es por esto que es necesario el establecimiento de medios de
comunicacion acerca de los principies 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.

ResponsabilidadesGerendales:

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

1 Proporcionar los requerimientos necesarios para el desarrollo y sostenibilidad
del SGC; a partir del monitoreo y evaluacion de los procesos, y la planificacién
de los objetivos paraignejora continua.

1 El establecimiento de metodologias para el diagnéstico de la eficacia y
eficiencia de los productos y servicios obtenidos por la organizacion.

1 Promover y dirigir la contribucion de las partes interesadas de la organizacion
en la eficimcia del SGC.

9 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 estd comprometido con el cumplimiento de todos los

116
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requerimientoslel cliente, a pair 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 oportunidadeg/an a interferir con el cumplimiento de las

conformidades de los productos y sensaiue 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 norn@®0&Q015
cumpliendo con las referencias apropiadas por la empresa y desplegada de mejor
manera en eAnexo 2 (TPL-GC-PCE-01) plasmao en un documento firmado y
fechado.

fiTalleres Pepe Lucho es una empresa compuesta de técniesogngd 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 lddgande vanguardia, para

la completa satisfaccion del cliente en la provincia de Tungurafaimjando con
eficiencia, eficacia y calidad; cumpliendo con los requerimientos mencioeadsls
Sistema de Gestidén de Calidad y con compromiso con la so@adgeheral, dirigido

hacia la mejora continuadeca uno de nuestros procesos

522. Comunicacién 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 téaapartes 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 sera accesible para todos nuestros

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

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

encuentran descritos en la Norma I1ISO 9001:zfikberiormente en la tabla.26
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Tabla 26. Roles y funciones de Talleres Pepe Lucho

(NOJH=

Gerente
General

= =

RESPONSABILIDADES

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

Planificacién de actividades del Sistema de Gestion de
Calidad.

Organizacién de actividades recreativas para la mejora de
ambiente laboral

Monitorear la satisfaccion de los clientes

Evaluacion del desempefio en las eargborales a los
trabajadores.

Capacitacion del uso de nuevos equipos.

Autorizacion de descuentos y créditos a clientes frecuente

Coordinacion
Administrativa

A =8 -_8_-0_9_40_9_4_-95_24:4--2_-°

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 laamgzion o
mantenimiento vehicular

Control de la documentacién en general.

Lider
Calidad

de

= = = = = =

= =4 =4

Registro de control de calidad de los trabajos realizados e
vehiculos y de los productos despachados al cliente
Enviar encuestas de satisfaccalientevia correo
electronico.

Control del cumplimiento de las cargas laborales.

Control del archivo de documentacion del cumplimiento dé
SGC

Evaluacion del cumplimiento de la planificacion de los
objetivos del SGC

Dar cumplimiento a los requisitos del SGC

Andlisis de oportunidades de mejora continua del SGC
Comunica a la alta gerencia del nivel de cumplimiento del
SGC

Identificacién de aspectos de insatisfacciones en los clien
dar solucién.

Comunicacion al personal de trabajo las inconformigaae
el cumplimiento del SGC y dar solucién.




ROLES RESPONSABILIDADES

Coordinador
Técnico

Atencion al cliente

Realizacion del diagnéstico inicial vehicular.

Planificacién y coordinacion de actividades para la repara
y mantenimiento vehicular.

Asesoria al cliente en lastiipcion de repuestos vehiculare

Elaboracion de cédigos y etiquetas para la mercaderia
Elaboracion de inventarios de insumos
Llevar el registro del avance de la reparacion o mantenimi
vehicular
Autorizacion de inicio de actividades en los veldsu
Control del cronograma de vehiculos a ser reparado 0 queé
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
Evaluacion del control de calidad de los proveedores
Codificacion de insumos
Recepcion de mercaderia
Comercializacion de la mercaderia
Control del area de ventas
Control de la salida de la mercaderi
Manejo del sistema contable y de redes de comunicacion,
Control de bases de datos de clientes
Inventario de equipos y herramientas
Etiquetado de la mercaderia
Perchado de insumos
Despacho de pedidos
Revisiobn mensual de la mercaider
Limpieza y organizacién del area de bodega
Realizacién de pedidod@aadministracion en caso de tener
pocas unidades de repuestos en existencia.

Registro de entrega y salida de herramientas y equipos.
Realizar las actividades de mantei@into y reparacion
vehicular conforme a las disposiciones del coordinador
técnica
Realizar informes de acontecimientos al coordinador técn
Llenar el registro de avance de actividades
Atencion al cliente
Realizar el mantenimiento de maquinas acatdgonograma.

= =4 -4 -9 = =4 =4

= =

Coordinador
de inventarios

Técnico de
bodega

A=A _0_9_9_-9_9_9_92_29_-92_-2_-°2_-2_-2°_2_-2-°4-2-

—= |==

Técnico

= =4 -4 -9

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,
119
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con la finalidad de minimizar las no conformidades; a partir del andlisis indivielual d
registro(TPL-GC-R-RO-01) ANEXO 7; y asi permitir el aprovechamiento de las
oportunidades dmejora continua de la empresa.

6.2 0bjetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Talleres Pepe Lucho, tiene como objetivo de calidad alcanzar la mepirauecde su
Sistema de Gestion de Calidad, en funcién 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 plantealos e
presente manual requieren de un proceso de planificacion, seguimiento y evaluacion
de cumplimiento; para poder ser actualizados en caso de ser requerido.

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

A 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 planificaciongidjec
de las actividades correctivas.

A PROCESOSINTERNOS

Talleres Pepe Lucho esta comprometido en garantiza los procesos de mantenimiento
y reparacion vehicular; asi como también, la calidad de sus productos; a partir de la
implementacion de estandaremgnitoreode las actividades realizadas dentro de la
empresa; utilizando todo el equipo tecnolégico y humansegaeequerido

A CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Talleres Pepe Lucho estd comprometido con la adquisicion de los nuevas tecnologias

y productos qu@roporciona 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 disposicién de la empresa; aumentando asi las

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



Tabla 27. Balance Scor€ard- 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 satisfetos
los procesos de | satisfechos de
mantenimiento y | acuerdo con las
reparacion encuestas de
vehicular, y en la | satisfaccion
comercializacion | recibidas
de repuestas
Implementar Porcentaje de Incrementar un 25 Lider de Calidad | Anual
manuales manuales y % en equipos
electronicos y equipos electronicos y
computadoras electronicos manuales
para el obtenidos anualmente
w diagndstico
E preciso de los
u vehiculos
(@)
<
prd Incrementar las | Equipo de Incrementar un 15 Lider de Calidad | Anual
0 mejoras revision de cajas | % de vehiculos
% tecnologicas para| automaticas gue necesiten
= la revision de mantenimiento y
< autos de cajas revision de cajas
autométicas automaticasle
forma anual
Aumentarel stock | Inventario de Incrementar un 10| Lider de Calidad | Anual
de autopartes que| productos en % el stock de autq
ofrece la empresa) stock repuestos de la
empresa
Brindar solucion a| Porcentaje de 100% de quejas y| Lider de Calidad | Bianual
sugerencias y quejas 'y sugerencias
guejas por parte | sugerencias solucionadas
de los clientes resultas
Fomentar el Porcentaje de Incrementar un | Lider de Calidad | Anual
"'DJ desarrollo procesos 20% los procesos|
9 8 tecnolégico de los| mejorados mejorados
(_)' it procesos de tecnoldgicamente| tecnolégicamente
x 9 mantenimiento y cada afio.
x 8 reparaciorde
o o vehiculos
)
o Incrementar los | Porcentaje de Incrementar en el| Lider de Calidad | Anual
% <D( medios alcance deds afio un 15% el
n O publicitarios medios alcance
<Z,: i publicitarios publicitario de la
o
= E empresa




ENFOQUE EJE OBJETIVO INDICADOR META RESPONSABLE PERIODO
DE
REVISION
Aumentar el Numero de Incrementar un Lider de Calidad | Anual
parque vehicular g 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
8 forma mensual la | trabajos trabajos
Z calidad de los realizados y realizados y
ﬁ < productos y productos productos
e 8 servicios comercializados | comercializados
0 K brindados por la | con alta calidad | de calidad
o
2 |n_: empresa
L n
8 w Disminuir el NUmero de 30 % de las Lider de Calidad | Mensual
E 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 liente
Adquirir nuevos | Numero de Incrementar un | Lider de Calidad | Anual
equipos equipos 25% los equipos
tecnologicos para| tecnolégicos tecnologicos
o . .. .. .
> | la fabricacién de | adaquiridos utilizados en la
o o) autopartes, fabricacion,
y o reparacion y mantenimiento y
& (<,E) mantenimiento reparacion
o w vehicular vehicular
o [a) ) )
s disponible en el
w mercado
O
|_
Z
% Capacitar al Porcentaje de 100% de Lider de Calidad | Bianual
5 personal sobre el | trabajadores trabajadores
% manejo de capacitados capacitados
O equipo de
> Z seguridad y
L O .
) = precauciones
N 2 para el usode los
= = i
S 5 equipos
L > destinados a la
04 o . .,
a < fabricacion de
< @)
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autopartes,
mantenimiento y
reparacion de
vehiculos
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6.3Planificacion de los cambios

El procedimiento(TPL-PCYMC-01) PAG 153 indica la planificacion para los
cambios delSGC, con la finalidad de dar sostenibilidad al sistema y establecer el
propésito de los cambios con sus potenciales consecuencias. Por lo que los jefes de
area y los colaboradores de Talleres Pepeho llenaran elregistro de
requerimientos de cambios en el S@RE-GC-RRC-TPL-01) PAG 155 a los

cuales evalua su viabilidad y factibilidaghor parte dda Alta Gerencia y el Lider

de Calidagllos mismos que informaran a los jefes de area su aprobacgchazo,

por medio de los oficiolRE-GC-RRC-TPL- 01) PAG 155y (RE-GC-RRC-TPL -

01) PAG 155 respectivamente.

7.Apoyo
7.1.Recursos

711 Generalidades

Talleres Pepe Lucho estda comprometido con la adquisicion y oferta de los recursos
necesarios para el desarrddjptimo del SGC en los &mbitos 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 formacién profesional en sus

colaboradores.

711 Persmas

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,;
bgo 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 cuama que esta libre de factores sociales y psicolégicos que puedan
incurrir en el desempenfo 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 Talleregp® 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.
Ademas, esta mantiene registras lds equipos y herramientas utilizadas en la
ejecucion de las actividades de mantenimiento y reparacion veliEBIafGC-R-
ME-01) ANEXO 8. Asi mismo, esta conserva registros de revision de la calidad de
los productos a ser comercializadd®®L -GC-R-ME-01) ANEXO 8.

7.1.3.1. Trazabilidad de mediciones
Talleres Pepe Lucho realiza el proceso de archivado de la informacion documentada
y registros presentes en el manual de procgdeks-GC-M-PR-01) PAG 134 en
el mismo se describen las actividades de mantenimient@lizetion y adquisicion
de equipogincluir 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.

7.14. Conocimientos de la organizacion
Talleres Pepe Lucho es una empresa con mas de 20 afios de experiencia en el mercado
de la fabricacibn de piezas automotrices, asi como también en la reparacién y
mantenimiento vehicular; por lo que esta es experta en la toma sierEiante un
mercado cambiante; y la Alta Gerencia brinda capacitaciones al personal, a partir del
plan de capacitacion explicada en el apar{adi. -GC-R-PC-01) ANEXO 10, que
incrementa su formacion profesional y su competitividad empresarial; nesesario
para el cumplimiento de los requerimiento del SGC. Asi mismo, se encuentran
descritos en el presente manual flujopgramas de los procesos de mantenimiento y

reparacion vehicular; los cuales se hallan accesibles para el personal, con la finalidad



125

de llegara 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 areas de |laaerpres 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 persodlPL-GC-R-CP-01) ANEXO 11; y ademas, lleva un
registro de capacitaciones impartidas por la empresa, para el incremento de sus
competencias laboral¢sPL-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 pe&dio 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, relaciorsatiaglentificacion 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 - D . A . A » » », .
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Proceso | Contenido | Comunicador A quien | Fecha de Medio de
del esta comunicacién comunicacion
comunicadg dirigido
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7.5. Informacién documentada

751 Generalidades

El archivo del SGC de la empresa TallergseFaucho contiene evidencia documental
en forma de registros, los mismos que estan basados en la norma ISO 9001:2015 entre
los cuales se encuentran:

1 Manual del Sistema de Gestion Calidad 1ISO 9001:2015

1 Registro deprocesos del area de mantenimiento ynapan vehicular

1 Registro de los vehiculos atendidos por la empresa

1 Registro de calidad de los procesos de mantenimiento y reparacion
vehicular, asi como también bbes productos comercializados.

7 Informacién documentada de apoyo para procesos de laglarepsyo,

operativas y administrativas de la organizacion.
75.1.1. Creacion y 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
organizaciéon; ademas petmel mantenimiento y creacion de nueva informacién
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 modi€aciones y tiempos de retencion de la informacion documentada; la
misma se encuentra explicada en el reg{3tRL. -GC-R-LMD -01) ANEXO 14, con
el objetivo de mantener Unicamente la informadilimea relacionada con el SGC.

8.0peracién

8.1Planificacién y cortrol 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 empresagara

la calidad de los productos fabricados y comercializados, ademas, de los servicios de
mantenimiento y reparacion, que son documentados en el régiBlreGC-R-OT -

01) ANEXO 15. Asi mismo, se realiza un diagnéstico inicial pasdolucionea

ser egcuta@s en el automotor a partir del uso de @ieeck 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 atencion
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;
posteriormate son acogidas las sugerencias y quejas que estos tengan acerca del
servicio 0 productos brindados, la cuales se encuentran registradas a partir del
documento(TPL-GC-E-SC-01) ANEXO 17, que proporcionara a la empresa de
informacion valiosa acerca de logrocesos de mejora que deberiaer

implementaosposteriormente.

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, requerimiemteiscliente 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 fabricacién y comercializacion de autopartes, mantenimiento y
reparacion de vehiculos de carga liviana y pesada; a fin de cumplir con todas las
necesidades requerilgor 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 lo®guctos comercializados, seran comunicados
por la Alta Gerencia hacia todos sus colaboradores; a partir del régRtreGC-

R-CPS-01),asegurando asi una mayor satisfaccion en nuestros clientes.
8.3.Diseiio 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 factibilidadpermitiendo asi el correcto diagndstico 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 cliep@siendo 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 pecesos de
disefio y lanzamiento de los nuevos productos y servicios a ser puestos disposicion
de sus clientes; para ello se evallan la organizacion y reglamentos requeridos para

lograr la satisfaccion del cliente, y permitir la mejora continua defpaesa.

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 desar(dlRi.-GC-R-PDD-01), en el que

se mencionareketapascontrolesy progresosle 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 querseientran 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 procedimiditeL -PYDPYS-01); ademasesta a su

vez estd encargada de archivar toda la informacion docuraetaanh en forma

digital como fisica en cuanto al desarrollo de estos proyectos.
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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 @afobios 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 registro§TPL-GC-R-CDD-01).

8.4.Control de los procesos, prodatos y servicios suministradogxternamente

8.4.1. Generalidades

El proceso de adquisicion de los productos a ser comercializados por Talleres Pepe
Lucho, se encuentran bajo el control del regiétifeL - GC-R-RC-01) ANEXO 5,

asi como también en el procedimientosgtleccion y evaluacion de los proveedores
(TPL-PEYSP-01) PAG 140en elquese hallan tod®los métodos para su evaluacion

y seleccidn; los resultados de los proveedores seleccionados estan presentes en el
registro(TPL-GC-R-EP-01), y el registrd TPL -GC-R-RP-01)tiene como finalidad

dar cumplimiento a las exigencias de los clientes en cuanto a la fabricaciéon y
comercializacion de piezas automotrices, ademas del servicio de mantenimiento y

reparacion vehicular.

8.4.2. Tipo y alcance de control

El procedimiento d control y seleccién de proveedores (TFEYSRO01), contiene

todos los controles de calidad a los que un proveedor es sometido antes de la
adquisiciéon de los productos a ser comercializados. Este procedimiento contiene los
procesos de evaluacién, seléeciy control de los productos, a fin de asegurar la
completa satisfaccion del cliente; los mismos que se encuentran detallados en los
anexosregistro de resultados de evaluacion de proveeddRis-GC-R- REP-01)

PAG 142 registro de seleccion de proveee®(TPL-GC-R-EP-01) PAG 142 v,
finalmente se realiza unaneiesta de los insumos de los proveedores a los
colaboradores de Talleres Pepe Luphoa la determinacion de su calidad, eficiencia

y comerciabilidadcodigo).
8.4.3. Informacion para los proveedores eternos

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 deevitar el incumplimiento en las partes interesadas.
8.5.Produccién 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 camializacion 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 serviciasdadosa través del registr@rPL -
GC-R-HM-01) ANEXO 24; también se describen los métodos de conttellas
actividades ejecutadas durante el seryixolos colaboradores; es por ellos que la
empresa mantiene bajo regulacion los recursos, herramier#gsipos que son
utilizados para la determinacién y correccion de las inconformidades en las salidas

de los procesos.

8.5.2. ldentificacion y trazabilidad

La parte administrativa de Talleres Pepe Lucho mantienen registros de
comercializacion y recepcion depuestos(TPL-GC-R-RC-01) ANEXO 5, los
cuales suelen ser utilizados en la reparacion y mantenimiento vehicoael
objetivo de cumplir con los requerimientos iniciates sus clientesy brindar un

monitoreo a la salida de los productos y evaluar laadlitbl 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
camaragie seguridad alrededor de sus instalaciones; ademas, mantiene un registro
de los vehiculos de sus clien{f@®L-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 reparaciénicular del taller la empresa
mantiene un registro decepcion de las amientas y recursos usadbgante los

procesos operativde PL-GC-R-EH-01) ANEXO 26; parapreservar los recursos
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necesarios para la ejecucion de estas actividades y evitarasoreir 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 aiigarantia 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 sugerenciasjuejas de loslientes(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 comaambién, del registro de los requerimientos acordados con los

consumidores inicialmente, durante la planificacion del orden de trabajo.

8.6.Liberacién de los productos y servicios
Talleres Pepe Lucho al finalizar la presentacion de los servicios ofertadts por
empresa gon las especificaciones planificadas; la parte administrativa de la empresa
da paso al registro de los servicios a ser ejecuiddis-GC-R-HM -01) ANEXO
24, que, a su vez, forman parte de la informacion documentada que evidencia la
conformidal 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 fabricacién y comercializacion de produdtosotrices, 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 generateplanes
accion para la correccion de los acontecimientssitswlos 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 deeption 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 registrfTPL-GC-R-1IG-01) ANEXO 28 conserva la
informacion documentada obtenidas tuales dan cumplimiento a los objetivos del
Balance Scor€arddel SGC.

912 Satisfaccion del cliente

La parte administrativa de Talleres Pepe Lucho brinda el servicio de encuesta de
satisfaccion via-enail a sus clientes, a fin de monitorear la calidad gleséovicios y

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

9.13. Analisis 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 Liderd®d® 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

oportuinidades de mejora del sistema.
9.2. Auditoria interna

Las auditorias de la empresa Talleres Pepe Lucho son ejecutadas en base al
procedimiento de auditorias inter@®L-PAI-01) PAG 145 en el cual, se indica

la metodologia para la seleccion y calificacién dguipo de auditores, y los
resultados se encontraran detallados en el re(jigdio-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 arsatilizados para

la evaluacion de las actividades ejecutadas en laoaiadijue 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 eficiedebSGGC generar
oportunidadesde mejora para la eliminaciébn de hallazgosagrovechar las
caracteristicas favorables encontradas en cada uno de los procesos, enfocados

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

931 Generalidades
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La Gerencia d&@alleres Pepe Lucho, revisara 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 informaciédocumentada tomada de las reuniones realizadas se
encuentra registrada en el documditeL -GC-R-CRG-01) ANEXO 34, en el cual
constan los registros de las convocatorias; y los resultados obtenidos de la revision
del SGC y los puntos tratados en las reussose encuentran registradaq EAL -
GC-R-RRG-01) ANEXO 35. A su vezsi las reunionesle apertura, analisis de
resultados y cierre de la auditoria contaran con actas de reemdas que se
certificaran y registraran los acontecimientos y los acueridasogie se haya llegado

en la reunion; estas se encuentran sralexos(TPL-GC-R-VR-01) ANEXO 32

respectivamente.

10Mejora

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

la institucion.

10.2No conformidad y accién correctiva
Lasnoconformidadesletectadasnel serviciodeventaderepuestoy martenimiento
vehicular; asi como tambiéus acciones correctivas indican en el regist(@PL -
GC-R-PC-01) ANEXO 6; las cuales son analizadas para el posterior
establecimientale accionesde mejora que se indican en el formafdPL -GC-R-
RAM-01) ANEXO 37.

10.3Mejora 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 Gestién 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

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

Desarrollar un formato estandarizado para la creacién y actualizacion de la
informaciondocumentada 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 aprobaciona 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 areabrinda la coordinacién para que toda la informacion generada en un
areaeste respaldadaonforne a cada procedimiento.

4. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

1 Registro: es todo documento que sirve de evidencia necegmra el
cumplimiento de las actividades.

1 Planificacion: se le denomina al conjunto de actividades coordinadas disigida
al cumplimiento de los objetivos y procedimientos.

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

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

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

1 Revision: corresponde al conjunto de actividades que incluyen la revision de
la informacién de un documento.

1 Codificacién: es un método que geiiere la combinacién de nimeros, letras o
simbolos; que permiten la identificacion especifica de un documento.

9 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 Elaboracion del formato del documento: Colaboradores | Formato

Los documentos relacionados al SGC de la empre
Talleres Pepe Lucho, deberan seguir el siguiente
formato.
1 Tipo de letra: Times New Roma, en tamafig
12
1 Titulo General: en él se debera especificar
tipo de documental que pertenecd;.:
manual, procedimiento, registro, etc.
1 Titulo Especifico: corresponde al nombre dé
documento. Ej.: Pro
71 Cddigo: Contiene la codificacion especifi
deldocumento.
1 Fecha: Llevara la fecha de elaboracién ¢
documento.
1 Revision: va a describir la version d
modificacibn en la que se encuentra
documento, si este no ha tenido ning
modificaciénensu versiorsera 0.0., y en cad
modificacion se enumea@ en forma
ascendente. Ej. 0.1, 0.2, 0.3, etc.
1 El encabezado debera constar de las siguie
especificaciones:

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

1 Elaborado por: Nombre, cargo en |
instituciéon yfirma de la persona encargada
su elaboracion.

1 Revisado por:Nombre, cargo en la institucid
y firma de la persona encargada que e
documento se encuentre correcto conform
formato de la informacion documentada

1 Aprobado por. Nombre, cargo en |
institucion y firma de la persona encargdes
la aprobacion del documento.

1 El pie de péagina llevara el siguiente formatg

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

de la emprsa

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

Codificacion del documento:

La codificaciénsera en baselas siglas de la empre
en la primera parte, en la segunda parte constarg
siglas del procedimiento al gpertenece; y en caso
ser un registro en la tercera parte estaran present
siglas del tipo de documentopor ultimo, la

numeraciéon corresponde a la version del documer
XXX (Siglas de la empresa)(XX (Procedimiento al que

pertenecegn caso dees procedimiento) (XX (Nombre del
documentokn caso de ser registrod1 (version del documentg

Ej. (TPL-PCYAID -01) Talleres Pepe Lucho,
Procedimiento de Creacion y actualizacion 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. Responsablespersonal consiente de sus
obligaciones con el procedimiento.

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

5. Descripcion del Procedimiento:son los
pasos a seguir durante el proce&into.

6. Flujograma (en casos necesariosgontiene
una descripcion detallada de las actividade
realizarse en el documento en forma grafici

7. Anexos:corresponde B codificacion y
nombre del documento asociado.

Cuando el documento asociado sea una lista
chequeo, registro, bitacora, cronograma, etc.|
empleara el mismo encabezado y pie de pagina pa
aprobacion.

Colaboradores
de la empresa

N.A.

Aprobacion del documento:
El encargado de la aprobacion de la documents
seran el jefe de area y el lider de calidad; los mig
verificaran el cumplimiento del formato establecid
van a coordinar su aprobacion con la gerencia.

Jefe de
areal/
Lider de
calidad/
Gerencia

N.A.

Registro de documentacion:
Previo a la aprobacion de la documentacion, €
seran distribuidos y registrados en la bitacde
documentos de SGCen la que constan Iqg
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

6. FLUJOGRAMA

Elaboracion

Creacion de
documentacion

Cadificacién

Control de Informacion

Estructura del document

¢Es nuevo

documentd?

Modificacion de
documento existente
con su version

Elaboracién
documental
conforme al

Nuevo

documento

Documento
modificado

Revision

Correccion de
errores encontrado

Verificacion del

Registro

documento
(Formato e
informacion

¢ Esta correct®

Registro y
distribucion del
documento

Bitacora de
documentos del
SGC

Revision por la altz
gerencia

Aprobacion del

documento
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7. REGISTROS Y ANEXOS

1 Reqgistro del drmato para la creacion o modificacion de la informacién documentada
(TPL-GC-F-CD -01).

1 Bitadcora de documentos del SGTPL-GC-R-LMD -01)
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1. OBJETIVO
Determinar la metodologia para la evaluacion y seleccion de proveedores para la
adquisicion de bienegroductos 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 s servicio
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 analisis de los registros de los proveedores.

3. RESPONSABLES

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

Lider de recursos: es el colaborador encargado de la administracion de los
recursosya que este evalla, selecciona y analiza los bienes, productos y servicios
a ser adquidos por parte de la empresa hacia los proveedores certificados.

Auxiliar de bodega: realiza la recepcién y registro de los recursos recibidos en la

empresa.

4. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

1 Recurso: se denomina a los bienes y/o seiwscque se utilizan para la
produccion desalidasgue estan destinasla su consumo

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

1 Servicio: se le denomina a la salida intangible generada poraimas
procesos.

1 Producto: Se le denomina a la salida tangible generada por uno o mas
procesos.

1 Proveedor:es toda aquella persona o institucion que suministra un producto
0 Servicio a una organizacion.

1 Requisito: es una necesidad o expectativa reqileede caracter obligatorio



para una persona u organizacion.

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

institucion externa a la empresgue les confiere la acreditacion a sus

procesos de producciptos mismos que cumplen con Iparametros de

calidad requeridos para salir al mercado.

1 Conformidad: se le denomina al cumplimiento de los requerimientos

establecidogn el SGC comelacion a una institucion.

1 Evaluacion: 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: Liderde Registro de
Se realizarda evaluacion una vez receptadas| Calidad evaluaciérde
cotizaciones de cada uno de los proveedores, p proveedores
posterior conpra de bienes y servicios en cuant (TPL-GC-R-EP-
Sus caracteristicas; ademas@eservaréin registro 01)
de los resultados obtenidosn el proceso d
evaluacion

2 Resultados de evaluacion deesultados de los | Liderde Registro de
proveedores: Calidad resultados de

El andlisis comprende una metodologia
evaluacionen el que satiliza una escala de mal
regular, bueno o excelent@am los productos
ofertados por los proveedores. Aquellos que po
una certificacion entraran deotde la categoria d
bueno o excelente, por lo que seran los candig
para la compra de los insumos. Aguellos que e
en la categoria de regular, seran aquellos gude
colocadosdentro deuna fase de pruebgor un
periodo dos meseqara suposteror aceptacion
dentro de los procesos productivos; y aquellos
estén en la categoria de malos no tendra relg
comercial con la empresa.
Tabla de calificaciones a proveedores.
Excelente (1000) El  proveedor  se
mantiene  por  ur
contrato de 1 a 2 afio
Bueno (9070) El  proveedor  se
mantiene  por ur
contrato de 1 afio.
Regular (7650) El  proveedor  se

mantiene  por ur

evaluacion de
proveedores
(TPL-GC-R-EP-
01)
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contrato de 3 meses.

Malo (50-0) Proveedor rechazado

3 Seleccion de proveedores: Liderde Registro de
Los colaboradores encargados del procesqg Calidad seleccién de
compras de los insumos requeridos por la emp proveedores
deberan revisar el registro de los proveed (TPL-GC-R-EP-
seleccionados para el contacto y compra final d¢ 01)
insumos.

4 Reevaluaciéon y seguimiento a proveedores: Liderde Encuesta de los
El desempefio de los recursos adquirigos la | Calidad insumos de los
empresa, se someteran a una evaluacion trime proveedores a lo
de la calidad por parte de los colaboradores ¢ colaboradores de
empesa; en la que se evaluardn caracteristica Talleres Pepe
calidad, durabilidad, rentabilidad Lucho. (cédigo)
comercidilidad.

5 Contacto con los proveedores selaonados: Director N/A
Se realiza el proceso de contratacion y sedfiga | Comercial

mutuo acuerdo el tiempo a trabagautrelos

proveedores y la empresa.
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6. FLUIOGRAMA

Evaluacion y seleccion de proveedores

Reevaluaciéon y

Proveedores SVZITE6])) o
seguimiento

Registro

¢ Proveedor
certificadad?

Evaluacién de proveedore:

Registro de
evaluacion a
proveedores

¢ Categoria
excelente o
buena?

Andlisis de resultados de |
evaluacion a los proveedore

Registro de
resultados de
evaluacién de
proveedores

¢ Categoria
regular?

Lider de calidad

Fase de prueba de
producto

Seleccion de Evaluacion y
roveedores seguimiento de
.  Paso la proveedores
[2
Registro de pruebe? Encuesta de

insumos de
proveedores a log
colaboradores de
Talleres Pepe Luclo

seleccién de
proveedores

Contacto con Fin de la relacion

proveedor comercial

Director Comercial
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7. REGISTROS Y ANEXOS
Registro de evaluacion de proveedo(@®L -GC-R-EP-01)
Registro de resultados de evaluacion de proveeoRisGC-R- REP-01)
Registro de seleccion de proveeddiEBL -GC-R-EP-01)

= =42 = =4

Encuesta de los insumos de los proveedores a los colabordddralieres Pepe
Lucho. (cédigo)
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1. OBJETIVO
Identificar los parametros a implementarse en la administracion, ejecucion y
planificacién delas 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 praegemmntes al Sistema de
Gestidon 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 @signacion de los
recursos para la auditoria al equipo auditor
Lider de calidad: es la persona encargada de la coordinacién y planificaciéon del
proceso de auditoria interna; y, adenmd@shivala informacion de hallazgos y
resultados del proceso de aodia.
Jefes de areaPersonal encargado de la recopilacion de la informacion necesaria
que sirve de evidencfzara el cumplimiento del proceso de auditoria.
Auxiliar de bodega: persona encargada del registro, entrega y recepcion de los
inventarios deds recursos adquiridos por la empresa.
Equipo auditor: Es el grupo de personas encaggadk informar a los jefes de area
el cronograma para la auditoria interna; ademésensargado de la generacion del
informe de auditoria.

4. DEFINICIONES

1 SGC: Sistena de Gestion de Calidad.

1 Auditoria: es un método de evaluacion que permite la determinacion del
grado de cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad;
estapuede ser interna o externa.

1 Evaluacién: es un método utilizado paranalizarlos hallazgos en la
empresa, conforme a los requisigstablecidos por el Sistema de Gestion
de Calidad.

1 Auditor: es la persona encargada de llevar a cabo el proceso de auditoria
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yasea esta interna o externa.

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

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

Requisito: se le denomina a toda necesidad o expectajivaes de caracter
obligatorio dentro d la institucion.

Hallazgo: son los resultados o evidencias que han sido encontradas
conforme a los criterios expresados en el proceso de auditoria.
Evidencias: es toda informacion verificable que se encuentra dentro de los
criterios de auditoria.

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 Seleccién del equip@uditor interno: Lider de Calidad | Registro de
El equipo auditor estard conformado por evaluaciorpara
Lider Auditor y dos auditores interngsara auditores
su seleccion se tomara en cuenta (TPL-GC-R-CA-
formacién académica, trayectoria labora 01)

experiencia en auditorias; que se encue
detallado en el siguiente ciamento.

El lider auditor se encargara de
seleccionar, evaluar y calificar a su equ
auditor; y, ademas, evaluara su desemy
en el transcurso de la auditoria.

Las calificaciones del equipo audit
tendran las siguientes puntuaciones:

a) Formacion aadémica

El auditor deberd contar con un ni
académico adecuado para formar parte
equipo auditarEl puntaje minimo sera de
y un maximo sera de 10, y correspondé
altimo 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 (
experiencia relacionada a las ar
organizacionales u operacionales de
empresa, especificas a su Ultimo tit
obtenido. Los afiosle experiencia laborg
contardn con un puntaje para la calificac
de los mismos y este puntaje no
acumulable. Tendra una puntuacion mini
de 3 y una maxima de 6.

Nota: Por cada afio superior a |
establecido en la tabla se le sumara
punto por cada afio de experienci
adquirido.

Tecnolégico y  sus 3
equivalentes (3 afios en

adelante)

Grado (2 afios en 4
adelante)

Posgrado (1 afio en 5
adelante)

Doctorado (1 afio en 6
adelante)

c) Experiencia en Sistemas d¢
Gestion deCalidad

El candidato debera contar con experier
en la participacion del disefio, planificacic
implementacion y/o  seguimiento ¢
Sistemas de Gestion de Calidad.
evaluacion esta realizada conforme a
afios de experiencia en la participacion
Sistema de Gestion de Calidad.

1 afio 2
2 afios 4
3 afios 6
4 afos 8
5 afios 10
6 afios 12
7 afios 14
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8 afios 16

9 afios 18
10 afios 20
Numero de afios *2 X

d) Experiencia en Auditorias

Se tomara en cuanta en cargoeoldo por
los candidatos en las auditorias.

1.  Auditor Lider:posee la certificaciof
de haber completado un minimo de
auditorias como auditor interno ona
auditoria como auditor lider

2.  Auditor interno:  posee la|
certificacion de haber completado
minimo de 2 auditorias como audit
interno y 3 auditorias como auditor
formacion.

3.  Auditor en formaciones aquel que
no ha realizado auditorias, pero
participado en la planificacion disefio Y
seguimientpconun minimo de 2 Sistema
de Gestion d€alidad.

Auditor Lider 10
Auditor Interno 6
Auditor en Formacion 3

e) Formacién diplomada (cursos
certificados)

El candidato debera contar con

participacion y aprobaciome cursos a
Sistemas de Gestion de Caliday de
formacion de auditores intern&e tomarar
en cuanta aquellos cursos realizados dur
los ultimos 5 afos, antes del proceso

seleccién 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 Gestidon de 2
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Calidad (Por cada curso
obtenido)

2 Planificacion de Auditoria: Equipo auditor Registro de
El equipo audir seleccionado previament planificacion de
sera el encargado de la planificacion Auditoriasinternas
programa de actividades de la auditg (TPL-GC-R-PA-
interna; en la misma se especificaran 01)
procesos que seran auditadoy su
cronograma de ejecucion.

El auditor lider sera el responsable dg
asignacion de las responsabilidades
equipo auditor.

3 Revision de la documentacién en la Equipo auditor Registro de
auditoria: documentaciorde
El equipo auditor se encargara de inform la Auditoria
los colaboradores de lanpresa los aspectc Interna
a ser auditados y sus objetivési mismo, (TPL-GC-R-PAR-
éste realizara la revision de los documer 01)
que verifiquen el cumplimiento de I
requisitos de la norma ISO 90@0D15, con Registrode
el debido levantamiento de la informacio verificaciondel

cumplimientode
requisitosdel SGC
(TPL-GC-R-VR-
01)

4 Ejecucion de auditoria interna: Gerencia general |/ Acta de reunion de
En la etapa de ejecucion de la audit¢ Equipo auditor apertura de la
interna de la empresse llevaa a cabo ung Auditoria Interna
reuniébn en la que estaran presentes (TPL-GC-R-VR-
colaboradores de la empaeg el equipo 01)
auditor el cual sera elencargado d¢
manifestar el objetivo de la auditoris
medios de comunicacion de los resulta
de la misma, los medios por los cualesas
recopilados los datos y la adquisicion de
recursos necesarios para la auditoria.

5 Andlisis de resultados de la auditoria Equipo Auditor Acta de reunion de
interna: andlisis de
El equipp auditor sera el encargado resultados de la
informar al grupo de colaboradores y a Auditoria Interna
gerencia acerca de las no conformida (TPL-GC-R-VR-
encontradas durante el proceso de audit 01)

a fin de ser establecidos planes de ac
para la generacion de acciones correcti
después shjaran los plazos acordados pé
la verificacion del cumplimiento de las |
conformidades y se procedera al cierre d
auditoria.
6 Informe final de auditoria: Equipo auditor Registro de

152



El informe final de auditoria cuenta con tg
la documentacién y los resultados obteni
de la auditoria conforme al formatg
establecido para el mismo; y, se realiz
una reuniéon de cierre de la auditoria ef
gue se verificaran las accionasrectivas g

las no conformidades obtenidas durante cierre de la

auditoria interna Auditoria Interna
(TPL-GC-R-VR-
01)

informe final de
Auditorialnterna
(TPL-GC-R-IFA -
01)

Acta de reunion de
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Lider de calidad

Equipo auditor

Gerencia

6. FLUIOGRAMA

Seleccion del equipo
auditor

Seleccion de equip
auditor

Registro de
evaluacion para
auditores

Auditoria Interna

Planificacion

Ejecucion

Andlisis de resultados

Planificacion de la

auditoria

Registro de
planificacion de A

Revision de la documentacid
de la auditoria
-Registro de
documentacion de
Auditoria Interna
-Registro de
cumplimiento de
requisitos del SGC

Informe final de
Auditoria

-Registro de informje
final de Auditorig
Interna
-Acta de reunién de
cierre de Auditorig
Interna

Ejecucion de
auditoria intema

la Auditoria Interng

Informar las no
conformidades
encontradas a losg
colaboradores y a
gerente

reunion de
resultados de
la Auditoria
Interna

154



7. REGISTROS Y ANEXOS
Registro de evaluacion para auditqfEBL -GC-R-CA-01)
Registro de planificacion de Auditorias Interf@BL -GC-R-PA-01)
Registro de documentacide la Auditoria InternTPL-GC-R-PAR- 01)

Registro de verificacion del cumplimiento de requisitos del $3L -GC-R-VR-
z<01)

Acta de reunién de apertura de la Auditoria Int€irRL -GC-R-VR-01)

Acta de reunién de analisis de resultados de la Auditaeend(TPL-GC-R-VR-
01)

Registro de informe final de Auditoria InterflePL-GC-R-IFA - 01)
Acta de reunion de cierre de la Auditoria InteffiBL-GC-R-VR

A =/ =/ =4

=
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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 presentelocumento es aplicable al Sistema de Gestidén de Calidad de Talleres Pepe

Lucho.
3. RESPONSABLES

Gerencia: es la parte administrativa encargada de la planificacion y verificacion de
las actividadea ser modificadas en el Sistema de Gestién de Calidad.
Jefes de area y colaboradoreses el personal encargado de reportaatdvidades
necesidadea ser modificadas en el Sistema de Gestion de Calidad para llegar a un
nivel mas alto de satisfaccion en los consumidores.

4. DEFINICIONES

1 SGC: Sistema de Gestion dzalidad.

Cambio: se le denomina al conjunto de actividades que permiten la transicion
de un estado inicial a uno completamente diferente, ya sean individuos,
objetos o situaciones.

{1 Planificacion: se le denomina al conjunto de actividades que estanddisigi
hacia el cumplimiento de un objetivo propuesto.

{1 Calidad: es el conjunto de caracteristicas de un servicio o producto que
cumple con los niveles de exigencia requeridas.

1 Conformidad: se le denomina al cumplimiento de los requisitos que han
sido estalecidos por el Sistema de Gestion de Calidad, con respecto a la
institucion.

1 Requisito: se le denomina a toda necesidad o expectativa que es de caracter
obligatorio dentro de la institucion.

7 Alta direccién: es la persona o conjunto de personas que sitlda
organizacion en un alto rango.

1 Registro: estododocumento qusirve deevidencianecesaria pareerificar

el cumplimiento de las actividades.
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1 Inspeccion: se le denomina al conjunto de métodos que permiten la

evaluacion de la conformidad, a partie 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 lactividad de
cambio:

Los jefes de area y los colaborado
posteriormente a la identificacién de |
efectos negativos o necesidades de meg
continua en el SGC, procederan a ejec
actividades para el registro, planificacior
implementacion de losambios del Sistem
de Gestion de Calidad.

Nota: estos pueden suscitarse en las etg
de respaldos legales, proces
tecnoldgicos, orientaciones estratégicas,
formatos, infraestructura, entre otros.

Jefes de Area y
Colaboradores

N/A

Registro delos requerimientos de
cambios en el SGC:

Se procede al registro de los camh
requeridos en elanexo (RE-GC-RRC-

TPL- 01), en el que se menciona el tipo
cambio, el motivo de la modificacion;

cual serd entregado para su estudi
planificacion en lalta direccion.

Jefes de Area y
Colaboradores

Registro de
requerimientos de
cambios en el SGC.,
(RE-GC-RRC-
TPL-01)

Evaluacion del requerimiento para el
cambio en el SGC:

La altagerenciarealizara un estudio acer
de los efectos de la implementatide los
cambios y su factibilidad en la ejecucion;
ser aprobado el cambio se enviara un of
de aprobacion a los jefes de area. Al no
factible de realizacién, se informa a los je
de area el rechazo de la peticion y
razones por las cuales res factible s

ejecucion, mediante un oficio.

Alta Gerencia

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 ifilzacion, | Alta Gerencia planificacién de
determinacion de los responsables y cambiosen elSGC
plazos a su ejecucion; las mismas (RE-GC- RPC-TPL-
enaientran descritas en documentos 01)
soporte que archivan los procesos.
5 Implementacion del cambio del SGC.: Jefes de Area y N/A
Se realizard de acuerdo a la planificacié| Alta Gerencia
los encargados de dichas implementaciq
seran los jefes de areajentras que la alt
direccion realizara la revision, verificacion
evaluacion del cambio efectuado.
6 Finalizacion del cambio en el SGC: Alta Gerencia Registro de

En esta etapa se realizara la verificacio
evaluacion del cambio por parte de la A
Gerencia; y esta se complementara co
registro documental de su aplicacion.

planificacién 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

Se informa a los
jefes de éarea el
rechazo de la

Reconaocimiento d¢
cambio del SGC

peticién y las
razones por las
cuales no es posib

Jefes de area y colaboradores

. . la ejecucion
Realizar registro d =
requerimiento de A Oficio de _rechaz 0
cambio del SGC del cambio en el -
Registro de SGC Finalizacion del
i d
requerimiento de cambio en el SG
cambio en el SG( Se informal la Registro de
i aprobacion del planificaciéon de
cambio a los jefes cambios en el SG
de areg; —
Oficio de
aprobacion del
NO cambio en el SG(
de cambios del SG
SI
Planificacion del
e Implementacién de
responsablesy f——
plazos para su

ejecucion

¢ Es factible Re_gistrp de

planificacién d¢

cambios en el
SGC

Gerencia

Evaluacion del
requerimiento para
el cambio
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7. REGISTROS Y ANEXOS

Registro de requerimientos de cambios en el F&EGC-RRC-TPL- 01)
Oficio de aprobacion del cambio en el SGRE-GC-RRC-TPL- 01)
Oficio de rechazo del cambio en el SGRE-GC-RRC-TPL- 01)
Registro de planificacion de cambios en el SBE-GC- RPC-TPL-01)

= =/ 4 =4
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1. OBJETIVO
Determinar estrategias metodologicas 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 requeridas fos clientes, y aprovechar
adecuadamente las capacidades operativas y administrativas institucionales.

2. ALCANCE

El presente documento tiene aplicabilidad en la implementacién de nuevos productos
y/o servicios en los procesos operativos y administratie 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
planificacién, 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
SGC: Sistema de Gestion de Calidad
Planificacion: Se le denomina al conjunto de actividades que estan dirigidas
hacia el cumplimiento de un objetivo propuesto.
{1 Calidad: Es el conjunto de caracteristicas de un servicio o producto que
cumple con los niveles de exigencia requeridas.
{1 Politica de calidad: Son los propositos globales que dirigen hacia la
orientacion de calidad relativa de una organizacion.
1 Cliente: Es aquella persona u organizacion que va a requerir de un producto
0 servicio.
1 Alta direccion: Es la persona o conjunto de personas que sitlan a la
organizacion en un alto rango.
1 Reqistro: Es todo documento quesirve de evidencia necesario para
cumplimiento de las actividades.
7 Disefio:Se le denomina al conjunto de pasos quecgieren para la creacion

de procesos, productos y/o servicios funcionales.
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1 Desarrollo: Se denomina a los detalles que conlleva un proyecto y todos los

requisitos asociados a su ejecucion definidos en sus etapas previas.

1 Implementacién: Poner en ejecuén el proyecto.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

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 e Gerencia
consumidor y del mercado automotriz; gafa
implementacion del nuevo producto y/o servig
tomando en cuenta los siguientes aspectos
Mercado:es el estudio de andlisis de los consumid
hacia los cuales esta dirigido el producto.
Capacidadse le denomina a la relacion existente e
la capacidad instaurada y las expectativas del cliel
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 pg Calidad desarrollode
encargada de la planificacién y estudio del disefi nuevos
aceptacion del nuevo producto y/o servicio por p productos y/o
de los consumidores; en el que se detallan los recy servicios
responsables de su implementacién, de (TPL-GC-R-
contrataciones de los proveedores y la verifimag PDD- 01)
monitoreo de los cambios necesarios en los prog
para su ejecucion.
3 Implementacion de la planificacion del disefioy | Lider de N/A
desarollo: Calidad
Se ejecutaran las actividades detalladas en el 3
(TPL-GC-R-PDD- 01), las cuales se realizarg
conforme al cronograma establecido en
planificacién y su avance sergaluado por el Lider d
Calidad.
4 Revision de la cablad de las salidas del nuevo Lider de Registro de
producto y/o servicio: Calidad revision de
Se realizara una revision continua de 100% la cal salidas de
de la salida del nuevo producto y/o servicio ofertg disefio y
ademas se generara informacién especifica par desarrollodel
entregada a los clientes acerca de lasctenigticas nuevo
como:del nuevo producto y/o servicio ofertado 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 producb y/o servicio: de Calidad conformidad
Para el lanzamiento del nuevo producto es necesg con nuevo
evaluacion previa de los requerimientos del clien producto y/o
los de la institucion. Los mismos que al tener servicio
aceptacion favorable de ambas partes, se proceq (TPL-GC- R-
la verificacion de su cumiphiento legal | SDD-01).
reglamentario.

6 Conformidad de los resultados del disefio y Gerente N/A
desarrollo:

La Gerencia serd la parte encargada de la aproba|
del lanamiento del nuevo producto y/o servicio;
velando por el cumplimiento de los estandares de
calidad @ este

7 Control del disefio y desarrollo del nuevo productg Gerente / Lider| Registro de
ylo servicio: de Calidad evaluacion de
El progreso del proyecto estara monitoreado a tr la
de una evaluadn semestral por medio del registro planificaciéon
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 cambds realizados en los procesos de disefl Calidad cambios en el
desarrollo de los nuevos productos, se manten disefio y
como informacién documentada, el mismo que desrrollo
encuentra como registro de cambios en el dise (TPL-GC-R-
desarrollo. CDD- 01)

9 Monitoreo de la aceptabilidad del nuevo producto | Lider de Encuesta
y/o servicio en los consumidores: Calidad monitoreo de

Se realizara una encuesta mensual durante los prin
seis meses de haber sido lanzado el nuevo prody
servicio. Si este tiene una confadad del60% en los
consumidores, este se ofertar4 permanentemente
empresa; y a su vez, si este tiene una conforn
inferior al 60% de conformidad este sera retirg
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

Identificacién Planificacion Implementacién Analisis de resultados

INICIO

Revision de la
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salidas de los
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¢ Se aprueba

Evaluacion de
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nuevo ProductoAo
servicio
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Ejecucion de las
actividades
descritas en la
4 Pplanificacion del
disefio y desarrollc

©

© del nuevo productd

g y/ 0 sevicio NG nuevo producto §o

8 Planificacion del servicio

disefio y desarroll

()

te) del nuevo productd

5 ylo servicdo Control de nuevo

NS producto Yo

- Servicic -

Registro de
Cambio en los evaluacion de lja

planificacién

procesos de disefig
y desarrollo

Registro de cambig
en eldisefioy
desarrollo

del disefio y
desarrollo

Monitoreo de
acptabilidad

Encuesta de
monitoreo del
nuevo productg
y/ 0 servicio

Aprobacion del

Identificacion del N p|anificacion para €
nuevo producto 4o mmm g disefio y desarrollg
servicio del nuevo producta

nuevo producto 40
servicio

y/ 0 servicio

Gerencia
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7. REGISTROS Y ANEXOS
Planificacién de disefio y desarrollo de nuevos productos y/o ser{iéihs

GC-R-PDD- 01)

Registro de revién 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 ser{iét-GC- R-SDD-

01).

Registro de evaluacion de la planificacién de disefio y desatAli&C-R-
PDD- 01)

Registo de cambios en el disefio y desarr¢lliBL-GC-R-CDD- 01)

Encuesta de monitoreo de conformidad con nuevo producto y/o s€iRtio

GC- R-SDD-01).
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1. OBJETIVO

Conservala 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 ge se le ha encomendado.
Colaboradores: es el grupo de personas encargadas de velar por la limpieza y el
orden de las instalaciones.

4. DEFINICIONES

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

1 Registro: es todo documento quesirve de evidencianecesaria paral
cumplimiento de las actividades.

1 Eficiencia: correspondencia entre los resultados y los recursos que fueron
utilizados para alcanzan objetivo.

1 Eficacia: se define como el nivel de resultados que han sido alcasmizado
conforme a lo planificado.

1 Planificacion: se le denomina al conjunto de actividades que estan dirigidas
hacia el cumplimiento de un objetivo propuesto.

1 Limpieza: Accion de limpiar las impurezas, la suciedad o lo superfluo de
algo.

1 Planificar: Accion de elaborar y ejecutar actividades cowmdas siguiendo
un plan organizado, que posee objetivos y procesos operativos especificos.

1 Control de calidad: permiten el monitoreo de acciones productivas de la
empresa, a través del conjunto de mecanismos, herramientas y acciones; que
permiten la detccidon de errores.

1 Cronograma: es una representaciéon grafica de actividades que se encuentran

en funcién del tiempo.



5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

almaceén, taller y oficinasa través deuso deuna
Check List el mismo que servira como informaci
documentada de la ejecucién de las activida

planteadas en el cronograma de limpieza.

N ° | Actividad Responsable Documento
soporte

1 Planificaciony cronogramade actividades de order| Jefes de area | Cronograma
y limpieza: de limpieza
Las actividades seran planificadas por los jefes de (TPL-GC-
entre las que se encuentran las areas de oficina, ta CL-L-01)
de reparacion y mantenimiento y el almacén; junto
sus responsables.

2 Ejecucion de actividades de orden y limpieza: Personal de Registro de
El personal de limpieza debera revisar el cronogr| limpieza limpieza
de limpieza; en el que se describen los responsg (TPL-GC-
las &reas y las actividades a ser ejecutafldemas, CL-L-01)
deberan ser registradas en el registro de éagi

3 Revision y evaluacion de las actividades d Jefe de areay | Check List de
limpieza: Lider de limpieza
Los jefes de area y el Lider de Calidad realizargq Calidad (TPL-GC-
evaluacion deorden y limpieza delas éareas d CL-L-01)
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6. FLUJIOGRAMA

Auditoria Interna
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7. REGISTROS Y ANEXOS
1  Cronograma de limpiezZ@ PL-GC-CL-L-01)
1 Registro de limpiez@PL-GC-CL-L-01)

1  CheckList de limpiezaTPL-GC-CL-L-01)
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Anexo 3. Lista de chequeo ISO 9001:2015

W

EMPRESA: Talleres “"Pepe Lucho™

FECHA APLICACION: 17 de Diciembre del 2021

RESPONSABLE: Alex Francisco Villacré 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

proposito de su organizacid

la consecucion de la satisfaccidn del cliente y la direccidn estratégic X
organizacion?

Realizar el seguimiento y la lieion de

la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. X

Determinar las partasteresadas que son pertinentes al SGC. v
Determinar los requisitos pertinentes de estas partes interesads:
el SGC X
Realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas
interesadas y sus requisitostperntes. X
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Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establec
alcance.

Considerar las cuestiomexternas e internas indicadas en al apartadg

Considerar los requisitos de las partes interesadas pertinentes indic
el apartado 4.2.

Considerar los productos y servicios de la organizacion

Establecelos tipos de productos y servicios cubiertos, y proporciona
justificacién para cualquier requisito de esta Norma Internacional (
organizacion determine que no es aplicable para el alcance de su S|

Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo
requisitos de esta Norma Internacional.

Determinar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a tr|
la organizacion

Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos

Determinar la secuencia e interaccion desprocesos

Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguim
las mediciones y los indicadores del desempefio relacionado)

Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegural
disponibilidad

Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos

Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo c
requisitos del apartado 6.1

Evaluar estos procesos e implementaalquier cambio necesario p4
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos

Mejorar los procesos y el SGC.




Mantener informacion documentada para apoyar la operacion d
procesos X

Conservar la informacion documentada para tener la confianza de ¢
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 relad&
eficacia del SGC X
Asegurar que se establezcan la politica de calidad y los objetivos
calidad para el SGC, y que estos sean compatibles con el contex
direccion estratégica de la organizacion X
Asegurar de la igracion de los requisitos del SGC en los procest
negocio de la organizacion X
Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado er

X
Asegurar de que los recursos necesarios para el SGC estén disponi

X
Comunicar la importancia de una gestién de la calidad eficaz y con
con los requisitos del SGC X
Asegurarse de gque el SGC logre los resultados previstos X
Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para bomntr la eficaciz
del SGC X
Promover la mejora X
Apoyar a otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su lid
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 client

Asegurarse que se determinan, se comprenden y se cumplen regul
los requisitos del cliente y los legaleseglamentarios aplicables

Asegurar que se determinan y se consideran los riesgos y oportut
gue pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios
capacidad del cliente

Asegurar que se mantiene el eqfe en el aumento de la satisfaccion
cliente.

Establecer, implementar y mantener una politicea dalidad

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad qt
apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoye su dir
estratégica

Establecer, implementar y mantener una politica de l|a achligue
proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los ok
de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que i
un compromiso de cumplir los requisitos aplicables

Estalecer, implementar y mantener una politica de la calidad que ir
un compromiso de mejora continua del SGC.

Estar disponil@d y mantenerse como informacion documentada

Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corre
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Asegurar de que las responsabilidades y autoridades para log
pertinentes se asignan, se comuniquen y se entiendan en t
organizacion.

A signar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que el
conforme con los requisitos de esta Norma Internacional

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que los p
estan generando y grorcionando las salidas previstas

Asignar la responsabilidad y autoridad para Informar, en particular, a
direccion sobre el desempefio del SGC y sobre las oportunidades de
(véase 10.1)

Asegurarse de que se promeeel enfoque al cliente en toda
organizacion

Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que la int
del SGC se mantiene cuando se planifican e implementan cambio
SGC

6. Planificacion

Considerar las cuestiones referidas en el apartado 4,1 y los rec
referidos en el apartadody determinar los riesgos y oportunidades gt
necesario abordar.

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar cq
de asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos

Determinar los riesgs y oportunidades que es necesario abordar con
de aumentar los efectos deseables

Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar cq
de prevenir o reducir efectos no deseados

Determinar los riesgs y oportunidades que es necesario abordar con
de lograr la mejora.

Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades
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La manera de tegrar e implementar las acciones en sus procesos de
(véase 4,4)

La manera de evaluar la eficacia de estas acciones.

Establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertin
los procesos necesarios para el SGC.

Mantener informacion documentada sobre los objetivos de la calidag

Los dbjetivos 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 servicias gl
aumento de la satisfaccion del cliente

Ser objeto de seguimiento

Comunicarse

Actualizarse, segun corresponda

Determinar qué se va a hacer

X

Determinar qué recursos se requeriran

Determinar quién seré responsable

Determinar cuando se finalizara

Determinar coémo se elmran los resultados
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Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en e
estos cambios se deben llevar a cabo aleema planificada (véase 4,4)

Considerar el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenc

Considerar la integridad del SGC

Considerar la disponibilidad o reasignaciéon de responsabilidac
autoridads.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el estableci
implementacioén, mantenimieny mejora continua del SGC.

Considerar las capacidades y limitaciones de los recursos in
existentes

Considerar que se necesita obtener de los proveedores externos.

Determinar y proporcionar las personas necesarias para la impleme
eficaz de su SGC y para la operacion y control de sus procesos.

Determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria
operacion de sus procesos Yy lograr la conformidad de los produ
servicios.
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Determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario pi
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los prod
servicios.

7.1.5.1 Generalidades. La organizacion Debe:

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurars
validez y fiabilidad de los resultados cuando se realicegelisiiento o |é
medicién para verificar la conformidad de los productos y servicios cf
requisitos

Asegurarse de que los recursos proporcionados son apropiados par
especifico de actividades de seguimiento y medicion realizadas

Asegurarse de que los recursos proporcionado se mantienen para as
de la idoneidad continua para su propdsito

Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia |
los recursos de seguimiento y medicion gtbneos para su proposito

Calibrar o verificar, o ambas, a intervalos especificados, o antes
utilizacion, contra patrones deedicion trazables a patrones de medi
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones
conservarse como informaciéon documentada la base utilizada p
calibracién o verificacion

Identificar para determinar su estado

Proteger contra ajustes, dafio o deterioro que pudiera invalidar el es
calibracion y los posteriores resultados de la medicion

Determinar si la validez de los resultados de medicion previos se h
afectada de mareadversa cuando el equipo de medicion se conside
apto para su propésito previsto, y debe tomar las acciones ade
cuando sea necesario.

Determinar Ie conocimientos necesarios para la operacion de sus pr
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 rdgter cémo adquirir
acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualiz
requeridas

Determinar la competencia necesaride las personas (Q
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta
desempefio y eficacia del SGC

Asegurar  de que estas personas  sean compe
basandose en la  educacién, formacibn o  experi
apropiadas

Tomar accionepara adquirir competencia necesaria y evaluar la efi
de las acciones tomadas cuando se requieran

Conservar la Informacion  documentada  apropiada ¢
evidencia de la competencia.

Politica de calidad

Objetivos de la calidad pertinentes

Contribuir a la eficacia del SGC, incluidos
beneficios de una mejora del desemperio

Implicaciones  del incumplimiento de los requisitos
SGC.

Qué comunicar

Cuando comunicar
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A quién comunicar

CAmo comunicar

Quién comunica

La informacién documentada requerida psta Norma Internacional

La informacion documentada que la organiza
determina como necesaria para la eficacia del SGC.

Asegurar la identificacion y descripcion de la informacion (por ejer
titulo, fecha, autor o nimero de referencia)

Asegurar el formato (pcejemplo, idioma, version del software, grafic
y los medios de soporte (por ejemplo, papel, electronico).

La revisidn y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuaci

Estar disponible y sea idoneo para su uso, donde y cuando se nece

Esté protegida adecuadamente (por ejemplo, C
pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado pérdida de integrida

Distribucion, acceso, recuperacion y uso
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Almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legib

Control de cambios (por ejemplo, control a#sion)

Conservacion y disposicion.

Identificar y controlar la documentada de origen externo, qu
organizacion determina como necesaria para la planificacién y ope
del SGC

Proteger la informacion documiada conservada como evidencia d
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 aceptacion de los productos y servicios

Determinar los recursos necesampasa 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 kxtension necesaria para tener confianza en que I
procesos se han llevado a cabo segun lo planificado

Determinar, el mantenimiento y la conservacion de la informacién
documentada en la extensién necesaria para demostrar la conformic
los productos y servicios con sus requisitos

Ser adecuada para las operaciones de la organizacion.

Controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de o
cambios no previstos, tomando acciones para mitigaruealkefecto
adverso, segun sea necesario.
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Asegurarse de gue 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 caml

Obtener la retroalimentacion de los clientes redaéivos 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 contingen
cuando sea pertinente. X

Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo
Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable X

Los requisios 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 organizacion debe

Asegurar de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para lo
productos y servicios que se van a ofrecer a losteken 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
las actividades de entrega y las posteriodleasnasma X
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Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para e
especificado o previsto cuando sea conocido.

Los requisitos especificados por la organizacion

Los requisitos legales y reglantanos aplicables a los productos y
servicios

Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido
expresados previamente

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferenciz
existentes dre 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 declaracion
documentada de sus requisitos.

Sobre los resultados de la revision

Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios

Asegurarse de gque, cuando se cambien los requisitos para los prody
servicios, la informacién documentada pertinente sea modificada, y
gue ks personas pertinentes sean conscientes de los requisitos
modificados.

Establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrc
seaadecuado para asegurarse de la posterior de productos y servici

Asegurar que los proces, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.
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Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servig
suministrados externamente cuando Los productos y servicios de

proveedores extern@stan destinados a incorporarse dentro de los X
propios productos y servicios de la organizacion;

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servig
suministrados externamente cuando los productos y servicios son

proporéonados directamente a los clientes por proveedores externos X
nombre de la organizacion

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servig
suministrados externamente cuando un proceso, o una parte de un

proceso, es pporcionado por un proveedor externo como resultado f X
una decision de la organizacion

Determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccién, el

seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores e
basandose esu capacidad para proporcionar procesos o productos y X
servicios de acuerdo con los requisitos

conservar la informacion documentada de estas actividades y de cu
accion necesario que surja de las evaluaciones. X

Asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrado
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la

organizacion de entregar productos y servicios conformes deamane X
coherente a sus clientes.

Asegurarse de que los procesos suministrados externamente permg
dentro del control de su SGC X

Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y |
gue pretende aplicar a lsslidas resultantes X

Tener en consideracion el impacto potencial de los procesos, produt
servicios suministrados externamente en la capacidad de la organiz
de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y X
reglamerdrios aplicables

Considerar la eficacia de los controles aplicados por el proveedor ex

Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para aseg|
de que los procesos, productos y servicios suministradesharmente X
cumplen los requisitos
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Asegurarse de la educacion de los requisitos antes de su comunicag
proveedor externo

Comunicar a ls proveedores externos sus requisitos para Los proce
productos y servicios a proporcionar

La aprobacion de Productos y servicios

La aprobacion de Métodos, procesos y equipos

La aprobacion de la liberacion geoductos 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 desemperio del prdeeexterno a aplice
por parte de la organizacion

Las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o si
cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor ex|

La organizacion debe implementar la produccion y provision del ser
bajo condiciones controladas

La disponiblidad de informacion documentada que defina las
caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o
actividades a desempeniar

La disponibilidad de informacion documentada que defina los resulte
alcanzar

La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicior
adecuados
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La implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las
etapas apropiadas para verificar que se cumplen los criterios para e
control de los proces o sus salidas, y los criterios de aceptacion par; X
productos y servicios

El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacio|
los procesos

La designacién de personas competentes incluyendo cualquier
calificacion requerida X

La validacion y re validacion periddica de la capacidad para alcanzal
resultados planificados de los procesos de produccion y de prestaci
servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse media X
actividades de seguimiento o medicion posteriores

La implementacion de acciones para prevenir los errores humanos

La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriore
entrega. X

Utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando se
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios X

Identificar el estado de las salidam 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
un requisito, y debe conservar la informacion neceparia permitir la X
trazabilidad.

Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores exi
mientras esté bajo el conttide la organizacion o esté siendo utilizado X
la misma.

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clie|
o de los proveedores externos suministrada para su utilizacién o
incorporacion dentro de los productoseyvicios. X
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Informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la inforn
documentada sobre lo ocurrido.

La organizacion debe preservar las salidas dutamteduccion y
prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de
conformidad con los requisitos.

Cumplir los requisitos para las actividsdposteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega qu
requieren, la organizacion debe considerar los requisitos legales y
reglamentarios

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega qu
requieren, la organizacion debe considerar las consecuencias poten
no deseabas asociadas a sus productos y servicios

Determinar el alcance de las actividades pusts a la entrega que se
requieren, la organizacion debe considerar los requisitos del cliente

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega qu
requieren, la organizacion debe considerar la retroalimentacionetekc

Revisar y controlar los cambios para la produccion o la prestacion d
servicio, en la extensién necesaria para asegurarse de la continuidal
conformidad con logequisitos.

Conservar informacion documentada que describa los resultados de
revision 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 adecuada|
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
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No debe llevarse a cabo hasta que s@lkampletado satisfactoriament
las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra n
por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable por el cliente.

Conservar la informacion documentada sobre la liberaciéon 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 requ
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencio

Tomar las acciones adecuadas basandosenatuiealeza 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 Separacién, contencion,
devolucion o suspensién 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 autorizacit
Su aceptacion bajo concesio

Verificar la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las sz
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 accion con respecto a la no
conformidad.

9 Evaluacion del desempefio

Qué necesita seguimiento y medicion

Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluaciésarrs
para asegurar resultados validos

Llevar a cabo el seguimiento y la medicion

Analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

Evaluar el desemperio y la eficacia del SGC.

Congrvar informacién documentada apropiada como evidencia de I
resultados.

Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grad
gue se cumplen sus nekEgles y expectativas.

Determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revis
esta informacion.

Analizar y evaluar los datos y la informacid@rapiados que surgen por,
seguimiento y la medicién.

La conformidad de los productos y servicios

El grado de satisfaccion del cliente
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El desempeiio y la eficacia del SGC

Si lo planificado se hanplementado de forma eficaz

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades

El desempeiio 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 @etganizacion para su sister
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 progran
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidg
los requisitos de planificacion y la elaboracion de informes, que deb
tener en consideracién la imypancia de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditg
previas.

X

Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria

Seleccionar los auditores gVar a cabo auditorias para asegurarse de
objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria

Asegurarse de gue los resultados de las auditorias se informen a la
direccion pertinente
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Realizar las correcciones y tomas kEcciones correctivas adecuadas s
demora injustificada

Conservar informacion 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 organizacién a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, efice

alineacion continuas con la direccion egtgica de la organizacion

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de seguimiento y
medcion

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de las auditorias

Incluidas las tendencias relativas a el desempefio de los proveedore
externos

La adecuacioén de los recursos

La eficaciade 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 resul
de las revisiones por la direccion

10 Mejora
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Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementa
cualquier accion para cumplir los requisitos del cliente y aumientar X
satisfaccion del cliente.

Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi con
considerar las necesidades y expectativas futuras X

Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados

Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC

Reacaonar 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 fr
las consecuencias X

Evaluar la necesidad de acciones dirainar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La

revision y el analisis de la no conformidad
Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de qu@vuelva a ocurrir en otra parte La «

determinacioén 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 sixesten no conformidad similares, que X
potencialmente puedan ocurrir

Implementar cualquier accion necesaria

X
Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada X
Si fuera necesario, actualizar los riesgop@raunidades determinados
durante la planificacion X
Si fuera necesario, hacer cambios al SGC X
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las |
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, adec
y eficacia del SGC X

Considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas ¢
revision por la direcion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora cor X




Anexo 4. Matriz de potencialidad de Talleres Pepe Lucho

¢, Como aprovecho las fortalszgue tiene mi empresa respecto a las oportunidades?
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Fuente Investigador

Andlisis e interpretacion

La matriz muestra el aprovechamiento de las fortalezas de la empresa con respecto a las oportunidades que tenesparaldggivos anteriormente propuestos en el manual de calidespecto

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 tiemeg empresa en el ambiente externo, como la debilidad que

dispongo nos hace vulneralf?es

AL | A2 | A3 | A4 | A5 | A6 | A7
D1 3 | 5 | 5 | 1 1| 3 | s
D2 1 [ 1 1] 3 1 [ 1 | 1

B D3 5 | 3 | 5 | 3| 3 | 3 | 1

2 s 3 | 3 [ 3 | 3 3 1 1

81 s 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
plo | 3 | 3| 3| 3 | 3| 3 | 3
D11 1 | 5| 5 | 5 | 1| 1] 1
D12 1 | 11 1] 3] 3] 3
pI3 | 3 | 5 | 3| 3| 5 | 5 | 5
pi4 | 1 | 5 | 5 | 5 | 5 | 5 | 1
pi5 | 1 | 5 | 1| 5 | 5 | 1| 5
pi6 | 3 | 3| 5 | 3| 3| 3 | 3
D17 1 | 3 | 1 1 1 | 3 | 3
pi8 | 3 | 3| 3| 3| 3 | 3 | 3
pl9o | 1 | 5 | 5 | 5 | 5 | 1 | 1

3 |MEDIA
5 | ALTA

Fuente Investigador
Andlisis e interpretacion

La matriz muestra el aprovechamiento dedielsilidadegle la empresa caespecto a las amenazas
gue tiene para lograr esos objetivos anteriormente propuestos en el manual deaalidagecto
a las tablas 25 y 26 de aspectos integnesternos déa empresa.
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Anexo 6. Registro de requerimientos de cambios del SGC

REGISTROS TALLERES PEPE Fecha

_ TALLERES _ LUCHO 20/12/2020
e REGISTRO DE Revision:0.0
REQUERIMIENTO DE Cddiga TPL-GC-
CAMBIOS DEL SGC. R-RC-01
Fecha:
Area :

Responsablele
reporte:

Cambio Solicitada

Descripcién detalladadel motivo

de cambio:
(Adjuntar respaldos de ser
necesariq
Prioridad del cambio
Alto Medio Bajo

Observaciones
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Anexo 7. Registo de planificacion de cambios del SGC

REGISTROSTALLERES PEPE | Fecha
I é? __TALLERES LUCHO 20/12/2020
L el REGISTRO DE PLANIFICACION Revision:0.0
NS DE Codiga TPL-GC-
CAMBIOS DEL SGC. R-PC01
PROCESO
RESPONSABLE Gestiondecalidad
PROYECTO Control decambios erel SGC
RESPONSABLE
DE )
EJECUCION Alta direccién
PLAN DE EJECUCION
Cambio
aprobadgara el Responsablel Estado de
SGC deejecucion | Area| €J€CUcCion
e e o | Resultado
0d6 an & 'Dd()l’ﬁiﬂ(bd)(%"()*’u-'o aQODE O W @OND WO o,w%%l
o f S aan® 66 omE hE 0oBIWd]

Observaciones
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|  TALLERES
PEPE LUCHO

Anexo 8. Registro & analisis de riesgos y oportunidades en proceso

REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO

Fecha: 20/12/2020

REGISTRO DE RIESGOS Y OPORTUNIDADI

RIESGO Y OPORTUNIDADES DE GRUPO TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

Revisiéon:0.0

Caodigo: 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
5 Ocacional 13
5‘ Remoto 12
é !Improbable 11
@ insignificante medio critico muy critico catastrofico
CONSECUENCIA

>
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Anexo 9. registro de maquinas y equipos

REGISTROSTALLERES PEPE| Fecha20/12/2020

\” TALLERES LUCHO —
PEPE LUCHD REGISTRO DE MAQUINAS | Revisi6n:0.0
Y EQUIPOS Cédiga TPL-GC-
R-ME-01

CODIGO RESPONSARE | OBSERVACIONES

A/EQUIPO

O

S EEEES RN E N E EY E RN RS ESE RN ES ES E E EEG E E EY EY <
SI0100ICI00ICI0ICIOI0ICICIOIOICIOXOCIDIDICICIONO)
9990990090099000009000000900E)

mmimimimmmmmimmmmmmimim|mmm|mmmmmmm

Elaborado por: Revisado por Aprobado por:
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Anexo 10. Check list de limpieza

A

2 N\
i éY “PEPE LUCHO™
N

TALLERES

REGISTROS TALLERES Fecha
PEPE LUCHO 20/12/2020
CHECK LIST DE Revision:0.0
LIMPIEZA Cadiga TPL-
GC-CL-L-01

GESTION DE CALIDAD

PERIODO (DIAS):

DESDE

HASTA

AREA

ACTIVIDAD

RESPONSABE

ESTADO

RECURRENCIA HORARI O

OFICINAS

Desalgo debasuradetachosde la
oficina

Limpiar mueblesde oficina

Limpiar archivadores

Limpiar equipogle oficina

Barrery trapearde pisos

Limpiar anaquelede monitores

Limpiar estantes

Limpiar vidriosy ventanas

BANOS

Desalojode basuradetachos

Limpiar y desinfectadeinodoros

Limpiar y desinfectadeurinarios

Limpiar y desinfectade lavabos

Barrer pisos

Trapealy desinfectar pisos

Limpiar griferia

LABORATORI OS

Desalojodebasura

Organizar herramientas

Verificar estadale sefialéticalel
area

Limpiar mesas dérabajo

PATIO DE
TALLER

Recoger basura

barrerpatio

OBSERVACIONES

RESPONSABLE REVISION:

NOMBRE:
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Anexo 11. plan de capacitaciones

REGISTROSTALLERES PEPE LUCHO Fecha 20/12/2021
PEPE LUCHO PLAN DE CAPACITACIONES Revision:0.0
Codiga TPL-GC-R-PCG01

GESTION DE CALIDAD
IDENTIFICACION Y ANALISIS

PROPOSITODE |  FECHAS DE
N° NOMBRE DE LA CAPACITACION PROCESO| JUSTIFICACION | CAPACITACIO N | CAPACITACIO N

CRONOGRAMA

Elaborado por: Revisado por Aprobado por:
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Anexo 12. Registro de competencia del personal

REGISTROSTALLERES PEPE | Fecha

" TALLERES LUCHO 20/12/2021
el it REGISTRO DE COMPETENCIA| Reusion:0.0
DEL PERSONAL Cédiga TPL-
GC-R-CP-01

REGISTRO DE COMPETENCIA DEL PERSONAL DE
TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

Nombre:

C.l.:

Puesta

Titulo:

Tiempo enla
empresa

Ha recibido oo N° de horas
capacitaciones Capacitaciones de
P recibidas o
enla empresa capacitacioneg

ConocimientogAptitudes

Experiencia para puestode trabajo

Observaciones

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

eeeeeeeceeeeeeeeeeeeeceeceeceeeeceeeeeeeeecece

Elaborado por: Revisado por Aprobado por:
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Anexo 13. registro de asistencia a capacitaciones

REGISTROSTALLERES PEPE | Fecha20/12/2021
f TALLERES LUCHO
éf 'PEPE LUCHO" REGISTRO DE ASISTENCIA A| Revision:0.0
N CAPACITACIONES Caodiga 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
EEeeeeéééééeéééééééecccceceecececeeeeeeeeceed
Eeeeeéééeééeéééééééceccccececeececeeceeeeeeece
CEEeeeeéééééééééceééccccececeecececeececeececcece
ceéeeééééeeeceeceééeéeece.

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 Revisién
Cddiga

&Y

_ TALLERES
PEPE LUCHO

Elaborado por:

Revisado por

Aprobado por:
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Anexo 15. Lista maestra de documentos y registros

P REGISTROSTALLERES PEPE LUCHO Fecha 20/12/2021
éllb . TALLERES LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS DE Revisién:0.0
- V=g I yee TALLERES PEPE LUCHO Cédiga TPL-GC-R-LMD-01

LISTA MAESTR A DE DOCUMENTOS DE TALLERES PEPE LUCHO

N
TPL- Mantenimiento| Digital/ .
: -~ | Auditores| .
Check |CHECK LIST DE|GC vehicular | Fisico ~ | Ninguro| 3 ~
list LIMPIEZA CL- 0.0 11/102018 | Jefe de talle d/ duefos aros 6 anos
1 L-01 e proceso
0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Encuest ENCUESTA DE| TPL- administratia/| Fisico |/ duefios 3
SATISFACCION AL |GC-E- 25/10/201§ Coordinadoa deproceso " 6 afios
CLIENTE SGOo1 administratival anos
2
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[ romwaro  paral | 0 ] P | o |
omab | CREACION DE : : -
INFORMAGION gggl 11/102018|Liderdecalidag de proceso afos | Bafos
DOCUMENTADA
0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Redgisto REQISTRO DE| TPL - admi,nistrati\a/ Fisico | / duefios 3
9ISl ANALISIS DE| GC-R- 25/10/201§ Liderde deproceso . 6 afios
GARANTIAS AG-01 calidad anos
0.0 Coordinaion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DE| TPL administratia/| Fisico |/ duefios
ASISTENCIA A|-GC 03/10/201§ Liderde deproceso 3 6 afios
CAPACITACIONES  |R-AS- calidad anos
01
0.0 Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DE| TPL administrativa| Fisico |/ duefios
CALIFICACION DE |- GC- 31/10/2014Lider decalidag deproceso £ 6 afios
AUDITORES R-CA- anos
01
_ CAMBIOS EN EL| tp .| 00 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | PROCESO DE DISEN( GCR- administrativa| Fisico |/ duefios 3
Y DESARROLLODE | ~jp. 18/10/2018]Lider decalidag de proceso aRos | Bafios
PRODUCTOS Y01
SERVICIOS
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Gk CHECK LIST DE | TPL- 0.0 Mantgnimiemo DigiFaI/ 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
Registo REGISTRO DE| TPL - humand jefa | Fisico |/ duefios 3 .
COMPETENCIA DEL|GC-R- 30/10/2018 ' 4etal ~ 6 afios
etalento deproceso anos
0.0 Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo CR:,E\EE/IIBSIB:;OS BE -(E%LR-’ administrativa| Fisico |/ duefios 3
b Liderdecalidag f
PRODUCTOS olcps 18/10/2018 deproceso afios 6 afios
SERVICIOS 01
10
TPL - 0.0 Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo CONVOCATORIA GC-R- administrativa/| Fisico |/ duefios 3 5
PARA REUNIONES CRG 06/11/2018  Gerencia de Broceso afios 6 afios
1 GERENCIALES o1 P
Registo | REGISTRO DE|TPL - 0.0 Bodega/ |Digital/ | Auditores | Ninguno 3
ENTREGA RECEPCION GC-R- 25/10/2018 Encargado | Fisico |/ duefios afos | 6anos
12 DE HERRAMIENTAS |EH-01 de bodega de proceso
0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DE| TPL - deinventario/ | Fisico |/ duefios 3
EVALUACION DE | GC-R- 23/10/2018  Jefe de deproceso “Rog | Bafios
PROVEEDORES EP-01 e
13
TPL - 0.0 Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | HISTORIAL DBl GeR- Bodega/ | Fisico |/ duefios 3 )
MANTENIMIENTOS 14/11/2018 da ~ 6 afios
HM- encargadaie deproceso anos
14 VEHICULARES 01 Bodega
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TPL 0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Regist - dministratia/| Fisi fi
“7 | INFORME DE FIN DE | GCR- oenaizo1d . Liverde | - |deproceso 3 |6afos
AUDITORIAS IFA- calidad P anos
15 01
0.0 Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DE| TPL - administrativa/| Fisico |/ duefios 3
INDICADORES DE | GC-R- 25/10/2018Lider decalidag de proceso fios | Bafos
GESTION IG-01
16
0.0 Coadinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo TPL - administratia/| Fisico |/ duefios
REGISTRO DE o Liderde £ fi
MAQUINAS Y EQUIPOS EACE:|31 02/10/2018 calidad deprocesg afios 6 afios
17
0.0 Coadinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo E(E)ﬁllzs(-)rgalDADES DE TPL - administratia/| Fisico |/ duefios 3
GC-R- 06/11/2018 Liderde deproceso " 6 afios
ACCIONES NC-01 calidad anos
18 CORRECTIVAS
Registo TPL - 0.0 Mantenimiero| Digital/ | Auditores | Ninguno 3
ORDEN DE TRABAJO |GCR- 14/09/2018 vehicular/ | Fisico |/ duefios ~ 6 afios
19 OT-01 Jefe de taller de proceso anos
0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo . TPL - administrativa/| Fisico |/ duefios
PLANIFICACION  DE| s p. 2la201d Liderde deprocesa 3 |6afios
AUDITORIAS PA-O1 calidad anos
20
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0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DEPLAN DE| TPL - administrativa/| Fisico |/ duefios 3
CAPACITACIONES GCR- 02/10/D18| Liderde deproceso fios | Bafos
INGEAUTO PCO1 calidad
21
TPL - 0.0 Digital/ | Auditores | Ninguno
- REGISTRO DE - = ~
R t -R- Mant mo| F
e9ISI0 | bROPIEDAD pE|CER 30/10/2018 " anenhele| FISico |/ duefios 3 |6aios
PCL- venicular de proceso afos
22 CLIENTES 01 Jefe de taller
TPL 0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | PLANIFICACION DE GCR-’ administrativa/| Fisico |/ duefios 3
DISENO Y PD'D' 17/10/2018 Liderde deproceso Jfos | Bafos
DESARROLLO calidad
01
23
TPL 0.0 Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo ) administrativa| Fisico |/ duefios
PROGRAMA DE | GC-R- , : 3 ~
Liderdecalidag
AUDITORIAS PRA. 31/10/2018 deproceso afios 6 anos
24 01
TPL - 0.0 Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DE GCR administrat_ivd Fisico |/ duefios 3
RESULTADOS DE|= i 14/11/2018Liderdecalidag deproceso afos | Bafios
ACCIONES DEMEJORA
o5 01
TPL - 0.0 Digital/ | Auditores | Ninguno
- REGISTRO DE 2 ~
R t 7 -R- Bod [ | F
®9%% ] comprA RECEPCION SCR 25/10/2018 gromenat | TS0 |/ duefios 3 |6arios
RC- encargadale deproceso anos
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0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DE| TPL - administrativa/| Fisico |/ duefios 3
RIESGOS Y | GCR- 27/09/2018 Liderde de proceso afos | Bafios
OPORTUNIDADES RO-01 calidad
27
0.0 Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | RESULTADO DE| TPL - deinventario/ | Fisio |/ duefios 3
EVALUACION DE | GC-R- 23/10/2018jefe decompra de proceso afos | 6afios
PROVEEDORES RP-01
28
TPL 0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
. - dministratia/| Eisi ”
e RESILIADEE RS eledrs 06/11/2018a T—Iigl:f?em o ggufggesso £ 6 afios
REUNION GERENCIAL |RRG- . P afios
29 01
TPL 0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DE GCIi administratia/| Fisico |/ duefios 3
SALIDAS DE DISENO Y| 2 <~ 18/10/2018 Liderde deproceso 9 6 afios
DESARROLLO SDD- calidad anos
01
30
0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DE| TPL - administratia/| Fisico |/ duefios 3
VERIFICACION DE | GC-R- 31/10/2018 Liderde deproceso fios | Bafos
REQUISITOS DESGC |VR-01 calidad
31
Registo 0.0 Coordinacid | Digital/ | Auditores | Ninguno
LISTA MAESTRA DE|TPL- B e ~ 3 ~
d tratia | F
DOCUMENTOS GCR- 11/10/2018 administratia | Fisico |/ duefios afios 6 anos
32 deproceso
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LMD - / Liderde
01 calidad
0.0 Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DE| TPL - administratia/| Fisico |/ duefios 3
PLANIFICACION  DE|GCR- 28/09/20B | Liderde deproceso afos | Bafios
CAMBIOS DELSGC  |PCO1 calidad
33
0.0 Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
Registo | REGISTRO DE| TPL - administati_va/ Fisico |/ duefios 3
REQUERIMIENTO DE GC-R- 28/09/2018lL-ider decalidag de proceso afog | Bafios
CAMBIOS DEL SGC. RC-01
34
TPL 0.0 Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
) administrativa| Fisico |/ duefis
MANUAL DE | GC Liderdecalidag 3 A
Manual PROCESOS. M-PR. 25/09/2018 deproceso afios 6 afios
35 01
0.0 Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
Procedmil PROCEDIMIENTO DE | TPL- administrat_iva{ Fisico | / duefios 3
ento | AUDITORIAS GC-P- 06/11/2018lLider decalidag de proceso afios | Bams
INTERNAS Al-01
36
Procedni CREACION v|TPL- 0.0 Coardinacion | Digital/ Audltgres Ninguno
ento ACTUALIZACION DE|Gep administrativa/| Fisico |/ duefios 3
, & Liderde A
INEORMACION CID- 06/11/2018 poirrio deproceso afios 6 afnos
38 DOCUMENTADA 01
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Procedmil PROCEDIMIENTO DE Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
ento |DISENO Y TPL - administrativa/| Fisico |/ duefios 3
DESARROLLO DE GC-P- | 0.0 |18/10/2018 Liderde deproceso fios | Bafos
PRODUCTOS Y DD-01 calidad
39 SERVICIOS
Procedini Coordinacid |Digital/ | Auditores | Ninguno
ento I\PAIEC‘;SE?MIENTO BE -(I;IEJLP- administrativa| Fisico |/ duefios 3
AT Lider decalidag i
AMBIENTE DE | MA- 0.0 | 06/11/2018 de proceso afios 6 afios
TRABAJO 01
40
Procedmi Coadinacion | Digital/ | Auditores | Ninguno
ento PROCEDIMIENTO DE TPL - administratia/| Fisico |/ duefios
PLANIFICACION DE 1=~ b | g0 |06/11/2018 Liderde de proceso 3 6 afios
CAMBIOS YMCDEL |50 | calidad P afios
SGC
41
Coordinacion| Digital/ | Auditores | Ninguno
Procedmi gFEQI?ECCE(E)II(g/II\IIE\I(\ITO -(I;FC):LIQ administratia/| Fisico |/ duefios 3
ento ) s Liderde A
EVALUACION DE SER 0.0 | 14/11/2018 e deproceso afios 6 afios
42 PROVEEDORES 01
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Anexo16. Orden de trabajo

& REGISTROS Fecha20/12/2021
R RR=-=-I TALLERES PEPE LICHO
DR L ORDEN DE TRABAJO | Revision:0.0
Cddiga TPL-GC-R-
OT-01
ORDEN DE TRABAJO DE TALLERES PEPE LUCHO
SERVICIO DE MANTENIMIENTO VEHICULAR
Fechay hora de entrada: Fechay hora desalida OrdenN®:
Nombre Ci/Ruc Celular
Direccion: Teléfona
Placa Marca Modela ARO:
Color:
TRABAJOS REALIZADOS Kilometraje:
<
04
m
O
w
&)
@)
pd
<
=
)
@)
|_
7))
i
-
o
L
x
TOTAL
OBSERVACIONES
Técnica Supervisor: Cliente

,,,,,,,,,,,

eeeeeeeeeecece

rrrrrrrrrrr

eeeeeeeeeecece

,,,,,,,

eeeeeee
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Anexo 17. Check list de mantenimiento vehicular

REGISTROSTALLERES | Fecha

é?  TALLERES PEPE LUCHO 20/12/2021
i it CHECKLIST DE Revision:0.0
’ MANTENIMIENTO Cédiga TPL-
VEHICULAR GC-R-CL-01

CHECK LIST DE MANTEN IMIENTO VEHICULAR DE
TALLERES PEPE LUCHO
Observeci| Costo

Bueno |Regularl Malo
ones aprox.

Aceite de motor
Aceite M/ AT
Aceite de transmision
Refrigerante
Direccién hidraulica
Lavaparabrisas
Bandadedistribucion
Banda deaccesorios
Bateria
ELECTRI |Luces frontales

CO Luces posteriores
Plumas yaspersores
Frenos delanteros
FRENOS | Frenos posteriores
Fugaso perdidas de fluidos
Neumaticos delanteros
LLANTAS | Neumaticos posteriores
Reajustedetuercas
Potencia/ consumo

MOTOR Fugasde fluidos

SUSPENS| Suspensiordelantera

ION Suspensiorposterior
TRANSMI | Cambio de marchas

SION |Fugasde aceite

Sintomasde recalentamiento
IEI’EAIZFTIOGNE Estado demangueras
Desgastede bombade agua

COD.FAL

LA Motor /ABS/AIRBAG/AT
OTROS

NIVELES

BANDAS

DESCRIPCION DE FALLA

SOLUCION
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Anexo 18. Encuesta de satisfaccion al cliente

REGISTROSTALLERES PEPE LUCHO Fecha20/12/2021
__TALLERES N
s el et ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE Revision:0.0
Cddiga TPL-GC-E-SCG
01

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLI ENTE DE TALLERES PEPE LUCHO
GESTION DE CALIDAD

NUMERO DE ) FECHA DE| FECHA DE ASESOR DE
CLIENTE PLACA ORDEN TELEFONO | v/ 1gTA ENCUESTA | MODELO SERVICIO
o
N Pregunta S NG Observaciones

¢ Laatencion erel tallerfue rapiday puntua?
¢ Elasesolo mantuvo informadalel avancey términodel trabajd?
¢ Eltrabajo efectuadeerealizésin novedadey el dafio fue corregidd

¢, Fue asesorado sobre los repuestos usados en su vehiculo sus V
y desventajas

¢, Considergue elcobropor el servicio brindado es aceptable

¢, Recomendaria nuestaller asusamigos yfamiliare®

¢ Finalmentexiste alguna recomendaciqunenos pudiera brindar
ANALISIS DE SUGERENCIAS

Sugerencia Accion de mejora Responsable Plazo

N

w

N oo b~
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Anexo 19. Registro de cambios en productos y servicios

REGISTROSTALLERES PEPE
LUCHO

TALLERES

Fecha
20/12/2021

“PEPE LUCHO" REGISTRO DE CAMBIOS DE

PRODUCTOS O SERVICIOS.

J

Revision:0.0

Codiga TPL-
GC-R-CPSO01

REGISTRO DE CAMBIOS DE PRODUCTOS O SERVICIOS DE

TALLERES PEPE LUCHO
GESTION DE CALIDAD

FECHA CAMBIO MOTIVO DE | DETALLE

CAMBIO DE CAMBIO

RESPONSABIE
DE
VERIFICACION

Elaborado por: Revisado por

Aprobado por:
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Anexo 20. Registro de planificacion de disefio y desarrollo

SN REGISTROSTALLERES PEPE LUCHO Fecha20/12/2021
&Y ~TULERES.- : : ~ _
A REGISTRO DE PLANIFICACION DE DISENO Y | Revision:0.0
514 DESARROLLO Codiga TPL-GC-R-PDD-01

REGISTRO DE PLANIFICACION DE DISENO Y DESARROLLO

PROYECTO
RESPONSABLE DE EJECUCION

ENTRADAS DE DISENO Y DESARROLLO
REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE REQUERIMIENTOS D E LA ORGANIZACION

PLAN DE EJECUCION
INDICADOR DE EXITO GLOBAL 100 %
ANO

%

ETAPA DE DISENO Y DESARROLLO|MES 1 |MES 2 |MES 3 MES 4| EJECUCION| RECURSO PRESUPUESTO
f

DELIMITACION TEMPORAL

SEGUIMIENTO
VERIFICACION PARCIAL INICIAL
VERIFICACION FINAL
Elaborado por Revisado pot Aprobado por:
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Anexo 21. Registro de salidas de disefio y desarrollo

REGISTROSDE TALLERES PEP| Fecha

éY  TALLERES LUCHO 20/12/2021
PEPE LUCHO REGISTRO DE SALIDAS DE | Revisbn:0.0
' DISENO Y DESARROLLO | Cédiga TPL-
GC-R-SDD-01

REGISTRO DE SALIDAS DE DISENO Y DESARROLLO DE TALLERES
PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

FECHA
(dd/mm/aaa) céeéeéeéeéeéeéeéeéecéececece
é .
RESPONSABLE DE
EJECUCION Eéééeéeéeéecécécéeceéecéecee
é
PRODUCTO Oleéeéeéeéeéeéeéeéeéecéecece
SERVICIO é .
céeéeéeéeéeéeéeéeéecéececece
é. .
ESPECIFICACIONE ([é é 6 éééééééeéeéeéeéeéecécé
SDELPRODUCTO |é. . éééeéeéecéeéeéeéeéeéeéeté
O SERVICIO €éé. . éeéecéecéecécéeeeeeceecée
Eééeée. . éeéeéecéecéeeeeeceecée
eéeéeée. .  éeéeéeéceeceecéeée
Eééeéeéeée. . éeécéeéecécée
céeéeéeéeéeéeéeéeéeéececece
ANALISIS DE|éééééééééeéeéeéeécéceéeceé
MERCADO €. . éeéeéecéecéeceéeéceececeée
(Aquienvadirigidcel | 6 é é. . ééeéeééeéécécéeéeéeeceécé
nuevo producto o|ééééeé. . éééééececeeéeéeéeééécee
servicio eéeéeée. .  éeéeéeéceeceecéeée
€Eééeéeéeée. . éeéecéeéceecée
Eéééeéeéeécécécéecéeececee
DOCUMENTACION (6 ééeééeéeééeéeéeéeéeéeéceté
DE RESPALDO €. . éeéeéeéeéeéececececece
€éeée. . éeéeéeéeceéeceéceéeeceée
eeecée eéeeéeéeéeéeéecece

Elaborado por: Revisado pot Aprobado por:
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Anexo 22. Registro de cambios en el proceso de disefio y desarrollo

REGISTROSTALLERES PEPE

Fecha
20/12/2021

éY _ TALLERES _ LUCHO
Pz il et REGISTRO DE CAMBIOS

Revisiéon:00

DISENO Y DESARROLLO EN
PRODUCTOS O SERVICIOS
REGISTRO DE CAMBIOS DISENO Y DESARROLLO EN

SERVICIOS DE TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

Caodiga TPL-
GC-R-CDD-01
RODUCTOS O

NOMBRE DE
PROYECTO

DE DE

N° FECHA CAMBIO | MOTIVO | DETALLE | RESPONSABLE

DE

CAMBIO CAMBIO |VERIFICACION

Elaborado por: Revisado por Apr

obado por:

195




Anexo 23.Registode compra en recepcion

NN REGISTROSTALLERES PEPE LUCHO Fecha20/12/2021
é? . TALLERES ) _
k P PEPE LUCHO REGISTRO DE COMPRA RECEPCION DE COMPRA Revision:0.0
N~ Caodiga TPL-GC-R-RC-
01

REGISTRO DE COMPRA RECEPCION DE COMPRAS DE TALLERES PEPE LUCHO

PROCESO DE COMPRAS
N Fechade Detallesde Fechade 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 evaluacién de proveedores

REGISTROS TALLERES PEPE LUCHO Fecha20/12/2021

é? TALLERES ) _
- FEPE LA REGISTRO DE RESULTADOS DE EVALUACION Revison:0.0
N DE PROVEEDORES Cédiga TPL-GC-R-RP-01

RESULTADO DE EVALUACION DE PROVEEDORES DE TALLERES PEPE LUCHO

No. de Resultadosde evaluacion , . Observaci
Nombre del | Fechade Correo electronicodel
Contrato/ d | . . ., ESTADO d ones
- Proveedor |evaluacion Calificacion | Categorizacion proveeda
Elaborado por: Revisado por Aprobado por:
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Anexo 25. Registro de érdenes de trabaj

e, REGISTROSTALLERES PEPE LUCHO Fecha20/12/2021
[ é? . TALLERES _
PEFE LU0 HISTORIAL DE MANTENIMIENTOS VEHICULARES | Revision:0.0
Cadiga TPL-GC-R-
HM-01
HISTORIAL DE MANTENIMIENTOS VEHICULARES DE TALLERES PEPE LUCHO
SERVICIO DE MANTENIMIENTO VEHICULAR
L L (%))
z 8 <3 < < 2 g w 5 o <| <9 2 & < el
o} w = T & %é a % = a|s@ E w O |<_£' § (¢} E =
z Bl =
Elaborado por: Revisado por Aprobado por:
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Anexo 26. Registro de propiedad de los clientes

REGISTROSTALLERES PEPE | Fecha20/12/2021

éY TALLERES LUCHO _
CPEFE UG REGISTRODE PROPIEDAD DE | Revision:0.0
' CLIENTES Cddiga 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.
INTERNOSDE EXTERNOSDE
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. DOCUMENTOS DEL | CANT. | ESTADO | OBS.

SEGURIDAD VEHICULO

BOTIQUIN MATRICULA Y
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 CASODE EXISTIR)
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Anexo 27. Registro de entrega en recepcién de herramientas

N REGISTROSTALLERES PEPE LUCHO Fecha 20/12/2021
é'r  TALLERES , _
. P PEFE LUCHO REGISTRO DE ENTREGA RECEPCION DE Revision:0.0
~ HERRAMIENTAS Codiga TPL-GC-R-EH-01
REGISTRO DE ENTREGA Y RECEPCION DE HERRAMIENTAS DE GRUPO TALLERES PEPE LUCHO
BODEGA
N° Fecha Detallesde Entrega Estado de laherramienta Responsable Firma Fechay
y horade | (Herramienta/ cantidad) | (especiicar en casde existi dafios hora de Observacion
entrega visibles enla herramienta ) retorno
Elaborado por: Revisado pot Aprobado por:
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Anexo 28. Registro para analisis de garantias

\ REGISTROSTALLERES PEPE | Fecha
_ TALLERES !—UCHO : 20/1_2(2021
e REGISTRO DE ANALISIS DE | Revision:0.0
GARANTIAS. Cédiga TPL-
GC-R-AG-01
ANALISIS DE GARANTIAS DE GRUPQTALLERES PEPE LUCHO
GESTION DE CALIDAD
Ne [CLENTE | PLACA N%“QESE)NDE TELEFONO Ff/lcSHI’;EE MODELO AsSEES\(/)EFoE TIPO DE GARANTIA
ANALISIS DE PARETO PARA GARANTIAS
Garantia  Total |Porcentaje | % Acumulado
Garantial 10] 379 37y Andlisisde garantias
Garantia2 8 32 699 400 120%
Garantia3 5 189 a9 3% | e 100%
Garantias 2 7 gof  30% 200
- 25% 0
Garantiad 14 6% 1009 20% 60%
15% I 40%
Total 2] 1009 10%
5% . - 20%
0% 0%
Garantial Garantia2 Garantia3 Garantfa4 Garantiab
ANALISIS CAUSA-EFECTO
Efectos
Problema
Causas
Plan deaccion
GARANTIA ACTIVIDADES PARA MEJORA RESPONSABLE MEDIO DE VERIFICACION
Elaborado por: Revisado por Aprobado por:
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Anexo 29. Registro de indicadores gestién

A REGISTROSTALLERES PEPE LUCHO Fecha 20/12/2021
é? . TALLERES § —

o o REGISTRO DE INDICADORES DE GESTION Y | Revisién:0.0
N~ OBJETIVOS ESTRATEGICOS Cédiga 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 Accionesde | Observa
(cumplié / no | mejora (de ciones
cumplio ) ser
necesariQ
Elaborado por: Revisado pot Aprobado por:
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Anexo 30. registro para calificacion de auditores

REGISTROSTALLERES | Fecha

20/12/2021

é? - PEPE LUCHO
PEPE LUCHO REGISTRO DE

CALIFICACION DE Cadiga TPL-

AUDITORES

GESTION DE CALIDAD

Revision:0.0

GC-R-CA-01

TIPO DE AUDITOR A EVALUAR

INTERNO [ | LIDER ]

Maximo Institucion Fechade

7z

académico alcanzad culminacion

NOMBRE: CARGO: FECHA :

Empresa Cargo Tiempo que
desarrollo el cargo

Empresa Cargo Fecha

Curso de audtoria 0 sistemas Fecha
de gestion

Designacion Fecha

Calificacion Total

Calificado por: Fecha

Vigencia de Calificacion
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Anexo 31. Registro para planificacién daiditorias

_ _TALLERES
PEPE LUCHO

PROCESO A AUDITAR

REGISTROSTALLERES PEPE LUCHO

Fecha20/12/2021

PLANIFICACION DE AUDITORIAS

Revision:0.0

Cddiga TPL-GC-R-PA-01

PLANIFICACION DE AUDITORIAS DE TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GENERAL

JEFE DEPROCESO

EQUIPO AUDITOR

AUDITOR LIDER

AUDITORES INTERNOS

PLAN DE EJECUCION

DELIMITACION TEMPORAL

ACTIVIDADES HORA DE HORA DE RECURSOS OBSERVACIONES
FECHA INICIO FINALIZACION
Elaborado par Revisad por. Aprobado por
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Anexo 32. Programa de auditorias

REGISTROSTALLERES PEPE LUCHO Fecha20/12/2021

; éf TALLERES , .
» e e PROGRAMA DE AUDITORIAS Revision:0.0
A Codiga TPL-GC-R-PRA-01

PROGRAMACION DE AUDITORIAS DE TALLERES PEPE LUCHO
GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GENERAL |

OBJETIVO DE AUDITORIA
AUDITOR LIDER
EQUIPO AUDITOR AUDITORES INTERNOS
PLAN DE EJECUCION
DELIMITACION TEMPORAL
N°| PROCESO ASPECTOS A AUDITAR FECHA DE RECURSOS| OBSERVACIONES
FECHA DE INICIO AL
Elaborado par Revisado par Aprobado par

205



Anexo 33. Registro de verificacion de requisito

REGISTROSTALLERES | Fecha
éY __TALLERES _ PEPE LUCHO 26/10/2018
- e REGISTRODE Revision:0.0
VERIFICACION DE Codiga TPL-
REQUISITOS GC-R-VR-01
REGISTRO DE VERIFICACION DE REQUISITOS DE
TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GENERAL

PROCESO A AUDITAR
FECHA
AUPITOR
LIDER
EQUIPO AUDITOR AUDITORES
INTERNOS
CRITERIOS PARA EVALUACION
No | Aplicadoy
ESPECIFICACdocumer; No  |[Documental Aplicadoy Aplicadg Noaplica
|(')|\| tadoo |docunmenta] oy No |documentgd documentadoy
No do aplicado do controlado
existente
% DE
CUMPLIMIE 0% 25% 50% 75% 100% N/A
NTO
EVALUACION
N° ESTADO OBSERVACIO
B 2550 75| 100
0% % | % | % | % N/A
Elaborado par Revisado par Aprobado por
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Anexo 34. Registro de informe final de auditoria

__TALLERES
PEPE LUCHO

AUDITORIA

INFORME FINAL DE

REGISTROS Fecha 26/10/2018
TALLERES PEPE LUCH(
REGISTRO DE Revision:0.0

Cddiga TPL-GC-R-IFA-01

REGISTRO DE INFORME FINAL DE AUDITORIA DE
TALLERES PEPE LUCHO

EQUIPO AUDITOR

GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GENERAL

AUDITOR LIDER

AUDITORES
INTERNOS

DELIMITACION
TEMPORAL

FECHA DE INICIO DE
AUDITORIA

FECHADE
FINALIZACION DE
AUDITORIA

FECHA DE
ELABORACION DE
INFORME

OBJETIVO DE LA AUDITORIA

HALLAZGOS

PROCESO

DESCRIPCION

CLAUSULA
DE LA
NORMA ISO
90012015

ACCIONE
S DE
MEJORA

PLAZO

OPORTUNIDADES DE MEJORA

PROCESO

DESCRIPCION

ACCIONES PLAZO

PARA

IMPLEMENTACI

ON

CONCLUSIONES

Elaborado par

Revisado par

Aprobado por
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Anexo 35. Convocatoria para reunién gerencial

REGISTROS Fecha 26/10/2018
TALLERES PEPE LUCH(
éY e REGISTRO DE Revision:0.0

CONVOCATORIA Caodiga TPL-GC-R-
PARA REVISION CRGO01
GERENCIAL

REGISTRO DE CONVOCATO RIA PARA REVISION GERENCIAL DE
TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GENERAL

N° de Fecha Procesa
revision Responsable
Hora :
]
Nombrede
convocados

Aspectosa tratar en la revision

Elaborado par Revisado par Aprobado por
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Anexo 36. Registro de resultados de reungerencial

REGISTROSTALLERES | Fecha

Y " TALLEnes PEPE LUCHO 26/10/2018
é Pl REGISTRO RESULTADOY Revision:0.0
: EN REUNION Caédiga TPL-
GERENCIAL GC-R-RRG01

REGISTRO DE RESULTADOS DE REUNION GERENCIAL DE GRUPO
TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

INFORMACION GEN ERAL |

N° derevision
derevisio Fecha Hora

Asistentes Firma

Aspectosde revision

Estado
Presentado/ no
presentado/ no

aplica

Revisionde : Observaciones

Indicadores de proceso

Salidasde revision anterior

Cambiosen proceso

Satisfacion del cliente

Metas de calidad

No conformidadesde productos o servicios
Resultadosde auditorias

Evaluacion de proveedoresde proveedores
Respaldodocumental deactividades
planificadas

Factores externo internos que afectenal
proceso

Otros

ACCIONES DE MEJORA DE MEJORA
DESCRIPCION | ACCIONES PARA IMPLEMENTACION PLAZO

Elaborado par Revisado par Aprobado por
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Anexo 37. Registro de no conformidades y acciones correctivas

REGISTROSTALLERES PEPE Fecha
N LUCHO
TALLERES 26/10/2018
é "PEPE LUCHO" REGISTRO DE NO Revision:0.
,, CONFORMIDADES Y 0
ACCIONES Codiga TPL-
CORRECTIVAS GC-R-RCG01

REGISTRO DE ANALISIS DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES
CORRECTIVAS DE TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CAUDAD
FECHA DE REALIZACION :

NO CONFORMIDADES

TIPO DE NO )
CONFORMIDAD DESCRIPCION CAUSAS

ACCION MEDIO DE
NO CORRECTIV VERIFICACION
CONFORMIDAD A RESPONSABLE| PLAZO

Elaborado par Revisado par Aprobado por
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Anexo 38. Registro de acciones de mejora

_ TALLERES
PEPE LUCHO

REGISTROSTALLERES | Fecha

PEPE LUCHO

26/10/2018

REGISTRO RESULTADOS Revision:0.0
ACCIONES DE MEJORA | Codiga TPL-

GC-R-RAM-
01

REGISTRO DE RESULTADOS DE ACCIONES DE MEJORA DE GRUPO

TALLERES PEPE LUCHO

GESTION DE CALIDAD

Fecha

INFORMACION GENERAL

RESULTADOS DE ACCIONES DE MEJORA

Elaboradgor.

Revisado par

Aprobado par
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Anexo 39. Tabla con modelo de encuesta al gerente de Talleres Pepe Lucho

Tabla 29. Modelo de ecuesta de compromiso de la gerencia

 TALLERES
PEPE LUCHO

ENCUESTA DE COMPROMISO GERENCIAL

Pregunta Respuesta | Observaciones
SI NO

Consilera que un SGC podra mejorar el X

desempefio de sus actividades , y mejorara su

competitividad

Ha establecido medios comunicacion para los X

clientes para conocer sus neagiles y
exceptivas del servicide la empresa

Se adquieren agjpos acords a las necesidades| x
cambiantes del mercado para satisfacer las
necesidades de los clientes

Se han abordado posibles oportunidades para| x
mejorar el desemperio de los procesos
operativos de la empresa

Se ha comunicado laesponsabilidades los X
lideres deprocesos y se los incentiva hacia logr
la calidad de sus procesos

Se controla de manarperiédica la ejecucion de X
losobjetivos de la empresa

Considera que el establecimiento de métodos ( X
evaluacion del desapefio del personal
promovera elcompromiso de los colaboradores
de la empresa

Tiene sentido bordar de manera programada lg x
necesidades o problemas detectados en los
procesos para gestionarlos.

Se ha asegurado que los colaboradores sean X
competentes acordes @luego que ocupan
dentro de laorganizacion.

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 colaboradoreslere$&epe Lucho

Tabla 30. Modelo de acuesta para el personal de Talleres Pepe Lucho respectteai&sde
Gestion deCalidad.

_ TALLERES
PEPE LUCHDO

ENCUESTA PARA EL PERSONAL

Pregunta Respuesta| Observaciones
SI | NO

Considera ge existen poblemas que

limiten la correcta realizacién de sus
actividades.

Conoce que es la gestiéon por
procesos.

Poseelosrecursos necesarios para
ejecucion de sus actividades.

Conoce lalocumentacion asociada
su actividad de trabajo.

Considera que necesita captacion
o adiestramiento para mejorar la
realizacion de sus actividades.

Considerajue debe aumentar la
calidad desus actividades para una
mayor satisfaccion del cliente.

Conoce queesuna evaluaciome
desempeiio.

Existe un documento el cual use
como guia para realizar sus
actividades.

Conoce la vision de la empresa.

Participaria en reuniones
programadas para el monitoreo de
sus actividades.

Elaborado por: Investigador.
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Anexo41. Politicade Calidad de Talleres Pepe Lucho

7\ POLITICA DE CALIDAD CODIGO: TPL-
R TalleresPepelLucha GC-PCEO01
éY "PE%LELESEBD” Av. Julio Jaramillo y Segundo Grar{@squina
4 AmbatoEcuador
\V ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE |Revision0.0
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 loslientes
Fidelizacion de loslientes
Gestidn poobjetivos
Cumplimiento de loprocesos.

PwonNPE

fiTalleres Pepe Lucho es una empresa compuesta de técnicos y personal apasionado por el
servicio al cliente; dedicada al mantenimiento integral vehicular de carga pesadaay li

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 coieefia, 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 objeais; asi como los criterios y procedimiento recogidos en la
norma UNEEN ISO 9001, versién 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 der 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 reglamentarigsde 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 nesalgesaltado la
fidelizacion de nuestros clientes.

Ambato-Ecuador, diciembre del 2021.

o
Tnlgo. Jose Luig Villacrés Lépez

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 186194835

en mi calidad de Gerente General @ALLERES PEPE LUCHO" de la provincia de
TUNGURAHUA cantonAMBATO , emito lasiguiente’ ACTA DE CONFORMIDAD" por el

trabajo de propuesta metodoldgica realizado en la empresa, para la titulacion del estudiante
VILLACRES NARANJO ALEX FRANCISCO , portador de la ceduld804498353 en su

calidad de estudiante deUtNIVERSIDAD TECNOLOGIC A 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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