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Resumen

Todas las empresas son exitosas cuando cumplen con parametros de calidad y
mejoras continuas, dentro de la facultad de Ingenieria Mecanica Automotriz existen
materias como mecanica de patio que permiten a los estudiantes cumplir rigurosamente los
parametros dentro de una organizacién. Es por ello que veo la necesidad de proponer y
mejorar el servicio prestado en mi lugar de trabajo. En el presente escrito, el objetivo
principal es evaluar la propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, en
el Taller Automotriz Llanticentro MR, mediante la normativa ISO 9001:2015, con la
finalidad de mejorar los procesos, la capacitacion continua de los empleados, tiempos de
entrega de productos y la satisfaccion de los clientes. Para el desarrollo del disefio
propuesto, se introducen todos los formatos que pueden ser incluidos dentro del Taller
Automotriz, para que, en el periodo analizado de un afio, entre el mes de noviembre del
2020 hasta el mes de noviembre del 2021, se pueda hacer una comparacion en como
funcionaba el antes y despues. De esta manera, poder generar resultados que muestren las
distintas ventajas al manejarse bajo un Sistema de Gestion de Calidad, donde todo queda
archivado, mostrando un respaldo continuo del trabajo realizado diariamente. Entiéndase
por Gestion De Calidad un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo
evitar errores o desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios
obtenidos a través del mismo. Es por ello la necesidad de identificar los errores cuando ya
han ocurrido y de esta manera generar una correcta organizacion para poder corregir las

falencias continuamente.

Para realizar la investigacion tomamos en cuenta los métodos empiricos, teoricos,

matematicos estadisticos.
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Entre los principales resultados se puede mencionar que: La satisfaccion del cliente
mejord visiblemente, la calidad se vio reflejada en los servicios prestados, esto a causa de la
capacitacion continua de los empleados, el tiempo de entrega de los vehiculos se dio de

manera puntual, con un porcentaje casi nulo de rechazo por parte de los consumidores.

Palabras claves: Sistema de Gestion de Calidad, procesos, servicio al cliente, tiempos de

entrega, capacitacion, servicio, taller automotriz, comparacion, archivos.
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Abstract

All companies are successful when they meet quality parameters and continuous
improvements. Within the Faculty of Automotive Mechanical Engineering, there are
subjects such as patio mechanics that allow students to rigorously meet the parameters
within an organization. That is why | see the need to propose and improve the service
provided in my workplace. In this writing, the main objective is to evaluate the proposal for
the implementation of the Quality Management System, in the Llanticentro MR
Automotive Workshop, through the 1SO 9001: 2015 standard, in order to improve
processes, continuous training of employees, product delivery times and customer
satisfaction. For the development of the proposed design, all the formats that can be
included within the Automotive Workshop are introduced, so that, in the analyzed period of
one year, between the month of November 2020 and the month of November 2021, it can
be done a comparison on how it worked before and after. In this way, to be able to generate
results that show the different advantages of being managed under a Quality Management
System, where everything is filed, showing a continuous backup of the work carried out
daily. Quality Management is understood as a set of actions and tools that aim to avoid
errors or deviations in the production process and in the products or services obtained
through it. That is why the need to identify errors when they have already occurred and, in

this way, generate a correct organization to be able to correct shortcomings continuously.

To carry out the investigation we take into account the empirical, theoretical, statistical

mathematical methods.

Among the main results it can be mentioned: Customer satisfaction improved visibly,

quality was reflected in the services provided, this due to the continuous training of
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employees; the delivery time of the vehicles was punctual with an almost zero percentage

of rejection by consumers.

Keywords: Quality Management System, processes, customer service, delivery times,

training, service, automotive workshop, comparison, files.
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Introduccion

Es necesario reflexionar sobre la calidad de servicio en nuestro pais, a diario se ven
reacciones humanas que llaman a la reflexion, por lo que es necesario prestar servicios de

Optima calidad para satisfaccion de los que lo necesitamos.

La calidad se basa en la satisfaccion de los clientes, genera preocupacion por
mejorar continuamente los diferentes procesos y observar sus resultados, hoy en dia este
concepto ha evolucionado de tal manera que es considerado una forma de gestion que

afecta a todos los miembros que conforman una organizacion.

Entiéndase por CALIDAD, al conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permite caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes de su especie, también como

superioridad o excelencia de algo o de alguien “una mercancia o servicio de calidad”.

(Cortés, J. M. 2017).

Se necesitan cambios de mentalidad tanto de gobernantes como de gobernados, para
que se den politicas que propendan a salir del subdesarrollo en el que se encuentran; en este
caso el presente escrito se centra en la gestion de calidad dentro del Taller Automotriz
Llanticentro MR, el cual se ha planteado como objetivo mejorar continuamente su trabajo y
enfocarse siempre en desarrollar nuevas propuestas que hagan la diferencia y generen un

cambio.

El constante incremento de los precios de las materias primas y de los repuestos en
el sector automotriz, produce un receso en su desarrollo, ya que encarece el costo final

tanto de los servicios como del producto final.
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En Ecuador al no existir un debido control en el alza de los precios de la materia
primay de los productos para los vehiculos, inducen a que varien constantemente, lo que

afecta a los sectores que se dedican a prestar servicios para el sector automotriz.

Cuando se adopta un sistema de gestion de calidad, se toma una decision estratégica
para que una organizacién pueda perfeccionar su desempefio global, las empresas tienen la
mision de aumentar la capacidad para proporcionar de manera regular productos y servicios
que satisfagan los requisitos del cliente y que cumplan con los requisitos legales,

reglamentos y normas.

La presente propuesta busca implementar el SGC en el Taller Automotriz
Llanticentro MR, se debe empezar disefiando un sistema de gestion de calidad , mediante
la aplicacion de la normativo 1SO 9001:2015 , que permita mejorar la eficiente de los
distintos procesos, de igual manera estimular la moral de los empleados ya que se tiene las
funciones claras y definidas, al existir una capacitacion continua los empleados de manera
natural generan un comportamiento comodo en funcion de que continuamente se estan
preparando y elevando su nivel de trabajo diario, otro beneficio es la mejora de gestion en
procesos, que incluye un sistema de documentacién y analisis, en el cual se garantiza la
toma de decisiones correctas y la eliminacion de riegos que genere un error costoso, y por
ultimo ofrece niveles mas altos de satisfaccion al cliente, ISO 9001 se basa en mejoras
continuas y asi obtener un producto de calidad, todo esto puede ser desarrollado con el
compromiso de que la alta direccidn permita mostrar un liderazgo y compromiso en el
proceso, es necesario determinar, comprender y cumplir los requisitos de las personas

habidas de los servicios, afiadiendo el aspecto legal, los reglamentos y las normas
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aplicables, se debe sefialar los riesgos y oportunidades que pueden afectar la conformidad

del cliente en la prestacion del producto.

En una cita acordada entre La Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales
de Normalizacion (1926-1939), el Comité Coordinador de las Naciones Unidas para la
Normalizacion (UNSCC, 1943-1946) y representantes de veinte y cinco paises, en el afio
1946 en Londres, se dio origen a la creacién de la Organizacion Internacional para la
Normalizacion (1SO), designaron como sede a Ginebra, Suiza, y se plantearon como
objetivo primordial promover el desarrollo de estandares internacionales, con la finalidad

de que en el mundo se facilite el intercambio de los bienes y servicios.

Siguiendo un orden cronoldgico, en 1959 el departamento de Defensa de Estados
Unidos de Norte América, presenta un programa para administrar la calidad de nombre
MIL-Q-9858, el cual en el afio 1986 permitio la primera publicacién del aseguramiento de
la calidad aliada, con este antecedente antes mencionado, 1SO crea en 1987 una serie de
estandarizacion llamada I1SO 9000, en base a los parametros establecidos por la norma
britanica BS5750, en el mismo afio Estados Unidos de Norte América la nombra como

serie NSI/ASQC-Q90 (Bolarios, E. L, 2016).

La norma ISO 9000 se comenzo6 a utilizar en Estados Unidos de Norte América
desde 1990, esto se debe a la acelerada publicidad y medios de comunicacion para definirlo
como el pasaporte a Europa, ya que se garantizaba una competitividad global, en este
periodo una empresa que no se encontraba certificada no podia comercializar sus productos

a paises europeos.
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La normativa I1SO 9001:2015 tiene relacion con otras normas como la Norma ISO
9000 Sistemas de Gestion de Calidad, y la Norma ISO 9004 Gestion para el éxito sostenido

de una organizacion (Comité Tecnico ISO/TC 176/SC 2).

Basados en la Norma Internacional se debe ocasionar que el cliente siempre se
encuentre satisfecho, se estudia los riesgos y oportunidades que se tiene asociada con los
objetivos de la empresa, se muestra la conformidad en base a los requisitos del sistema de
gestidn de calidad especificados, la normativa ISO 9001 emplea el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA), esto permite a la organizacion asegurarse que todo proceso
cuenta con los suficientes recursos, que la gestion es correcta y que las oportunidades de
mejora se determinen en funcién de todo este proceso, cuando se tiene un pensamiento
basado en riesgos, se genera que la organizacion determine correctamente los factores que
se podrian desarrollar para que el proceso de gestion de calidad se desvie de los resultados
planificados; y asi crear controles preventivos para minimizar los efectos negativos y

maximizar el uso de las oportunidades que se van surgiendo. (Lopez Lemos, 2015)

Es importante delimitar los principios de la gestion de calidad como: el enfoque al
cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoque a procesos, mejoras, toma de
decisiones basadas en la evidencia y gestion de las relaciones, este enfoque a procesos
implica tener la definicion y gestidn sistematica de los procesos y las interacciones
existentes, de este modo se podran alcanzar los resultados previstos en funcién de la
politica de calidad y direccion estratégica de la organizacion, la aplicacion con este enfoque
permitird la comprension y coherencia en el cumplimiento de requisitos, la consideracion
de los procesos en términos de valor agregado, logro del desempefio eficaz del proceso y la

mejora de todos los procesos en base a la evaluacion de datos e informacion.
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El ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) , establece los objetivos del
sistema y sus debidos procesos, muestra los recursos necesarios para poder generar los
resultados en base a los requisitos de los clientes y la politica de la organizacién, luego se
debe implementar lo que ya estaba siendo ejecutado, como paso siguiente se realiza una
verificacién y asi generar un seguimiento al proceso y al servicio resultante a las politicas,
objetivos, requisitos y las actividades planificadas, asi mismo se debe informar sobre los
resultados, y como Gltimo paso se actla en la toma de decisiones que mejore el desempefio.

(Ocaria Raza E, 2017).

Existen tres componentes principales para que una empresa logre ser exitosa, esta
debe ser competente, fuerte y solida, la eficiencia de la organizacion dependera de las
politicas y practicas del sistema a efectuar para que el mismo pueda garantizar la calidad

que se esta buscando. (Arias, M., & Perez, R, 2015).

Para desarrollar un correcto analisis se realiza una comprension de la organizaciéon y
su contexto, donde se muestra las cuestiones internas y externas para su proposito y
direccidn estratégica, es importante observar lo que esté afectando la capacidad para lograr
los resultados previstos, es por ello que la organizacion que desee acogerse a esta norma
debe tener un seguimiento y una revision de esta informacion, cabe recalcar que se incluyen
factores positivos y negativos a tomar en cuenta y entender que el contexto externo puede

facilitar que se mejore el entorno legal, competitivo, de mercado, social y econémico.

De igual manera la comprension de las necesidades y expectativas de la empresa es
un paso fundamental, pues la misma debe proporcionar un mercado que satisfaga las
necesidades del cliente y también los &mbitos legales aplicados a la organizacion. La

determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad muestra los limites y que tan
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aplicables son, este anélisis es desarrollado definiendo los diferentes productos y servicios

que brindara la empresa en cuestion.

Para poder obtener calidad dentro una empresa u organizacion, es de gran ayuda la
norma ISO 9001:2015, por cuanto permite utilizar una guia de métodos de planificacion,

ejecucion, revision y verificacion de resultados.

Justificacion

El Taller Automotriz Llanticentro MR muestra una carencia en el cumplimiento de
los requisitos de calidad que toda organizacion debe tener, al personal no se le proporciona
las capacitaciones necesarias con la finalidad de mejorar en el desempefio de las funciones
asignadas, esto induce a que la autoestima de los trabajadores se vea afectada, la Gltima
capacitacion y al treinta por ciento de los trabajadores se lo ha realizado en primer semestre
del afio dos mil veinte, con una implementacion de gestion de procesos dentro de una
organizacion permitiria desarrollar un sistema de documentacion y analisis, en el cual todas
las actividades diarias sean controladas por la alta direccion, esto influiria en la toma de

decisiones correctas y con su respectiva planificacion.

Para poder determinar el alcance del sistema de gestion dentro de la empresa se

deben conocer el o los servicios prestados.

El Taller Automotriz en la actualidad ofrece los siguientes servicios:

e Verificacion y diagnostico de fallas de los automotores.
e Inspeccién y mantenimiento del automdvil.

e Estimar costos de reparacion del automovil.
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Utilizar equipos eléctricos y de este modo probar componentes y sistemas del

automovil.

e Uso de herramientas manuales y equipos para realizar mantenimiento preventivo y
correctivo.

e Mecénica ligera que incluye cambio de fluidos generales del vehiculo.

e Revision continua del automovil, de esta forma basarse en un standard de calidad

donde el vehiculo se encontrara en perfectas condiciones y no tendra problemas en

una futura matriculacion vehicular.

e Enderezaday pintura.

Los inconvenientes que se han detectado en los distintos procesos es que no se tiene
una organizacion completa u organizada. No se ofrece un trabajo de calidad y en el menor
tiempo posible, como ejemplo un ABC de frenos debe tomar un maximo de 45 minutos, y
se lo estaba realizando en un tiempo de 2 horas, de igual manera la alineacion y balanceo de
un vehiculo debe tomar un méaximo de 15 minutos, y el tiempo era de 1 hora. En cuanto a lo
técnico como en lo administrativo, se lo maneja de acuerdo con el pensamiento
personalizado de su Gerente-Propietario, se encuentran falencias ya que no se delega
responsabilidades a los colaboradores, no hay una capacitacion continua para el personal, la
bodega no tiene control de lo que ingresa y sale diariamente, ni se encuentran definidos

precios de mercancia y productos.

Por lo anteriormente expuesto es evidente que no existe una visién de prestar un
trabajo de calidad a los clientes, generando un malestar y reduciendo cada vez mas la
produccion diaria, es por ello que bajo este régimen es imposible consolidarse en el

mercado, de esta manera se propone lo siguiente:
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Mejorar la imagen de la empresa frente al mercado.

e Tener una mejor organizacion para que la empresa sea competitiva.

e Reducir trabajos innecesarios, tiempos improductivos, ineficiencias.

e Disminuir costos de no calidad.

e Incentivar a mayores compromisos para satisfacer los requerimientos de los
clientes.

e Promover a que se desarrolle una cultura de calidad.

e Pretender como resultado dar atencion a los clientes exigentes.

e Planificar el trabajo para que sea ordenado.

El estudio que lo estamos realizando analiza la Gestion de Calidad en el Taller
Automotriz “Llanticentro MR” ubicado en la Avenida el Inca, Parroquia de Chaupicruz,

Canton Quito, de la Provincia de Pichincha y contemplan las siguientes areas:
1.- Area de recepcion de vehiculos
2.- Area de lavado y acondicionamiento.
3.- Area de recambios.
4.- Area de almacén.
5.- Area de elevadores.
6.- Area de reparacion.
7.- Area de soldadura y mecénica.

8.- Area de preparacion y aplicacion de la pintura.
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El periodo que analizaremos comprende desde noviembre del afio dos mil vente

hasta noviembre del dos mil veinte y uno.

El objetivo principal del presente estudio es: Evaluar la propuesta de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, en el Taller Automotriz Llanticentro
MR, mediante la normativa ISO 9001:2015, con la finalidad de mejorar los procesos, la
capacitacion continua de los empleados, tiempos de entrega de productos y la satisfaccion

de los clientes.

Con la finalidad de cumplir con el objetivo principal, plantearemos a continuacion

los objetivos especificos:

e Disefiar una correcta planificacion de la direccion estratégica en el Taller
Automotriz, mediante la propuesta de aplicacion de la norma ISO 9001:2015, para
asi generar un contexto claro de la organizacién y calidad del proceso.

o Verificar que se dé fiel cumplimiento con la capacitacion a los trabajadores.

e Diseflar mecanismos de control que garanticen el cumplimiento de las
responsabilidades, de las funciones asignadas, al personal, de acuerdo a la Norma
ISO 9001:2015.

o Realizar el Manual para la propuesta del Sistema de Gestidn de Calidad.

e Disefiar formatos para la organizacion para poder tener evidencia clara de los

cambios continuos.
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Hipotesis
A partir de un Sistema de Gestion de calidad, en donde se tome en cuenta las
distintas necesidades de la organizacion, se lograra instaurar los minimos requeridos dentro

de la organizacién y de esta forma mejorar las capacidades internas y tener un lineamiento

claro para el logro de los objetivos planteados y la satisfaccion del cliente.

Estado del arte

Situacion actual de los talleres automotrices

En los dltimos tiempos, no solo en la Avenida el Inca, Parroquia Chaupicruz; sino,
podriamos decir que en toda la Ciudad de Quito, en sus distintas Parroquias, la mayoria de
familias no encuentran un taller automotriz de su confianza, con servicios de calidad y con
precios comodos, lo que se puede encontrar son mecanicas que en la mayoria de los casos
los servicios son deficientes y no hay garantia ni de los repuestos ni de los trabajos, se logra
exceptuar a los Talleres de las Concesionarios, pero no todos pueden acudir a los mismos

por diferentes razones.

Una de las razones para que se produzca este problema es la falta de apoyo del
Estado a través de los diferentes niveles de Gobierno, estoy seguro que a estos les
corresponde dar un impulso sustancial para que las diferentes Entidades Financieras,

permitan realizar préstamos sin tantos obstaculos y con intereses bajos.

Para poder ofrecer servicios de calidad es necesario que, en las empresas,
absolutamente todo el personal se involucre para poder cumplir con los objetivos

planteados.
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Con la finalidad de que una organizacion sea competitiva y pueda ofrecer servicios

de calidad, se puede guiar en los siguientes objetivos:

a.- Motivacion continua a los empleados de la empresa, para que den todo de si 'y
presten los mejores servicios para satisfaccion de los clientes.

b.- Implantar métodos de trabajo que concluyan en la mejora continua de la

empresa.

c.- El propdsito es mejorar dia a dia.

Evolucién de calidad

Toda empresa que tiene el afan de superacion tiene que ofrecer a sus clientes cada
vez mejores productos y/o servicios, con esto lo que se persigue es el crecimiento y su
mantenimiento en el mercado y para conseguirlo creemos que es necesario proponer la
implantacion de un sistema bien organizado basado en la calidad, como ha ido
evolucionando con el pasar del tiempo se han definido algunas etapas de dicha evolucién

que lo encontraremos en el grafico 1:
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Grafico 1.

Evolucién de calidad.
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Segun analistas en el tema la primera etapa conocida como inspeccion, tiene sus
inicios a partir del afio 1450, afio en el cual se produjo los registros de los productos
terminados, realizado por un inspector, lo cual se dio hasta el afio 1920, en ese entonces la
calidad no era mas que un sistema correctivo del producto final, la responsabilidad total era

del departamento de inspeccion.

Con el pasar del tiempo, a partir de 1960, estudiosos e investigadores concluyeron
que la calidad era responsabilidad de todos y asi es como nace la planificacion estratégica, a

esta etapa se le dio el nombre del aseguramiento de calidad.

Como todo en la vida sigue evolucionando, aparece por el afio 1980, la proxima
etapa conocida como calidad total, en la cual la responsabilidad recaia en el gerente de la
empresa, la calidad ya no era solo para los productos y/o servicios; sino, también estaba
orientada hacia las personas, aqui nace lo que se conocié como la Organizacién

Internacional para la Estandarizacion 1SO.
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La proxima etapa da sus inicios por el afio 1990 y se le conocié como gestion de
calidad, en la misma que ya se tienen modelos de gestion de las empresas y se concluye que
deben existir evaluaciones constantes dentro de las empresas, con la finalidad de satisfacer

a todos los interesados en el sistema.

Gestién de Calidad 1SO 9001.

La norma ISO 9001 es una de las mas reconocidas en el mundo, esta norma lo que
persigue es la eficiencia y para lograrlo abarca un sinnimero de requisitos que se deben
cumplir en un sistema de gestion de calidad, es parte de las normas ISO 9000, y uno de los

beneficios que persigue es satisfacer a los clientes.

Para tener una cultura de calidad la norma 1SO 9001:2015 genera siete principios,
los mismos que pueden cumplirse en mayor o0 menor medida segun sea el caso en la politica

de calidad y que son los siguientes:

e Enfoque al cliente.

e Liderazgo.

e Compromiso de las personas.

e Enfoque basado en procesos.

e Mejora.

e Toma de decisiones basado en evidencias.

e Gestidn de relaciones.

Para satisfacer a los clientes que es la vida de toda empresa, se debe entender las

expectativas presentes y futuras para dar cumplimiento con sus requerimientos, por lo que
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deben intervenir todos los componentes de la organizacién y asi ejecutar todos los procesos

que tengan relacion con los clientes.

En cuanto al liderazgo podriamos decir, que el lider debe ser una persona
capacitada, con conocimiento de la materia, siempre debe propender a la unidad, este
repercute tener un mejor ambiente en el trabajo y esto se refleja para que los clientes se

Ileven una buena imagen.

Todas actividades relacionadas con la empresa son cumplidas por personas, las
mismas que tiene que ser de calidad para la satisfaccion de los clientes y de la misma

empresa, para lo cual se deben realizar controles para la plena ejecucion de los procesos.

Para obtener un rendimiento 6ptimo de las operaciones de una empresa, el sistema
de gestion de calidad ensefia que existen un conjunto de procesos y ademas cuales son las
entradas, salidas, recursos y controles que permite que todo funcione acorde a lo

planificado.

Con una continua mejora lo que se obtiene es conseguir el éxito de la empresa, para
lo cual es necesario crecer, mejorar todos los dias, detectar a tiempo los cambios que

puedan darse en los diferentes escenarios.

En todas las actividades, se tienen que tomar decisiones y estas podrian afectar a
unos; pero, lo que persigue es el crecimiento de la empresa y no el bienestar individual,
estas deben ser bien analizadas, se bebe tomar en cuenta causas, efectos y consecuencias
para que las acciones y/o decisiones futuras que se tomen sean objetivas y que el efecto sea

el crecimiento y bienestar de la empresa.
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Otro punto importante de toda empresa son las relaciones con las partes interesadas,
como con los clientes, proveedores, una buena comunicacion permite tener un impacto

positivo de nuestra empresa.

Si bien esta investigacion no tiene nada que ver con lo juridico; es necesario,

mencionar algunas de ellas para poder obtener la autorizacion de funcionamiento:

Ley de Régimen Municipal,

Ordenanzas Municipales,

Reglamentos Municipales,

Normas Juridicas de las Instituciones Financieras.

Estructura de la Norma I1SO 9001:2015

Para la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, se necesita cumplir con

diez puntos, de acuerdo con la nueva norma internacional:
Del punto uno al tres encontramos el alcance, referencias normativas y definiciones.

Del cuatro al diez encontraremos los principales aspectos a desarrollar, implementar
y garantizar la sostenibilidad del Sistema de Gestion de Calidad en una empresa y/o

organizacion.

A continuacion, en la Grafico N.° 2 encontraremos el ciclo de un Sistema de

Gestion de Calidad segun la norma 1SO 9001:2015.
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Graéfico 2.
Ciclo de un Sistema de Gestion de Calidad segun 1SO 9001:2015
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Nota: Este grafico ha sido adaptado de “Coémo documentar un sistema de gestion de calidad

segin ISO 9001: 20157, por Lemos Lopez, 2015, FC EDITORIAL.

Detalle de los requisitos

Punto 1 al 3, la empresa como requisito debe definir su alcance, debe contemplar las

referencias normativas y las definiciones.

Punto 4, encontraremos el contexto de la organizacion y aqui se debe identificar las
necesidades y expectativas de las partes interesadas sean estas internas o externas, que

afecten el desarrollo de las actividades del Taller Automotriz MR.

Punto 5, se refiere al liderazgo que toda empresa debe tener y en nuestro caso se
debe demostrar las decisiones que se deben tomar para una mejora continua hacia el

Sistema de Gestion de Calidad, definiendo responsabilidades y roles del personal.
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Punto 6, la empresa y/o organizacién determinara la planificacion correspondiente
con la finalidad de acuerdo a una metodologia, estudiar los riesgos, oportunidades y los

objetivos de calidad.

Punto 7, se refiere al apoyo que debe brindar la empresa dotando de los recursos
necesarios para garantizar la sostenibilidad del sistema, se refiere a la infraestructura,

elaboracion, control de la informacion, procesos.

Punto 8, se trata del control operativo de las actividades de la empresa, debe existir
una revision sostenida de los productos y/o servicios, de los productos del exterior, del

disefio y desarrollo de productos y/o servicios nuevos, control de salidas o despachos.

Punto 9, en este punto lo que se realiza es la evaluacion de desempefio del Sistema
de Gestion de Calidad, describiendo los criterios, tomando en cuenta la realizacién de
auditorias internas, para poder determinar que los resultados conseguidos sean los que se

planificaron.

Punto 10, como punto final la empresa y/o organizacion lo que persigue es mejorar
aprovechando al maximo las oportunidades, desechando lo que no se esta conforme, y asi

satisfacer a los clientes en forma total y efectiva.

Cambios de la Norma 1SO 9001:2015

En absolutamente todas las actividades se producen cambios con el pasar del tiempo, lo
gue trae como consecuencia que tenemos que ir mejorando, evolucionando, en el caso de la
Norma ISO 9001 no es la excepcidn, se vio en la necesidad de producir cambios de acuerdo
con la actualidad de las empresas y/o organizaciones, dando como resultado una vision mas

completa de la Gestién de Calidad. (Jacome Ulloa, L. R., & Lépez Bustamante, J. S,2017).
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A continuacién, encontraremos los cambios mas relevantes de la actual versién de la

Norma ISO version 2015:

- Es méas compatible con empresas de servicios y no con las de fabricacion.

- Setoma en cuenta los riesgos.

- Laempresa y/o organizacion es analizada en todo su contexto

- Los procesos tanto internos como externos, tienen que ser enfocados de mejor
manera.

- Las acciones preventivas ya no se toman en cuenta desaparece este concepto.

- Los términos utilizados de documentos y registros son reemplazados por el termino
informacion documentada.

- Enlo que tiene relacion con el personal garantiza la competencia leal.

- La Norma establece que no es obligatorio un representante de la empresa y/o

organizacion.
Gestion de procesos

Toda empresa y/o organizacion, debe tener bien identificado las entradas, salidas e
interacciones de los procesos que sean necesarios para dar cumplimiento con la mision

deseada.

Entendiéndose como proceso al conjunto de actividades interrelacionadas, para

tener resultados a través de controles y recursos.

Mapa de procesos

Las empresas y/o organizaciones, como prioridad tendrian que realizar un mapa de

procesos genérico, con la finalidad de identificar al conjunto de procesos y sus relaciones
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de una manera didactica y clara, en el mismo que veremos el posicionamiento de los
procesos, segln una cadena de valor, lo que ayudaré a la creacion de herramientas de

aprendizaje y aceptacion. (Burgos Mendoza, C. A, 2018).

Los procesos que se pueden ver en un mapa de procesos son tres y que son los

siguientes:

a) Procesos estratégicos

Desde la alta direccion se toman decisiones en lo que se refiere a la planificacion,

mejora y estrategia; es decir, son los encargados de dirigir la empresa.

b) Procesos claves

Por medio de estos procesos, se identifican los requerimientos de los clientes, para
obtener los resultados de satisfaccion de estos; a través, de las actividades operativas de la

empresa.

c) Procesos de apoyo

Estos procesos son muy importantes por cuanto son el soporte de los procesos

claves y estratégicos.
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Grafico 3.

Mapa de procesos.
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Nota: Adaptado de “Redisefio de procesos utilizando herramientas técnicas alineadas al
enfoque Harrington y ciclo PHVA”, por Ocafna-Raza, E., Lara-Calle, A., Mayorga-Paredes,

R., & Saa-Tapia, F, 2017, CienciAmeérica, 6(2), 101-108.

Relacion en el ciclo PHVA y los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
PHVA: Planificar, hacer, verificar, actuar.
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

A través de un ciclo de mejora continua PHVA 'y un SGC, se puede obtener un

trabajo conjunto, con la finalidad de tener la oportunidad de quedarnos con los resultados
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deseados y desechar los no deseados. (Ocafa-Raza, E., Lara-Calle, A., Mayorga-Paredes,

R., & Saa-Tapia, F. 2017)

La mejora continua es una de las partes fundamentales del Sistema de Gestion de
Calidad, ya que permite observar muy claramente los resultados de la direccion estratégica,
y con este analisis se procede a eliminar las actividades que no aportan valor a los servicios

y/o productos.

Informacion documentada del Sistema de Gestion de Calidad

Todo Sistema de Gestion de Calidad de manera prioritaria debe tener la
documentacidn, con la finalidad de poseer los archivos con los que se desarroll6 el sistema

y los disefios, los mismos que deben ser archivados de acuerdo a la siguiente pirdmide.

Grafico 4.

Piramide de documentacién para un Sistema de Gestion de Calidad.

Nota: adaptado de “EMPRENDIMIENTO: COMO COMENZAR UNA EMPRESA CON
EXITO”, por Arias, M., & Perez, R., 2015, FACE: Revista de la Facultad de Ciencias

Econdmicas y Empresariales.
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Analizando el grafico nimero 4, se observa que en la parte superior de la piramide
se tiene el Nivel A, en el que se encontrara todo lo relacionado con el manual de calidad y
la descripcion clara de como estd implantado el Sistema de Gestion de Calidad de la

empresa y/o organizacion, dejando un lado lo que no es necesario e incluyendo su alcance.

En el Nivel B se tiene la relacién con los Procedimientos del Sistema de Gestion de
Calidad y se ilustrara la manera en la que se realizan los procesos, no es obligacion de que

estén documentados y se manifieste como se debe proceder o realizarse.

En la base de la piramide tenemos por ultimo el Nivel C, el mismo que sirve para
tener las instrucciones de los trabajos, y otros tipos de documentacion como: planos, listas
de chequeos, especificaciones y directrices técnicas, etc. y este servira para finiquitar y

tener al detalle todas las actividades del Sistema.

Métodos.

Es necesario realizar un diagrama de procesos, como se puede observar en el grafico 5, ya
que, por medio del diagrama de flujo presentado a continuacion, se logra entender el
proceso investigativo realizado entre la recopilacion de datos, analisis de informacién,

experiencias vividas, tomas de muestra, entre otras.

Gréafico 5.

Diagrama de procesos.
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Este método parte de la observacion de los hechos en forma directa y neutral. En

primer lugar, se recoge la informacion objetiva y luego se procede a su analisis.

Para el empirismo no es necesario la formacion teorica puesto que la verdad esta en

los hechos y la informacion recopilada se convierte en conceptos y leyes que ayudan en la

investigacion.

Para esta investigacion, por medio de este método recogeré toda la informacion del

Taller Automotriz “Llanticentro MR”, y la experiencia de los actores que intervienen para

luego analizarla y que ayuden en el trabajo investigativo.

b) Método tedrico

Los métodos tedricos permiten revelar las relaciones esenciales del objeto de

investigacion no observables directamente, cumpliendo asi una funcién importante, al
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posibilitar la interpretacion conceptual de los datos empiricos encontrados, la construccion

y desarrollo de teorias, creando las condiciones para la caracterizacion de los fenémenos.

En cuanto a lo inductivo, permite llegar de los hechos particulares a conclusiones

generales.

Este método esta relacionado con la experimentacidn, es decir las experiencias

vividas de un fenémeno pueden integrarse a la teoria lo cual los acepta o los rechaza.

La induccion es una forma de raciocinio, que va de un grado mayor de

conocimiento a otro menor; de una generalizacion total a una mas concreta y limitada.

En lo que tiene relacion con lo deductivo, parte de lo general para llegar a
situaciones particulares, mediante la abstraccion de normas y criterios técnicos. La
deduccion es un método adecuado para la formulacion y enriquecimiento teorico; es un

vinculo entre el conocimiento tedrico y empirico.

El Taller Automotriz “Llanticentro MR”, lo que se propone es prestar servicios a los
vehiculos, esto en lo general, y lo que se trata es de llegar a lo particular, que es la dotacion

de los servicios de calidad.

c) Meétodo matematico estadistico

Este método, permite el manejo de los datos cuantitativo y cualitativo de la
investigacion, por medio de determinadas secuencias y procedimientos. Se presentan

diferentes etapas dentro de una investigacion y que son las siguientes:
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Recoleccion de toda la informacion requerida, lo cual permitiria realizar la medicion
de todo lo relacionado de las diferentes actividades del Taller Automotriz
Llanticentro MR-

- Recuento, computo, ayuda a realizar los calculos para averiguar el resultado, el
valor o la medida de algo en que entra la comparacion de diferentes cantidades o
datos y el analisis de las relaciones que hay entre unos y otros.

- Presentacion, la informacion obtenida lo difundimos para conocimiento de todos los
integrantes de la empresa.

- Sintesis, proporciona claramente las ideas principales de la investigacion.

- Analisis, aqui encontraremos el examen minucioso y pormenorizado del Talle

Automotriz para conocer su naturaleza, sus caracteristicas, su estado y los factores

que intervienen.

Instrumentos. - Desarrollo del proyecto

Para desarrollar la presente investigacion, especialmente en la obtencion primaria de
informacion, que servira para realizar un analisis objetivo del Taller Automotriz

“Llanticentro MR”, procederé de la siguiente manera:

e Investigacion de campo.

Se procedera a tomar informacion en los diferentes departamentos que forman parte
de la empresa, a través de encuestas al personal, se realizara entrevistas a las personas que
tengan relacion con el Taller Automotriz “Llanticentro MR”, para conocer sus necesidades
y asi determinar los requisitos que se deben cumplir para proponer la implementar un

Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015.
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e Investigacion bibliogréfica que sustente el marco tedrico de los diferentes capitulos

de estudio.

En este punto se consultara en libros, registros, manuales, informes, sitios web, que
tengan relacion con el Sistema de Gestion de Calidad y con los diferentes temas a
desarrollarse en esta investigacion y asi tener un profundo conocimiento para el desarrollo

de esta.

¢ Investigaciones estadisticas.

La poblacién muestra comprende a todo el personal de colaboradores, que realizan

las diferentes actividades del Taller Automotriz Llanticentro MR y su ndmina total es de 4

personas.

Tabla 1.

Poblacién

PERSONAL CANTIDAD
Administrativos 2

Repuestos 1
Técnicos 1
TOTAL 4

Se recopilara toda la informacion existente, para proceder a su andlisis y estos
ayudaran a establecer cudl es el nivel de suficiencia administrativa y documental del Taller

Automotriz Llanticentro MR y poder decidir la metodologia que se aplicara en la empresa
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para proponer la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma

I1SO 9001:2015.

También se procedio a realizar entrevistas al gerente general, personal
administrativo, técnicos, para beneficio en la investigacion con su experiencia y esto
permitio determinar el nivel de compromiso de la empresa hacia la propuesta de

implementacién del Sistema de Gestidn de Calidad.

A continuacion, se detallara las diferentes actividades que se cumplieron para el

desarrollo de la propuesta:

e Entrevista al Gerente.

e Reuniones con el personal responsable de los diferentes procesos de la empresa.

e Se procedio al registro, caracterizacion y organizacion de los procesos de la
empresa.

e Anadlisis y tabulacion de la informacion.

e Con laevaluacion y el diagnéstico inicial de la empresa, se propondra las
actividades a desarrollar en el futuro con la finalidad de proponer la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad.

e Para cumplir con la propuesta de implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
basado en la noema ISO 9001:2015, en el futuro se debe elaborar manuales, se
deben realizar los registros correspondientes y se debe tener bien claros los

procedimientos.
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Planificacidn del sistema de Gestidn de Calidad para la propuesta de su

implementacion y su evaluacion

Con el nacimiento de los automaviles, también se dio inicio a la mecéanica
automotriz, en vista de que no eran perfectos y requerian ser reparados, los primeros
inconvenientes que se presentaron fueron sobrecalentamientos, hasta rotura de piezas y es

por esta razon que se dio el inicio al nacimiento de los primeros mecanicos.

La fabricacién de los automotores en sus inicios fue artesanal, las primeras personas
que se dedicaron a dar el servicio de reparacion fueron los herreros o mecanicos de
bicicletas y por necesidad los mismos choferes aprendieron el oficio con la finalidad de

mantenerles en buen estado.

Lo que revoluciono la industria automotriz y a los mecanicos, fue la creacion del
modelo Ford T en 1908, lo que les obligo a buscar el espacio y su especializacion para

poder dar atencién a las necesidades existentes en esos momentos.

Con el pasar de los afios el modelo de trabajo fue evolucionando, con muchos
talleres y pocos hombres trabajando, en la mayoria una sola persona, y los precios se
fijaban de acuerdo a las horas de trabajo que el profesional dedicaba a cada cliente, lo que

en Estados Unidos se denomind el Sistema “Flat Rate”.

El surgimiento de nuevas marcas y modelos de automdviles, el mundo comenzé a
rodar en cuatro ruedas y aungue se presentaban menos fallas, los mecanicos se vieron en la
obligacion de profesionalizarse cada vez mas, esto se producia tras la Segunda Guerra

Mundial.
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Ya en la actualidad, se puede dar cuenta que existe una diversidad de especialidades
y a continuacion citaremos algunas de ellas: trasmisiones automaticas, trasmisiones
manuales, ABC frenos, ABC motor, cambio de aceites, suspension, embragues, laminado y

pintura, mecanica ligera, mecanica general, inyeccion electronica, etcétera.

Con el pasar de los afios, se genera que las marcas creen sus propios talleres, y los
independientes se vieron en la obligacion de especializarse para poder tener una sana
competencia y no quedar rezagados, con esto se dio o que cominmente se conoce como la

guerra de talleres.

Desarrollo de la propuesta

“Llanticentro MR” es una empresa que tiene como titularidad de persona natural,
con actividades empresariales, creada en diciembre del afio 2002, esto se dio gracias a la
vision de su Gerente - Propietario Miguel Recalde al encontrar una oportunidad de
emprendimiento entrando en el ambito automotriz, como idea principal se deseaba dar
servicio solo de mecéanica ligera, y posteriormente se tenia en mente realizar un estudio de
mercado, para constituirse en una mecanica automotriz reconocida, con estandares de

calidad.
Actualmente en “Llanticentro MR” se ofrecen los siguientes trabajos:

e Verificar y diagnosticar fallas de un automovil.

e Inspeccién y mantenimiento del automévil.

e Estimar costos de reparacion del automovil.

e Utilizar equipos eléctricos y de este modo probar componentes y sistemas del

automoévil.
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Uso de herramientas manuales y equipos para realizar mantenimiento preventivo y
correctivo.

e Mecanica ligera que incluye cambio de fluidos generales del vehiculo.

e Reuvision continua del automdvil, de esta forma basarse en un standard de calidad
donde el vehiculo se encontrara en perfectas condiciones y no tendra problemas en
una futura matriculacion vehicular.

e Enderezaday pintura.

La organizacion se encuentra estructurada de manera vertical, lo cual permite
indicar de forma objetiva las jerarquias de las personas dentro de la empresa, y asi

generar una buena comunicacion de autoridad y responsabilidad personal.

Tabla 2.

Datos Generales de la Empresa.

NOMBRE COMERCIAL: LLANTICENTRO MR

RAZON SOCIAL.: LLANTICENTRO MR.

RUC: "1705941761001.

REPRESENTANTE LEGAL.: José Miguel Recalde Estacio.

DIRECCION: Avenida El Inca E13-102 y De Los Madrofios.

Plan estratégico

El plan estratégico de “Llanticentro MR” son los documentos que se encuentran
integrados al plan de negocios de la empresa y que recoge la planificacion econdmica,
financiera y organizativa, con la finalidad de cumplir con sus objetivos y alcanzar su misién

de futuro.

Mision.
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La misién es el camino a través del cual los integrantes de la empresa haran realidad

la vision a la que se aspira.

“Llanticentro MR” tiene como mision; suministrar un excelente Servicio de
mantenimiento correctivo y predictivo automotriz, manteniendo los vehiculos de todos los
clientes en un estado éptimo, eficiente y seguro, satisfaciendo las necesidades y
expectativas de los clientes, en el mejor tiempo posible, particular que no se ha cumplido a
cabalidad, es por lo que se ve eminentemente necesario proponer la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma ISO 9001:2015
Vision.

“Llanticentro MR” llegara a ser uno de los talleres mas cotizados y confiables del
sector, a partir de que se implemente el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015

propuesto, con este objetivo cumplido se ofrecera el servicio para vehiculos modernos, con

el reconocimiento de calidad y honestidad en todos los servicios prestados.

Andlisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA).

Por medio de una matriz de andlisis permitira diagnosticar la situacion estratégica
que se encuentra la empresa, identificar problemas, prever escenarios, ver puntos debiles,
buscar soluciones, predecir complicaciones, para transformarles en fortalezas y
oportunidades, con la finalidad de que el proyecto propuesto sea un éxito y esto lo

determinara su evaluacion.
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Grafico 6.

FODA Empresarial.

Fortalezas.
-Personal profesional y calificado.
-Repuestos y materiales de la mejor calidad.

-Cambios oportunos de acuerdo a la
tecnologia.

-Buen posicionamiento en el mercado.

Debilidades.

-Tiempos de entrega de los vehiculos.

eo-Tener a tiempo los repuestos y los
materiales.

e-Costos y precios.

e-Trato a los clientes.

Andlisis del FODA.

Oportunidades.
-Ganar credibilidad.
e-Crecimiento de clientes.
e-Ser competitivos.

e-Tener buenos proveedores.

Amenazas.
-Competencia desleal.

e-Crecimiento desmesurado de talleres vy
mecdnicas.

e-Costos de otros talleres que no van
acorde al sector automotriz.

e-Consecionarios de vehiculos.

Fortalezas: Cuando se tiene un personal profesional y calificado, es sencillo llevar a cabo

un Sistema De Gestion de Calidad, pues por medio de la utilizacién de formatos existe una

buena comunicacion entre gerencia y patio de trabajo. De igual forma, el uso de repuestos

originales permite dar una garantia mayor, pues como se sabe la obsolescencia de una pieza

alterna tiene una durabilidad mucho menor que una original, afiadido este andlisis a un

correcto uso de la tecnologia, es posible crear un control continuo y como consecuencia de

este, tomar decisiones a tiempo cuando exista algin inconveniente. Todo este duro trabajo

con el tiempo, ayudara a generar un buen posicionamiento en el mercado.

Oportunidades: Lo méas importante dentro del mercado es la ganancia de credibilidad, y

esto solo es posible cuando se da un trabajo perfecto, cumpliendo con la expectativa de los
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clientes. Al tener un mayor nimero de vehiculos dentro del taller automotriz, se crea una

competencia leal entre sitios que presten el mismo servicio.

Debilidades: En el taller Automotriz Llanticentro MR, se encontraron una serie de
debilidades como que el tiempo de entrega de los vehiculos no se los realizaba a tiempo a
causa de una falta de organizacion dentro del lugar de trabajo. Asi mismo, la jerarquia de
los empleados no se encontraba bien distribuida, por ello no existia un orden correcto entre
los procesos necesarios para la entrada del vehiculo, revision, arreglo, compra de materiales
y entrega del vehiculo; derivando un mal trato a los clientes y un costo excesivo en la mano

de obra.

Amenazas: Las amenazas es lo que causa el cierre de varios establecimientos, en todo
negocio existe una competencia desleal, siempre buscando el bienestar personal. Por ello, la
necesidad de siempre brindar un trabajo excelente para que los clientes entiendan la
importancia de pagar un servicio con estandares de calidad. Por ultimo, es muy necesario
tener una tabla de precios y compararla con los distintos concesionarios, siempre
abaratando costos para que la demanda de vehiculos crezca en funcion de un buen servicio,

a un costo accesible.

Estrategias FODA.

Fortalezas: Para poder tener personal adecuado, se realizaran entrevistas de trabajo; por
medio de recursos humanos se calificara al personal segun la necesidad del puesto de
trabajo. Para la compra de repuestos, se creo socios comerciales como ASIA REPUESTOS
0 MANSUERA, en donde se tiene una garantia en los materiales comprados, y ain mejor

un descuento significativo.
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Oportunidades: Para poder ganar credibilidad, se mejora la calidad de servicio y se
presentan todos los trabajos realizados en redes sociales como Instagram y Facebook. A su
vez, se da un crecimiento de clientes bajo el pago publicitario en las plataformas antes
mencionadas, de esta manera se crea una competencia justan con las mecanicas del sector,
pues se conoce mas el taller Automotriz y la ganancia de clientes es proporcional a la

calidad brindada.

Debilidades: Tomando como ejemplo un ABC de frenos, antes de implementar el Sistema
de Gestion de Calidad, el trabajo duraba un dia entero, luego de utilizar la Grafica 10 de
mapeo de procesos, el orden en cada seccion permitio agilizar el trabajo a 3 horas
laborables, lo cual dejo al cliente muy satisfecho. El trato de los clientes cambi6
considerablemente, pues ahora se dan charlas semanales a los trabajadores y una

calificacion continua, que obliga a los colaboradores a mejorar dia a dia.

Amenazas: Luego de analizar las distintas concesionarias como KIA, se pudo encontrar
gue cada semana se califica el desempefio del personal por medio de formatos. Con esta
pauta el taller automotriz Llanticentro MR actualmente utiliza la direccion estratégica y
revisa continuamente los formatos generados por los supervisores, generando una confianza
significativa en el usuario que poco a poco deja las concesionarias y comienza a ganar mas

confianza en el taller, ya que muestra organizacion y un precio mucho mas accesible.
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Funciones y/o responsabilidades
Graéfico 7.

Organigrama empresarial.

Gerencia,
Y Y Y Y Y Y
Administracion, Comercial, Servicios, —p| Mantenimiento, —p| Oficina técnica, Almacén
Y Y
Transporte, | Averias, | Inspeccion,
Y
Taller. p| Revisiones, |—
Y
Pintura,

A continuacion, es necesario detallar las funciones y/o responsabilidades del

personal para el fiel cumplimiento del trabajo asignado:

a) Gerencia. - El Gerente las funciones propuestas que son de alta responsabilidad, y
en sus manos esta el futuro de la empresa, tiene que tomar decisiones en el campo
financiero, laboral, planificar las actividades dentro y fuera de la empresa, tiene que
estar claro a donde se va a dirigir la empresa en corto, mediano y largo plazo, para

su mejor desempefio debe asignar responsabilidades a sus colaboradores.
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b)

d)

Administracion. - En esta area de trabajo e propone el disefio de los planes de la
empresa a partir del entorno y las metas de esta, asignar los recursos financieros y
humanos de acuerdo con el plan definido, administrar el presupuesto, procurando
las mayores ganancias con la inversion optima de recursos financieros, materiales y
humanos, rendir cuentas al Gerente, pagar a proveedores, realizar cotizaciones,
ordenes de compra, proceder con las adquisiciones necesarias y a tiempo.
Comercial. - Este departamento se encargara de que tenga facil aceptacion en el
mercado, los productos y/o servicios que presta la empresa.

Servicios. — Es una de las areas mas importante de la empresa; por no decir, la mas
Importante ya que es la encargada de organizar: lo que se refiere con el transporte
para suministrar todo lo necesario para su perfecto funcionamiento, del taller donde
se organizara lo relacionado con la pintura, mantenimiento, averias, revisiones, una
vez concluido con estos trabajos cuando sean necesarios, el siguiente paso es pasar a

la oficina técnica y luego a la inspeccion.

Taller. - Planificar y direccionar los trabajos para ser atendidos los requerimientos.

Mantenimiento. - De acuerdo con la orden de trabajo se proceda a dar fiel
cumplimiento, tanto en lo mecanico, enderezada, pintura y cualquier trabajo en

general.

Revision. - Aqui se procede a la revision mecénica como también en lo que

corresponde a pintura, enderezada y se planifican los trabajos.

Oficina técnica. - Verificar que los trabajos estén perfectamente realizados (control

de calidad).
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Almacén. - Llevar a cabo el control tanto del ingreso como de salida de los

materiales y repuestos.

Otra de las funciones del personal asignado es de recibir los vehiculos, hacer las
ordenes de trabajo, realizar las ordenes de entrega, para que los clientes reciban a

satisfaccion sus automotores.

Necesidades y expectativas

Una vez que se tome la decision de implementar el Sistema de Gestidn de Calidad,
es necesario realizar el andlisis de todas las partes que intervienen en el SGC y los

requerimientos para la plena satisfaccion de las necesidades, ver tabla N. °3:

Tabla 3.

Necesidades y Expectativas.

DENOMINACION NECESIDADES METAS
Satisfacer con todas las
Propietarios leyes y reglamentos. Proveer de recursos a la empresa.
Honorarios justos y
Empleados cancelaciones a tiempo. Puntualidad y fiel cumplimiento de sus tareas.
Pagos oportunos, Entrega oportuna, no variacidn de precios,
Proveedores fidelidad. disponibilidad.
Garantia, precios
Clientes comodos. Cumplimiento en los pagos, fidelidad.

Identificacion de procesos y responsabilidades:

Se debe identificar claramente a los responsables en cada proceso, que estén
involucrados dentro del Taller Automotriz, tanto a nivel técnico como administrativo y
asignar sus responsabilidades para que tengan pleno conocimiento de estas, creando un
buen ambiente laboral y asi conseguir un perfecto funcionamiento que es la aspiracion de la

empresa una vez implementado el Sistema, lo cual esta representado en el Grafico N.° 8.
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Grafico 8.

Identificacion de procesos y responsabilidades.
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1écnico.

Compresion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Es necesario analizar las partes interesadas que pertenecen al Sistema de Gestién de

Calidad propuesto, pues las mismas tendran un impacto potencial dentro de la empresa, de

este modo se podra satisfacer todas las necesidades, requisitos y requerimientos, lo mismo

que lo encontramos detallado en la tabla N.° 4.
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Tabla 4.

Partes interesadas y requisitos.

Parte Interesada. Tipo. Requisito. Expectativa.

Precios accesibles,
trabajo 4gil, garantia de
la tarea realizada,
respuestas rapidas al

problema.

Cumplimento de pago,
fidelidad hacia el taller

automotriz.

Pagos a tiempo,
cumplimiento de la

jornada laboral.

Cumplimiento optimo
y eficiente del trabajo,
honradez y
compromiso con la
empresa, aportes

continuos de mejora.

Proveedores.

Cumplimientos de
pago, fidelidad,
creacion de alianzas

comerciales.

Precios estables,
disponibilidad
completa de insumos,
entrega rapida de

productos.

Cumplimiento de
requerimientos legales,
normativa y pago de

impuestos.

Apoyo

socioeconémico.
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Area de produccion.

El area de produccidon de la Empresa Llanticentro MR tendria como funcién dar
solucion a los diferentes inconvenientes de los vehiculos de combustion interna, es por ello,

que el Taller Automotriz se encuentra dividido en 8 areas, las cuales son:
1.- Area de recepcion de vehiculos
2.- Area de lavado y acondicionamiento.
3.- Area de recambios.
4.- Area de almacén.
5.- Area de elevadores.
6.- Area de reparacion.
7.- Area de soldadura y mecénica.
8.- Area de preparacion y aplicacion de la pintura.
Necesidades de Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad.

En el campo de los talleres automotrices la Certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad en base a normas internacionales se ha convertido en un requerimiento, por cuanto
se debe demostrar que los materiales, repuestos, servicios prestados, equipos, herramientas
cumplan con ciertos estandares. EI razonamiento principal de la certificacion es que da
directrices a los procesos internos, estén acordes para poder obtener un aumento de la

productividad y una disminucion de los costos.
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A nuestra manera de ver el Gerente General del Taller Automotriz “Llanticentro
MR se ve en la necesidad de implementar el Sistema de Gestion de Calidad basado en la

norma I1SO 9001, propuesto.

Sin duda alguna al tomar esta decision lo que se desea es el crecimiento de la
empresa y con esto crear mas fuentes de trabajo, esto contribuird a una estabilidad laboral
para los trabajadores antiguos y la llegada de nuevos empleados que se integraran de
acuerdo con las necesidades que se presenten, para un correcto funcionamiento de la

empresa.

A continuacion, encontraremos algunas de las ventajas para la empresa con la
implementacidn del Sistema de Gestidn de Calidad basado en la norma 1SO 9001

propuesto:

Mejorar la imagen de la empresa frente al mercado,

e Producir una mejor organizacion para que la empresa sea competitiva,

e Reducir trabajos innecesarios, tiempos improductivos, ineficiencias,

e Disminuir los costos de no calidad,

¢ Incentivar a mayores compromisos para satisfacer los requerimientos de los
clientes,

e Promover a que se desarrolle una cultura de calidad,

e Pretender como resultado dar atencion a los clientes exigentes,

e Permitir planificar el trabajo para que sea ordenado.
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Determinacién del alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

El Sistema de Gestién de Calidad de Llanticentro MR, se aplicara a la calidad de
servicio que se otorgara a todos sus clientes, contando con personal certificado para un

correcto analisis correctivo y predictivo de los diferentes vehiculos.

Es de suma importancia que los productos utilizados para el diagnostico y
correccion de problemas sean de un estandar de calidad altos, pues es la Unica manera de
ofrecer una garantia de lo que se esta realizando, por ello se ha creara un catalogo de los

productos que ofrecera la empresa, contando con precios y distintas opciones.

La empresa determinara los procesos necesarios dentro del area de produccién en
funcién del Sistema de Gestién de Calidad con la ayuda del siguiente formato, se toma en
cuenta que dentro de la mecanica automotriz existiran 8 areas involucradas, y se deben
especificar sus entradas salidas esperadas, secuencia de las actividades, utilizacién de

recursos, riesgos generados y por supuesto indicadores de mejora.

Tablab.

Ficha de proceso.

Ficha de proceso. Revision:00
LLANTICENTRO MR Produccion. Emisién: 30/08/2021
Cadigo. Referencia ISO Modificacion: 30/08/2021

9001:2015.



EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 59

Diagrama de flujo.

En el diagrama de flujo que encontraremos a continuacion, detallaremos de manera

general la manera a desarrollar el trabajo en orden, con la finalidad de obtener el

correcto funcionamiento del proceso a generar en las diferentes actividades, una vez

que encontremos dentro del taller automotriz.

Gréafico 9.

Diagrama de flujo, orden de trabajo vehiculo.
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Procesos del Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2015.

A continuacion, se observan los diferentes procesos que utilizard la empresa en
funcion del Sistema de Gestion de Calidad propuesto, visto mediante las distintas hojas de
procesos, con sus diagramas de flujo, el alcance que tendra, responsables e indicadores para

los respectivos monitoreos mensuales a realizar en el futuro.

Procesos:

e Planificacion estratégica.
e Mantenimiento vehicular.

e Mantenimiento de maquinas y equipos.

e Compras.
e Cobros.
e Pagos.

e Recursos humanos.
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Mapeo de procesos y alcance.
Grafico 10.

Planificacién de cambios.
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Proceso de planificacion estratégica.

Objetivo.

Realizar una buena planificacion que ayude a alcanzar la visién de la empresa a

corto, mediano y largo plazo (propuesta).
Alcance.

Va a ser observado desde la programacion para la reunion con el Gerente de

Llanticentro MR, hasta la socializacion de planes operativos (propuesto).

Indicador.

El indicador de cumplimiento de objetivos estratégicos, esta delimitado por la

ecuacion 1.
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Ecuacion 1.
Cumplimiento de objetivos estratégicos

Numero de objetivos ejecutados
IOE = . — * 100%
Numero total de objetivos

Documentacion asociada.

e Planificacion estratégica.

e Registro de ejecucion del plan.
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Flujograma.
Gréfico 11.

Planificacion de cambios.

Coordinacion de
revision de procesos de
Llanticentro MR.

Identficacion FODA de
la empresa,

'

Andlisis de FODA para
establecer los
objetivos.

'

Establecer las
estrategias para
cumplir los objetivos.

(ES una Disefio de planes
estrategia - operativos.
viable?
- v
Replanteamiento de Analisis de recursos y
estrategias acorde a los limtaciones para la
recursos de la ejecucion del plan
empresa. operativo.

Estructuracion de
Informe final de
planificacion
esiratégica,

\

Sociakzacion del plan
estratégico a toda la
empresa.

1

Se crea mecanismos
para monitorear el plan
estratégico,

'

Se revisa y registra la
ejecucion del plan
estratégico.

'

a“r
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Procesos operativos.
Objetivo.

Realizar el mantenimiento predictivo o correctivo de vehiculos livianos a gasolina y

diésel.
Alcance.

El proceso para el mantenimiento vehicular va desde la recepcion del vehiculo,

hasta la entrega de este en condiciones dptimas.
Indicador.

El indicador de eficiencia del proceso para el mantenimiento vehicular sera

controlado bajo la ecuacion 2.

Ecuacion 2.
Eficiencia de proceso.

Tiempo total de reparacion
EMV = — - —* 100%
Tiempo estimado de reparacion

Documentacién asociada

e Orden de trabajo.

e Check list.

¢ Nota de pedido.

e Facturacion de compra de repuestos.

e Hoja de control de calidad.
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Flujograma.

CLIENTE.

Gréafico 12.

Procesos operativos.

Llega con su
automavil.

¢Acepta?

No

\

RECEPCIONISTA.

Se recibe y se
registra el
automavil.

Y

Diagnastico
del problema.

l

Se debe
cotizar el
servicio.

Slp|

Entrega del
automavil al
mecanico.

Sale del taller.

<]

Entrega
automavil al
cliente.

<

MECANICO.

Inicia la
reparacion.

1

¢Hay partes?

Si

A\

Continda la
reparacion.

N

ADMINISTRADOR.

O

Compra las
partes.

1

No
Y

Si

Entregar
partes al
mecanico.

Facturay
cobro.
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Proceso de compra de repuestos.

Objetivo.

Abastecer de stock el almacén de repuestos.

Alcance.

Desde el informe donde se muestra la falta de repuestos y demanda, hasta la

adquisicion de estos.

Indicador.

El indicador de pedidos no conformes se detalla bajo la ecuacion 3..

Ecuacién 3.
Pedidos no conformes.

IPNC Pedidos totales 100%
= *
Pedidos no conformes °

Documentacién asociada.

¢ Informe de inexistencia en bodega.
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Flujograma.

Gréfico 13.

Procesos operativos.

( Inicio, )

Revision de informe de bodega
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\
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enviado.

Fin
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Recursos humanos, contratacion.

Objetivo.

Realizar una seleccién adecuada del personal, en funcion de las necesidades de la

empresa y los puestos de trabajo.

Alcance.

Va desde la creacién de una vacante en las diferentes areas de Llanticentro MR,

hasta cubrir la necesidad de personal en la empresa.

Indicador.

El indicador de eficiencia para la contratacion sera medido bajo la ecuacién 4.

Ecuacion 4.
Eficiencia para la contratacion.

Tiempo de puesto vacante

= — — * 100%
Tiempo total de contratacion

Documentacion asociada.

e Convocatoria.
e Hoja de resultados de personalidad.
e Contrato.

e Certificado de salud del trabajador.
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Flujograma.
Gréfico 14.
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Proceso de cobros.

Objetivo.

Realizar el cobro del trabajo realizado relacionado al mantenimiento vehicular.

Alcance.

Este proceso va desde la recepcién del orden de trabajo, hasta el cobro del servicio

otorgado.

Indicador.

El indicador para el seguimiento de cartera se calcula bajo la ecuacién 5.

Ecuacion 5.
Seguimiento de cartera.

Cuentas cobradas

ISC * 100%

Cuentas por cobrar

Documentacion asociada.

e Cuadre de caja.
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Flujograma.

Gréfico 15.
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Proceso de pagos.

Objetivo.

Realizar el pago de los proveedores a tiempo.

Alcance.

Desde la recepcion del cuadre de caja, hasta el pago total del proveedor.

Indicador.

El indicador de cumplimiento de pagos mensual se limita por la ecuacién 6.

Ecuacion 6.
Cumplimientos de pagos mensuales.

Pagos liquidados

ICP =

= - * 100%
Pagos pendientes netos

Documentacién asociada.

e Factura.

e Retencion.

e Egresos de caja.
e Notas de credito.

e Recibo de cobros.
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Flujograma.

Grafico 16.
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Recepcidn de mercaderia en bodega.

Objetivo.

Realizar el control respectivo de ingresos correspondientes a mercaderia hacia la

bodega.

Alcance.

Este proceso comienza desde la recepcién de la factura de los proveedores hasta la

clasificacion y orden de la mercaderia.

Indicador.

El indicador de satisfaccion en pedidos se limita bajo la ecuacion 7.

Ecuacion 7.
Satisfaccion en pedidos.

Total de pedidos con no conformidad
P = , * 100%
Total de pedidos

Documentacién asociada.

e Factura.

¢ Nota de credito, reporte.
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Flujograma.

Gréfico 17.

Recepcion de mercaderia.

Recepcion de
la factura y la
mercaderia.

v

Revisién de
mercaderia.

—

Retomo fotal
del pedido.

¢ Posible
reposicion?

Na

Se genera
nota de
crédito.

g Se realiza la
codificacién.

Perchado. H

Reparte
general.

- Se completa
s el pedido.

!

Seenvia el
pedido.

Se ingresa
enel

Se archiva,

sistema.

L J

—

| S

Fin.



EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 76

Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015.

Tabla 6.
Procedimiento del SGC del taller automotriz Llanticentro MR.

PROCEDIMIENTO Fecha: 06/09/2021
LLANTICENTRO MR.

PROCEDIMIENTO DE Revisién: 0.0
CREACION Y ACTUALIZACION

DE INFORMACION

DOCUMENTADA.

LLANTICENTRO MR

N.- Codigo: LL-P-AGO-01.

Procedimiento de creacion y actualizacion de informacion documentada.

Tabla 7.

Creacion de informacién documentada.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Investigador. Lider de calidad. Gerencia.
a. Objetivo.

Homologar la creacion y actualizacion de informacion documentada del Sistema de

Gestion de Calidad del Taller Automotriz Llanticentro MR.

b. Alcance.

El procedimiento mostrado permite tener un control de la documentacion

relacionada al Sistema de Gestién de Calidad de Llanticentro MR.

c. Responsables.
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Gerencia: Debe verificar que se cumpla con el estandar establecido en

documentacion que tiene la empresa.

Jefe de area: Debe administrar que toda la informacion relacionada con su area se

genere en base al procedimiento establecido.

d. Definiciones

Las encontraremos en el glosario

e. Descripcion del procedimiento
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Tabla 8.

Descripcion del procedimiento.

N.° Actividad Responsable Documento de
soporte
1  Elaborar el documento. Personal en Formato para la
general. creacion de

Todos los documentos del SGC

. . i informacion
tendrén en su primera hoja el formato
) - documentada.
presentado a continuacion.
(LL-F-CD-01.)

e Tipo de letra: Times New
Roman

e Tamario de letra 12

e Laestructura del encabezado
sera la siguiente:

TITULO Fecha:
GENERAL.
TITULO revision:
ESPECIFICO.

Cadigo:

TITULO GENERAL: Sirve para
identificar el tipo de documento como
manual de procedimiento, registro,
entre otros.

TITULO ESPECIFICO: Se
detallara el nombre del documento
como procedimiento de compras,
orden de entrega, entre otros.

FECHA: Identificaremos la fecha de
elaboracion del documento.

REVISION: Corresponde a la
referencia numérica del documento, se
empezara de la siguiente manera 0.0.

Cuando exista una modificacioén en el
documento su numeracioén sera en
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forma ascendente segun corresponda.
(0.1,0.2,0.n.)

CODIGO: Cada documento tendra su
propia codificacion.

e El pie de pagina debe tener el
formato mostrado en la Tabla
N.-7.

Elaborado por: Debe constar
claramente el nombre, cargo, firma de
la persona que lo realizo o es el
responsable del documento.

Revisado por: Igual que en el punto
anterior se detallara el nombre, cargo,
firma de la persona que lo realizo la
revision del documento.

Aprobado por: De la misma manera
se hara constar nombre, cargo, firma
de la persona que aprobé el
documento.

2 Codificar el documento. Personal -

- . Llanticentro MR.
El cadigo del documento permite

brindar la informacion necesaria a la
funcién del mismo, como su
procedencia y version, puede ser
creado de la siguiente manera.

RAKAKHH

Nimero de version del documento a
partir del 01 en forma ascendente.
dentificacion del nombre de
documento.

Identificacion del tipo de documento

3 Elaborar el cuerpo del documento.  Personal -
Llanticentro MR.
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Para la elaboracion del cuerpo del
documento tomaremos en cuenta:

a. Objetivo: Que induce, motiva
para la elaboracién del
documento.

b. Alcance: Determina el
principio y el final del
documento en su aplicacion.

c. Responsable: Se determinara
la persona responsable de la
informacion detallada en el
documento.

d. Definiciones: Conceptos de
las palabras importantes, para
su mejor comprension.

e. Descripcion: Describir en
forma detallada la informacion
principal del documento.

f. Flujograma en caso de ser
necesario: De manera grafica
se describe la interaccion de
las actividades principales del
documento.

g. Anexos: La documentacion
que tiene relacién debe tener
nombre y codificacion.

En el caso de ser un registro, lista de
chequeo, formato, cronograma, entre
otros, se usaré el encabezado descrito
anteriormente y el pie de pégina solo
debe ser utilizado para aprobacion de
documentos.

Aprobar el documento. Gerencia. -

El jefe de taller debe verificar que la
informacion descrita en el documento
es la correcta y que cumpla con los
formatos que exige la gerencia, para
su aprobacion.

Registrar la documentacion. Gerencia. Lista maestra de
documentos.
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Los documentos aprobados y (LL-R-CD-01.)
entregados en las diferentes areas

deben ser registrados en la lista

maestra de documentacion, debe

constar los responsables, los cambios

ejecutados, el tipo y tiempo de

retencion.

f. Flujograma.

Gréfico 18.
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g. Anexos.
e Formato para la creacion de informacion documentada. (LL-F-CD-01)
e Lista maestra de documentos. (LL-R-CD-01)

PROCEDIMIENTO LLANTICENTRO MR. Fecha: 06/09/2021
PROCEDIMIENTO DE CREACION Y Revisidn: 0.0
ACTUALIZACION DE INFORMACION
DOCUMENTADA.
LLANTICENTRO MR Cédigo: LL-P-AGO-01.

Procedimiento de evaluacion y seleccion de proveedores.

Tabla 9.

Procedimiento de evaluacion y seleccion de proveedores.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Investigador. Lider de calidad. Gerencia.
a. Objetivo

El objetivo principal es tener bien determinado la metodologia necesaria para poder
realizar la evaluacion y seleccion de proveedores y de todo lo necesario para garantizar el

correcto suministro de recursos a los procesos del SGC de la empresa.
b. Alcance

El presente procedimiento es aplicable para todos los proveedores de todo lo que
requiera el taller Automotriz Llanticentro MR para el fiel cumplimiento y en forma correcta
de sus actividades diarias. Contempla desde la evaluacion que lo realizara el personal
encargado de las compras, hasta la evaluacion y su respectivo registro de los diferentes

proveedores.
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c. Responsables

Gerente. - El Gerente se encargara de la asignacion previo a su analisis de los

recursos, para proceder con la evaluacion y seleccién de proveedores.

Coordinador de inventarios. — Seran los encargados de la adquisicién de los bienes,
servicios y productos necesarios, a los proveedores calificados y seleccionados por la

empresa.

Bodega. — En este departamento lo que se realizara es el registro en el inventario de

las compras realizadas por la empresa.
d. Definiciones
Las encontraremos en el glosario

e. Descripcion del procedimiento
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Tabla 10.

Descripcion del procedimiento.

N.° Actividad Responsable Documento de
soporte
Evaluacion y seleccion de Encargado de Registro de
proveedores. inventario. evaluacioén de
- roveedores.
Una vez que se ha finalizado con el P
proceso de compras, se debe realizar (LL-R-EP-01)

la evaluacion de los proveedores y se
procedera con el registro de los
resultados.

Resultado de
evaluacioén de
proveedores.

(LL-R-REP-01)

Evaluacion de resultados. Encargado de

. inventario.
Ya teniendo el resultado de las

evaluaciones, procederemos a
calificar a los proveedores como:
excelentes, buenos, regulares y malos.
Los que obtengan la calificacion de
excelentes y buenos seran
proveedores certificados, los que
tengan calificacion regular estaran en
observacion y periodo de pruebay los
malos seran eliminados como
proveedores de la empresa.

Resultado de
evaluacioén de
proveedores.

(LL-R-REP-01)

Seleccion de proveedores. Encargado de

. inventario.
Para realizar las compras el personal

encargado, tiene la misién de revisar
las listas de los proveedores que han
pasado las evaluaciones y han sido
certificados.

Excelente

(84-100)

El proveedor
esta en vigencia
0 se mantiene

Resultado de
evaluacion de
proveedores.

(LL-R-REP-01)



por dos periodos

mas
Bueno El proveedor
4 . i
(60-83) estd en vigencia
0 se mantiene
por un periodo
mas
Regular El proveedor
(30-59) pasaa
observaciony a
periodo de
prueba
Malo El proveedor ha
(0-29) sido

descalificado
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Seguimiento y reevaluacion. Encargado de

. . inventario.
La empresa ha estimado conveniente

que cada seis meses se procederd a
reevaluacion de los proveedores, y asi
poder determinar de acuerdo con las
calificaciones, los posibles cambios
para su certificacion.

Resultado de
evaluacion de
proveedores.

(LL-R-REP-01)

Contacto con el proveedor. Gerencia.

Se informara a los proveedores los
resultados y se daré sugerencias con la
unica finalidad de mejorar.
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f. Flujograma.

Tabla 11.

Seleccion de proveedores.

relacién comercial,

Se termina la «-No

Evaluacion de
proveedores.

y

iLSe
certifica?

No
A

Se da el registro como
proveedor certificado.

Seguimiento y control
del proveedor.

Contacto con el
proveedor para
informar resultados.

v

¢cDesea
reevaluacion ?

Si
\ 4

Revaluacion del
proveedor.

¢Se
certifica?

g. Anexos.

e Registro de evaluacion de proveedores. (LL-R-EP-01)

e Resultados d evaluaciones de proveedores. (LL-R-REP-01)
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PROCEDIMIENTO Fecha: 06/09/2021
LLANTICENTRO MR.

PROCEDIMIENTO DE Revision: 0.0
SELECCION Y EVALUACION
DE PROVEEDORES

LLANTICENTRO MR

N.- Cddigo: LL-P-AGO-01.

Procedimiento para auditorias internas.

Tabla 12.

Procedimiento para auditorias internas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Investigador. Lider de calidad. Gerencia.
a. Objetivo

Para la ejecucion de las auditorias, es necesario determinar los parametros, lo cual
permitira verificar la conformidad y el cumplimiento de los requisitos del Sistema de

Gestion de Calidad del taller Automotriz Llanticentro MR.

b. Alcance

El presente procedimiento es aplicable para todos los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad, inicia desde la planificacion de las actividades para la auditoria, y

finaliza con el informe con todas las novedades encontradas por el auditor.

c. Responsables

Gerente: Es el responsable de suministrar los recursos previo analisis para la

realizacién de la auditoria.
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Lider de calidad: Es la persona responsable de coordinar y planificar la auditoria

interna y también tiene que realizar el informe con los resultados del proceso.

Bodega: El personal responsable de esta area tiene la obligacion de registrar en el

inventario las compras realizadas.

Jefes de area y colaboradores: Seran los encargados de tener la informacion en

orden, para que esté a disposicion del equipo auditor.

Auditores: Son los responsables de elaborar los informes de auditoria previo a esto

deben realizar el cronograma de auditorias.
d. Definiciones
Las encontraremos en el glosario
e. Descripcion del procedimiento

Tabla 13.
Descripcidn del procedimiento.

N.° Actividad Responsable  Documento de soporte

1 Equipo auditor: Gerencia. Registro de calificacion

L para auditores.
Para la seleccién debemos tomar en

cuenta: experiencia en el campo (LL-R-CA-01)
laboral, nivel académico, podria

estar conformado por un auditor

lider y dos auditores internos, cada

uno tendra sus funciones

determinadas, el lider era el

encargado de seleccionar a sus

colaboradores y finalizada la

auditoria procedera con la

evaluacion.
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Para la calificacion se tomara en
cuenta:

l. Educacion

El aspirante debe poseer un nivel
académico acorde con el cargo,
para poder realizar la auditoria de
manera correcta y se calificara de la
siguiente manera:

Criterios Calificacion
especificos

Secundaria
Tecnologia

Licenciatura

A W NN e

Maestria y/o
especializacién

ol

Diplomado

Doctorado o nivel 6
superior

1. Experiencia en el
campo laboral

El aspirante debe tener experiencia
en el campo laboral de acuerdo con
su nivel académico que haya
terminado y se procedera de esta
manera:

Criterios Calificacion
especificos

5 afos secundaria
4 afios tecnologia
4 afios licenciatura

2 afios maestria
ylo
especializacién
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1 afio diplomado 5

1 afo doctoradoo 5
nivel superior

En caso de que el aspirante no
cumpla con los afos establecidos,
perderd un punto por cada afio que
se encuentra estipulado, la
puntuacion no es acumulable.

1.  Experienciaen el area
de Gestion de Calidad

Los aspirantes deberan justificar su
experiencia laboral, desempefiado
funciones en cuanto a
implementacion, disefio o
seguimiento de un Sistema de
Gestion de Calidad.

El puntaje seré de acuerdo con los
afios de experiencia en un Sistema
de Gestion de Calidad.

Criterios Calificacion
especificos

Experienciaen un  Afos de
SGC experiencia

El puntaje no serd acumulable por
ningun sentido.

V. Formacion como
auditor

Los candidatos deben presentar su
formacion académica como
auditores que tengan relacion con la
Gestion de Calidad.

En caso de que los candidatos
hayan realizado cursos se tomara en
cuenta los que han hecho en los
ultimos cinco afios.
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Criterios Calificacion
especificos
Curso auditor 3
lider
Curso auditor 2
interno
Cursos 1
relacionados al
SGC
V. Experiencia en el

campo laboral

Los aspirantes seran evaluados de
acuerdo con sus funciones
desempefiadas en auditorias
anteriores y se los clasificara:

Auditor lider: En su hoja de vida
debe tener por lo menos tres afios
desempefiando funciones como
auditor interno o lider.

Auditor interno: En su experiencia
laboral debera justificar haber
realizado por lo menos dos
auditorias del SGC, bajo la
supervision de un auditor lider.

Auditor en formacion: Son los
aspirantes que no han realizado
auditorias; es decir, no poseen
experiencia en las mismas.

Criterios Calificacion
especificos

Auditor lider 3

Auditor interno 2

Auditor en 1

formacion



De la misma manera no se permite
la acumulacion de puntos y se
tomara en cuenta las auditorias
realizadas en los ultimos cinco
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afos.
Planificacion de las auditorias: Equipo Registro de
auditor. planificacion de
Los procesos que deben ser auditorias.
auditados y sus fechas deberan ser
programados por el equipo auditor (LL-R-PA-01)
de acuerdo con un plan elaborado.
El auditor lider es el responsable y
asignara funciones y/o
responsabilidades al resto del
equipo conformado.
Revision de la documentacion: Equipo Registro de programa
. L auditor. de auditoria.
El equipo tiene la obligacion de
informar que es lo que se va a (LL-R-PAR-01)
auditar de cada proceso, y cuél es el
objetivo por el que se realiza.
Debera levantar la informacion y Reglstr(_) Qe verificacion
prepara los registros necesarios d? requisttos del_ ,
e o . Sistema de Gestion de
para la verificacion de los registros Calidad
de la Norma 1SO 9001 — 2015. '
(LL-R-VR-01)
Ejecucion: Gerencia y -

Se procedera con la socializacion
de la auditoria, a todos los
colaboradores del taller automotriz,
que tienen relacion con el objetivo
de la auditoria y puede ser mediante
reuniones.

Se pondréa en conocimiento como
se procederéa con la recopilacién de
datos y recursos.

equipo auditor.

Analisis de resultados: Equipo

auditor.

Se lo realiza con la finalidad de
tomar los correctivos en los
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procesos cuando se encuentre
inconformidades, se concedera
plazos previos a ponerse de acuerdo
y se verificara su cumplimiento
para proceder con el cierre de la
auditoria.

f.
Gréfico 19.

Equipo
auditor.

Informe final:

Los resultados de la auditoria se
presentaran con el informe final y
debe estar respaldado con los
documentos correspondientes,
segun el formato establecido con
anterioridad.

Se realizara una reunién de cierre
de la auditoria, en la que se daré a
conocer las acciones correctivas en
caso de que sean necesarias.

Flujograma.

Seleccion de proveedores.

Se selecciona el

equipo auditor.

Registro de informe
final de auditoria.

(LL-R-IFA-01)

Comienzo de la
auditoria.

Planificacion de

Inicio la auditoria.

Revision de la
documentacion
para la auditoria.

Informes de no
conformidades
encontradas en
la gerencia.

Informe final de
la auditoria.

Fin
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g. Anexosy registros

e Calificacion a los auditores y su registro (LL-R-CA-01)

e Planificacion de las auditorias y su registro (LL-R-PA-01)

e Programacion de las auditorias y su registro (LL-R-PAR-01)

e Verificacidn de requisitos del SGC y su registro (LL-R-VR-01)

e Informe final de auditoria y su registro (LL-R-IFA-01)
PROCEDIMIENTO Fecha: 06/09/2021

LLANTICENTRO MR.
LLANTICENTRO MR

PROCEDIMIENTO PARA Revision: 0.0
AUDITORIAS INTERNAS

N.- Codigo: LL-P-AGO-01.

Procedimiento para planificacion de cambios y mejora continua del Sistema de

Gestion de Calidad.

Tabla 14.

Procedimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Investigador. Lider de calidad. Gerencia.
a. Objetivo

Con la finalidad de obtener y garantizar la sostenibilidad, mejora continua y el

continuo perfeccionamiento del Sistema de Gestion de Calidad, se debe determinar en

forma clara las actividades a desarrollarse en la empresa.

b. Alcance
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Tiene como alcance y aplicacién a todos y cada uno de los procesos del taller

Automotriz Llanticentro MR.

c. Responsabilidades

Gerente: El Gerente es la persona encargada de planificar y verificar que se cumplan

todas las actividades para la modificacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Jefes de area: Son los encargados de informar los cambios a efectuarse en caso de

que asi se requiera.

d. Definiciones

Las encontraremos en el glosario

e. Descripcion del procedimiento.

Tabla 15.
Descripcion del procedimiento.

N.° Actividad Responsable Documento de
soporte

1 Reconocimiento del cambio: Jefe de area. -

Se pueden realizar modificaciones en
el aspecto legal, tecnologico, en
procesos, infraestructura, formatos,
etc. previo a la identificacion de las
necesidades de cambio en el Sistema
de Gestion de Calidad.

2 Registro de requerimiento de Jefe de area. Registro de
cambios: requerimiento de

: : cambios del SGC.
Se procede con el registro de cambio
en el Sistema de Gestion de Calidad, (LL-R-RCA-01)
detallando que motivo el cambio y
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esto entrara en estudio en conjunto con
los involucrados.

Analisis del requerimiento del Gerenciay jefe -
cambio: de area.

Hay que tener muy en cuenta el
impacto del cambio en el Sistema de
Gestion de Calidad para poder
determinar su viabilidad.

Planificacion del cambio: Gerenciay jefe  Registro de
de &rea. planificacion de

En este punto se determina a los cambios del SGC.

responsables, sus actividades, plazos,
elaborando los documentos de soporte (LL-R-RPC-01)
del proceso de cambio.

Implementacion de cambios: Gerenciay jefe -

. de &rea.
Se procedera de acuerdo con lo

planificado en las diferentes areas, la
alta direccion sera la responsable de
verificar los cambios.

Finalizacion del cambio: Gerenciay jefe  Registro de

- de &rea. planificacion de
Como su nombre lo indica damos por .
: . ) cambios del SGC.
terminado el cambio en el Sistema de
Gestion de Calidad, debe estar (LL-R-RPC-01)
documentado.
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f. Flujograma.
Grafico 20.

Planificacién de cambios.

Se reconoce el cambio.

v

Se observa el registro
de requerimiento de
cambios en el SGC.

/

Se entrega el registro Andlisis del
de requerimiento de > requerimiento de
cambios en el SGC a la cambios
gerencia.

¢Cambio
factible ?

—»| Se genera el cambio.

!

Se implementa el
cambio.

v

Verificacion de cambio
realizado, se prosigue con
la complementacion del
registro de cambios.

No v

g. Anexos
e Requerimiento de cambios y su registro (LL-R-RCA-01)

e Planificaciéon e cambios y su registro (LL-R-RPC-01)
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PROCEDIMIENTO Fecha: 06/09/2021
LLANTICENTRO MR.

LLANTICENTRO MR
PROCEDIMIENTO PARA Revision: 0.0

PLANIFICACION DE CAMBIOS
Y MEJORAS CONTINUAS DEL
SGC

N.- Cddigo: LL-P-AGO-01.

Procedimiento y desarrollo de productos y servicios.

Tabla 16.

Procedimiento y desarrollo de productos y servicios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Investigador. Lider de calidad. Gerencia.
a. Objetivo

Cumpliendo los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad, se determinara
la metodologia para el desarrollo y disefio de nuevos productos y servicios, aprovechando a

lo maximo la capacidad de trabajo instaurada.

b. Alcance

En este punto arrancaremos con la identificacion de un nuevo producto y/o servicio
que pueda ser realizado por la empresa y se concluira con el control del disefio y desarrollo

del miso.
c. Responsables

Gerente: Previo a su andlisis asignara los recursos que estime conveniente, para el

desarrollo y disefio de nuevos productos y/o servicios.



EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 99

Lider de calidad: Sera el encargado de que se cumpla con el procedimiento y

desarrollo de los nuevos productos y/o servicios.
d. Definiciones:
Las encontraremos en el glosario
e. Descripcion del procedimiento

Tabla 17.

Descripcion del procedimiento.

N.° Actividad Responsable Documento de
soporte
1 Identificacion del nuevo producto  Gerencia. -
y/o servicio:

De acuerdo con los cambios en el
sector automotriz se iran
identificando la necesidad de un
nuevo producto y/o servicio.

Tomaremos en cuenta la capacidad
instaurada, el mercado (a quien esta
dirigido) y se ejecucion.

2 Planificacion el disefio y Gerencia. Planificacion de
desarrollo: disefio y desarrollo.
El Gerente en conjunto con el lider (LL-R-PDD-01)

de calidad debera realizar los
analisis de la planificacion y
ejecucion del nuevo producto y/o
servicio, debera asignar los
recursos, a los responsables de su
ejecucién y todo lo que sea
necesario.

En el estudio de mercado que se
realice, debemos estar seguros de
que vamos a tener exito con el
nuevo producto y/o servicio.
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Ejecucion de la planificacion de Gerencia. -
disefio y desarrollo:

Para el disefio y desarrollo del
nuevo producto y/o servicio se
cumpliran con las actividades

planificadas, se registraran los
avances cada mes.

Revision de las salidas de disefioy Gerencia. Registro de salidas
desarrollo: de disefio y

, desarrollo.
Por control cuando el producto esté

terminado en su 100% debemos (LL-R-SDD-01)
revisarlo y lo registrarlo.

Informacion al cliente para tener
acogida y comercializacion.

Analisis de resultados de disefioy  Gerencia. -
desarrollo:

Para poder liberarlo al producto y/o
servicio debemos cumplir con los
reglamentos legales en caso de ser
necesario.

El resultado que se aspira es que
tenga acogida en el mercado y que
el cliente este satisfecho.

Aprobacion de los resultados de  Gerencia. -
disefio y desarrollo:

Con la finalidad de satisfacer al
cliente, es responsabilidad de la alta
gerencia aprobar el nuevo producto

y/o servicio.

Control para el disefio y Gerencia. Planificacion de
desarrollo: disefio y desarrollo.
Para su control se procedera con (LL-R-PDD-01)

evaluaciones parciales que podrian
ser dos y se registraran en la
planificacion inicial.
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8  Cambios realizados en el proceso  Gerencia.
de disefio y desarrollo:

Se realizaran los registros que
correspondan y se documentara los
posibles cambios que se puedan dar
en el proceso de disefio y
desarrollo.

f. Flujograma
Gréfico 21.

Desarrollo de productos y servicios.

( Inicia, ]

Y

Se identifica el
nuevo producto o
servicio,

\

Elaboracian de la
planificacion para el
disefio y desarrollo
del nuevo producto

0 senvicio.

\

Seejecutala
planificacion para el
disefio y desarrollo
del nuevo producto

0 Servicio,

1 Se verifica el
cumplimiento de las
Verificacion de las expectativas del
salidas del nuevo reproceso ? cliente con los
producto o servicio. resultados obtenidos.

[

Se regristra cambios.

Ni.

Registro de
cambios en el
disefio y desarrollo.

(LL-R-CDD-01)

Se finaliza el disefio y
$5e aprueba ? i—e| @5 comunicado al

personal,

Fin.
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g. Anexos
e Planificacion de disefio y desarrollo (LL-R-PDD-01)
e Registro de salidas de disefio y desarrollo (LL-R-SDD-01)

e Registro de cabios en el disefio y desarrollo (LL-R-CDD-01)

PROCEDIMIENTO Fecha: 06/09/2021

LLANTICENTRO MR.

PROCEDIMIENTO Y Revisién: 0.0
LLANTICENTRO MR DESARROLLO DE

PRODUCTOS Y SERVICIOS

N.- Codigo: LL-P-AGO-01.

Procedimiento de mejora de ambiente de trabajo.

Tabla 18.

Procedimiento de mejora de ambiente de trabajo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Investigador. Jefe de taller. Gerencia.
a. Objetivo

La infraestructura existente del Taller Automotriz Llanticentro MR, garantizara ser
cdémoda, segura, higiénica para el desempefio de sus funciones; asi como también para sus

clientes.

b. Alcance
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Para tener un bien ambiente de trabajo en este punto partiremos desde la

planificacion de la limpieza, orden del Taller Automotriz Llanticentro MR hasta su plena

ejecucion.

c. Responsables

Jefe de taller: Es responsable del taller; por lo tanto, tiene que realizar el

cronograma de las actividades de limpieza y verificara el fiel cumplimiento de este.

Jefes de area: Son los encargados de coordinar las actividades en las areas de trabajo

que a cada uno les corresponde.

d. Definiciones

Las encontraremos en el glosario

e. Descripcion del procedimiento
Tabla 19.

Descripcion del procedimiento.

N.° Actividad Responsable Documento de
soporte

1 Planificacién de actividades de Jefe de éarea. Check list de
limpieza: limpieza.
Los responsables de cada area seran (LL-CL-L-01)
los indicados de organizar y
ejecutar las actividades de limpieza.
En el caso del taller para cumplir
con este objetivo, el jefe de area
puede realizar un cronograma en el
que conste los responsables.

2 Ejecucion de actividades de Personal de Check list de
limpieza: Llanticentro MR. limpieza.
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De acuerdo con el Check List los (LL-CL-L-01)
responsables de cada area de

trabajo realizaran las actividades

que correspondan.

3 Revision de actividades de Jefe de area. -
limpieza:

Con el Check List en mano los
jefes de las diferentes areas de
trabajo revisaran las actividades
realizadas y que cumplan con el
control de calidad, caso contrario se
ordena un reproceso.

f. Flujograma

Grafico 22.

Desarrollo de mejor ambiente de trabajo

Elaboracion del
cronograma para
limpieza

B —
Se crea el informe del

personal al jefe de
area.

inf 4 | Revision del check Se realiza las
ordmel epersonal |t st de limpiezade |—| actividades del check
sl Loy bafios. lst

Se revisa la ejecucion
de las actividades.

limpieza? i~ Firma del checklist, }— Fin

No

Se ordena un
reproceso.

—F

Se realiza un
reproceso,
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g. Anexos

e Check List de limpieza (LL-CL-L-01)

PROCEDIMIENTO Fecha: 06/09/2021
LLANTICENTRO MR.
LLANTICENTRO MR PROCEDIMIENTO DE Revisién: 0.0
MEJORA DE AMBIENTE DE
TRABAJO
N.- Codigo: LL-P-AGO-01.
RESULTADOS.

Como primer paso, se debe obtener una comparacion entre el antes y el después de aplicar
el Sistema de Gestion de Calidad bajo la Normativa ISO 9001, pues es de suma importancia
entender si la evaluacion de este sistema permite mejor en varios puntos al Taller

Automotriz LLanticentro MR.

Encuesta realizada a 100 clientes, donde se les presto el servicio de arreglos preventivos

para su vehiculo.
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Antes:
Pregunta 1.

¢Del 1 al 10 como califica la atencion al cliente?

Gréafico 23.

Pregunta 1.

éDel 1 al 10 como califica la atencion al

cliente?
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Pregunta 2.

Si califica entre malo, regular, bueno y excelente, ;Qué le parecio el servicio prestado?

Grafico 24.
Pregunta 2.
Si califica entre malo, regular, bueno y

excelente, ¢Que le parecio el servicio
prestado?

100

ANTES
Servicio prestado

Calificacion

= Malo Regular Bueno Excelente
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Pregunta 3.

¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de entrega de su vehiculo? Marque con una X su

respuesta.

Si

No

Gréfico 25.

Pregunta 3.

éSe encuentra satisfecho con el
tiempo de entrega de su
vehiculo?

D 00
o O

N
o

Calificacion
D
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o

ANTES
Nivel de satisfaccion
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Pregunta 4.

¢La organizacion de cada operario en sus funciones le parece adecuada? Marque con una X

Su respuesta.

Si

No

Gréfico 26.

Pregunta 4.

¢La organizacion de cada operario
en sus funciones le parece
adecuada?
100

50

Calificacion

ANTES
Cumplimiento de funciones

mSlI mNO
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Pregunta 5.

¢La organizacion del taller LLanticentro MR le parece correcta? Marque con una X su

respuesta.

Si

No

Gréfico 27.

Pregunta 5

éLa organizacion del taller
LLanticentro MR le parece
correcta?

Calificacion

ANTES
Nivel de organizacién

mSlI mNO
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Después.
Pregunta 1.

¢Del 1 al 10 como califica la atencion al cliente?

Gréafico 28.

Pregunta 1.

éDel 1 al 10 como califica la atencion al

cliente?

60
S
5 40
S
& 20 ,
o

DESPUES

Atencion al cliente

H7 m8 m9 m10.

Pregunta 2.

Si califica entre malo, regular, bueno y excelente, ;Que le parecio el servicio prestado?

Grafico 29.
Pregunta 2.
Si califica entre malo, regular, bueno y

excelente, ¢Que le parecio el servicio
prestado?

100

DESPUES
Servicio prestado

Calificacion

m Malo Regular Bueno Excelente



EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD111
Pregunta 3.

¢Se encuentra satisfecho con el tiempo de entrega de su vehiculo? Marque con una X su

respuesta.

Si

No

Grafico 30.

Pregunta 3.

éSe encuentra satisfecho con el
tiempo de entrega de su

vehiculo?
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Calificacion
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Pregunta 4.

¢La organizacion de cada operario en sus funciones le parece adecuada? Marque con una X

Su respuesta.

Si

No

Gréfico 31.

Pregunta 4.

¢La organizacion de cada operario
en sus funciones le parece
adecuada?
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Pregunta 5.

¢La organizacion del taller LLanticentro MR le parece correcta? Marque con una X su

respuesta.
Si__
No_
Gréfico 32.
Pregunta 5.
éLa organizacion del taller
LLanticentro MR le parece
correcta?
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A continuacion, se muestra una calificacion realizada bajo los Graficos correspondientes al
sistema de Gestion de Calidad con la Normativa 1SO 9001:2015 para de esta forma

observar el cambio de cuando se implement6 el modelo antes mencionado.
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Antes.

Tabla 20.
Descripcion del procedimiento.
2.1.2 Enfoque al

cliente. La alta 0% 25% 50% 75% 100%  Acciones de mejora.
direccion debe:

Demostrar

compromiso y X
liderazgo respecto al

enfoque al cliente.

Preocuparse por que

se cumplan siempre Especificar el

los requisitos del X enfoque al cliente
cliente, los legales y el segun los apartados
reglamento general. delanormaenel
Considerar los riesgos Manual de Calidad.
y oportunidades que

puedan afectar la X

conformidad de los

servicios.

Estar comprometido

con siempre brindar la X

satisfaccion del
cliente.
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Después.

Tabla 21.
Descripcion del procedimiento.
2.1.2 Enfoque al

cliente. La alta 0% 25% 50% 75% 100%  Acciones de mejora.
direccion debe:

Demostrar

compromiso y X
liderazgo respecto al

enfoque al cliente.

Preocuparse por que

se cumplan siempre X Especificar el

los requisitos del enfoque al cliente
cliente, los legales y el segun los apartados
reglamento general. delanormaenel
Considerar los riesgos Manual de Calidad.
y oportunidades que

puedan afectar la X

conformidad de los

servicios.

Estar comprometido

con siempre brindar la X

satisfaccion del
cliente.
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Antes.

Tabla 22.

Descripcion del procedimiento.

2.2.2 Comunicacién 0% 25% 50% 75% 100%  Acciones de mejora.
de la politica de

calidad. La politica de

calidad debe:
Mantener la
informacidn X Documentar la
documentada. politica de calidad en
Comunicarse dentro la matriz base de la
de una manera X empresa, de esta
correcta dentro de la manera los altos
empresa. mandos pueden
Estar disponible realizar correcciones
cuando las partes X y aprobar la gestidn
interesadas lo realizada.
dispongan.

Después.

Tabla 23.

Descripcion del procedimiento.

2.2.2 Comunicacién 0% 25% 50% 75% 100%  Acciones de mejora.
de la politica de

calidad. La politica de

calidad debe:

Mantener la

informacion X Documentar la
documentada. politica de calidad en
Comunicarse dentro la matriz base de la
de una manera X empresa, de esta
correcta dentro de la manera los altos
empresa. mandos pueden
Estar disponible realizar correcciones
cuando las partes X y aprobar la gestidn

interesadas lo
dispongan.

realizada.
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Antes.

Tabla 24.
Descripcion del procedimiento.

2.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la empresa.

La alta direccién 0% 25% 50% 75% 100%  Acciones de mejora.
debe:

Las responsabilidades

deben ser asignadas y

comunicadas por las X
autoridades y jefes de

area de cada seccién.

Las autoridades deben

asegurarse de que se X

cumplan los requisitos

del SGC.

Asignar responsables Documentar en el

de trasmitir a la alta X manual de calidad
direccion el las responsabilidades
desempeno del SGC. de cada persona
Cumplir siempre con X dentro de la

el enfoque al cliente. empresa Llanticentro
Los responsables de MR.

cada drea deben X

cuidar el SGC en caso
de generarse cambios.
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Después.

Tabla 25.
Descripcion del procedimiento.

2.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la empresa.

La alta direccién 0% 25% 50% 75% 100%  Acciones de mejora.

debe:

Las responsabilidades
deben ser asignadas y
comunicadas por las

autoridades y jefes de
area de cada seccion.

Las autoridades deben
asegurarse de que se
cumplan los requisitos
del SGC.

Asignar responsables
de trasmitir a la alta
direccion el
desempeno del SGC.

Cumplir siempre con
el enfoque al cliente.

Los responsables de
cada area deben
cuidar el SGC en caso
de generarse cambios.

Documentar en el
manual de calidad
las responsabilidades
de cada persona
dentro de la
empresa Llanticentro
MR.
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Resultados.

Pregunta 1.

Si comparamos la media de las respuestas entre el antes y después de la aplicacion del
Sistema de Gestion de Calidad bajo la Normativa ISO 9001:2015, se observa que la
atencion al cliente incremento un 6,34%. En un inicio, la media de la muestra encuestada
dio un resultado de 7,98/10; mientras que después de la aplicacion de dicho sistema

incrementd al 8,52/10.

Grafico 33.

Discusién encuesta pregunta 1

é¢Del 1 al 10 como califica la
atencion al cliente?

Calificacion

6,34%

Encuesta realizada

B Antes ™ Después
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Pregunta 2.

De la misma manera, la media de los encuestados antes de aplicar el Sistema de Gestion de
Calidad bajo la Normativa ISO 9001:2015 aseguraron que el servicio prestado en
Llanticentro MR era regular. Después de la aplicacién, las medias de los resultados

arrojaron que las personas consideran bueno al servicio otorgado por el local.

Se cuantifico la respuesta, siendo malo una calificacion de 1, regular 2, bueno 3 y excelente

4.

Grafico 34.

Discusion encuesta pregunta 2

Si califica entre malo, regular,
bueno y excelente, éQue le parecio
el servicio prestado?

8.5
3
2,5
2

® Antes
1,5 Regular

Calificacion

m Después

0,5

Servicio prestado
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Pregunta 3.

En la primera encuesta, solo el 30% de la muestra se encontraba satisfecho con el tiempo de
entrega de su vehiculo. Al momento de implementar el Sistema de Gestién de Calidad bajo

la Normativa ISO 9001:2015, el 85% de los encuestados respondieron que si se encuentran

satisfechos con el tiempo de entrega de su vehiculo. Esto quiero decir que la satisfaccién

incrementd un 55%.

Grafico 35.

Discusion encuesta pregunta 3

éSe encuentra satisfecho con el
tiempo de entrega de su vehiculo?

100%
80%
60%
40%

% 30%
0%

85%

Califiacion

Sl
Nivel de satisfaccion

® Antes m Después
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Pregunta 4.

Con respecto a la adecuada organizacion de cada operario en sus funciones, gracias a la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Normativa ISO 9001:2015
increment6 un 53%. Esto se logra observar ya que en la encuesta preliminar solo el 23%
consideraba adecuada la organizacion de los operarios con respecto a sus funciones,

mientras que en la encuesta posterior a la implementacion se arroja un 73%.

Gréafico 36.

Discusion encuesta pregunta 4

¢La organizacion de cada operario en

oy Sus funciones le parece adecuada?
0

60%

.

Califiacion

40%

20%

SI ® Antes ® Después

Cumplimiento de funciones



EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD123

Pregunta 5.

Finalmente se determina que la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la
Normativa ISO 9001:2015 logré que la organizacion del taller sea mejor en un 40%. La
encuesta antes de la implementacion del mencionado sistema de gestion mostrd que un
50% de los encuestados les parece correcta la organizacion de Llanticentro MR, mientras

que luego de implementarlo obtuvimos un resultado del 90% de aceptacion.

Gréafico 37.

Discusion encuesta pregunta 5

éLa organizacion del taller
LLanticentro MR le parece
correcta?
100%

50%

Porcentaje

0%

Sl
Nivel de organizacion

® Antes m Después
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Conclusiones

- Ante el objetivo principal: “Evaluar la propuesta de implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad, en el Taller Automotriz Llanticentro MR, mediante la
normativa 1SO 9001:2015, con la finalidad de mejorar los procesos, la capacitacion
continua de los empleados, tiempos de entrega de productos y la satisfaccion de los
clientes”. En la investigacion se ha llegado a determinar que el objetivo fue
cumplido ya que los procesos mejoraron en un 50% observados en las tablas 19 a
24, se cumplio con la capacitacién a todos los empleados, los tiempos de entrega de
los productos mejoraron ostensiblemente en la satisfaccion del cliente pasando de
un porcentaje de aceptacion de 70-30 a 85-15 observado en los gréaficos 23y 28.

- En el transcurso de la investigacion se lleg6 a comprobar que, si se cumplié con la
capacitacion de los trabajadores, antes de realizar las charlas necesarias el rechazo
de los clientes era de un 80% y redujo al 27%.

- Las responsabilidades asignadas al personal; si bien en sus inicios tuvo sus
inconvenientes, conforme se seguia teniendo méas conocimientos de la norma ISO
9001:2015, se tuvo mejores resultados, pasando de una calificacion regular
observada en el Gréfico 26 a una calificacion buena, mostrada en el Grafico 31.

- Para poder tener evidencia de los cambios continuos, se disefié formatos para que
presten la ayuda necesaria a la organizacion, de esta forma lograr generar una base
de datos como sustento de toda la informacion, para que la persona encargada
realice observaciones continuas, encuentre falencias y semanalmente pueda calificar

el desempefio de los trabajadores.
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Recomendaciones.

- Se debe continuar con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad,
mediante la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 y esto serviria de base para que
otros talleres también lo realicen.

- Lacapacitacion a los trabajadores cada vez debe ser de mejor calidad y méas
continuos.

- Los altos mandos no deben tomar en cuenta los costos de esta implementacion; si
no, todo lo contrario, los beneficios a corto y largo plazo.

- Propiciar reuniones con la asistencia de todos los empleados, para asi conocer sus

inquietudes y si es el caso tomar sus correctivos.



EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD126

Referéncias bibliogréaficas

Cortés, J. M. (2017). Sistema de gestion de calidad (ISO 9001: 2015). QUITO/UIDE/2021.

Van den Berghe, W. (1998). Aplicacion de las normas ISO 9000 a la ensefianza y la

formacion. Revista Europea de Formacion Profesional, (15), 21-30.
Martinez, J. A. G. (2015). Guia para la aplicacion de UNE-EN ISO 9001: 2015. AENOR.

Lopez Lemos, P. (2015). Cémo documentar un sistema de gestion de calidad segun 1SO

9001: 2015. FC EDITORIAL.

Ocafna-Raza, E., Lara-Calle, A., Mayorga-Paredes, R., & Saa-Tapia, F. (2017). Redisefio de
procesos utilizando herramientas técnicas alineadas al enfoque Harrington y ciclo

PHVA. CienciAmérica, 6(2), 101-108.

Arias, M., & Perez, R. (2015). EMPRENDIMIENTO: COMO COMENZAR UNA
EMPRESA CON EXITO. FACE: Revista de la Facultad de Ciencias Economicas y

Empresariales, 14, 175-183.

Jacome Ulloa, L. R., & Lépez Bustamante, J. S. (2017). Sistema de Gestion de Calidad
segin Norma ISO 9001: 2015 en ELICROM (Bachelor's thesis, Universidad de

Guayaquil, Facultad de Ingenieria Quimica.).

Burgos Mendoza, C. A. (2018). Disefio de un plan de Seguridad Industrial para el manejo
de residuos en talleres automotrices en Guayaquil caso de estudio: Taller
Bustos (Doctoral dissertation, Universidad de Guayaquil. Facultad de Ingenieria

Industrial. Carrera de Ingenieria Industrial.).



EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD127

Ocafia-Raza, E., Lara-Calle, A., Mayorga-Paredes, R., & Saé-Tapia, F. (2017). Redisefio de
procesos utilizando herramientas técnicas alineadas al enfoque Harrington y ciclo

PHVA. CienciAmérica, 6(2), 101-108.

Martinez Cardenas, G. J. (2017). Proyecto de grado Disefio de Sistema de Gestion, para un

taller automotriz en la ciudad de Bogota.

Coral, M., & Gabriela, J. (2016). Disefio de una estructura organizacional del taller

automotriz” TAMOENPA" ubicado en la ciudad de Milagro (Bachelor's thesis).

Sinchi Aucapifia, J. I., & Tenén Quito, E. M. (2021). Propuesta de estructura
organizacional y de estandarizacion de procesos para la empresa automotriz Vélez

Auto (Bachelor's thesis).

Lomas Lomas, S. K., & Riera Cevallos, J. B. (2015). Plan de marketing para el

posicionamiento de mercado del Taller Automotriz" Los Turbos" (Bachelor's thesis).

Lomas Lomas, S. K., & Riera Cevallos, J. B. (2015). Plan de marketing para el

posicionamiento de mercado del Taller Automotriz" Los Turbos™ (Bachelor's thesis).

Fontalvo, T. J., & De La Hoz, E. J. (2018). Disefio e Implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad ISO 9001: 2015 en una Universidad Colombiana. Formacién

universitaria, 11(1), 35-44.

Fraile, F. G., Monz6n, M. T., & Barrio, J. F. V. (2005). Cémo hacer el Manual de Calidad

segun la nueva ISO 9001: 2000. FC Editorial.

Secretaria Central de ISO Ginebra, (2015), Normativa Internacional 1ISO 9001, quinta

edicion 2015-09-15.



EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD128

AnNEexXos

ANALISIS DEL GRADO DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 9001:2015.

Llanticentr@ MR

Servicio de Enllantaje, Balanceo y Alin
MECANICA EN GENERAL

JOSE MIGUEL RECALDE ESTACIO
Direccion: Av. El Inca E13-102 y De Los Madronos Telfs.: (02) 513 7929 / 0999193921
E-mail:llanticentromr@gmail.com / llantasmr@ hotmail.com
Quito - Ecuador

1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.

1.1 Organizacion y su contexto.

La organizacidén debe: 0% 25% 50% 75% 100% Acciones de mejora.

Se debe determinar
tanto las cuestiones
internas como externas
gue son de importancia

para su logroy su X El objetivo estd en
direccion estratégica, documentar el andlisis
de igual manera las que FODA de la empresa.

afecten su capacidad
para lograr los
resultados previstos en

el SGC.

Se realiza un correcto Se debe dar una
seguimiento y revision aprobacién y revision
de la informacién sobre del proceso por la alta
las cuestiones internas X direcciéon o gerencia.
y externas.

1.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La organizacion debe: 0% 25% 50% 75% 100% Acciones de mejora.

Determinar todas las Determinar todas las
partes interesadas que X partes interesadas del
son relativas al SGC. SGC, buscando sus
Determinar los necesidades y
requisitos necesarios expectativas, siempre
de las partes X manteniendo toda la
interesadas para el informacidn de

SGC. manera documental
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Realizar el correcto
seguimiento y revision
de la informacién sobre
las partes interesadas y
los requisitos.

en caso de que se
necesite una
actualizacién o
desarrollo.

1.3 Determinacion d

el alcance del SGC.

La organizacidon debe:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Establecer limites y
aplicabilidad del SGC
para instaurar su
alcance.

Examinar las cuestiones
internas y externas
expuestas en el
apartado 1.

Considerar los
requisitos de las partes
interesadas mostradas
en el apartado 2.

Reflexionar sobre los
productos y servicios
de la empresa.

Instaurar los tipos de
productos y servicios
que se tiene,
proporcionar una
justificacién para todo
tipo de requisito de la
Norma ISO 9001 que no
puede ser aplicada
dentro del SGC
expuesto.

Efectuar el alcance del
Sistema de Gestién de
Calidad tomando en
cuenta todos los
apartados de la Norma
ISO 9001:2015y
documentar cada
proceso.

1.4 SGCy sus procesos.

1.4.1 La organizacidn
debe:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Instaurar, implementar,
mantener y mejorar
continuamente el SGC,
incluyendo todos los
procesos necesarios,
observando siempre el
cumplimiento de la
Norma ISO 9001:2015.

Reconocer los
procesos




EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD130

Decidir que procesos
son necesarios para el
SGCy su aplicacion
dentro de la empresa.

Determinar las
entradas y salidas
esperadas en los
procesos.

Precisar la interaccion y
secuencia de los
procesos.

Delimitar los recursos
necesarios para estos
procesos y controlar su
disponibilidad.

Asignar responsabilidad
y autoridades dentro X
de los procesos.

Evaluar continuamente
los procesos y efectuar
cualquier cambio que
permita asegurarse de
gue todo se esté
ejecutando en funcién
de los resultados
previstos.

administrativos,
operativos y de apoyo.

Implantar métodos de
control y seguimiento,
incluir oportunidades
y riesgos en la
ejecucién de cada uno
de ellos.

1.4.2 En medida que
sea necesario la 0%
organizacion debe:

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Mantener la
informacidn
documentada de cada
uno de los procesos
operativos.

Conservar esta
informacidn
documentada para
mantener una
confianza de que cada
proceso consta con su
respaldo.

Documentar toda la
informacidn respectiva
en un manual de
procesos.

2. Liderazgo.

2.1 Liderazgo y compromiso.

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.
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2.1.1 La alta direccion
debe:

Mostrar liderazgo y
compromiso con el X
SGC.

Asumir responsabilidad
y obligacion el
momento de rendir
cuentas en funcién de
la eficiencia del SGC. X

Establecer la politica de
calidad y los objetivos
del SGC, que vayan

correlacionados con la X

direccion estratégica de

la empresa.

Promover el uso de

enfoque a procesos y el X

pensamiento basado

en riesgos. Detallar las distintas
Encontrar que los funciones y

recursos necesarios X obligaciones de la
para implementar el gerencia, con respecto
SGC estén disponibles. al Sistema de Gestidn
Asegurarse que se de Calidad, en el
logren los resultados X manual o matriz base
previstos en el SGC. de la empresa.

Comprometer y apoyar
a los trabajadores de la
empresa, para lograr X
establecer el SGC.

Siempre promover la X
mejora.

Establecer ordenes de
jerarquiay asi X
demostrar liderazgo en
las diferentes areas.

2.1.2 Enfoque al
cliente. La alta 0% 25% 50% 75% 100% Acciones de mejora.
direccion debe:

Demostrar compromiso
y liderazgo respecto al X
enfoque al cliente.
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Preocuparse por que se
cumplan siempre los

requisitos del cliente, X Especificar el enfoque
los legales y el al cliente segun los
reglamento general. apartados de la norma
Considerar los riesgos y en el Manual de
oportunidades que Calidad.

puedan afectar la X

conformidad de los

servicios.

Estar comprometido

con siempre brindar la X

satisfaccioén del cliente.

2.2 Politica.

2.2.1 Establecimiento

de la politica de 0% 25% 50% 75% 100% Acciones de mejora.
calidad. La alta

direccion debe:

Mantener una politica X

de calidad.

Implementar una

politica de calidad que Implementar una
vaya en funcion al X politica de calidad que
contexto de la tome en cuenta los
empresa. requerimientos de la
Establecer una politica norma ISO 9001:2015.
de calidad que influyan

en el compromiso con X

el cumplimiento de la

Norma ISO 9001:2015.

2.2.2 Comunicacion de | 0% 25% 50% 75% 100% Acciones de mejora.
la politica de calidad.

La politica de calidad

debe:

Mantener la

informacion X Documentar la politica
documentada. de calidad en la matriz
Comunicarse dentro de base de la empresa, de
una manera correcta X esta manera los altos
dentro de la empresa. mandos pueden

Estar disponible cuando realizar correcciones y
las partes interesadas X aprobar la gestion

lo dispongan.

realizada.
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2.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la empresa.

La alta direccion debe: | 0% 25% 50% 75% 100% Acciones de mejora.

Las responsabilidades
deben ser asignadas y
comunicadas por las X
autoridades y jefes de
area de cada seccion.

Las autoridades deben

asegurarse de que se X

cumplan los requisitos

del SGC.

Asignar responsables Documentar en el

de trasmitir a la alta X manual de calidad las
direccidn el desempefio responsabilidades de
del SGC. cada persona dentro
Cumplir siempre con el X de la empresa
enfoque al cliente. Llanticentro MR.

Los responsables de
cada drea deben cuidar X
el SGC en caso de

generarse cambios.

3. Planificacion.

3.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

3.1.1 Al planificar el 0% 25% 50% 75% 100% Acciones de mejora.
SGC la organizacién
debe:

Considerar las
cuestiones descritas en
los apartados 1.1y 1.2 X
para determinar los
riesgos a tomar en

cuenta.

Determinar

oportunidades y riesgos Generar una matriz de
y de esta manera X riesgos para los
asegurarse de que el distintos procesos
SGC pueda cumplir sus dentro de la empresa.
objetivos.

Encontrar los riesgos

dentro de la empresa X

par minimizar los
efectos no deseados.
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Buscar los riesgos y
oportunidades que
permitan generar una
mejora interna.

3.1.2 La organizacion
debe planificar.

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Acciones para
encontrar
oportunidades y
riesgos.

Implementar las
acciones creadas en el
SGC.

X

Evaluar la eficacia de
las acciones creadas.

X

Generar una matriz de
riesgos para los
distintos procesos
dentro de la empresa.

3.2 Objetivos de la calidad y planificacion

para logros.

3.2.1 La organizacion
debe:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Crear objetivos con
respecto a calidad para
las funciones y los
distintos niveles en
cada proceso del SGC.

Tener siempre la
informacion
documentada sobre los
objetivos de la calidad.

X

Documentar siempre
la informacion en el
manual de calidad de
la empresa.

Los objetivos de la calidad deben tener:

Coherencia con la
politica de calidad de la
empresa.

Deben tener la facilidad
para ser medibles.

Mantener una
conformidad en los
productos y de esta
manera mejorar la
satisfaccién del cliente.

Poseer un seguimiento
continuo.

Ser actualizados, segun
corresponda.

Mantener actualizado
la base del sistema
con los objetivos de
calidad, acorde a
todos los
requerimientos de la
norma.

3.2.2 Al planificar
como lograr los
objetivos, la
organizacion debe:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.
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Planificar que se va a X Crear una planificacion
hacer. para cumplir con
Decidir que recursos se X todos los objetivos
requieren. propuestos, hallar una
Establecer el X forma de monitorizar
responsable. el cumplimiento por
Precisar cuando se X medio de
finalizara. calificaciones
Fijar como seran mensuales.
evaluados los X
resultados.
3.3 Planificaciéon de cambios.
La organizacion debe: 0% 25% 50% 75% 100% Acciones de mejora.
Si la empresa ve la X
necesidad de realizar
cambios en el SGC,
estos cambios deben
ser planificados como
se establece en la
seccion 1.4. Generar un
Considerar el objetivo X procedimiento para la
para los cambios y las planificacién de
consecuencias de ello. cambios en el SGC.
Mantener siempre la X
integridad de SGC.
Coordinar la X
resignacion de
responsables y
autoridades.

4. Apoyo.
4.1 Recurso.
4.1.1 La organizacion 0% 25% 50% 75% 100% Acciones de mejora.
debe:
Proporcionar los
recursos necesarios
para la implementacion X
y mejora del SGC.
Encontrar las Delimitar en el manual
capacidades y de calidad, Ia
limitaciones de los X metodologia para

recursos internos que
la empresa tiene.

asignar los recursos en
el SGC.
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Coordinar que se
necesita de los
proveedores externos.

4.1.2 Personas. La
organizacion debe:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Proporcionar el
personal necesario para
implementar de una
manera correcta el
SGC, de igual forma
para mantener el
control de los distintos
procesos.

Establecer en el
manual de calidad, la
necesidad de tener
personal en el area de
recursos humanos.

4.1.3 Infraestructura.
La organizacidén debe:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Poseer la
infraestructura
necesaria parala
operacion de los
distintos procesos, y de
esta manera mejorar la
conformidad de
productos y servicios.

Mantener limpias las
instalaciones.

4.1.4 Ambiente para la
operacion de los
procesos. La
organizacion debe:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Mantener un ambiente
necesario para la
operacién de los
procesos, generando
una mejor calidad de
servicio.

Siempre tener un
buen ambiente laboral
dentro de la empresa.

4.1.5 Recursos de
seguimiento y
medicion. La
organizacion debe:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

4.1.5.1 Generalidades. La organizacion debe:

Suministrar los recursos
necesarios para
mantener una
fiabilidad de resultados
el momento de realizar
una medicion de
conformidad de
productos y servicios.
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Garantizar que los
recursos son
apropiados para el
seguimiento y medicion
gue se esté realizando.

Mantener la
informacion
documentada, como
evidencia de que los
resultados de
seguimiento y medicidn
son correctos para su
logro.

Generar un registro de
maquinas y equipos
utilizados para la
medicion de
resultados.

4.2 Informacion documentada.

4.2.1 Generalidades: El
SGC de la organizacion
debe incluir:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

La informacion
documentada bajos los
pardmetros de la
norma ISO 9001:2015.

X

La informacion
documentada que la
empresa crea
pertinente para la
eficacia del SGC.

Organizar siempre la
informacidn requerida
para la norma como
documentos y los
distintos procesos.

4.3 Creacion y actualizacion.

Al crear y actualizar la
informacidn
documentada, la
empresa debe
asegurarse de lo
siguiente:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Tener en cuenta la
descripcién de la
informacién como:
Titulo, fecha, autory
numero de referencia.

Revisar que tenga el
formato necesario con:
Idioma, version,
graficos.

La respectiva revision y
aprobacion de los altos
mandos.

Tener un correcto
procedimiento cuando
se dé el control de la
informacion
documentada.

4.4 Control de la informacion documentada.
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La informacion
documentada a utilizar
por el SGCy la
normativa ISO
9001:2015 serdan
controladas para:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Estar disponible cuando
se necesite.

Tener un pardmetro de
seguridad para que
toda la informacién se
mantenga protegida
contra perdiday
confidencialidad.

Generar una lista
maestra de
documentos y
registros.

Siempre registrar el
cambio de
informacion.

5. Operaciones.

5.1 Planificacién y control operacional.

La organizacidén debe:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Implementar y
controlar los distintos
procesos.

X

Precisar los requisitos
de los distintos
productos y servicios.

Implantar criterios para
los procesos.

Disponer los recursos
necesarios para
generar una
conformidad con el
tema de requisitos de
los productos y
servicios.

Conservar la
informacion
documentada y
mostrar confianza en
gue los distintos
procesos se han llevado
en funcién de lo
planificado.

Tener indicadores de
procesos.

Controlar metas de
cumplimiento.

Mejora del proceso de
mantenimiento
vehicular.

5.2 Requisitos para los productos y servici

5.2.1 Comunicacion
con el cliente.

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Dar la informacion
adecuada de los
productos y servicios.
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Obtener una
retroalimentacion de
los clientes de los
diferentes productos y
servicios, tomando en
cuenta las quejas.

Cuidar la propiedad del
cliente.

Test para clientes de
satisfaccion de
servicio.

5.2.2. Determinacion
de requisitos para
productos y servicios.

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Los requisitos de
productos y servicios
son definidos
incluyendo parametros
legales y de reglamento
interno.

La empresa cumple con
lo ofrecido relacionado
a los productos y
servicios que ofrece.

En el manual de
calidad establecer el
cumplimiento de los
requisitos legales de la
empresa.

5.2.3 Revisidon de los
requisitos de
productos y servicios.

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Tener la capacidad de
cumplir con todos los
requisitos que se va a
ofrecer relativo a
productos y servicios
de la empresa.

Generar una revisiéon
antes de
comprometerse a dar
un producto o servicio
al cliente.

La empresa debe
asegurarse que el
cliente da la aceptacion
para realizar cualquier
mantenimiento de
manera documentada.

Mejorar la
documentacion
general de los
distintos
mantenimientos
vehiculares.

5.3 Produccion y provision del servicio.

5.3.1 Control de la
produccién y de la
provision del servicio.

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

El servicio debe
mantener todas las
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condiciones
controladas.

Disponibilidad de la
informacion
documentada donde se
defina las
caracteristicas de los
productos a generar,
servicios a prestar y las
actividades a
desempeniar.

Uso correcto de la
infraestructura para la
operacion de los
procesos.

Designacion de
personas competentes
para las actividades a
realizar.

Implementacién de
acciones para prevenir
errores humanos.

X

Mejorar la
documentacién
general de los
distintos
mantenimientos
vehiculares.

6. Evaluacion de desempeiio.

6.1 Generalidades que
la organizacién debe
determinar:

0%

25%

50%

75%

100%

Acciones de mejora.

Seguimiento y
medicioén.

X

Métodos de
seguimiento para
generar resultados
correctos.

Evaluar el desempefio
del SGC.

Conservar la
informacién
documentada como
evidencia de
resultados.

Generar encuestas de
satisfaccion del
cliente.

Anexo 1.

Lista de chequeo 1SO 9001:2015
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REGISTRO LLANTICENTRO Fecha: 06/09/2021
) MR.
Llant,centr MR Revision: 0.0
Senicio de Enllatj, Bolaceo  Aliacn Conpiarso REGISTRO DE
MECANICA EN GENERAL REQUERIMIENTO DE
JOSE MIGUEL RECALDE ESTACI0 CAMBIOS DEL SGC Cédigo:
Direccion: Av, EIInca E13-102 y De Los Madrofios Tefs: (025137529 0888183821 . 6digo: LL-R-RC-01.
@gmall.com / lantasmr@hotmail.com
Quito-Ecuador
Fecha:
Area:

Responsable de soporte:

Cambio solicitado:

Descripcion detallada del motivo de cambio.

Prioridad del cambio.

ALTO. MEDIO. BAJO.

OBSERVACIONES:

ANEexo 2.

Registro de requerimiento de cambios del SGC.
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REGISTRO LLANTICENTRO Fecha: 06/09/2021
\ MR.
Llant’cenm MR Revisién: 0.0
Senicio de Enllantaj, Balanceo y Alineacon Compuarado
JOSEMGUELRICADE BSTAC0. | o0/ STRO DE
r@gmailcom / lantasmr @hotmail com DEL SGC.
Quito - Ecuador
INFORMACION GENERAL.
PROCESO Gestion de calidad.
RESPONSABLE.
PROYECTO. Control de cambios en el SGC.

RESPONSABLE DE Alta direccion.
EJECUCION.

PLAN DE EJECUCION.

DELIMITACION TEMPORAL.

Fecha de Fecha de

inicio. finalizacion.
Cambios Responsable
aprobados en el de Estado de
SGC. ejecucioén. Area. ejecucion.

INDICADOR
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%cumplimiento

de cambios

numero de cambios ejecutados

" ntmero de cambios planificados

* 100%

RESULTADO

Anexo 3.

Registro de planificacion de cambios del SGC.

Sevico de Enllonge, Balance

Llanticentrg MR

MECANICA EN GENERAL

JOSE MIGUEL RECALDE ESTACIO
Dirccitn:Av. El na E13-102y D Los Madrodos Tl 12513729 i1zt
Enklanionors g b iopulon

REGISTRO LLANTICENTRO

MR.

Fecha: 06/09/2021

REGISTRO DE RIESGOS Y

OPORTUNIDADES.

Revision: 0.0

Codigo: LL-R-RO-01.

RIESGOS Y OPORTUNIDADES DE LLANTICENTRO MR.

GESTION DE CALIDAD.

IDENTIFICACION Y ANALISIS.

riesgo

N.- | Fecha de Proceso Evento | Oportunidad Riesgo Consecuencia | Causas
identificacion
VALORACION.
N.- | Probabilidad Consecuencia | Nivel Categorizacion | Acciones | Plazo Responsable
de
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Categorizacion | Prioridad.
de riesgo

Bajo (1-10) Registro para posibles acciones de mejora no inmediatas.

Medio (11-20) Andlisis de factibilidad en funcion del beneficio tomando en cuenta los recursos para
ejecutar el proceso.

Accion inmediata por tomar en la empresa.

CALIFICACION.

Frecuente 20
Moderado 19
Ocasional 18
7 17

Remoto

1 6 11 16
Improbable

Insignificante ~ Menor Medio Critico Muy Critico  Catastrofico

Anexo 4.

Registro de analisis de riesgos y oportunidades en procesos.

REGISTRO LLANTICENTRO Fecha: 06/09/2021
MR.

”anticen![g M R Revision: 0.0
b e

EN REGISTRO DE MAQUINAS Y
JOSE MIGUEL RECALDE ESTACIO L
ieci: Ay nca E13102 D Los edroros Tts: s ey | EQUIPOS. Cédigo: LL-R-ME-01.
E-mail:lanticentromr @gmail.com / lantasmr@hotmail com

REGISTRO MAQUINAS Y EQUIPOS.
N.- Maquina/Equipo Caédigo Area Responsable | Observaciones

M EHEEEEHEHEHEEE

mmMmMm M M M MM MM M@ M
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NS EEEEHEHEHEBEEEEEHEEEEHEEE
mmmmmmmmMmMmmMmMmMmmMmMMmMmMmMmmMmMmMmmMmmMmMmmMmmMmmMmmm

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Anexo 5.

Registro de maquinas y equipos.



EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 146

REGISTRO LLANTICENTRO Fecha: 06/09/2021
MR.

Llanticenm MR

e
CHECK LIST DE LIMIPIEZA.
JOSE MIGUEL RECALDE ESTACIO

Direccion: Av. E Inca E13-102 y De Los Madrofos Telfs: (02) 5137529/ 0909158821 Cddigo: LL-CL-L-01.
m;smm&mmm
Quito +

CHECK LIST LIMPIEZA DE LLANTICENTRO MR.

GESTION DE CALIDAD.

Area Actividad Responsable Estado Recurrencia Horario

Sacar tachos de
basura.

Limpiar muebles.

Limpiar
archivadores.

Limpiar equipos.

OFICINA.

Barrery trapear.

Limpiar escritorios.

Limpiar estantes.

Limpiar vidrios y
ventanas.

Sacar tachos de
basura.
Limpiezay
desinfeccion
inodoros.

Limpieza y
desinfeccion
BANOS. urinarios.
Limpieza y
desinfeccion
lavabos.
Barrer piso.

Trapeary
desinfectar piso.

Limpieza griferia.

Sacar basura.

Organizar

) herramientas.
AREA DE

TRABAIJO. Verificar
sefializacion.

Limpiar mesa de
trabajo.

Recoger basura.
PATIO TALLER
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Barrer piso.
OBSERVACIONES.
Responsable de revision. Nombre:
Anexo 6.

Check list de limpieza.



EVALUACION DE LA PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 148

REGISTRO LLANTICENTRO Fecha: 06/09/2021
MR.

Llantlcengg MR

e WCANICAENGENE
RAL PLAN DE CAPACITACIONES.
JOSE MIGUEL RECALDE ESTACIO o
Direccion: Av. E Inca E13-102 y De Los Madrofos Telfs: (02) 5137529/ 0909188821 Cdédigo: LL-R-PC-01.
m«awmwmm

PLAN DE CAPACITACIONES DE LLANTICENTRO MR.

GESTION DE CALIDAD.

IDENTIFACION Y ANALISIS.

N.-
Nombre de la Proceso. | Justificacion. Propdésito de Fecha de
capacitacion. capacitacion. capacitacion.
CRONOGRAMA.
CAPACITACION MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES | MES
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Anexo 7.

Plan de capacitaciones.

REGISTRO LLANTICENTRO Fecha: 06/09/2021
" MR.
L’antlcenm MR Revision: 0.0
Servicio de Enllantaje, Balanceo y Alineacn Computarzado
MECANICA EN GENERAL REGISTRO DE COMPETENCIA
JOSE MIGUEL RECALDE ESTACIO OF PERSONAL e
Diteccin: Av I Ica E13-102 De Los Mo Tls: (0251 7529 000913881 SONAL. Cédigo: LL-R-CP-01.
mrmmmmm

REGISTRO DE COMPETENCIA DE PERSONAL DE LLANTICENTRO MR.
GESTION DE CALIDAD.

Nombre:

C.l:

Puesto:

Titulo:

Tiempo en la
empresa:

Conocimiento/Aptitudes | Ha recibido Capacitaciones N.- de horas de
Experiencia. para puesto de trabajo. capacitaciones recibidas. capacitaciones.
en la empresa.
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OBSERVACIONES.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Anexo 8.

Registro de competencia de personal.

REGISTRO LLANTICENTRO Fecha: 06/09/2021
. MR.
L’ant,centlg MR Revision: 0.0
Seniciode Enllataj, Balances y Alineacon Compuarado
MECANICA EN GENERAL REGISTRO DE ASISTENCIA A
JOSE MIGUEL RECALDE ESTACIO CAPACITACIONES e
Direccion: Av. EI Inca E13-102 y De Los Madrofos Tefs: (025137529 0389193821 . Cédigo: LL-R-AP-01.
m«mmmmmm

REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES.
GESTION DE CALIDAD.

Tema:

N.- horas:
Fecha:
Instructor:
N.- Nombre Cargo C.l. Firma
1
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10

11

12

13

14

OBSERVACIONES.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Anexo 9.

Registro de asistencia a capacitaciones.

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS DE LLANTICENTRO MR.

GESTION DE CALIDAD.

cambios

CONTROL | TIEMPO DE
DE RETENCION
N.- | INFORMACION DOCUMENTADA ALMACENAMIENTO CAMBIOS
Tipo de Nombre | Cédigo | Version | Fecha Responsable | Tipo | Ubicacion | Historial Activo | Pasivo
documento aprobacion | archivo de
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Anexo 10.

Lista maestra de documentos y registros.
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REGISTRO LLANTICENTRO Fecha: 06/09/2021
MR.

uanticenqg M ORDEN DE TRABAIO. Revision: 0.0

Servicio de Enllantaje, Balanceo y Cédigo: LL-R-OT-01.
MECANICA EN GENERAL
JOSE MIGUEL RECALDE ESTACIO

Direccion: Av. El Inca E13-102 y De Los Madrofios Telfs. (02) 5137829/ 0899183821
ammmmmmmm
Quito-

ORDEN DE TRABAJO LLANTICENTRO MR.
SERVICIO DE MANTENIMIENTO VEHICULAR.

Fecha y hora de entrada: Fecha y hora de salida: Orden N.-
Nombre: C.l./Ruc: Celular:
Direccion: Teléfono:

Placa: Marca: Modelo: Aiio:

I O D O S ILOMETRAJE

MANO DE
OBRA

REPUESTOS

TOTAL

OBSERVACIONES
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Técnico: Supervisor: Cliente:

Anexo 11.

Orden de trabajo.

CHECK LIST DE MANTENIMIENTO VEHICULAR DE LLANTICENTRO MR.

Bueno | Regular | Malo Observaciones | Costo

Aceite de motor
Aceite M/AT

Aceite de trasmision
Refrigerante

NIVELES Direccién hidraulica
Lavaparabrisas

Banda de distribucion
BANDAS Banda de accesorios
Bateria

Luces frontales

Luces posteriores
ELECTRICO Plumas y aspesores
Frenos delanteros
Frenos traseros

Fugas o perdida de
FRENOS fluidos

Neumaticos delanteros
Neumaticos traseros
LLANTAS Reajuste de tuercas
MOTOR Potencia/consumo
Fugas de fluidos
SUSPENSION Suspension delantera
Suspension trasera
TRASMISION Cambio de marchas
Fugas de aceite
Sintomas de
recalentamiento
REFRIGERACION | Estado de mangueras
Desgaste de bomba de
agua

COD.FALLAS Motor/ABS/AIRBAG/AT
OTROS
DESCRIPCION DE FALLA.

SOLUCION
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Técnico responsable:

Anexo 12.

Check list de mantenimiento vehicular.

REGISTRO LLANTICENTRO Fecha: 06/09/2021
MR.
uant,centlg M R Revisi6n: 0.0
g
ICA EN GENERAL ENCUESTA DE SATISFACCION
JOSE MIGUEL RECALDE ESTACIO o
irsi: Av, 1 Ica E13-102 D Los s Tols: o0 st sy | AL CLIENTE. Cédigo: LL-R-ESC-01.
mmm:ﬂmmmmmm
it0 «

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE DE LLANTICENTRO MR.
GESTION DE CALIDAD.

CLIENTE PLACA | NUMERO | TELEFONO | FECHA | FECHA DE | MODELO | ASESOR DE
DE DE ENCUESTA SERVICIO
ORDEN VISITA
N.- PREGUNTA SI NO OBSERVACIONES
1 éLa atencion en el taller fue rapida?
2 ¢éEl asesor lo mantuvo informado del avance?
3 ¢El trabajo realizado fue desarrollado sin
novedades?
¢El dafio fue corregido?
5 éFue asesorado sobre los repuestos utilizados?
6 éConsidera bueno el costo del servicio
brindado?
7 é¢Recomendaria el taller a familiares y amigos?
8 éAlguna recomendacion que podria brindar?

ANALISIS DE SEGURENCIAS.
Sugerencia Accién de mejora Responsable Plazo

Anexo 13.

Encuesta de satisfaccion al cliente.



