UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

La universidad catdlica de Loja

UNIVERSIDAD DE HUELVA

ESCUELA DE CIENCIAS BIOLOGICAS Y AMBIENTALES
MODALIDAD ABIERTA'Y A DISTANCIA

Tesis de Grado previo la Obtencion
del Titulo de Magister en Sistemas

Integrados de Gestion
PROPUESTRA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A

LA NORMA ISO 9001:2008 PARA LA EMPRESA TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

AUTOR
ING. LUIS TITOANA

DIRECTOR
ING. MACARENA CORREA

LOJA, 2012



CERTIFICACION DEL DIRECTOR DE TESIS

Ingeniera
MACARENA CORREA
DOCENTE - DIRECTORA DE TESIS

CERTIFICA:

Que el presente trabajo de investigacion, realizado por el Ingeniero Luis Edwin
Titoafia Cachumba, ha sido cuidadosamente revisado por el suscrito, por lo
que he podido constatar que cumple con todos los requisitos de fondo y de
forma establecidos por la Universidad Técnica Particular de Loja y la Universidad

de Huelva por lo que autorizo su presentacion.

Sevilla, a 29 de junio de 2012.

MACARENA CORREA.

Ingeniera.



ACTA DE DECLARACION Y CESION DE DERECHOS DE AUTOR

“Yo Luis Edwin Titoafia Cachumba, declaro conocer y aceptar la disposiciéon del
Art. 67 del Estatuto Organico de la Universidad Técnica Particular de Loja que
en su parte pertinente textualmente dice: “Forman parte del patrimonio de la
Universidad Técnica Particular de Loja la propiedad intelectual de
investigaciones, trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado que se realicen a
través, o con el apoyo financiero académico o institucional (operativo) de la

Universidad”

Luis Edwin Titoafia Cachumba
Cl. 171235953-6



DECLARACION DE AUTORIA

“Las ideas, conceptos, procedimientos y resultados vertidos en el presente

trabajo, son de exclusiva responsabilidad de su autor”.

Luis Edwin Titoafia Cachumba



DEDICATORIA

A Yolanda amiga y comparfiera por su amor, paciencia y apoyo que dia a dia

comparte con una sonrisa siempre entregando lo mejor de si.

Al afecto y carifio de mis padres al apoyo de mis hermanas y sobrinos, los

llevo en mis pensamientos.

Luis Edwin Titoafia Cachumba



AGRADECIMIENTOS

A la Escuela de Ciencias Bioldgicas y Ambientales de la Universidad Técnica
Particular de Loja y Universidad de Huelva personalizadas en todos sus

maestros, por sus valiosos conocimientos impartidos.
A la Ingeniera Macarena Correa, tutora del presente trabajo de graduacion por

su orientacion, para el buen desarrollo del mismo.

A la Empresa Tecnicentro Automotriz Guanoliquin, en su persona al Sefior José
Guanoliquin, por la apertura y facilidad brindada para el desarrollo del presente

trabajo.

A mis compaferos, amigos y familiares que contribuyeron con sus valiosos

conocimientos para la realizacion del presente trabajo.

Vi



INDICE DE CONTENIDOS

CAPITULO |

CAPITULO Il

CAPITULO 1l

CAPITULO IV

CAPITULO V

CAPITULO VI

INTRODUCCION.......uiiieiiiiit it e
1.1 Identificacion del proyecto..........ccoveve i i e e

1.2 Planteamiento del problema.............c.oooiiiiiiiic

JUSTIFICACION ..o e e e e e e,

OBUJIETIVOS . ..o e e e e e e e s
3.1. Objetivo General.........coooi i
3.2. Objetivos ESPeCifiCOS......cviiiiii i

MARCO TEORICO ... .. iiiiiiie et e
4.1.¢QuéeslaCalidad?..........coooiiiiiiii
4.2. Sistema de la Calidad ISO 9000..........c.cooiiiiiiiiiie e
4.3 Principios de Gestion de la Calidad..............cccvevveininnnnn.
4.4 Estructura de la Norma ISO 9001:2008..........cccvvvneieiinnnnnn.
4.5 Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.........
4.4. Sistemas de Gestion de la Calidad................ccccoveieennnn.
4.5. Sistemas de Gestion de la Calidad basados en la serie de
NOIrMAas 1SO 9000... ... .. e e e

AREA DE ESTUDIO.....cuutiiiiiit et et
5.1. Descripcion de la Empresa objeto de Estudio.....................
5.2. INStAlACIONES. ... oot
5.3. Estructura de la Organizacion................ccoeeeveviniennnnn,

5.4. Estado actual de la Empresa..........cooovviiiiiiiiiiincie e e

METODOLOGIA ..ot e e e e i

G I o 1T o] =1 1P
6.2 Diagnostico Inicial Segun Norma ISO 9001:2008

Vi

11

13
13
13
14
15

16
16
16



CAPITULO VII

CAPITULO VIII

CAPITULO IX

CAPITULO X

6.2.1 Check List — Diagnostico Inicial segun norma ISO
9001:2008

6.2.2 Resultado del Cuestionario para el Diagnostico

6.3 ANAIISIS DAFO ....cuii i e

6.3.1 Grafica DAFO ..o e

6.4. Desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad segun

Norma ISO 900L1:2008... ... et

B.4. 1. MISION....outitit et e e e e e e e e

B.4.2. VISION....oniitit it e e e e e e

6.4.3. Politica de Calidad.............ccoovviiiiiiii i

6.4.4. Organigrama para el Sistema de Gestion de la

6.4.5 Mapa de Procesos Actual y Revisado........................
6.4.5.1. Mapa de Procesos Actual...............ccccevvennnnnn.

6.4.5.2. Mapa de Procesos Revisado.........................

6.5. Manual de Calidad............cooiiiii i
6.6. Indicadores para el Sistema de Gestion de la Calidad de

Tecnicentro Automotriz Guanoliquin ............ccooiiiiiiiiinnenn,
RESULTADOS Y DISCUSION.......couiiiiiiiie e e
7.1 RESUAUOS. .. ..ot e e et e e e e e
7.2 DISCUSION ... et ettt e e e e e e e e e e e e e
CONCLUSIONES. ...ttt s e e e e e e
RECOMENDACIONES. .. ..o e e e e
BIBLIOGRAFIA .. .o it e

10.1. Libros, Manuales, Otros

10.2. Direcciones de Internet Consultadas

viii

16

22
23
26

27
27
27
27

28
29
29
30
31

31

33

33

33

34

35

36

36
36



CAPITULO XI GLOSARIO. ..o s

AN X O S
ANEXO 1: Manual de Calidad de la Empresa TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, Procedimientos del Manual de
la Calidad

INDICE DE TABLAS

TablaNo 1 DA O ... s
Tabla No 2 Andlisis Interno — Debilidades..........c.c.covviiii i
Tabla No 3 Andlisis Interno — Fortalezas.............coovie i e
Tabla No 4 ANAlISiS EXIErNO — AMENAZAS... ... vttt e e ae e e
Tabla No 5 Andlisis Externo — Oportunidades............ccocviiie i i

INDICE DE FIGURAS

Figura No 1 SGC Basado en Procesos 9

Figura No 2 Circulo de Deming 11
Figura No 3 Plano de la Empresa 14
Figura No 4 Organigrama de la Empresa 14
Figura No 5 Resultado del Diagnostico Inicial 22
Figura No 6 DAFO 26
Figura No 7 Organigrama para SGC 27
Figura No 8 Mapa de Procesos Actual 29
Figura No 9 Mapa de Procesos revisado 30




RESUMEN

El propdsito de este trabajo tiene como objetivo describir los procesos que se
realizan en Tecnicentro Automotriz Guanoliquin a través de la realizacion
documentada de los requisitos establecidos por la Norma ISO 9001:2008

Sistema de Gestion de la Calidad.

Para la ejecucion de este trabajo se describe la situacion actual de la
organizacion, se realiza la evaluacion inicial con el objetivo de determinar las
condiciones en que se encuentra la documentacién en este caso es casi

ausente.

Se desarrolla el SGC, sefialando su Mision, Visén que aseguran el compromiso
de la Direccion a cubrir las necesidades y expectativas presentes y futuras de
los clientes mediante procesos de mejora continua, que aseguren el
cumplimiento de la Politica y los Objetivos de la Calidad, los mismos que

medidos permitiran satisfacer a los clientes.
Finalmente se anexa el Manual de Calidad y los Procedimientos

Palabras Clave:// la Norma I1SO 9001:2008 // Calidad // Procesos // Mejora

Continua // Manual de Calida.



ABSTRACT

The purpose of this work is to describe the processes that realize in Tecnicentro
Automotriz Guanoliquin across the documented accomplishment of the
requirements established by the ISO Norm 9001:2008 System of Management of
the Quality.

For the execution of this work the current situation of the organization is
described, the initial evaluation is realized by the aim to determine the conditions

in which one finds the documentation in this case is almost absent.

The SGC develops, indicating his Mission, Mink that they assure the
commitment of the Direction to covering the needs and present and future
expectations of the clients by means of processes of constant improvement,
which assure the fulfillment of the Politics and the Aims of the Quality, the same

ones that measured they will allow
Finally there is annexed the Manual of Quality and the Procedures

Keywords: ISO 9001:2008 // Quality // Processes // Continual Improvement //
Manual of Quality

Xi



CAPITULO |
INTRODUCCION

1.1 IDENTIFICASION DEL PROYECTO

Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma ISO
9001:2008 para la empresa TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el afio de 2010 se inicia las actividades de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ
GUANOLIQUIN, con el objeto de prestar servicios de reparacion y mantenimiento
de motores de vehiculos, cajas de cambio, direccion hidraulica, suspension,
sistemas de inyeccién electrénica, limpieza de inyectores por ultrasonido,
enderezada y pintura, logrando a la fecha tener a varias empresas y personas

particulares en su cartera de clientes que utilizan sus servicios.

En la actualidad, estamos inmersos en un mercado de consumidores,
caracterizado por un exceso de oferta en todos los sectores, la posibilidad de
elegir entre una multitud de productos, servicios y opciones ha cambiado la actitud
y conocimiento de los consumidores. En consecuencia, las organizaciones han de
ser consientes que el proporcionar servicios de calidad, no sélo es suficiente, sino

que simplemente es una de las condiciones necesarias para competir.

El tener un Sistema de Gestion de la Calidad, permitira a TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQIN, mejorar y optimizar sus procesos, potenciar sus
recursos, orientar su cultura hacia el mejoramiento continuo logrando con ello la

satisfaccion de sus clientes.



CAPITULO II
JUSTIFICASION

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, es una empresa proactiva que
ha crecido en forma continua desde su creaciéon para lo cual se ha basado en el
apoyo relevante de su personal involucrandolo en la planificacion de su
crecimiento y desarrollo, esta es la condicion fundamental para efectuar sus
actividades y proporcionar servicios de calidad logrando la satisfaccion de sus
clientes.

El tener un Sistema de Gestion de la calidad ayudara a TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, a cubrir las necesidades y expectativas presentes
y futuras de los clientes mediante procesos de mejora continua, que aseguren el
cumplimiento de la Politica y los Objetivos de la Calidad, los mismos que
medidos permitirdn satisfacer a los clientes.



CAPITULO Il
OBJETIVOS

3.1 GENERAL.

Elaborar un Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma ISO 9001:2008
para la empresa TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUI'N.

3.2 ESPECIFICOS

Establecer la misién y la vision.

e Establecer la politica y los Objetivos del Sistema de Gestién de la
Calidad.

e Realizar el mapa de procesos.

e Elaborar el Manual de Calidad.



CAPITULO IV

MARCO TEORICO

4.1 ¢ QUE ES LA CALIDAD?

La Calidad es un término que hoy dia encontramos en multitud de contextos y con
el que se busca despertar en quien lo escucha una sensacidon positiva,
trasmitiendo la idea de que algo es mejor, es decir, la idea de excelencia. El
concepto técnico de calidad representa mas bien una forma de hacer las cosas en
las que, fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y
por mejorar, dia a dia, procesos y resultados. El concepto actual de Calidad ha
evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que introduce el concepto
de mejora continua en cualquier organizacién y a todos los niveles de la misma, y

gue afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Existen diversas razones objetivas que justifican este interés por la calidad y que
hacen pensar que las empresas competitivas son aquellas que comparten,

fundamentalmente, estos tres objetivos:

e Buscar de forma activa la satisfaccion del cliente, priorizando en sus
objetivos la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

e Orientar la cultura de la organizacion dirigiendo los esfuerzos hacia la
mejora continua e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten.

e Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos o

servicios de alta calidad.

Segun la Norma ISO 9000 la “Calidad: grado en que el conjunto de caracteristicas

inherentes cumple los requisitos”



Segun William Deming “Calidad es satisfaccion del cliente”. “La calidad no es un
lujo; la calidad es el grado predecible de uniformidad y seguridad, a bajo costo y
acomodado al mercado”.

De manera general podriamos decir que la busqueda de la calidad en una
empresa implica desarrollar un plan integral en que los empleados son al mismo
tiempo clientes y proveedores de servicios, de productos o de informacion de otras
areas que tienen requerimientos concretos y son interdependientes. La calidad es
muy importante debido a que apoya los logros, objetivos planteados y hace mas

competitivas a las empresas.

4.2 SISTEMA DE LA CALIDAD ISO 9000

La Organizacion Internacional para la estandarizacion o ISO, es el organismo
encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion,

comercio y comunicacion.

El crecimiento de la competitividad empresarial obligb a las organizaciones a idear
e implementar nuevas y mejores practicas empresariales relacionadas con la
calidad. Estas practicas, eran muy diversas y dificultaban el intercambio comercial
de bienes y servicios entre los diferentes paises por poseer cada uno

caracteristicas particulares y diferentes al resto de los demas paises.

Los paises involucrados se vieron en la necesidad de crear un parametro
internacional que regule las practicas organizativas y que permita un intercambio
confiable de bienes y servicios de calidad. Es asi que surgen las normas 1SO
9000, como estandares que permiten seleccionar, implementar y mantener
sistemas que aseguren realmente la calidad de los bienes producidos y que

respalden el prestigio de unas empresas frente a otras.



La Norma ISO 9000 contiene los fundamentos y el vocabulario empleado en la
Norma 1SO 9001

La Norma ISO 9001 contiene la especificacion del modelo de gestion. Contiene
“los requisitos “del Modelo. La norma ISO 9001:2008 contiene los requisitos que
han de cumplir los sistemas de calidad a efectos de confianza interna,

contractuales o de certificacion.

La Norma I1SO 9004 es una directriz para la mejora del desemperio del sistema de

gestion de calidad.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas

de gestion de la calidad y de gestion ambiental

Las normas 1SO 9000 no implican la adopcién de un Sistema Estandar de Gestion
de la Calidad, menos la adopcion de algun tipo de cultura organizacional o algun

tipo de tecnologia especifica. Su aplicacion pues se pueden resumir en:

“Documente lo que hace, haga lo que documente, verifiqgue que lo esté
haciendo”

Es decir, las empresas deben documentar todos los procedimientos de trabajo que
realizan y controlar que se realicen en el futuro como se establecidé que se debian
realizar. En el proceso de documentacion es donde las organizaciones descubren
procedimientos redundantes e innecesarios y es donde la verdadera mejora toma

lugar.

4.3 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que esta se
dirija y controle de forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito

implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté diseflado para



mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. Comprendiendo, dicha gestion, la
gestion de la calidad entre otras disciplinas.

Se identifican ocho principios en gestion de la calidad que pueden ser utilizados
por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion a una mejora en el

desempeiio.

a. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de los clientes y por tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos,

satisfacer sus requisitos y exceder sus expectativas.

b. Liderazgo: los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de
la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda involucrarse en el logro de los objetivos de la
organizacion.

c. Participacion del personal: el personal, a todos los niveles es la esencia de
una organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

d. Enfoque basado en procesos: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso.

e. Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de un sistema en el logro de sus objetivos.

f. Mejora continua: la mejora continua en el desempefio global de la

organizacion deberia de ser un objetivo permanente de esta.

g. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.



h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

i. Enfoque basado en procesos: ofrece el control continuo sobre los vinculos
entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como su

combinacién e interaccion.

Cuando esto se utiliza dentro del sistema de gestion de la calidad, enfatiza la

importancia de:

Comprensién y cumplimiento de los requisitos.

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se
muestra en la siguiente figura 1 la cual ilustra los vinculos entre los procesos
presentados. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo
para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la
satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la

percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos.



Mejora continua del sistema de gestion de la calidad

--------------- -9 Responsabilidad
de la direccion

Gestion de . .
| Medicion, anaI|5|s+ _________ Satisfaccion
0S recursos y mejora

— Realizacion i
N Salidas
¥ del producto _-_'

— Actividades aue apvortan
""" # Flujo de informacion

Clientes

Figura No 1 Sistema de Gestion de la Calidad basado en Procesos

4.4 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 esta estructurada en ocho capitulos, refiriendose los
cuatro primeros a declaraciones de principios, estructura y descripcion de la
empresa, requisitos generales, etc., es decir, son de cardcter introductorio. Los
capitulos cinco a ocho estan orientados a procesos y en ellos se agrupan los

requisitos para la implantacion del sistema de calidad.

A la fecha, ha habido cambios en aspectos claves de la norma ISO 9001, al 15 de
noviembre del 2008, la norma 9001 varia, (ver cambios en 1SO 9001:2008) Los
ocho capitulos de ISO 9001 son:

1. Guias y descripciones generales, no se enuncia ningun requisito.
a) Generalidades.
b) Reduccion en el alcance.
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2. Normativas de referencia.

3. Términos y definiciones.

4. Sistema de gestidn: contiene los requisitos generales y los requisitos para
gestionar la documentacion.
a) Requisitos generales.

b) Requisitos de documentacion.

5. Responsabilidades de la Direccion: contiene los requisitos que debe cumplir
la direccion de la organizacion, tales como definir la politica, asegurar que
las responsabilidades y autoridades estan definidas, aprobar objetivos, el
compromiso de la direccion con la calidad, etc.

a) Requisitos generales.

b) Requisitos del cliente.

c) Politica de calidad.

d) Planeacion.

e) Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

f) Revision gerencial.

6. Gestion de los recursos: la Norma distingue 3 tipos de recursos sobre los
cuales se debe actuar: RRHH, infraestructura, y ambiente de trabajo. Aqui
se contienen los requisitos exigidos en su gestion.

a) Requisitos generales.
b) Recursos humanos.
c) Infraestructura.

d) Ambiente de trabajo.

7. Realizacion del producto: aqui estan contenidos los requisitos puramente
productivos, desde la atencion al cliente, hasta la entrega del producto o el

servicio.
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a) Planeacion de la realizacion del producto y/o servicio.
b) Procesos relacionados con el cliente.

c) Disefo y desarrollo.

d) Compras.

e) Operaciones de produccion y servicio

f) Control de dispositivos de medicién, inspeccion y monitoreo.

8. Medicién, analisis y mejora: aqui se sitian los requisitos para los procesos
gue recopilan informacion, la analizan, y que actian en consecuencia. El
objetivo es mejorar continuamente la capacidad de la organizacion para
suministrar productos que cumplan los requisitos. El objetivo declarado en
la Norma, es que la organizacion busque sin descanso la satisfaccion del
cliente a través del cumplimiento de los requisitos.

a) Requisitos generales.

b) Seguimiento y medicion.

c) Control de producto no conforme.

d) Analisis de los datos para mejorar el desempefio.
e) Mejora.

La Norma ISO 9001:2008 tiene muchas semejanzas con el famoso “Circulo de

Deming o PDCA”; acronimo de Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar,
Actuar).

Figura No 2 Circulo de Deming
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Esta estructurada en cuatro grandes bloques, completamente légicos, y esto
significa que con el modelo de sistema de gestion de calidad basado en ISO se
puede desarrollar en su seno cualquier actividad. La 1SO 9000:2008 se va a
presentar con una estructura valida para disefiar e implantar cualquier sistema de

gestion, no solo el de calidad, e incluso
4.5 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Segun la Norma I1SO 9001:2008 debe incluir:

e Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de
la calidad.

e Un manual del Sistema de Gestidn de la calidad.

e Los procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional.

e Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la
eficaz planificacién, operacién y control de sus procesos.

e Los registros requeridos por esta norma internacional.
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CAPITULO V

AREA DE ESTUDIO

5.1 DESCRIPSION DE LA EMPRESA OBJETO DE ESTUDIO

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, fue creada en el afio 2010, sus
oficinas e instalaciones se encuentran ubicadas al nor occidente del Distrito
Metropolitano de Quito — Ecuador, en la calle Legarda 4ta transversal y Av.
Occidental, con el Registro Unico de Contribuyente (RUC) 112359536001, el
propésito de sus actividad es la siguiente:

Reparacion y mantenimiento de motores de vehiculos.
e Cajas de cambio.

e Direccion hidraulica.

e Suspension.

e Sistemas de inyeccion electronica.

e Limpieza de inyectores por ultrasonido.

e Enderezaday pintura.

Su teléfono es (593-2) 2590254, su correo electrénico
tecs_guanoliquin@hotmail.com, su propietario y Gerente Técnico es el sefior José

Guanoliquin.

5.2 INSTALASIONES

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, cuenta con instalaciones propias
cuya area total es de 750 m? en la cual se encuentran ubicados sus oficinas,

bodega y taller, en la figura 2 se detalla las instalaciones.
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Cuenta con la aprobacion de suelo por parte del Distrito Metropolitano de Quito y

cuerpo de bomberos

; el

1 Area administrativa

3
2 Bodegas
2 1 3 Parqueadero
Acceso
A 4 Taller

Figura No 3 Plano de la Empresa

5.3 ESTRUCTUTA DE LA ORGANIZACION

La organizacién basicamente posee dos niveles de mando. En el primer nivel se
encuentra el gerente propietario del taller encargado de la administracion y
adquisicion de partes, repuestos y recursos humanos; en el segundo nivel esta el
encargado del taller que coordina el ingreso, reparacion y salida de los vehiculos,

en la figura 3 vemos el organigrama de la empresa

[ GERENCIA }

I 1

-
ADMINISTRACION } [ JEFE DE TALLER }

N\

N
MECANICA PINTURA
/|

Figura No 4 Organigrama de la Empresa
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5.4 ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, no posee un sistema formal para
direccionar la gestion de la calidad. Su control se lleva a cabo por el compromiso
que existe entre la gerencia y los trabajadores, condicion favorable pero no
suficiente para la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma
ISO 9001:2008

La calidad es gestionada segun criterios y percepciones sin generar registros de
las acciones tomadas, no existen métodos efectivos de comunicacion,
retroalimentacion con los clientes, control de trabajos realizados por terceros,

analisis de trabajos defectuosos, no se maneja inventario de bodegas, etc.

Al comparar los requisitos de la norma ISO 9001:2008 con el diagnostico de la
empresa es necesario desarrollar la documentacion y procedimientos obligatorios

para la aplicacion del SGC.

e Diagnostico inicial de la empresa

e Andlisis DAFO

e Politica, mision, vision, mapa de procesos
¢ Requisitos de la documentacién

e Control de documentos

e Control de registros

e Manual de la Calidad

e Procedimientos
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CAPITULO VI

METODOLOGIA

6.1 HIPOTESIS

Es factible realizar un Sistema de Gestion de la Calidad para un taller mecanico.

6.2 DIAGNOSTICO INICIAL SEGUN LA NORMA ISO 9001:2008

Para la evaluacion de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN se realiza
un diagnostico segun la Norma ISO 9001:2008, el objetivo es determinar el
cumplimiento de requisitos a la organizacion dando respuestas a preguntas que

se detallan a continuacién

6.2.1 Check List — Diagndstico Inicial segun norma ISO 9001:2008 de la

Empresa Tecnicentro Automotriz Guanoliquin
El cuestionario planteado fue tabulado siguiendo el siguiente criterio:

Si: si el cumplimiento del requisito es razonablemente completo.
1: si el cumplimiento es parcial.
0: si el cumplimiento es totalmente nulo.

No: si la cuestion no es aplicable a la organizacion

El cuestionario se detalla a continuacion:

1- ¢La Direccion ha definido y documentado una Politica de Calidad?
0
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¢,Dispone la Direccion de un método para que la misma sea entendida y
aplicada en toda la empresa?

0

¢, Se disponen de objetivos de calidad en concordancia con la politica
definida, a través de los cuales se reflejen indices de mejora?

0

¢Estan definidas todas las responsabilidades relevantes para la gestion en
la empresa?

1

¢ Particularmente se ha definido la responsabilidad y autoridad para el
tratamiento de mejoras y correcciones dentro del sistema de gestion?

0

¢Estan asegurados los recursos necesarios para el funcionamiento del
sistema de gestion definido?

0

¢Se ha designado un Responsable de Calidad (Representante de la
Direccidn) con suficiente autoridad para ejercer sus funciones?

0

¢La Direccion revisa regularmente la efectividad del sistema de gestion?
Particularmente a través del analisis de: cumplimiento de politica y
objetivos, reclamos de clientes, desvios y sus soluciones, etc.

0

¢El sistema de gestion se encuentra documentado? (¢, Existen Manuales de
Procedimientos escritos?)

0

10-¢El Manual y los Procedimientos son comprendidos y utilizados por el

personal involucrado?

0

11-¢Existe una planificacion sobre el cumplimiento de los requisitos del

cliente? (método, controles, compatibilidad, actualizacién)
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1

12-¢Se asegura la empresa que los requerimientos de los clientes son
suficientemente claros? ¢ Incluso los verbales?
1

13-¢ Verifica la empresa su capacidad para satisfacer los requerimientos del
cliente? ¢ Se documenta?
1

14-¢ Esta definida la forma en que se tratan las modificaciones de un contrato u
orden recibida del cliente?
1

15-En el caso de realizar ingenieria de desarrollo / disefio: ¢La empresa
planifica adecuadamente las etapas de disefio? ¢ Incluso los sectores que
deben intervenir?
No

16-¢ Los datos de partida del disefio son claros y estan completos?
No

17-¢Los resultados del disefio estan documentados, y satisfacen los datos de
partida?
No

18-¢ Se llevan a cabo revisiones del disefio formales y documentadas?
No

19-¢,Se verifican y validan los datos finales del disefio respecto de los
requisitos del cliente?
No

20-¢ Se documentan debidamente las modificaciones del disefio?
No

21-¢Los documentos e instructivos que se usan, son debidamente revisados, y
estan autorizados?
0

22-¢ Los cambios en cualquier documento también?
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0

23-¢,Se conoce en todo momento la edicion vigente de cada documento?
0

24-¢ Los documentos estan disponibles en los lugares de utilizacién?
0

25-¢,Se asegura el retiro de toda documentacion obsoleta?
0

26-¢,Se asegura la proteccion de los datos en sistemas informéaticos?
1

27-¢,Se asegura la empresa que los elementos comprados satisfacen los
requisitos de calidad (especificacion, plazo, modo, etc.) necesarios?
1

28-¢ Se seleccionan y evallan los proveedores en funcién de su aptitud para
satisfacer las necesidades?
1

29-¢ Esté definido el tipo y la extensidn del control sobre cada proveedor? ¢Y la
verificacion de los productos / servicios adquiridos?
1

30-¢,Se mantienen registros de calidad de los proveedores habilitados
0

31-¢Las compras se formalizan a través de documentos claros y precisos?
Si

32-¢Se asegura que cualquier producto que sea provisto por el cliente para su
proceso, esta bajo control?
1

33-¢Es posible identificar el producto / servicio, en todas sus etapas de
realizacion, por los medios adecuados? Esto implica que existe trazabilidad.
0

34-¢Se asegura la empresa que todos los procesos de produccion, instalacion

y/o prestacion de servicio estan bajo control? Particularmente a través de:
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procedimientos documentados, empleo de equipos adecuados,
cumplimiento de normas, monitoreo y control de parametros, aprobacion de
procesos, mantenimiento adecuado del equipo
1

35-¢,Se ha verificado la capacidad del proceso?
1

36-¢El personal esta suficientemente calificado y entrenado para las tareas
que realiza?
1

37-¢,Se realizan inspecciones / mediciones / ensayos para verificar que el
producto / servicio cumple los requisitos especificados? En la recepcion,
durante la produccion y al finalizar?
1

38-¢,Se mantienen registros de estas inspecciones?
0

39-¢Las inspecciones, mediciones y ensayos se realizan con equipos Yy
elementos verificados y calibrados adecuadamente?
1

40-¢Estan seguros de utilizar los elementos correctos y adecuados a la
precision y exactitud necesarias?
1

41-;Es posible identificar en cualquier etapa que un producto / servicio su
conformidad o no respecto a los requisitos especificados?
1

42-;Esta definida la manera en que se tratan los productos / servicios no
conformes (es decir, aquellos que no satisfacen los requisitos
especificados)?
0

43-¢ Esté definido quién tiene autoridad para definir la evaluacién y disposicion

de un producto no conforme?
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1

44-;Se encuentra implementado un efectivo sistema de tratamiento de
acciones correctivas y preventivas? (solucionar las causas)
0

45-¢ Participan todos los sectores de la empresa?
1

46-¢Se incluyen dentro de este sistema la atencion de desvios y problemas
internos, y quejas de clientes?
1

47-¢Se investigan causas de estos problemas a fin de evitar o minimizar su las
repeticion?
1

48-¢ Se utilizan las fuentes de monitoreo de procesos criticos a fin de detectar y
tratar potenciales desvios, y evitar que se produzcan?
0

49-¢;Estan aseguradas las actividades de manipuleo, almacenamiento,
embalaje, conservacion y entrega, de modo de evitar dafios en los
productos?
1

50-¢,Se llevan a cabo en forma periddica auditorias internas de calidad?
0

51-¢ Los auditores que las realizan estan calificados adecuadamente?
0

52-¢,Se encuentran registrados los resultados de dichas auditorias, y se utilizan
para la correccion del sistema?
0

53-¢ Disponen de un método para detectar las necesidades de capacitacion del
personal?

0
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54-;Se conservan los certificados de las capacitaciones del personal (incluso
las internas tipo training-on-the-job)?
0

55-¢ Esta definido adecuadamente la prestacion del servicio posventa?
No

56-En el caso que utilicen técnicas estadisticas (muestreo, graficos de control,
etc.) ¢se han definido a través de procedimientos?
0

6.2.2 RESULTADO DEL CUESTIONARIO PARA EL DIAGNOSTICO

Gréaficamente se aprecia los resultados de este andlisis de la siguiente manera:

Check List — Diagnéstico Inicial segtin norma
ISO 9001:2008 de la Empresa TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN
Si
2%

Figura No 5 Resultado Diagnostico Inicial
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6.3 ANALISIS DAFO

A continuacion se presenta el diagnostico de Tecnicentro Automotriz Guanoliquin
con su entorno mediante el analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y

Oportunidades).

Tabla No 1 DAFO

DAFO: TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

DEBILIDADES FORTALEZAS

1. Disponibilidad de recursos financieros 1. Experiencia de la direccion

2. Nivel tecnolégico medio 2. Rapido crecimiento de la empresa

3. Dependencia de recursos humanos 3. Competitividad en precios y plazos de entrega

4. Falta de personal operativo 4. Adaptacion a la variacion de tecnologias

5. Tamafio empresarial reducido 5. Disponibilidad de aplicar la norma ISO 9000
6. Seleccion de proveedores complementarios que

6. Control de trabajo defectuoso garantice calidad de productos y servicios

AMENAZAS OPORTUNIDADES

1. Nuevos competidores 1. Mejora la imagen de la empresa ante el cliente

2. Plazos de entrega de trabajo cortos

2. Abaratamiento de los precios del mercado
3. Clientes no satisfechos 3. Cliente satisfecho
4. Cambios en los requerimientos legales de
funcionamiento y operacién 4. Mejora de costos

5. Ampliar la cartera de clientes

5. Posibilidad de una crisis econémica afecte el
entorno econémico interno del pais
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6.3.1 PONDERACIONES PARA DETERMINAR LA SITUACION ACTUAL

Analisis interno:

Tabla No 2 Analisis Interno — Debilidades

Criterio Peso (Nuestra Clasificacion PxC (Nuestra
Debilidades organizacion) (Situacion actual) | organizacion)
1 ]E)lspor_ubllldad de recursos 45 1 45
inancieros
2 Nivel tecnolégico medio 15 2 30
3 Eependen0|a de recursos 10 1 10
umanos
4 Falta d_e personal 15 2 30
operativo
5 Tamafio empresarial 5 1 5
reducido
6 Control de trabajo 10 1 10
defectuoso
Suma 100 130
Tabla No 3 Andlisis interno - Fortalezas
N Clasificacion
Cl’lteI’IIO Peso (Nuestra (Situacion PxC (Nue;}ra
Fortalezas organizacion) actual) organizacion)
1 Experiencia de la direccién 30 2 60
2 Rapido crecimiento de la empresa 20 1 20
3 Competitividad en precios y plazos de 15 > 30
entrega
4 Adaptacién a la variacion de tecnologias 10 1 10
5 Disponibilidad de aplicar la norma 1SO 9000 15 1 15
Seleccion de proveedores complementarios
6 gue garanticen calidad de productos y 10 1 10
servicios
Suma 100 145




Analisis externo:

Tabla No 4 Analisis Externo - Amenazas
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Criterio Clasificacion PxC
Amenazas Peso (Nu¢§tra (Situacion actual) (Nuestra
organizacion) organizacion)
1 Nuevos competidores 40 1 40
2 Aba(atamlento de los 20 0 0
precios del mercado
3 Clientes no satisfechos 10 2 20
Cambios en los
4 requerimientos legales de 15 1 15
funcionamiento y operacién
Posibilidad de una crisis
5 economica afgctg eI' 15 0 0
entorno econémico interno
del pais
Suma 100 75
Tabla no 5 Analisis Externo - Oportunidades
N Clasificacion
8r|ter|0 i Peso (Nuestra (Situacion PxC (_Nue_s:cra
portunidades organizacion) actual) organizacion)
1 M_ejora la imagen de la empresa ante el 15 2 30
cliente
2 Plazos de entrega de trabajo cortos 20 2 40
3 Cliente satisfecho 20 2 40
4 Mejora de costos 25 1 25
5 Ampliar la cartera de clientes 20 1 20
Suma 100 155




6.3.1 GRAFICA DAFO
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6.4 DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SEGUN LA
NORMA ISO 9001:2008

6.4.1 MISION

Ofrecer los mejores servicios de reparacion y mantenimiento de motores de
vehiculos, con eficiencia, eficacia y calidad, buscando satisfacer los
requerimientos de nuestros clientes.

6.4.2 VISION

Ser reconocidos hasta el afio 2015, como una empresa lider en los servicios de
reparacion y mantenimiento de motores de vehiculos, que entiende y cumple con
las necesidades y expectativas de sus clientes.

6.4.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La politica de la calidad de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, tiene
como fin, Unico, lograr la plena satisfaccion de nuestros clientes al ver cumplidas
sus expectativas de nuestro servicio. Esto lo hemos conseguido y lo seguiremos

consiguiendo aplicando nuestra filosofia, basada en los siguientes puntos:

e Atender las necesidades particulares de cada cliente, proporcionando las

soluciones para reparacion y mantenimiento de motores de vehiculos
e Cumplir las fechas de entrega.

e Resolver rapidamente cualquier incidencia, dando inmediato conocimiento de

la misma al cliente.

e Dar un trato servicial y amable en todo momento.

Esta estrategia de negocio nos permitird aumentar dia a dia nuestra posicion en el

mercado y diferenciarnos del resto de competidores.

La Direccion de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, esta convencida

de que esto sélo podra alcanzarse mediante:
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e Un contacto continio con los clientes, para detectar y comentar sus
necesidades, que sirva de base para la mejora continla de nuestros

servicios.

e La utilizacion de instalaciones apropiadas a las caracteristicas de los

vehiculos a reparar.
e La preocupacion constante por la satisfaccion del cliente.
e Laformacién continuada del personal.

e La aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad, acorde a la Norma

ISO 9001, para garantizar la calidad y la mejora de los servicios.

6.4.4 ORGANIGRAMA PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD DE
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN.

GERENCIA
| |
" ADMINISTRACION )
COMPRAS JEFE DE TALLER CONTROL DE LA
| FACTURACION CALIDAD
MECANICA PINTURA

Figura No 7 Organigrama para SGC



6.4.5 MAPA DE LOS PROCESOS ACTUAL Y REVISADO
6.4.5.1 MAPA DE PROCESOS ACTUAL

CLIENTE JEFEDE TALLER GERENCIA - ADMINISTRACION - CONTRAL DE LA CALIDAD

SOLUCITUD DE HOJA DEINGRESO COTIZACION:
SERVICIO INSPECCION REPUESTOS Y TRABAJOS
EN OTROS TALLERES
CIERRE DE PRESUPUESTO |_|

N2

APROBACION DEL
CLIENTE

HOJA DE TRABAJO RECEPCION
ACEPTA PLANIFICA Y EJECUTA Y REVISION DE
OFERTA TRABAJO REPUESTOS

TERMINA PROCESO

DEVOLUCION AL I
PROVEEDOR I

EJECUTA TRABAJO
CONTROL DE CALIDAD Y
TIEMPOS

I CONFORME

REVISICION Y CORRECCION DE \|/

FALLAS , CONTROL DE TIEMPOS

CIERRE DE LA HOJA DE TRABAJO I

FACTURACION
COBRO
ENTREGA DEL
VEHICULO

Si E—
NO —>

Figura No 8 Mapa del Proceso Actual



6.4.5.2 MAPA DE PROCESOS REVISADO

CLIENTE JEFEDE TALLER ADMINISTRACION GERENCIA CONTROL DE LA CALIDAD
SOLICITUD DE HOJA DEINGRESO COTIZACION:
SERVICIO INSPECCION REPUESTOS Y TRABAJOS
EN OTROS TALLERES

PROPONE
PRESUPUESTO CIERRE DE PRESUPUESTO

APROBACION DEL
CLENTE

ACEPTA
OFERTA

CIERRE
CONTRATO

HOJA DE TRABAIO
PLANIFICA Y EJECUTA GENERA PRESUPUESTO

TRABAJIO
TERMINA PROCESO
SOLICITUD DE
RECURSOS RECEPCION
Y REVISION DE
J REPUESTOS

DEVOLUCION AL CONFORME
PROVEEDOR

EJECUTA TRABAIO
CONTROL DE CALIDAD Y
TIEMPOS

N/

REVISICION Y CORRECCION DE
FALLAS , CONTROL DE TIEMPOS

CIERRE DE LA HOJA DE TRABAJO

FACTURACION
COBRO

ENTREGA DEL

VEHICULO

Sl —>
NO —>

Figura No 9 Mapa del proceso Revisado
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6.5 MANUAL DE LA CALIDAD

El manual de la Calidad es el conjunto de procedimientos documentados que
describen los procesos del SGC destinado a la planificacion y administracion de
las actividades que tienen impacto en la calidad de Tecnicentro Automotriz
Guanoliquin.

La organizacion emplea el Manual de la Calidad para:

e Comunicar la politica, procedimientos y requisitos

e Entrenar al personal en los requisitos del SGC y metodologias para

cumplirlo

e Establecer un formato para su manual de la calidad

En el anexo No 1 se detalla en su totalidad el Manual de la calidad

6.6 INDICADORES PARA ELSISTEMA DE CALIDAD

Consiste en un conjunto de indicadores relacionados entre si, que tienen como
objetivo medir y controlar el grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad
planteados para mejorar los procesos, actividades y uso de recursos criticos.
Adicionalmente, el sistema de indicadores permitirA tomar decisiones
convenientes y emprender acciones correctivas y preventivas, basadas en sus
resultados, por lo que representa un medio efectivo para controlar la gestion de la

organizacion

Los indicadores nos permiten controlar los procesos, las caracteristicas definidas
para cada indicador son:

e Nombre del indicador

e Descripcion

e Calculo

e Frecuencia
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En el PG-07 se detalla los indicadores con sus respectivas caracteristicas para
que el responsable de la Calidad elabore encuestas ellos son responsables de la

eleccion de la muestra de clientes sobre la que se va a realizar la encuesta.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION
7.1 RESULTADOS

Hecha la correspondiente evaluacion inicial bajo el criterio de la Norma ISO
9001:2008 se puede apreciar en la figura No 4, el porcentaje de cumplimiento
parcial es de 44%, eL cumplimiento nulo es 43% y el cumplimiento completo es
del 2%.

Del andlisis DAFO nos permite determinar que el estado actual de la organizacién
se encuentra en la zona de las oportunidades y fortalezas, donde la direccion de la
organizacion y la satisfaccion del cliente son las metas que permitiran la
disponibilidad a aplicar la Norma ISO 9001:2008

Se observa en el diagrama de proceso actual que el gerente de la organizacion

realiza las actividades de gerencia, administracion y el control de la calidad

7.2 DISCUSION

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, no posee un sistema formal para
direccionar la gestién de la calidad. Su control se lleva a cabo por el compromiso
gue existe entre la gerencia y los trabajadores, condicion favorable pero no
suficiente para la aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma
ISO 9001:2008. La calidad es gestionada segun criterios y percepciones sin
generar registros de las acciones tomadas, no existen métodos efectivos de
comunicacién, retroalimentacion con los clientes, control de trabajos realizados
por terceros, analisis de trabajos defectuosos, no se maneja inventario de
bodegas, etc. La documentaciéon generada para el Sistema de Gestion de la
Calidad ha sido desarrollada de acuerdo a las necesidades que la organizacion
para dar cumplimiento a la Norma 1SO 9001:2008
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CAPITULO VIII

CONCLUSIONES

8.1La elaboracion del diagnostico segun la norma ISO 9001:2008 permitio a la
organizacion identificar el porcentaje de cumplimiento de los requisitos para
iniciar la aplicacién de la documentacion soporte del Sistema de Gestidon de la
Calidad

8.2El Diagrama de procesos actual y revisado de la organizacién permite
visualizar las interacciones entre las entradas y salidas en de los procesos
identificando la secuencia, el area y los responsables que garantizaran el
cumplimiento del SGC propuesto en Tecnicentro Automotriz Guanoliquin, el
responsable de la calidad toma un papel importante en el nuevo organigrama

de la empresa.

8.3El analisis DAFO permite ubicar a la organizacion en un nivel muy aceptable
para iniciar la aplicacion de un SGC ya que los criterios analizados garantizan
la disponibilidad a aplicar la Norma ISO 9001:2008, es una fortaleza muy

importante.

8.4La propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad permite a Tecnicentro
automotriz Guanoliquin plantearse su Mision, Vision y Politica de la Calidad

orientadas al cliente y al mejoramiento continiio de sus procesos.

8.5Asegurar que los servicios suministrados por Tecnicentro Automotriz
Guanoliquin  sean medibles a través del tiempo permite garantizar el

cumplimiento del SGC, ademas esto ayudara a optimizar recursos.

8.6Con el desarrollo y presentacion de este proyecto se demuestra que si es
factible la realizacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en Tecnicentro
Automotriz Guanoliquin bajo la Norma ISO 9001:2008
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CAPITULO IX

RECOMENDASIONES

9.1Es importante implementar el SGC propuesto de tal manera que el
siguiente paso sea una auditoria interna como mecanismo de control que le
permitira a la alta direccion medir la eficacia del sistema (mejora continua)
y perfeccionarlo para optar por una certificacion segun la Norma ISO
9001:2008

9.2 Cualquier modificacibn que se genere de la auditoria interna debe ser

respaldado con registros los cuales son evidencia de los procesos.

9.3La capacitacion del personal a todo nivel en la organizacion permitira
mantener y continuar con el compromiso de llevar el SGC empleando para

ello los documentos generados para ello.

9.4Debido a las actividades y el crecimiento de Tecnicentro Automotriz
Guanoliquin es importante que el siguiente paso después de implementado
el SGC sea el disefio e implantacion del Sistema de Gestion Integrado el
cual sera un compromiso con la calidad, ambiente y la seguridad y salud
en el trabajo.
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CAPILTULO Xl

GLOSARIO

Cliente: Organizacion o persona que recibe los servicios que presta
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

Eficacia: Extension en la que se realiza las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados.
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los resultados utilizados.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.
Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados agregando valor.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempefiadas.

Servicio: Es el resultado de llevar a cabo necesariamente en la interfaz entre

proveedor y cliente.

SGC: Sistema de Gestiéon de la Calidad
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INTRODUCCION

En el aflo de 2010 se inicia las actividades de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ
GUANOLIQUIN, con el objeto de prestar servicios de reparacion y mantenimiento
de: motores de vehiculos, cajas de cambio, direccion hidraulica, suspension,
sistemas de inyeccién electronica, limpieza de inyectores por ultrasonido,
enderezada y pintura.

Sus oficinas e instalaciones estan ubicadas al nor — occidente de la ciudad de
Quito - Ecuador, en la calle Legarda 4ta transversal y Av. Occidental, su teléfono
es el (593-2) 2590254.

Para sus servicios dispone de un patio de trabajo de 750 m? en el cual se
encuentran ubicadas sus oficinas e instalaciones.

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, es una empresa proactiva que
involucra a todo su personal en la planificacion de su crecimiento y desarrollo, en
la busqueda y aplicacion del conocimiento tecnoldgico que le permita prestar
servicios de calidad, seguridad ocupacional, reduciendo los peligros y riesgos del
negocio, preservando el medio ambiente y logrando la satisfaccion de sus clientes

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, ha crecido en forma continua
desde su creacién para lo cual se ha basado en el apoyo relevante de su personal
competente que es la condicion fundamental para efectuar las actividades y
prestar sus servicios con calidad.

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, estd decidida a realizar los
esfuerzos e inversiones necesarias para mejorar continuamente sus servicios y
situarse de este modo entre las organizaciones mas importantes del sector.
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COMPROMISO

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN por medio de la Gerencia General
expresa su compromiso con la necesidad de ofrecer servicios de: reparacion y
mantenimiento de motores de vehiculos, cajas de cambio, direccion hidraulica,
suspension, sistemas de inyeccion electronica, limpieza de inyectores por
ultrasonido, enderezada y pintura. Este compromiso que manifiesta
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN y cada uno de sus empleados
para enfocarse en la atencion particular y especializada en cada uno de sus
clientes se expresa en el establecimiento e implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad establecido, documentado, implantado, mantenido y

mejorado de acuerdo a la Norma ISO 9001:2008, que se detalla a continuacion
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICASION

OBJETIVOS

e Mantener programas de la calidad en todas sus actividades asi como
proveer de los recursos técnicos, financieros, capacitacion y personal

para el desarrollo de los mismos.

e Cumplir y hacer cumplir todas las Normas y Procedimientos

establecidos por la Empresa y los Clientes.

e Mantener un alto nivel de desempefio a través de la mejora continua
de nuestros procesos, y de la calidad de nuestros servicios, para
satisfacer y de ser posible superar las expectativas de nuestros

clientes y de todas las otras partes interesadas.

e Capacitar permanentemente el personal de la Empresa asi como sus

contratistas.

e Asegurar la rentabilidad de sus operaciones.

APLICASION

A todo nuestro sistema de Gestion de la Calidad aplica todos los elementos de la
Norma ISO 9001:2008, especificando las normas debido a la naturaleza de

nuestro negocio.
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1.1 Generalidades

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, brindan servicios de reparacion
y mantenimiento de: motores de vehiculos, cajas de cambio, direccion hidraulica,
suspension, sistemas de inyeccion electronica, limpieza de inyectores, enderezada
y pintura, desarrollando una actividad positiva cumpliendo con los objetivos de la

calidad, a través de la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad.

1.2 Aplicacién

Este Manual especifica los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, aplicado

a nuestros procesos que se detallan a continuacion:

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN
LISTADO DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Cddigo Denominacién Edicion | Fecha
PG-01 Procedimiento para el control de la documentacion 01
PG-02 Procedimiento para el control de los registros 01
PG-03 Procedimiento de revisién por la direccién 01
PG-04 Procedimiento de gestion de recursos humanos 01
PG-05 Procedimiento de evaluacién y seleccion de proveedores 01
PG-06 Procedimiento de gestién de compras 01
PG-07 Procedimiento de la satisfaccion del cliente 01
PG-08 Procedimiento de la realizacion de auditorias internas 01
PG-09 Procedimiento para la evaluacion de servicio no conforme 01
PG-10 Procedimiento de acciones correctivas 01
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2. REFERENCIAS NORMATIVAS

En este Manual se han tomado como referencias principales los siguientes

documentos:

Norma ISO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad, Requisitos”
Norma I1SO 9004:2000 “Sistemas de Gestion de la Calidad, Directrices
para la Mejora del Desempefio”

Leyes de la Republica del Ecuador que normen este tipo de actividades
Especificaciones técnicas que regulen la ejecucién de las actividades de
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIIN.

Las leyes, catalogos, normas técnicas que regulan las actividades que
realiza TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIIN, que se detallan
en la “Lista Maestra de Documentos Externos”.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Las definiciones que més se utilizan dentro del Sistema de Gestion de la Calidad
dentro de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN son las siguientes:

Cliente: Organizacion o persona que recibe los servicios que presta
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

Eficacia: Extension en la que se realiza las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados.
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los resultados utilizados.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.
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Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados agregando valor.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempefiadas.

Servicio: Es el resultado de llevar a cabo necesariamente en la interfaz entre

proveedor y cliente.

SGC: Sistema de Gestiéon de la Calidad

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Mejora continua del sistema de gestion de la calidad

Clientes nutttEtE s - p Responsabilidad
de la direccion

Gestion de icié 2lisi . .
: Medicion, .anaI|S|s € mmm e Satisfaccidn
0S recursos y mejora

— Realizacion i
N Salidas
e

— Actividades que aportan
""" ¥ Flujo de informacion

Clientes

4.1 Requisitos Generales

TECNICENTRO AUTOMOTRIZGUANOLIQUIN, ha establecido, documentado,
implementado y mantiene un Sistema de Gestion de la Calidad cuya eficacia
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debera ser mejorada continuamente de acuerdo a los requisitos de la Norma I1SO
9001:2008.

Para este efecto, TECNICENTRO AUTOMOTRIZGUANOLIQUIN, ha realizado las

siguientes acciones:

e Ha identificado los procesos necesarios para el Sistema de Gestion
de la Calidad y su aplicacion, como se indica en el “Manual de

Procesos”.

e Ha determinado la secuencia e interaccion de estos procesos, como

se observa también en el “Manual de Procesos”.

e Ha determinado los criterios y métodos necesarios que aseguran que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces,
los cuales se reflelan en los procedimientos y manuales
mencionados en cada uno de los procesos descritos en el “Manual

de Procesos”

e Asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos, a traves del

presupuesto anual de la empresa

e Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos, para lo cual
cuenta con el proceso de mejoramiento continuo y gestiéon de la

direccion.

e En los casos que TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN,
contrata externamente bienes o servicios para la realizacion de
actividades que tienen influencia en la calidad de los servicios que

brinda a sus clientes, como es el caso de la subcontratacion de

11
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servicios complementarios, asegura el control de estos procesos a
través de la seleccion, evaluacién y calificacibn de proveedores
mediante el “Procedimiento de compras”. Los controles sobre dichos
procesos contratados externamente estan identificados dentro del

Sistema de Gestion de la Calidad.

e La Gerencia General de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ

GUANOLIQUIN, hace el andlisis e implementa las acciones
necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos. Los resultados son registrados en

informes diarios de obra

4.2 Requisitos de la Documentacion

La documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad incluye:

Las declaraciones documentadas de: la politica y objetivos del Sistema

de Gestion de la Calidad que se detallan en este manual.
El Manual del Sistema de la Gestion.

Los procedimientos normativos documentados requeridos por la Norma
ISO 9001:2008.

Los procedimientos operativos requeridos para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos, los cuales incluyen a
los Manuales: de Procesos, de Mejoramiento Continuo, de Funciones y
otros procedimientos operativos que constan en la “Lista de Documentos

Internos”.

12
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e Los registros requeridos por las Normas ISO 9001:2008 y los registros
operativos que son parte del Sistema de Gestion de la Calidad, se

encuentran detallados en la “Lista Maestra de Registros”.

De una forma grafica:

_,-/-"\._
VA
Pplitica de
/ calidad .
/ \

£ N

A
,.-/ . k.
/' Manualde Calidad

Manual de Procesos "3
Manual de Funciones N\

. Manual de Mejoramiento \
y Continuo

/ Procedimientos

Instructivos
/

F/ Formatos
_/" Registros

/"' Documentos Externos

/" Leyes

4.2.1 Manual de Gestion de la Calidad

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, ha establecido e implementado y

mantiene un Manual del Sistema de Gestién de la Calidad en el que consta:

e EI alcance del Sistema de Gestion de la Calidad y las exclusiones

permitidas.

e Los procedimientos documentados y los documentos establecidos para
el Sistema de Gestion de la Calidad.

13
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e Descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de Gestion de
la Calidad.

4.2.2 Control de los Documentos

Los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad son
controlados de acuerdo con lo establecido en el “Procedimiento de Control de
Documentos”, en el cual se define los controles necesarios para los documentos

fisicos y electrénicos. En este procedimiento se detallan las siguientes actividades:

o Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision
por un Jefe de area, los documentos normativos del Sistema de Gestion

de la Calidad asi como los documentos operativos.

o Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente.

o Asegurarse gue se identifican los cambios y el estado de revision actual
de los documentos.

o Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y faciimente
identificables.

o Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables estén disponibles en los sitios de uso.

o Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se

controla su distribucién.

o Asegurarse de que todo documento obsoleto es destruido, en caso
contrario se los identifica con un sello de “CANCELADQO” y archivarlo en

un sitio previamente designado para mantenerlo por cualquier razén.

14
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o Asegurarse de que periddicamente son revisados, analizados vy
aprobados nuevamente por personal autorizado.

4.2.3 Control de Registros

Se han establecido y se mantienen en cada proceso los registros necesarios que
proporcionan evidencia de la conformidad de los requisitos asi con la operacién
eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad. Los registros deben permanecer
legibles, facilmente identificables y recuperables los mismos que se encuentran

definidos en la “Lista maestra de registros”.

TENICENTO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, ha establecido el “Procedimiento
para el Control de Registros”, en el cual se define los controles necesarios para la
trazabilidad, identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el

tiempo de retencion y la disposicion de los registros.
PROCESOS

Los procesos que pertenecen al Sistema de Gestion de la Calidad se han definido

en el “Manual de Procesos”, y se han identificado cuatro niveles.

— El nivel cero define el proceso global de la empresa.

— EIl primer nivel tiene que ver con los macro procesos de TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN.

— El segundo nivel, la secuencia e interaccion entre los procesos tomando en
cuenta cuales son procesos estratégicos-administrativos, procesos claves o

valor agregado y procesos de apoyo.
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— El tercer nivel, se refiere a los subprocesos que son parte de los procesos

ya identificados.
— El cuarto nivel, especifica a las actividades propias de cada proceso y sus
documentos asociados.

En los procesos claves o valor agregado podemos encontrar los Procesos de

Montaje, mantenimiento y servicios.

Los procesos de apoyo estan integrados por los de Mantenimiento, Recursos

Humanos, comercial, y financiero.
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1 Compromiso de la Direccién

El Gerente ha demostrado su compromiso con el desarrollo e implantacion del
Sistema de Gestion de la Calidad asi como con la mejora continua de su eficacia,

a través de las siguientes actividades:

o Comunicando a los funcionarios de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ
GUANOLIQUIN, en reuniones y otros eventos de la empresa acerca de
la importancia de satisfacer el cumplimiento con la politica de calidad,

tanto los requisitos del cliente, legales y reglamentarios del SGC.
o Llevando a cabo las revisiones por la direccion.

o Asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al Cliente
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La Direccion de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, se asegurara de
identifica correctamente las necesidades y expectativas de los clientes,

convirtiéndolas en requisitos a cumplir.
5.3 Politica de la Calidad

La politica de la calidad de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, tiene

como fin, Unico, lograr la plena satisfaccién de nuestros clientes al ver cumplidas

sus expectativas de nuestro servicio. Esto lo hemos conseguido y lo seguiremos

consiguiendo aplicando nuestra filosofia, basada en los siguientes puntos:

e Atender las necesidades particulares de cada cliente, proporcionando las
soluciones para reparacion y mantenimiento de motores de vehiculos

e Cumplir las fechas de entrega.

e Resolver rapidamente cualquier incidencia, dando inmediato conocimiento de

la misma al cliente.

e Dar un trato servicial y amable en todo momento.

Esta estrategia de negocio nos permitird aumentar dia a dia nuestra posicion en el

mercado Yy diferenciarnos del resto de competidores.

La Direccion de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, esta convencida
de que esto sélo podra alcanzarse mediante:

e Un contacto continio con los clientes, para detectar y comentar sus

necesidades, que sirva de base para la mejora continla de nuestros

servicios.

e La utilizacion de instalaciones apropiadas a las caracteristicas de los

vehiculos a reparar.
e La preocupacion constante por la satisfaccion del cliente.

e La formacién continuada del personal.

17
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e La aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad, acorde a la Norma

ISO 9001, para garantizar la calidad y la mejora de los servicios.

5.4 Planificacion de la Calidad

5.4.1 Objetivos de la Calidad

La direccién ha definido los objetivos del Sistema de Gestion de la Calidad,

incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos del servicio.

Estos objetivos se planteardn anualmente y estan establecidos en las funciones y
niveles pertinentes dentro de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, Los
objetivos son medibles y estan acordes con la politica del Sistema de Gestion de
la Calidad.

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestién de la Calidad
El Gerente se asegura de que:

o La planificacion esta disefiada con el fin de cumplir con los requisitos
establecidos en este manual, asi como los objetivos en el cuadro de
mando y en los procedimientos fundamentados.

o En los casos en que se planifiguen e implemente cambios en el Sistema
de Gestion de la Calidad se mantendra la integridad del mismo.

5.5 Responsabilidad, auditoria y comunicacion.
5.5.1 Responsabilidad y auditoria.

El Gerente es el principal responsable del SGC, se asegura que las
responsabilidades estan definidas y son comunicadas dentro de TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUI, a través del organigrama funcional. Ademas el
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Gerente revisa el “Manual de Funciones” el cual describe de manera general los

departamentos de la organizacion, que se detalla a continuacion:

Gerente

Define la politica de la calidad de la organizacion.
Revisa y aprueba los objetivos de la calidad.

Organiza y gestiona adecuadamente los recursos.
Aprueba el Manual de la Calidad y los procedimientos.

Promueve las revisiones del Sistema de Gestidon de la Calidad.

Responsable de Calidad

Dirige las reuniones relacionadas con la calidad.
Controla la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
Realiza la evaluacion inicial y continuada de los proveedores.

Redacta el Manual de la Calidad y los procedimientos, asi como sus

ediciones sucesivas.

Colabora con los demas departamentos en las actividades relacionadas con

la calidad.
Verifica la implantacién de las acciones correctivas.

Mantiene informada a la Direccién de la evolucion de indicadores,

incidencias o reclamaciones, etc.

5.5.2 Representante de la direccién

La Gerencia ha designado como representante para el Sistema de Gestién de la

Calidad al Responsable de Calidad y le confiere la autoridad y responsabilidad de:

Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.
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e Informa al Gerente sobre el desempefio del Sistema de Gestién de la
Calidad y de cualquier necesidad de mejora.

e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la organizacion que forma parte del

Sistema de Gestion de la Calidad.

En el caso de que se requiera, establece la conexidon con las organizaciones
externas que tengan relacion con el SGC implantado en TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN.

5.5.3. Comunicacién interna

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, asegura que hay una
comunicacién adecuada entre las distintas partes interesadas, los distintos niveles
y funciones. Los canales que se utilizan para una comunicacion apropiada son:
memos, e-mails, foros, carteleras informativas ubicadas estratégicamente en las

oficinas y patio de trabajo.

Para lo cual se ha implementado un “Procedimiento de comunicaciones internas y

externas’.

De esta manera se ha asegurado que la comunicaciéon dentro de TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, se efectuara considerando la eficacia del SGC.

5.6 Revisidn por la direccion.

5.6.1 Generalidades
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El Gerente revisa el Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion,

anualmente, o cuando lo requiera para asegurarse de su conveniencia,

adecuacion, y eficacia continda. La revisibn se basa en el “Procedimiento de

Revision y Control del Sistema de la Calidad” que incluye la evaluacion de las

oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de

Gestion de la Calidad, tomando en cuenta la “Politica de la calidad y los objetivos

del SGC”. Esta revision se la realiza en base al informe que presenta el

Representante de la Direccion.

5.6.2 Revision por la direccion.

FUENTE

RESPONSABLE

Politica

Gerente.

Grado de cumplimiento de los objetivos y metas
SGC. Cuadro de Mando y Control.

Gerente, responsable de cada proceso.

Resultados de Auditorias internas SGC y
evaluaciones de cumplimiento con los requisitos
legales y otros requisitos que la organizacion
suscriba.

Gerente, responsables de cada proceso.

Retroalimentacién del cliente

Responsable de la evaluacion de satisfaccion
del cliente.

Desempeiio de procesos y conformidad del servicio.

Gerente con sus colaboradores

Estado de Acciones Correctivas y Preventivas del
SGC.

Gerente con sus colaboradores

Acciones de seguimiento, revisiones de direccion
previas

Gerente con sus colaboradores

Cambios que podran afectar al Sistema de Gestion
de Calidad.

Gerente con sus colaboradores

Recomendaciones para la mejora del SGC

Gerente con sus colaboradores
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Comunicaciones de las partes interesadas externas, | Gerente
incluidas las quejas.

Estado de los proyectos de mejora del SGC Gerente con sus colaboradores

Otra Informacidn necesaria para la revision Gerente con sus colaboradores

5.6.3 Resultado de la revision.

Los resultados de la revision por la direccion se encuentran en el “Acta de
Revision por la Direccion” que incluyen todas las decisiones y acciones

relacionadas con:

o La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad y sus
procesos.

o La mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente.

o Las necesidades de recursos.

o Las necesidad de tomar acciones preventivas con responsabilidades

asignadas y fecha propuestas para finalizarlas.

o La necesidad de tomar acciones correctivas, ademas de fechas para

la revisidon de acciones correctivas.
o Revisiones de la politica y objetivos del SGC.

o Propuesta de proyectos de mejoramiento, a los procesos y servicios
gue forman parte del SGC.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de recursos
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El presupuesto de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, define los

recursos econémicos necesarios para:

o Implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad y

mejorar continuamente su eficacia.

o Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

La elaboracion de presupuestos que afecten al Sistema de Gestion de la
Calidad es de responsabilidad del Gerente y sus colaboradores en base a las

necesidades presupuestarias de cada area.
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Competencia, formacidén y toma de conciencia

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, ha determinado la
competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afecten a la
calidad del servicio para lo cual ha elaborado, documentos y procedimientos
que permiten evidenciar la competencia, toma de conciencia y formacion del

personal en los siguientes aspectos:

o La competencia del personal se evalia de acuerdo a lo establecido
en el “Manual de Funciones”, en el que se describe las
responsabilidades y autoridad de cada funcion. Para el funcionario
nuevo de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, se realiza
la induccion en el area donde ha sido requerido, de acuerdo a

disposiciones del Jefe de Area.

. Se proporciona formaciéon a los funcionarios de TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, incluida la preparacion para
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emergencias y los requisitos de respuesta de acuerdo a las
situaciones que se puedan presentar en cada area, para satisfacer las
necesidades del cargo y las funciones a desempenar.

El Gerente es el responsable de que los colaboradores sean
consientes de la importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen al logro de los objetivos del SGC, el mejoramiento en el
desempeiio personal, por medio de charlas mensuales para los
funcionarios de la organizacion ademas de identificar planes de

capacitacion para las diferentes areas.

Se mantienen los registros apropiados de la educacion, formacion,
habilidades y experiencia del personal.

6.3 Infraestructura

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, define, proporciona y mantiene la

infraestructura necesaria para alcanzar la conformidad con los requisitos del

servicio. La infraestructura incluye las oficinas y patio de trabajos, el espacio de

trabajo, el sistema informéatico y las comunicaciones. Para mantener en perfecto

estado de funcionamiento la maquinaria y herramientas criticas de trabajo se

dispone de un procedimiento de mantenimiento.

6.4 Ambiente de trabajo

Las oficinas de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, mantienen

condiciones favorables de ventilacion, espacio, energia eléctrica, agua, servicios

de comunicacion, teléfono convencional, telefonia movil, Internet, siempre y

cuando las condiciones de operacion y ambiental lo permitan.
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En TECNCENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, se ha adecuado un ambiente
de trabajo propicio para ejecutar las actividades de manera correcta y segura
dentro del patio de trabajo por medio de una adecuada distribucion del espacio
tomando en consideracion los equipos e insumos necesarios para la proteccion

del personal al momento de prestar el servicio al cliente.

7. REALIZACION DEL SERVICIO
7.1 Planificacion de la realizacion del servicio

La calidad final de los servicios proporcionados al cliente es el resultado de
acciones planificadas y sistematicas.

La gestion de la calidad de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, esta
definida y descrita en este Manual y planificada en los procedimientos e

instrucciones vigentes del Sistema de Gestion de la Calidad.

No obstante, para satisfacer las exigencias de un nuevo cliente se considera la
realizacion de acciones adicionales que faciliten el cumplir con dichos requisitos,
es decir, se estudia la modificacion o creacién de procedimientos, instrucciones,
registros, incorporacion de recursos, huevos procesos, nuevas pautas y puntos de
inspeccion, criterios de aceptacion del servicio, etc. Si los requisitos del nuevo
cliente obligan a disponer de acciones adicionales o especificas, las acciones
particulares para este cliente se reflejan en un documento que se denomina Plan
de Calidad. El Responsable de la Calidad es el encargado de detectar las
necesidades de elaboracion de Planes de la Calidad y del desarrollo y elaboracion

de los mismos.
7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacion de los requisitos determinados con el servicio
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TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, determina los requisitos
relacionados con los servicios que presta, tomando en cuenta los siguientes
aspectos:

e Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega.

e Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para una
adecuada prestacion de servicio, estan asociadas directamente con
las especificaciones técnicas establecidos en los procedimientos e
instructivos en el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto
e Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el servicio

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, a través de la Gerencia, revisara
los requisitos relacionados con los servicios solicitados por los clientes de forma
verbal y escrita. Esta verificacion se realiza antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionar algun servicio a sus clientes y antes de que se
consoliden contratos o convenios verbales y/o documentados. De esta manera se

debe verificar que:

e Estan definidos los requisitos del servicio. En caso de no existir un
documento de los requisitos relacionados con el servicio, se llegard a un

acuerdo que represente estos requisitos.

e Estén resueltas las diferencias existentes entre los convenios, contratos
o0 pedidos seran consultados mediante memos minutas visitas asi
como también en las clarificaciones de las condiciones de la oferta,

requisitos del contrato.

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, tiene la capacidad de cumplir con
los requisitos definidos como parte de los servicios que se compromete a brindar.
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7.2.3 Comunicacioén con el cliente

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, ha determinado e implementado
disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes, tomando como base

la informacion del servicio.

La retroalimentacion del cliente se obtiene mediante llamadas telefénicas,
incluyendo quejas respecto a la evaluacion de la prestacion del servicio y el
contacto continuo con el cliente. El manejo de las quejas se lo tramita de acuerdo
al “Procedimiento de Control de No Conformidades y Acciones Correctivas

Preventivas”.
7.3 Disefo y desarrollo

El campo de aplicacion del Sistema de Gestion de la Calidad de TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, no incluye requisitos para el disefio y desarrollo

por no realizar la organizacion actividades de este tipo.
7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

La adquisicién de materiales, equipos o servicios que pueden afectar directamente
a la calidad de los servicios ofrecidos por TECNICENTRO AUTOMOTRIZ
GUANOLIQUIN, sigue en una sistematica definida para asegurar que cumplen con

las caracteristicas o requisitos especificados.

Los materiales, equipos y servicios que se incorporan al servicio han de ser

comprados a proveedores aprobados.

El Responsable de Calidad realiza la evaluacion inicial y continuada de los
proveedores de acuerdo a la sisteméatica descrita en el procedimiento aplicable. La
organizacion dispone de los registros de las evaluaciones de proveedores.
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7.4.2 Informacion de compras

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, se asegura que los materiales
adquiridos para prestar sus servicios, cumplen con los requisitos de compra

especificados.

El control que se realiza al proveedor y al producto adquirido tiene que ver con el
impacto de estos productos, los mismos que pueden ocasionar algunos riesgos
para la calidad, salud y seguridad ocupacional como para el medio ambiente.

Las compras de los productos criticos se los realizan de acuerdo al “Procedimiento
de Compras”, donde se evidencia los requerimientos y criterios de aceptacion de

estos productos y servicios.

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, evalta y selecciona a los
proveedores en funcidn de su capacidad para suministrar equipos, servicios, etc.,
de acuerdo con los requisitos de seleccion, evaluacion, segun el “Procedimiento

de Compras”,

Se mantienen los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier

accion necesaria que provengan de las mismas.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Las adquisiciones son inspeccionadas visualmente y corroboradas por el
encargado de la recepcion quien es el encargado de validar el ingreso de todas

las adquisiciones de acuerdo a las especificaciones técnicas requeridas.

7.5 Produccion y prestacion del servicio
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7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio.

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, planifica su prestacion de
servicios declarados como productos del SGC, mediante procedimientos

relacionados con la calidad del producto o servicio.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la

prestacion del servicio.
No aplicable a esta organizacion.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad.

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, tiene establecida una sistematica
para asegurar que el servicio puede ser identificado en cada una de las etapas de
gue consta el servicio, ya sea durante la prestacion del mismo o en dias o meses
posteriores (historia del servicio). Esta caracteristica de nuestros servicios es
especialmente importante en caso de incidencia, reclamacion o responsabilidad
legal y afecta a todos los materiales, vehiculos, personal y subcontrataciones que

participan en el servicio de reparacion de vehiculos.
7.5.4 Propiedad del cliente

Los bienes que los clientes nos confian para su reparacién son cuidados con una
esmerada atencion en cada una de las etapas de nuestros  servicios.
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, dispone ademas de una
sistematica para asegurar que la mercancia propiedad del cliente se la cuida y en

caso de pérdida o deterioro se registra esta circunstancia y se comunica al cliente.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién.

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, ha determinado el seguimiento y

la medicion a realizar y los dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para
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proporcionar la evidencia a la conformidad del servicio con los requisitos
determinados.

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, ha establecido procesos para

asegurarse de que el seguimiento y medicion puedan realizarse, con la validez de
los resultados.

Los equipos de medicion deben:

e Calibrarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion nacionales o internacionales,
cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada
para la calibracion y verificacion.

e Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.
e Identificarse para poder determinar el estado de calibracion.

e Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
medicion.

e Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, debe evaluar y registrar
la validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se detecte que el
equipo no esta conforme con los requisitos. Deben mantenerse registros de los

resultados de la calibracion y la verificacion.
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades
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TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, ha planificado e implantado los

procesos de seguimiento, analisis y mejora necesarios para:
e Demostrar la conformidad de los servicios,

e Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad,
monitorizando y midiendo los intervalos regulares el desempefio de

la mejora continua de la calidad.
e La evaluacion periodica del cumplimiento de la legislacion aplicable

Estos procesos comprenden la determinacion de los métodos aplicables,

incluyendo las técnicas estadisticas y alcance de su utilizacion.
8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 Satisfaccion del cliente

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, realiza el seguimiento de
informacion relativa a la percepcidon de nuestros clientes con respecto al
cumplimiento de sus requisitos y la evaluacién del servicio para determinar el nivel
de satisfaccion de los clientes, mediante llamadas telefonicas. Dicha informacion
es utilizada para identificar puntos de mejoramiento continuo, ademas se realiza el
seguimiento con visitas a los clientes para identificar su nivel de satisfaccion con

los servicios prestados.

El seguimiento de la informacion relativa a la precepcion del Cliente con respecto
al cumplimiento de sus requisitos por parte de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ
GUANLIQUIN, se realizara a través de entrevistas, resultados operacionales,

cambio de alcance, otros.

8.2.2 Auditoriainterna
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TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, realiza una auditoria interna
anual del SGC para determinar si el Sistema de Gestiéon de la Calidad:

e El programa de auditorias del SGC se planifica tomando en
consideracion el estado, la importancia de los procesos y las areas a
auditar ademas en los resultados de las evaluaciones de riesgos de las
actividades de la organizacion y los resultados de auditorias previas.

e Estan definidos los criterios de auditoria del SGC, el alcance de las
mismas su frecuencia y metodologia. La seleccién de los auditores
internos del SGC se realiza de acuerdo a lo establecido por el “Listado
de Auditores Internos Calificados del SGC”. La realizacion de las
auditorias asegura la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria
del SGC.

El responsable del area que esta siendo auditada se asegura que se tomen
acciones sin demora injustificada para eliminar las No Conformidades detectadas

Y SUS causas.

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones

tomadas y el informe de los resultados de la verificacion.
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos.

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, aplica los métodos apropiados
para el seguimiento y medicién de los procesos del Sistema de Gestion de la
Calidad. Los procesos que forman parte del SGC se han establecido e
implementado de acuerdo a los procedimientos, controles e indicadores de
operacion que permiten efectuar evaluaciones con respecto a los objetivos de la
calidad. Los indicadores definidos para los procesos se han determinado en el

“Manual de Procesos”.
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Cuando no se alcancen los resultados planificados se llevan a cabo acciones
curativas, acciones correctivas o preventivas, segin sea conveniente, asegurando
de esta manera la conformidad de los servicios que brinda TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, de acuerdo al “Procedimiento de Control de No

Conformidades y Acciones Correctivas / Preventivas”.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, mide y hace seguimiento de las
caracteristicas de los servicios prestados, mediante los procedimientos operativos

que son parte cada uno de estos procesos.

El seguimiento de los procesos, se realiza durante la prestacion de los mismos
con respecto a los requerimientos del cliente. Una vez terminada la prestacion del
servicio por parte de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, el
responsable del proceso que brindd el servicio constata de manera escrita la

entrega-recepcion del servicio prestado por parte del cliente.

La liberacién de la prestacién de servicio no se lleva a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas.

8.3 Control del producto no conforme

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, se asegura que los productos y
servicios no conformes con los requisitos, sean identificados y controlados para
prevenir su uso 0 entrega no intencional. Los controles, autoridades vy

responsabilidades, relacionadas con el tratamiento de los productos no conformes.

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, trata los servicios no conformes

tomando acciones para eliminar las desviaciones detectadas.
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Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier

accion tomada posteriormente.

Cuando se corrige un servicio no conforme se somete a una nueva verificacion

para demostrar su conformidad con los requisitos del SGC y del cliente.

Cuando se detecten servicios no conformes después de la prestacion del servicio
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, toma las acciones apropiadas
respecto a los efectos potenciales de la no conformidad.

8.4 Analisis de Datos

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, determina que datos se
recopilan, se analizan para demostrar la idoneidad y eficacia del Sistema de
Gestidn de la Calidad, tomando en cuenta los datos generados en el resultado del

seguimiento y medicion de las fuentes pertinentes.
El andlisis de datos proporciona la informacion sobre:

Satisfaccion del cliente.

La conformidad con los requisitos de la prestacion del servicio.

e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios, incluyendo

las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

Los proveedores.
8.5Mejora
8.5.1Mejor Continua

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, mejorara continuamente la

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad mediante la revisién periddica de la
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politica de calidad, los objetivos, programas del SGC, los resultados de las
auditorias del SGC, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas

ademas de la revision por la direccion.
8.5.2 Accion Correctiva

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, toma acciones para eliminar la
causa de no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan ocurrir, a la vez de
mitigar las consecuencias de los accidentes e incidentes. Las acciones correctivas

son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas en el SGC.
o Revisar las no conformidades del SGC.
o Revisar las quejas de los clientes.
o Determinar la causa raiz de las no conformidades.

o Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que

las no conformidades no vuelvan a ocurrir.
o Determinar e implementar las acciones necesarias.
o Registrar los resultados de las acciones tomadas.
o Revisar las acciones correctivas tomadas.
o Evaluar la eficacia de la accion correctiva tomada.
8.5.3 Accion Preventiva

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, ha determinado acciones para
eliminar las causas de no conformidades potenciales y para prevenir su ocurrencia
a la vez. Las acciones preventivas tomadas son apropiadas a los efectos de los

problemas potenciales.
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Las acciones preventivas se definen acciones para:
e Determinar las no conformidades potenciales del SGC y sus causas.

e Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades.
e Determinar e implementar las acciones necesarias.
e Registrar los resultados de las acciones tomadas.

e Revisar las acciones preventivas tomadas.
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ANEXO 1: EXTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE TECNICENTRO AUTOMOTRIZ
GUANOLIQUIN

GERENCIA
| |
ADMINISTRACION
COMPRAS JEFE DE TALLER CONTROL DE LA
FACTURACION CALIDAD
MECANICA PINTURA
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ANEXO 2.- LISTADO DE PROCEDIMIENTOS Y PROCESOS

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN
LISTADO DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Cddigo Denominacién Edicion | Fecha
PG-01 Procedimiento para el control de la documentacion 01
PG-02 Procedimiento para el control de los registros 01
PG-03 Procedimiento de revision por la direccion 01
PG-04 Procedimiento de gestion de recursos humanos 01
PG-05 Procedimiento de evaluacién y seleccion de proveedores 01
PG-06 Procedimiento de gestién de compras 01
PG-07 Procedimiento de la satisfaccion del cliente 01
PG-08 Procedimiento de la realizacion de auditorias internas 01
PG-09 Procedimiento para la evaluacion de servicio no conforme 01
PG-10 Procedimiento de acciones correctivas 01
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PG-01

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA

Realizado por: Ing. Luis Titoafia

Firmado: Fecha:

Revisado por: Ing. Macarena Correa

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Sr. José Guanoliquin

Firmado: Fecha:
Revision 0
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revision 2
Firmado: Fecha:
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1. OBJETO

Establecer la sistematica a seguir para controlar la elaboracion, revision, aprobacion,
distribucion, archivo y modificacion de los documentos del Sistema de Gestion de la
Calidad de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN. Indicados en el alcance,

asi como asegurar su disponibilidad en los lugares adecuados y en la edicion vigente.

2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a los siguientes documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad:

e Manual de la Calidad.
e Procedimientos.
e Instrucciones.

e Anexos a procedimientos e instrucciones.

Asimismo, es de aplicacibn a la documentacion de origen externo o cualquier
informacion adicional que sea de interés para el desarrollo de las actividades

relacionadas con la calidad como, por ejemplo, especificaciones o normas del cliente.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
¢ Manual de la Calidad
e Norma UNE-EN ISO 9001:2008

Pagina 41 de 115



MANUAL DE LA CALIDAD

ISO 9001:2008 1% Edicion: 01 de julio de 2012

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable de Gerente
Calidad
Elaboracion de Sl NO
documentacion
Revision de Sl NO
documentacion
Aprobacion de NO Si
documentacion
Distribucién de Sl NO
documentacion

5. REALIZACION

5.1. Generalidades

En un Sistema de Gestion de la Calidad se entiende por documento cualquier
informacion escrita acerca de como realizar una actividad, describiendo el proceso,
asignando, responsabilidades y especificando los registros asociados.

El Manual de la Calidad es el documento que incluye la politica de la calidad, la
estructura de la organizacion y la estructura y composicion del Sistema de Gestidn de la
Calidad. Estad dividido en capitulos que responden a los requisitos de la norma
empleada como modelo. Un procedimiento es un documento que describe una
actividad general dentro de la organizacion. Una instruccion es un documento en el
que se describe con detalle la realizacion de una tarea. Un anexo es un elemento
necesario para la realizacion del procedimiento. Puede consistir, por ejemplo, en un
impreso para el registro de datos, en informacion adicional en forma de tablas, en un

grafico, diagrama de flujo, etc.
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5.2. Elaboracién de la documentacién

La estructura y contenido de los procedimientos, instrucciones y/o capitulos del Manual

no esta sujeta a un patron determinado pero, en cualquier caso, debe contener la

siguiente informacion:

Propdsito del procedimiento, instruccion o capitulo.
Ambito de aplicacion y posibles excepciones.
Documentacion de referencia o aplicable.

Responsabilidades principales de las funciones (personas) que intervienen en la
actividad, independientemente de las personas que estén ocupando dichas

funciones.

Forma de llevar a cabo la actividad, con mayor o menor detalle segun el caso. La
descripcion en procedimientos e instrucciones debe contestar a las preguntas

qué hacer, como hacerlo, cuando hacerlo y quién debe hacerlo.

Al final del procedimiento o instruccién, se indicaran los registros de la actividad
que deben considerarse registros de la calidad y guardarse como tales,
sefialandose su archivo, localizacién, responsable de su archivo y tiempo minimo

de conservacion.

Cuando es necesario, se introducen anexos al final del procedimiento o instruccion.

5.3. Revision y aprobacion de la documentacién

Los documentos elaborados se revisan antes de su aprobacién, para comprobar que:

Contienen los apartados previstos o la informacién adecuada.

Reflejan correctamente la actividad regulada o su proposito.

No existen interferencias y contradicciones con otros documentos del sistema.
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e El procedimiento o instruccién contempla lo expuesto en el capitulo del Manual.

e Los capitulos del Manual responden a los requisitos aplicables de la norma
modelo.

e Silas personas gue tienen acceso al documento proponen cambios en el mismo,
el encargado de su elaboracion realiza las correcciones oportunas y vuelve a
someter el documento 0 anexo a revision. Este proceso se repite tantas veces
como sea necesario hasta acordar el texto definitivo del documento. Una vez
editado el documento definitivo, el Gerente firma el documento para considerarlo

apto para su distribucion y uso.

5.4. Distribucién de la documentacion

El Responsable de Calidad distribuye la documentacion a las personas que intervienen
en la actividad regulada por el documento, con el fin de que éstas desarrollen
correctamente sus tareas y de forma normalizada. Para un determinado documento, se
editaran tantas copias como sea necesario, identificadas del nimero 1 en adelante.
Para un nuevo documento o anexo, su humero de edicion sera siempre 1. La edicion de
un anexo es independiente de la edicion del documento. El Responsable de Calidad
elabora y mantiene actualizado el Listado de Documentacion del Sistema de Gestion de
la Calidad en el que constan los documentos existentes y su edicion en vigor. El
Responsable de Calidad elabora y mantiene actualizado el Listado de Anexos /
Registros del Sistema de Gestion de la Calidad, en el que constan los anexos
existentes y su edicidon en vigor. El Responsable de Calidad puede editar copias no
sujetas a control con otros fines (auditorias, requisitos contractuales, evaluacién por
proveedor, etc.). En dichas copias se destacara su condicion de copias no controladas y
no es obligada su sustitucion. Los documentos se distribuyen con una lista donde
queda constancia de las personas, funciones o departamentos que utilizan dichos datos
o documentaciéon (Listado de Distribucion de Documentacion), es decir, sistema de

copias controladas con sustitucion obligada por cada nueva edicion. La aplicacién del
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documento o anexo se inicia normalmente el mismo dia de su recepcion o difusion, a no

ser que se indique lo contrario.

5.5. Modificacion de la documentacion

Los cambios en la realizacion de una actividad que afecten al contenido de un
documento obligan al responsable de la elaboracion del documento a realizar las
modificaciones oportunas del mismo. Las nuevas ediciones de cualquier documento se
someten al mismo proceso de revisidn, aprobacion y distribucion que el documento
original. Las nuevas ediciones de documentacion o anexo incrementan en una unidad la
edicion anterior. La nueva edicion es distribuida por el Responsable de Calidad a los
destinatarios incluidos en el Listado de Distribucion, que le deberan devolver el ejemplar
antiguo. Los ejemplares antiguos de documentos y anexos son destruidos por el
Responsable de Calidad. Sélo guarda una copia del documento antiguo, identificado
con la palabra “Anulado”. El tiempo de conservacion minimo de la documentacion
considerada como obsoleta se establece en 1 afio. La identificacion de los cambios en
el documento nuevo se realiza mediante un cajetin en el que consta el cambio
efectuado, el nimero de la edicion correspondiente y la fecha de edicion del nuevo

documento.

5.6. Control de documentacién externa

La documentacion externa recibida en la organizacion que sea de interés o que deba
utilizarse como referencia para la realizacion de actividades contempladas en el
Sistema de Gestién de la Calidad, es archivada por el Responsable de Calidad. El
Responsable de Calidad somete aquella documentacion que crea conveniente a un
proceso de distribucion. EI Responsable de Calidad elabora y mantiene actualizado el

Listado de Documentacion Externa.
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5.7. Anexos

5.7.1 Anexo 1: Listado de Documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

LISTADO DE DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PG-01: Control de la Documentacion

Cddigo Denominacién Edicion | Fecha
PG-01 Procedimiento para el control de la documentacion 01
PG-02 Procedimiento para el control de los registros 01
PG-03 Procedimiento de revisién por la direccién 01
PG-04 Procedimiento de gestion de recursos humanos 01
PG-05 Procedimiento de evaluacion y seleccion de proveedores 01
PG-06 Procedimiento de gestién de compras 01
PG-07 Procedimiento de la satisfaccion del cliente 01
PG-08 Procedimiento de la realizacion de auditorias internas 01
PG-09 Procedimiento para la evaluacion de servicio no conforme 01
PG-10 Procedimiento de acciones correctivas 01
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5.7.2 Anexo 2. Listado de Documentacion Externa

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

LISTADO DE DOCUMENTACION EXTERNA
PG-01: Control de la Documentacion

Cddigo Denominacién Edicion | Fecha
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5.7.3 Anexo 3. Listado de Distribucion de la Documentacién

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

LISTADO DE DISTRIBUCION DE LA DOCUMENTACION

PG-01: Control de la Documentacion

Cddigo Denominacién

Edicién | Fecha

N° Copia Destinatario

Firma
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5.7.4 Anexo 4. Listado de Anexos/Registros

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

LISTADO DE ANEXOS/REGISTROS
PG-01: Control de la Documentacion

Cédigo

Edicién

Fecha

Denominacion | ¢Registro(S/N)?

¢Tiempo de
conservaciéon (Minimo)?
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7. DIAGRAMA DE FLUJO
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PG-02

PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE LOS REGISTROS

Realizado por: Ing. Luis Titoafia

Firmado: Fecha:

Revisado por: Ing. Macarena Correa

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Sr. José Guanoliquin

Firmado: Fecha:
Revisiéon 0
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revision 2
Firmado: Fecha:
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1. OBJETO

Establecer la metodologia a seguir para controlar la identificacion, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros del Sistema
de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a todos los registros del Sistema de Gestion de la
Calidad.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
e Manual de la Calidad
e Norma UNE-EN ISO 9001:2008

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable de Responsable Técnico
Calidad
Identificacion de Sl SI
registros
Control de registros Sl NO
Disposicion de Sl Si
registros

5. REALIZACION

5.1. Generalidades
Un registro es un soporte fisico (papel o electrénico) que presenta resultados obtenidos

0 proporciona evidencias de las actividades desarrolladas. Todos los registros seran
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legibles y se guardaran y conservardn en unas condiciones que no provoquen su

deterioro.

5.2. Identificacion
Un registro se identifica mediante su titulo o denominacién, al que le acompafa el
codigo del procedimiento del cual deriva, su N° de edicion (independiente de la del

procedimiento) y el N° de paginas de que consta dicho registro.

5.3. Almacenamiento
Existen dos tipos de soporte para los registros: papel y sistemas electronicos (disquete,

disco duro, etc.).

5.4. Proteccion

Para los registros de papel se seguiran las directrices generales que se utilizan para la
conservacion de cualquier producto perecedero, es decir, se mantendran alejados de ambientes
humedos y preferentemente en armarios o en estanterias de habitaciones, ambos espacios
cerrados con llave al final de la jornada. Para los registros en soporte informatico

(principalmente disco duro) se dispondran las medidas:

e Sise trabaja en red, clave de entrada.
¢ Instalacion de un sistema antivirus.

e Realizacion de una copia de seguridad semanal. Extraccion de la copia y

custodia por secretaria.

e Sobredimensionamiento de la capacidad de los dispositivos de almacenaje, con

el fin de prevenir los efectos por colapso.

5.5. Recuperacion

En principio no existen limitaciones para la consulta abierta de registros.
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5.6. Tiempo de retencién y disposicion
Por norma general los registros, tanto en soporte papel como electrénico, se guardaran 3 afios,
aunque pueden encontrarse particularidades en los procedimientos. Una vez transcurrido este

tiempo, el responsable de su conservacion puede destruirlos.
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PG-03

PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION DEL SISTEMA POR LA
DIRECCION

Realizado por: Ing. Luis Titoafia

Firmado: Fecha:

Revisado por: Ing. Macarena Correa

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Sr. José Guanoliquin

Firmado: Fecha:
Revision 0
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revision 2
Firmado: Fecha:
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5.6. Tiempo de retencién y disposicion.

6. Diagrama de flujo
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1. OBJETO

Definir la metodologia y las responsabilidades para llevar a cabo la revisién del Sistema
de Gestion de la Calidad, con el fin de comprobar su adecuacion y eficiencia respecto a
la implantacion y cumplimiento de la politica de la calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a las actividades que ampara el Sistema de
Gestion de la Calidad.
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 5.6.
4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable Responsable Director
. ' de Calidad Departamento | Gerente
P1'eP§11:a01011 de informacion para la S SI S
revision.

Revision del sistema SI SI SI
P1'opue.s.ta | c.1e acciones | SI oI
correctivas/preventivas

E]ablo?‘ficmn v difusion del Acta de S NO NO
Revision

5. REALIZACION

5.1. Generalidades

El Director Gerente dispone que la revision del Sistema de Gestion de la Calidad se
realice una vez al afio. La revision del sistema se lleva a cabo por el Director Gerente,
por el Responsable de Calidad y por los Responsables de Departamento.

5.2. ldentificacion
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Las personas que participan en la reunién de revision del Sistema de Gestion de la
Calidad tienen como mision revisar:

e Los resultados de las auditorias internas.

e La informacion relativa a la satisfaccion del cliente.

e Los procesos de prestacion del servicio y la informacion relativa a servicios no

conformes.
e El estado de las acciones correctivas y preventivas.
e Las acciones emprendidas a consecuencia de revisiones anteriores del sistema.

e Los cambios ocurridos en la organizacion que puedan afectar al Sistema de
Gestién de la Calidad.

e Las recomendaciones propuestas para la mejora.

5.3. Resultados de larevision
Las conclusiones de la revision del sistema se reflejan en el Acta de Revision del
Sistema, que contiene, en la medida de lo aplicable, la siguiente informacion:

e Periodo comprendido en la revision.
e Fecha de la reunion.

e Asistentes.

e Puntos tratados u orden del dia.

e Conclusiones sobre cada punto, actuaciones a realizar, responsables y

calendario.

e Reflexién sobre la mejora del Sistema de Gestion de la Calidad (eficiencia,
adecuacion) y del servicio.

e Determinacion de necesidades de recursos.
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e Firma de los asistentes a la reunion.

El Responsable de Calidad es el encargado de elaborar el Acta de Revision del Sistema
adjuntando los anexos que convengan y de difundirla al personal (minimo: copia a los

participantes en la Revision del Sistema).

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacién | Responsable | Conservacién

Acta de | Carpeta de
Revision del | Gestion  del | Calidad
Sistema Sistema

Responsable | 3 anos
de Calidad

6. DIAGRAMA DE FLUJOS

1

PREPARACION INFORMACION

Responsable de Calidad
Responsables Departamento

g

ANATLISIS ¥ VALORACION

Responsable de Calidad
Responsables Departamento
Director General

xS

CONCLUSIONES ACTA DE REVISIOIN

Y PROPUESTAS —_— DEL SISTENMA
DE ACCION
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1

DISTRIBUCION

Responsable de Calidad

d
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PG-04

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

Realizado por: Ing. Luis Titoafia

Firmado: Fecha:

Revisado por: Ing. Macarena Correa

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Sr. José Guanoliquin

Firmado: Fecha:
Revision 0
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revision 2
Firmado: Fecha:
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1. OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades para:

e Determinar la competencia necesaria del personal.

e Detectar y satisfacer las necesidades de formacion del personal.

e FEvaluar la eficiencia de las acciones formativas.

e Asegurarse de que el personal es consciente de su papel en la consecucion del

nivel de la calidad del servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion al personal que realiza actividades que afectan,

directa o indirectamente, a la calidad del servicio prestado.
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 6.2.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable Responsable | Director
Actividades de Calidad Departamento | Gerente
Definicién de perfiles de puesto NO NO ST

C auahz.étcmn de solicitudes de NO QI NO
formacién

Evaluacion de acciones formativas SI NO NO
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5. REALIZACION

5.1. Generalidades

Formacion: aprendizaje de los conocimientos generales y especificos necesarios para
el desarrollo correcto de su labor en un determinado puesto de trabajo. Adiestramiento:
actividad practica para desarrollar las aptitudes que una persona debe tener para
desempenfar correctamente sus funciones en su puesto de trabajo. Perfil de Puesto:
registro con las funciones a desarrollar y los requisitos de formacion y experiencia

idéneos que debe reunir una persona que ocupa un puesto de trabajo (competencia).

Plan de Formacion: ensefianzas o actividades practicas que una persona asignada a un
puesto de trabajo debe adquirir para alcanzar la competencia necesaria definida en el
Perfil de Puesto o bien, una vez alcanzada, mejorar su rendimiento en el desempefio de

sus responsabilidades.

5.2. Perfil de puesto

El Responsable de Calidad define, para los diferentes puestos de trabajo que tienen
incidencia en la calidad de los servicios ofrecidos, los Perfiles de Puesto. Cuando hay
necesidad de incorporar alguna o varias personas en la organizacion o de un traslado
de puesto, el responsable de la incorporacion/traslado, consulta el Perfil de Puesto
correspondiente para comprobar que el/los candidato/s rednen los requisitos adecuados

(competencia) o se puede/n formar y/o adiestrar para cumplirlos.

5.3. Formacién inicial

Se lleva a cabo mediante la exposicion de los siguientes puntos por parte del
responsable de departamento al que se incorpora:

e Estructura de la organizacion y funcionamiento general.

e Funciones a desarrollar por la persona recién incorporada.
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e Circunstancias que dieron lugar a su incorporacion y esperanzas respecto a su

persona.

e Breve descripcion del Sistema de Gestion de la Calidad.

La persona afectada debe realizar la lectura de la siguiente documentacion:

e Lectura del Manual de la Calidad

e Lectura de los procedimientos/instrucciones relacionados con su puesto.

5.4. Formacioén continuada

El Director Gerente, con los Responsables de Departamento prepara cada afio el Plan
de Formacién general de la organizacién, en el que se determina

e Los cursos a asistir.
e Personal de la organizacion que asistird a cada curso y fechas de asistencia.
e Cursos impartidos internamente o externamente.

e Cadigo interno del curso.

Las actividades formativas a llevar a cabo pueden ser de dos tipos:

Internas: impartidas por el propio personal de la organizacion y autoformacion.

Externas: impartidas por personal ajeno a la organizacién, dentro o fuera de la

organizacion.

El Responsable de Calidad es el responsable de llevar a cabo el seguimiento de las
distintas actividades formativas y de valorar la satisfaccién del personal y eficacia de la
formacion recibida, a través de entrevistas, auditorias y/o pruebas antes y después de

la formacion.
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5.5. Ficha de formacién

TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN dispone de una Ficha de Formacion
para cada componente de la plantilla, en la que se registran todos los cursos a los que
ha asistido (c6digo, denominacién, fecha, horas, calificacion, observaciones, etc.). El
responsable de departamento es el encargado de fijar las actividades formativas del
recién incorporado tras comparar su curriculum vitae con el Perfil de Puesto
equivalente. Dichas actividades se registran en la Ficha de Formacion. El responsable
de departamento es el encargado de actualizar la Ficha de Formacion, donde se recoge
la actividad realizada (formacién o adiestramiento), su duracion y la firma del

beneficiario.

5.6. Adiestramiento

El adiestramiento se lleva a cabo por personal de la organizacién, y consiste en la
ensefianza practica de una tarea a cargo de una persona con experienciay en la
comprobacion posterior de las habilidades adquiridas. Las actividades de
adiestramiento y su duracion son establecidas por el responsable de departamento al
gue se incorporara la persona tras su adiestramiento y queda registrado en el Plan de
Formacién. REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacién | Responsable | Conservacion

Perfiles de puesto

Plan de formacion Carpeta de .

: : s : ., 3 anos (min)
Ficha de formacién Gestion del | Direccion Gerente

. Sistema
Diplomas

certificados, ete....
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5.7 Anexos

Anexo 1 Perfil de Puesto

PERFIL DE PUESTO

(Anexo 1 de 3)

PG 4: Gestion de los recursos humanos

Pagina 1 de 1

Denominacion Puesto

Dep artamento

En dependencia de

Funciones a desarrollar

!\J

LS

Requisitos ideales para el puesto

Titulacion académica

Formacion especifica

Experiencia

Aprobado por

Anexo 2 Plan de Formaciéon

(Anexo 2 de 3)

PLAN DE FORMACION
PG 4: Gestion de los recursos humanos

Pagina 1 de 1

Fecha

Actividad

Duracion

Lugar

Asistentes
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Anexo 3 Ficha de Formacién

FICHA DE FORMACION
PG 4: Gestion de los recursos humanos
(Anexo 3 de 3)

Paginal del

Nombre Puesto
Actividades formativas recomendadas
1.
2.
3.
4.
Actividades formativas realizadas
Fecha Actividad Duracion Evaluacion Firma
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6.Diagrama de Flujo

INCORPORACION DEFINICION PERFILES
PERSONAL DE PUESTO

Director Gerente

Curriculum Vitae PERFIL DE PUESTO

| | SOLICITUDES DE
l FORMACION
Determinar necesidades de PLAN DE FORMACION
f ’ e 210 . ‘.( )
ormacion > 1___-_-_(.[—111:1:1‘1‘);___.___
Responsable Departamento .
Responsable Calidad

v

FORMACION INICIAL

Responsable Departamento

¥

FORMACION

PLAN DE
FORMACION
(General)

|

Director Gerente

Responsable Departamento

\

(Fin formacion
continuada?
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PG-05

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y SELECCION DE
PROVEEDORES

Realizado por: Ing. Luis Titoafia

Firmado: Fecha:

Revisado por: Ing. Macarena Correa

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Sr. José Guanoliquin

Firmado: Fecha:
Revision 0
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revision 2
Firmado: Fecha:
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1. OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades para llevar a cabo la evaluacion inicial y
continuada de los proveedores, con el fin de verificar su aptitud para cumplir con los
requisitos especificados.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a los proveedores de productos y servicios que
afecten a la calidad del servicio prestado al cliente.
3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 7.4.1.
4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable de Calidad
Evaluacion inicial y continuada de proveedores ST
Aprobacién/exclusion de proveedores ST
Actualizacion Listado de Proveedores SI

5. REALIZACION

5.1. Evaluacion Inicial

El Responsable de Calidad realiza la evaluacion inicial de los proveedores. Para ello
cuenta con la colaboracién de los responsables de otros departamentos, que le
proporcionan informacién complementaria sobre un determinado proveedor. Registro:
Ficha de Evaluacién de Proveedor. La evaluacion inicial se lleva a cabo por uno o por
varios de los siguientes métodos:

Datos historicos: Solo aplicable a proveedores anteriores a la entrada en vigor de este
procedimiento. El Responsable de Calidad recopila informacion acerca de los posibles
problemas ocasionados por el proveedor en los Ultimos servicios o suministros. El

criterio a seguir para aprobar a un proveedor por este método es que no exista
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evidencia de que se han producido problemas que ocasionaron una reclamacion de

cliente o incidente interno grave.

Certificacion: Quedan aprobados automéaticamente aquellos proveedores que
demuestren que su organizacion cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad
certificado. El Responsable de Calidad solicita en este caso una copia vigente del
certificado.

Suministros o servicios de prueba: Se solicita al proveedor un suministro/s o
servicio/s de prueba y el Responsable de Calidad realiza una valoracién del mismo tras

el periodo de prueba.

Cuestionario de evaluacién: Consiste en el envio al proveedor de un cuestionario de
evaluacion en el que se le pregunta sobre aspectos de su funcionamiento y sobre su
capacidad, por ejemplo, controles, métodos de inspeccion, Sistema de Gestion de la
Calidad implantado, etc. Posteriormente se realiza una valoracion por parte del

Responsable de Calidad.

5.2. Listado de proveedores aprobados

Si un proveedor es aprobado, el Responsable de Calidad lo incluye en el Listado de
Proveedores, registrando los siguientes datos: nombre, productos o servicios para los
que esta aprobado, fecha de alta en el listado, fecha de la ultima evaluacion y posibles
observaciones. El Responsable de Calidad actualiza el citado Listado cada tres meses,
si ha habido algan cambio en él.

5.3. Modificacién de pedidos/contratos

El mantenimiento del nivel de calidad de un proveedor se verifica mediante la
evaluacion continuada de los suministros y de los servicios prestados. Para ello se
tienen en cuenta los Informes de Incidencias con Proveedor y las Reclamaciones de
cliente que afecten a un proveedor. El Responsable de Calidad lleva a cabo anualmente

la evaluacion continuada de todos los proveedores, de la siguiente forma:
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e Los proveedores a los que no se les haya abierto ningun informe de incidencias

guedan aprobados automaticamente para el afio siguiente.

e Los proveedores a los que se les haya abierto uno o mas informes de incidencias

son evaluados segun la importancia del suministro o servicio y, por tanto,

mantenidos o excluidos segun criterio del Responsable de Calidad y de los

Responsables de Departamento que utilicen dichos suministros o servicios.

Los resultados de la evaluacion continuada se reflejan en la Ficha de Evaluacion de

Proveedor.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro

Archivo

Localizacion

Responsable

Conservacion

Ficha de Evaluacion
de Proveedor

Cuestionario de
Evaluacion

Listado de
Proveedores

Certificados

Informes de
Incidencia con
Proveedor

Carpeta de
Proveedores

Calidad

Responsable
de Calidad

3 anos (min)
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5.4. Anexos
Anexo 1. Listado de proveedores.
LISTADO DE PROVEEDORES

(Anexo 1 de 3)

PG 6: Evaluacion y Seleccion de proveedores

Pégina 1 de |

Proveedor | Material / equipo / servicio aprobado

Fechas Evaluaciones

Alta

Ultima

Observaciones
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Anexo 2 Ficha de Evaluacién de Proveedor

(Anexo 2 de 3)

FICHA DE EVALUACION DE PROVEEDOR
PG 6: Evaluacion y Seleccidn de proveedores

Pagina 1 de 1

Proveedor

Persona de contacto

Cargo

Datos del producto / equipo / servicios

Descripcion

EVALUACION INICIAL

Proveedor historico

Certificado

Suministro / Servicio prueba

Cuestionario

Incidencias en el periodo considerado

No han ocurrido incidencias

)

)

4.

Personal consultado

Nombre

Opinion favorable

Opinion desfavorable

Nombre

Opinioén favorable

Opinion desfavorable

Resultado de la evaluacion inicial

Resultado Fecha Evaluacion
Responsable Firma
EVALUACION CONTINUA
Ne . . . i
Ne° .. |, | Vigenciadela (Acciones | Firma
Fecha , . servicio /| % ; ., | Resultado .
Incidencias pedido documentacion correctivas? | evaluador

Pagina 76 de 115




MANUAL DE LA CALIDAD

ISO 9001:2008 1% Edicion: 01 de julio de 2012

Anexo 3 Informe de Incidencias con Proveedores

INFOERME DE INCIDENCIAS CON PROVEEDORES
PG 6: Evaluacion v Seleccion de proveedores
(Anexo 3 de 3) Pagina 1 de 1

Proveedor Fecha mforme Abierto por

Descripcion del problema o anomalias

Tratamiento

Comunicaciones con proveedores

Visto bueno del Responsable de Calidad
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO

EVALUACION INICIAL
Responsable de Calidad LISTADO
PROVEEDORES
‘I, ‘L \lf J( APROBADOS
( Histérico] [ Cuestionario | (Sum. Prueba | [C'ertiﬁcado] T
FICHA EVALUACION
«— —> PROVEEDOR
NO SI

INICIO

EVALUACION CONTINUADA

INCIDENCIAS/
RECLAMACIONES

Responsable de Calidad

NO
MANTENER

Vo

T | VALORACION |
| 3o
' ' Se mantiene?

PROVEEDORES ©

ADD AT A T
Fa U ARWED Fa W AW )
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PG-06
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE COMPRAS

Realizado por: Ing. Luis Titoafia

Firmado: Fecha:

Revisado por: Ing. Macarena Correa

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Sr. José Guanoliquin

Firmado: Fecha:
Revision 0
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revision 2
Firmado: Fecha:
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1. OBJETO

Definir la metodologia y responsabilidades para llevar a cabo la gestién de las compras
con el objeto de asegurar que los materiales o equipos comprados y los servicios
subcontratados cumplen con los requisitos especificados.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a los materiales, equipos y servicios que se hacen
especificamente para TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN y que pueden
afectar directamente a la calidad de los servicios prestados.

En concreto a:

e Talleres de vehiculos

e Repuestos de vehiculos

e Pintura

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 7.5.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Jefe de taller | Compras | Gerente
Emision de pedidos Si Si No
Revision y aprobacion de Si Si Si
pedidos

Subcontrataciones de Si Si Si
servicios

Pagina 81 de 115



MANUAL DE LA CALIDAD

ISO 9001:2008 1% Edicion: 01 de julio de 2012

5. REALIZACION

5.1. Inicio del proceso general de Compras/Subcontratacién de servicios

El proceso de compras se inicia cuando cualquier persona de Tecnicentro Automotriz
Guanoliquin detecta la necesidad de un material, equipo o subcontratacién para el
desarrollo de los servicios de reparacion de vehiculos. Las necesidades de
compra/subcontratacién estan basadas, en funcién del material, equipo 0 servicio a

comprar o subcontratar en:

e El stock existente o su estado, para materiales o equipos.

e La demanda del servicio, para la subcontratacion de talleres y otros servicios.

Las necesidades de compra de materiales o equipos deben comunicarse por escrito al
Responsable de Compras utilizando el registro Solicitud de Compra, indicando qué y
qué cantidad quiero comprar, precio aproximado y proveedor destinatario de la compra.
Si se desconocen detalles del material o equipo a comprar puede solicitarse una oferta,
antes o después de preparar la Solicitud de Compra. A continuacion el Responsable de

Compras revisa la solicitud y decide si la compra es procedente o no.

5.2. Misiones de pedidos de compra

A continuacion, una vez aprobada la Solicitud de Compra, el Responsable de Compras
elabora el pedido correspondiente. En principio, sélo se efectian compras o
contrataciones a los proveedores aprobados por TECNICENTRO AUTOMOTRIZ
GUANOLIQUIN, es decir, a los proveedores que figuran en el Listado de Proveedores o
proveedores con los que se haya decidido establecer un periodo de pruebas. Si el
proveedor seleccionado no esta incluido en el Listado de Proveedores, el Responsable
de Calidad procede a la evaluacion inicial del mismo de acuerdo al procedimiento
correspondiente. Pueden realizarse compras via telefénica a un proveedor siempre que
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guede constancia escrita del pedido y que no figure entre los comprendidos en el punto
anterior. El Responsable de Compras elaborara los pedidos de compra que como
minimo incluyen los siguientes datos:

Fecha
Datos del proveedor

Descripcion del material o equipo, indicando la referencia o caracteristicas

principales cuando asi sea posible

Cantidad solicitada

5.3. Subcontrataciones de Servicios

Cuando es necesaria la utilizaciébn de un servicio especial, el Jefe de taller y/o el
responsable de compras se contactan telefonicamente con el prestador idoneo de
servicio y le comunica los requisitos del servicio y solicita presupuesto, si es necesario.

El Jefe de Taller y el responsable de calidad son los encargados de efectuar el
seguimiento de los servicios especiales si se detecta anomalias o problemas rellena
un Informe de Incidencias con Proveedores y lo archiva en la carpeta de Proveedores
en el apartado de Incidencias. Si una incidencia de servicio afecta a un proveedor, se
realiza una fotocopia de la misma y se incluye también en dicho apartado de la carpeta
de Proveedores. Los Informes anteriores se utilizan para la evaluacion inicial y
continuada de los proveedores, tal y como se indica en el procedimiento

correspondiente.
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REGISTROS DE CALIDAD

Registros de | Archivo Localizacién Responsable Conservasion

calidad

Pedidos de compra | Carpeta de

compras
Informe de | Carpeta de
incidentes con | proveedores

proveedores
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PG-07

PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

Realizado por: Ing. Luis Titoafia

Firmado: Fecha:

Revisado por: Ing. Macarena Correa

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Sr. José Guanoliquin

Firmado: Fecha:
Revisiéon 0

Firmado: Fecha:
Revision 1

Firmado: Fecha:
Revision 2

Firmado: Fecha:
INDICE
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1. OBJETO
El objeto de este Procedimiento es definir la metodologia y responsabilidades para la
realizaciéon de encuestas a clientes con la finalidad de evaluar su satisfaccién respecto

a los servicios prestados.

2. ALCANCE

Este Procedimiento es de aplicacion en todas las actividades y servicios desarrollados
por TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 8.2. Definiciones

indice de satisfaccién del cliente: Es la suma de las puntuaciones de cada una de las
respuestas obtenidas en una encuesta de cliente expresada en porcentaje sobre la
puntuacion maxima.

Perfil de Satisfaccion de los clientes: Es la media de la puntuacion en cada pregunta
de todos los clientes encuestados expresada en porcentaje sobre la puntuacion maxima

posible.
4. RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad de la Direccion General de Calidad la elaboracion de las encuestas.

Los Responsables de Calidad de los centros son los responsables de la eleccion de la

muestra de clientes sobre la que se va a realizar la encuesta.
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5. REALIZACION
5.1. Elaboracién de encuestas

Direccion General de Calidad de la Organizacion es la encargada de disefiar y modificar
las encuestas para evaluar periédicamente el grado de satisfaccion de los clientes. La
Direccion General de la Organizacién revisa y aprueba la encuesta a enviar a los
clientes confirmando que recoge toda aquella informaciébn que se crea importante
conocer sobre la satisfaccion de los clientes. Una vez aprobada la encuesta por parte
de la Direccion General, la Direccion General de Calidad de la Organizacion la

distribuird a todos los centros certificados.

5.2. Seleccion de la muestra de clientes
El Responsable de Calidad sera el encargado de seleccionar la muestra de clientes a
tomar. Las encuestas no se realizan masivamente. Se escoge a los clientes a los que
se cree conveniente la aplicacibn de este sistema de medida, atendiendo a los
siguientes criterios:

e Anualmente se encuestar4d, como minimo, al 80 % de los clientes que

representen el 50 % de la facturacion.

¢ Anualmente se encuestara, como minimo, al 30 % de los clientes a los que se les

haya realizado un minimo de 20 servicios durante el ultimo afio

e Por Ultimo, se encuestaran anualmente, como minimo, el 10 % de los clientes a

los que se les haya realizado menos de 20 servicios durante el ultimo afo

e Debera repetirse las encuestas como minimo a un 10 % de cada grupo de
encuestados para poder evaluar su evolucion.

5.3. Subcontrataciones de Servicios

El Responsable de calidad el seran el encargado de distribuir las encuestas a la

muestra de clientes seleccionada. Esta distribucion podra hacerse por diferentes vias
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(encuesta telefonica, correo ordinario, fax, visita comercial, etc.). En el caso de que las
encuestas se hagan por via telefénica, el encuestador deberd ser una persona que no
haya tenido relacion con la organizacion encuestada con la finalidad de preservar la
independencia de la encuesta. Con anterioridad a la realizacion de la encuesta
telefonica, el encuestador deberd informarse de una serie de datos relativos al
encuestado como: ¢ Tipo de cliente  Servicios realizados por la Organizacion. e

Cualquier otra informacion.

5.4. Andlisis de los resultados obtenidos

Una vez recogidos los resultados de las encuestas, el Responsable de Calidad
analizara los resultados obtenidos. La media de los indices de Satisfaccion de los

Clientes (ISC) de todas las encuestas recibidas sera el ISC definitivo.

Ademas, el Responsable de Calidad valorard horizontalmente cada una de las
preguntas realizadas en las encuestas obteniendo el ISC medio para cada una de las
preguntas de la encuesta. Los ISC medios de cada una de las preguntas conformaran

el Perfil de Satisfaccion de los clientes.

5.5. Evaluacion y comunicacion de los resultados obtenidos.

Una vez obtenidos los resultados de las encuestas, el Responsable de Calidad
informaran a la Direccion y al Comité de Calidad con el objetivo de evaluar los
resultados obtenidos en las encuestas y ver la posibilidad de tomar acciones correctivas
y/o preventivas para la mejora de nuestros servicios y de la satisfaccion de los clientes.
También se informarad de los resultados de la encuesta a la Direccion General de
Calidad de la Organizacion. Ademas, el Responsable de Calidad incluir toda esta

informacion en la Revision del Sistema por parte de la Direccion.
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5.6. Anexos

Anexo 1. Modelo de encuesta de satisfaccion de clientes.

MODELO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES PG-07:
Evaluacion de la satisfaccion del cliente (Anexo 1 de 1) P4gina 1 de 1

e Puntie de 0 (pésimo) a 10 (6ptimo) su valoracién sobre los
aspectos de nuestros servicios.

e Utilice el apartado de Observaciones para realizar
comentarios adicionales. Utilice el reverso de la pagina si le
falta espacio.

e Remitanos la encuesta con la mayor brevedad posible,
escribiendo sus datos para poder mejorar el servicio que le
damos.

.. considerando los resultados que obtiene respecto al coste:

.. Segun la puntualidad en la entrega de mercancia:__

.. segun el trato del personal en general:

1

2

3

4. ... control en la recepcion/entrega del vehiculo:__

5. ... segun las pérdidas o dafios en el vehiculo:

6. ... segun el trato recibido por los empleados:

7 segun la facilidad para comunicarse con TECNICENTRO
AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN___

8. ... segun la atencion telefonica desde oficinas:__

9. ... segun la facilidad para modificar aspectos del servicio:

10. ... segun la agilidad de nuestras oficinas y administracion:

11. ... segun nuestra capacidad para absorber pedidos adicionales:
12. ... segun el tiempo de respuesta ante problemas o imprevistos:
13. segun quejas de sus clientes:

Observaciones:
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CLASIFIQUE NUESTRA ORGANIZACION...

14. .. ¢(Cual es la opinién global que tiene sobre nuestra organizacion?:

15. .: oy frente a la competencia?

16. ...¢ Recomendaria nuestra organizacion a otras personas?. Si No
17. ¢Cree Vd. que podriamos dar algun servicio complementario?:
¢,Cual?:

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS GENERALES:

Organizacion : Fecha:
Persona que rellena la encuesta: Cargo:

Puntuacién obtenida: Puntuacion maxima: Visto Bueno:
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PG-08

PROCEDIMIENTO PARA LA REALIZACION DE

INTERNAS

AUDITORIAS

Realizado por: Ing. Luis Titoafia

Firmado: Fecha:
Revisado por: Ing. Macarena Correa

Firmado: Fecha:
Aprobado por: Sr. José Guanoliquin

Firmado: Fecha:
Revision 0

Firmado: Fecha:
Revision 1

Firmado: Fecha:
Revision 2

Firmado: Fecha:
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1. OBJETO
Establecer los procedimientos seguidos por el personal de la Organizacion para llevar a

cabo de manera adecuada el proceso de Auditorias Internas de Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todas las acciones que se realizan en el area de
auditoria interna para llevar a cabo de manera adecuada el proceso de verificacién de
todas las actividades relativas a la Calidad.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA

Manual de la Calidad, apartado 8.2.
4. RESPONSABILIDADES

= =
W o
T o
\< {
*) =
. — = =
Actividades Generales s | = =3 | = =
S| 5T | x| ET
S| 2| S| 2 E
- = = Iy —
2 | a0 | g4 | ¥«
Solicitud de auditorias extraordinarias NO | SI NO NO
Elaboracion del Plan de Auditorias Internas | NO | NO SI NO
Aprobacién del Plan de Auditorias Internas SI | NO NO NO
Establecimiento de fechas para las auditorias | NO | NO ST SI
Elaboracion del Programa de Auditoria NO | NO ST NO
Realizacion de la Auditoria NO | NO ST NO
Elaboracion del Informe de Auditoria NO | NO ST NO
Establegnnento de acciones co.rrec,toras y NO | NO SI SI
preventivas resultado de la auditoria
Seguimiento de las acciones acordadas NO | NO SI NO
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5. REALIZACION
Para llevar a cabo los objetivos propuestos, el proceso de Auditoria implica la
necesidad de acometer las siguientes etapas:

e Planificacion de las Auditorias.

e Realizacién de las Auditorias.
e Elaboracion de los informes.
e Plan de accidn de las acciones correctoras y preventivas.

¢ Revision de las acciones implantadas.

5.1. Planificacion de las auditorias

Es obligatoria la realizacion anual de una auditoria completa del SGC implantado; como
regla general, cada capitulo del Manual de Calidad se audita, al menos, una vez al afio,
aunque el Director de Calidad puede solicitar la realizacion de auditorias extraordinarias
si a través de las encuestas, de los informes de incidencias y reclamaciones o de
cualquier otra via de informacién, se sospeche o se tenga la certeza de que el nivel de
calidad de los servicios esta disminuyendo y se sobrepasan los limites prefijados. El
Responsable del Area de Auditoria Interna elabora con caracter anual el “Plan de
Auditorias Internas” a efectuar durante el ejercicio, en el que se especificaran las areas
de la Organizacién objeto de las pertinentes Auditorias Internas, asi como las fechas de
ejecucion aproximadas de las mismas. La Direccion revisa y, en su caso, aprueba el
Plan elaborado. Este plan, una vez aprobado, es notificado de manera genérica a toda

la organizacion y de forma especifica a los responsables de las &reas a auditar.

5.2. Auditores del sistema de gestion de la calidad

Para la realizacion de auditorias del sistema de calidad, se pueden proponer como
auditores tanto a personal de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN, como a
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auditores de organizaciones externas. En el caso de auditores externos, éstos deben
poder acreditar:

e Experiencia en la realizacion de auditorias de sistemas de gestion de la calidad.
e Tener unos minimos conocimientos del sector.

Cuando el auditor forma parte de la plantila de la organizacion debe cumplir los

siguientes requisitos:
e Haber asistido a un minimo de 2 auditorias (internas o externas)
¢ No tener responsabilidad directa sobre las actividades a auditar.
e Tener unos minimos conocimientos de las &reas a auditar.
e Pertenecer al equipo directivo de la organizacion.

e Haber asistido como observador a dos auditorias internas de calidad.

5.3. Realizacion de las auditorias

Con una anterioridad razonable, el Responsable del area de Auditoria Interna se pone
en contacto con el Responsable del Area a auditar para establecer la fecha concreta de
la realizacion de la Auditoria. EI Responsable del Area de Auditoria Interna presenta al
Responsable del Area a auditar el “Programa de Auditoria” del trabajo a realizar donde
se incluye:

e Breve relacion de las actividades a desarrollar durante la Auditoria.
e Relacién de los procedimientos a auditar.

e El cuestionario que se completara durante la realizacion.

El proceso se inicia con el repaso del programa a llevar a cabo durante la realizacion de
la auditoria. La ejecucién de la misma implica la cumplimento del “Cuestionario de

Auditoria” preparado por el Auditor interno y la realizacién de las pruebas pertinentes
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para verificar el cumplimiento de los procedimientos relacionados con el area. Al
finalizar el proceso de auditoria, el Responsable de la misma entregara un “Informe de
Auditoria” de las no conformidades detectadas, que se adjuntaran a una copia del

cuestionario efectuado.

5.4. Elaboracién del informe

El informe, que constituye un anexo de la documentacion utilizada para llevar a cabo el
proceso de Auditorias Internas de Calidad debe incluir los siguientes apartados:

Aspectos a destacar segun el trabajo realizado: donde se especificaran los aspectos
mas significativos del trabajo realizado, destacando los aspectos positivos y negativos

detectados en el area.

No conformidades: en este apartado se describiran todas aquellas salvedades que
han significado actuaciones contrarias al Sistema de Gestidon de la Calidad establecido.
En este epigrafe también se incluiran aquellas actuaciones que a pesar de no incumplir
los requisitos establecidos en el Sistema de Gestidn de la Calidad han supuesto
variaciones significativas en la sistematica de funcionamiento de la Organizacion, que
en un futuro podria ser foco de posibles problemas; estas salvedades se conocen con

el nombre de “deficiencias”.

Acciones correctivas: se estableceran aquellas acciones correctoras para subsanar
las no conformidades detectadas. A cada accion correctora se asignara un responsable
y una fecha estimada que se utilice como referencia para conocer el grado de

implantacion de la accion descrita.

Acciones preventivas para evitar no conformidades: teniendo en cuenta aquellos
aspectos negativos detectados y especificados en la primera parte del informe y las
“incorrecciones” descritas, se estableceran las medidas oportunas para evitar los

problemas relacionados con el Sistema de la Calidad que pudiera darse en un futuro.

Pagina 97 de 115



MANUAL DE LA CALIDAD

ISO 9001:2008 1% Edicion: 01 de julio de 2012

Este informe debe ser firmado por el Responsable del area de Auditoria, el
Responsable del Area Auditada y los Responsables de llevar a cabo la implantacion de

las medidas descritas y le sera entregada una copia al Director General.

5.5. Implantacion de las medidas correctoras

Con la periodicidad que se considere adecuada en funcion de las medidas a implantar
propuestas en el informe, el Responsable del Area de Auditoria Interna revisara la
implantacion efectiva de dichas medidas y elaborara un “Informe de Seguimiento” en el
que se indicara la situacion actual de cada una de las acciones emprendidas y los
aspectos mas destacados acontecidos desde la Ultima revisién que, como minimo se
llevaran a cabo con caracter trimestral. El informe de seguimiento de la auditoria
interna, en caso de anotar una fecha superada, indicara nueva fecha de revision. El
informe de seguimiento sera firmado por el Responsable del Area de Auditoria, el
Responsable del area auditada y los Responsables de llevar a cabo la implantacion de

las diferentes medidas y le sera entregada una copia al Director General.

5.6. Registros

Registro Archivo Localizacion  Responsable Conservacion
Informe de Carpeta de Calidad Responsable 3 afios (min)
auditoria Gestion del de Calidad

Sistema
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5.7. Anexos
Anexo 1. Informe de auditoria.

INFORME DE AUTORIZACION

PG 9: Realizacion de las auditorias internas
(Anexo 1 de 1)
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Ne

Fecha:

Objeto:

Alcance Auditorias:

Documentacion de referencia:

Aunditor/es:

Auditados:

Desviaciones detectadas:

Representante auditado:

Representante auditor:
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

=| _.
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PG-09

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

Realizado por: Ing. Luis Titoafia

Firmado: Fecha:

Revisado por: Ing. Macarena Correa

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Sr. José Guanoliquin

Firmado: Fecha:
Revisiéon 0
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revision 2
Firmado: Fecha:
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1. OBJETO
Definir la metodologia y responsabilidades en el control de las incidencias y

reclamaciones del cliente.

2. ALCANCE

Servicios prestados por TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN. Este
procedimiento no es aplicable a las no conformidades detectadas en las auditorias del
Sistema de Gestion de la Calidad, cuyo tratamiento queda recogido en el

correspondiente procedimiento.

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Manual de la Calidad, apartado 8.3.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Jefe de Responsable de
Taller Calidad

Atencion y registro Sl NO

incidencias y

reclamaciones
Toma de soluciones en | |
incidencias y

reclamaciones

Verificacion de las NO SI
soluciones
Control y cierre de Sl Sl

servicios no conformes
Implantacién de acciones Sl Sl

correctivas y preventivas
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5. REALIZACION

5.1. Generalidades

Una incidencia es el incumplimiento de un requisito especificado o un problema no
previsto.

Cuando el cliente, a consecuencia de una incidencia, se ve afectado y expresa su
desacuerdo, queja o insatisfaccion respecto al servicio prestado, se considera que

existe una reclamacion.

5.2. Deteccion y registro de Incidencias y Reclamaciones

La deteccion, recepcion y comunicacion de incidencias y reclamaciones es un deber y
una responsabilidad de todo el personal de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ
GUANOLIQUIN., aunque en general son atendidas por el Jefe de Taller. Debe hacerse
el maximo esfuerzo por detectar y registrar las posibles situaciones como serian el
incumplimiento de un requisito especificado o un problema no previsto de forma que el
cliente se vea afectado. La informacion recogida es de suma importancia para la mejora
continua del servicio. Las incidencias y reclamaciones se anotan, aportando la mayor
informacion posible, en el Informe de Incidencias / Reclamacién o en cualquier soporte,
papel o electrénico, que permita recuperar la informacion acerca del problema. El
Responsable de Calidad elabora cada mes un Resumen de Incidencias vy
Reclamaciones con:

e El numero de incidencias y reclamaciones en el mes y acumuladas en el afo.

e La frecuencia de las incidencias y reclamaciones clasificadas por tipo.
La Direccion utiliza el resumen anterior en las reuniones acerca de la evaluacion de la

calidad del servicio, junto con la Tasa de Incidencias y Reclamaciones.

5.3. Tratamiento de Incidencias o Reclamaciones

La definicién de acciones inmediatas para resolver el problema corresponde a:
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e Responsable de Calidad, Jefe de Taller, cuando la incidencia o reclamacion
conlleva la utilizacion de medios y recursos extraordinarios.
e El Gerente, cuando la gravedad del problema puede originar la pérdida del
cliente.
Si el problema puede afectar a los compromisos con el cliente, el Jefe del Taller se
pone en contacto con él para informarle de la situacion y, si es necesario, buscar

alternativas o soluciones.

5.4. Seguimiento y Cierre

El Responsable de Calidad es el encargado de:
e Supervisar semanalmente que los Informes de Incidencias / Reclamaciones

abiertas se han tratado correctamente mediante las acciones mas apropiadas.
e Comprobar que estas acciones son eficientes (seguimiento).

e Cerrar el Informe tras verificar que el problema se ha solucionado, anotando los

motivos que le inducen a ello.

En el caso de que las acciones emprendidas sean ineficaces, la persona que
originariamente definié las acciones a tomar volvera a definir las acciones que crea mas
adecuadas.

REGISTROS DE CALIDAD

Resumen de Incidencia
y Reclamaciones

Reclamaciones

de Calidad

Registro Archivo Localizacion | Responsable | Conservacion

Informe de

Incidencia/Reclamacion | Catpeta f_le o Responsable | 3 aios (min)
Incidencias y | Calidad
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5.5. Anexos

Anexo 1. Informe de Incidencia/Reclamacion.
TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN
INFORME DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA
PG-09: Gestion de acciones correctivas / preventivas
(Anexo 1 de 1) Paginaldel
Correctiva No: /

Preventiva No: /

Cliente

Abierto por

Fecha

Empleado

Fecha del servicio

Hora incidencia

Descripcion de la incidencia o reclamacion:

Causas:

¢, Como se ha resuelto?:

Seguimiento:

Fecha Accion Resultado Realizado por
Cierre:

Motivos

¢ Nueva accion?

Fecha: Responsable cierre:
Comunicaciones con el cliente

Fecha: Comentarios: Realizado por:
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

COMUNICACION AL
CLIENTE

Coordinador de Trafico

INICIO

v v

INCIDENCIA RECLAMACION

: l

DESCRIPCION

(Afecta al
cliente?

Coordinador/ Jefe Trafico

v

ANALISIS DE L{ INCIDENCIA
/RECTAMACION

Coordinador/ Jefe Trafico

|

DEFINICION ACCIONES

Coordinador/ Jefe Trafico Resp.
Calidad Dtor. Gerente

I

SEGUIMIENTO Y CIERRE DE
ACCIONES

Coordinador/ Jefe Trafico Resp.
Calidad Dtor. Gerente

Responsable de

RESUMEN DE INCIDENCIAS
Y RECLAMACIONES < INFORME DE

v

INCIDENCIA/RECLAMACION

Calidad
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PG-10
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE ACCIONES CORRECTIVAS
Y PREVENTIVAS

Realizado por: Ing. Luis Titoafia

Firmado: Fecha:

Revisado por: Ing. Macarena Correa

Firmado: Fecha:

Aprobado por: Sr. José Guanoliquin

Firmado: Fecha:
Revision 0
Firmado: Fecha:
Revision 1
Firmado: Fecha:
Revision 2
Firmado: Fecha:
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1. OBJETO
Definir la metodologia y responsabilidades en la gestion de las acciones emprendidas
con el fin de eliminar las causas de los problemas que afectan o pueden afectar a la

calidad del servicio y al Sistema de Gestion de la Calidad.

2. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion a las actividades que forman parte del Sistema de
Gestién de la Calidad de TECNICENTRO AUTOMOTRIZ GUANOLIQUIN

3. DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Manual de la Calidad, apartado 8.5.

4. RESPONSABILIDADES

Actividades Responsable Responsable deL
de Calidad Taller mecanico

Propuesta y definicion de Sl NO

acciones correctivas y

preventivas

Implantacion de acciones Sl Si

correctivas y preventivas
Seguimiento y cierre de NO Si
acciones correctivas y

preventivas

5. REALIZACION
5.1. Generalidades
Una accion correctiva es aquella accion tomada para eliminar las causas de un

problema real. Una accion preventiva es aquella accion tomada para eliminar las
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causas de un problema potencial. La accion correctiva 0 preventiva se sigue y registra

en el Informe de Accién Correctiva / Preventiva.

5.2. Deteccion y registro de Incidencias y Reclamaciones
Las acciones correctivas se abren, en términos generales, a consecuencia del analisis

¢ De las incidencias, quejas y reclamaciones,
e De las informaciones de clientes (entrevistas, encuestas, informes, etc.

e De las no conformidades resultado de las auditorias del Sistema de Gestién De

la Calidad, y/o

e De las revisiones del sistema y del seguimiento de los objetivos de la calidad.
Las acciones preventivas se inician, en términos generales, a consecuencia del analisis:
e De los datos registrados y archivados resultantes de la prestacion de los

servicios,
¢ De los datos facilitados por los clientes u otros canales externos,
¢ De los informes de las auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad, y/o

e De los informes de revision del sistema y evolucion de los objetivos de calidad.

Las acciones correctivas se toman en cualquier momento del afio, cuando se detecta
un problema repetitivo o se da una situacion grave. Las acciones preventivas se toman

generalmente en la reunion de revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.3. Antecedentes

La definicion de una accion correctiva o preventiva implica, en primer lugar, la
descripcion de la situacion de partida que da origen a la accion, es decir, el
Responsable de Calidad refleja en el Informe de Accién Correctiva / Preventiva las
incidencias, reclamaciones, sospechas, tendencias, etc. que preocupan a la

organizacion.

Pagina 111 de 115



MANUAL DE LA CALIDAD

ISO 9001:2008 1% Edicion: 01 de julio de 2012

5.4. Causas
Si se desconocen las causas de la situacion generadora de la accion, una copia del
Informe de Accion Correctiva / Preventiva pasa a los Responsables de Departamento

para que investiguen la/s causa/s que originan los problemas descritos.

5.5. Definicién de la accion correctiva o preventiva
Una vez conocida la causa o causas del problema, se retunen el Responsable de
Calidad y el responsable del Departamento afectado para estudiar el Informe de Accién

Correctiva o Preventiva y:

e Proponer soluciones para eliminar el problema

e Tomar la solucién méas conveniente o que ofrezca mas garantias de remedio.
Los responsables de definir las acciones correctivas y preventivas también son
responsables de:

e Designar al personal encargado de la puesta en marcha de la solucion.
e De informarle de la accion a implantar y de los resultados que se esperan.

e De fijar el plazo para implantar dicha accion y obtener los resultados esperados.

5.6. Seguimiento

La definicion de acciones inmediatas para resolver el problema corresponde a: El
Responsable de Calidad realiza el seguimiento de las acciones correctivas y
preventivas para comprobar que se llevan a cabo y para controlar la eficiencia de las
mismas. Los diversos seguimientos efectuados se anotan en el Informe de Accion

Correctiva / Preventiva.

5.7. Cierre

El Responsable de Calidad supervisa, una vez transcurrido el plazo de tiempo

adecuado, los procesos o resultados de la actividad a mejorar y determina si los fines
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gue se pretendian se han conseguido o no. Si la comprobacion es satisfactoria, el
Responsable de Calidad procede al cierre de la Accidon Correctiva o Preventiva
mediante la firma y anotacion de la fecha de cierre en el Informe. En caso contrario se
repite el proceso de definir las acciones que se crean mas convenientes y se actla de

forma idéntica o, simplemente, se concede algo mas de tiempo.

REGISTROS DE CALIDAD

Registro Archivo Localizacibn  Responsable Conservacion
Informe de Carpeta de Calidad Responsable 3 afos (min)
Accion Gestion de de Calidad

Correctiva / Sistema

Preventiva
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5.8. Anexos
Anexo 1. Informe de Accién Correctiva/Preventiva.

INFORME DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA

PG 11: Gestion de acciones correctivas / preventivas
(Anexo 1 de 1) Pagina 1 de 1

Correctiva | N°:

Preventiva | N°:

Cliente

Abierto por

Fecha

Descripcion:

Causas:

Accidén propuesta:

Responsable aplicacién ‘ Plazo ‘ | Firma |
Seguimiento:

Fecha Accién Resultado Realizado por
Cierre:

Motivos

(Nueva accion?

Fecha: Responsable cierre
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

!
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AUDITORIAS INTERNAS.
ETC...

v

ANALISIS CAUSASDELA
SITUACION

NO

Responsable Departamento
Responsable de Calidad

2

DEFINICION DE
ACCION

INFORME DE ACCION

Responsable Departamento
Responsable de Calidad

) 2

COMUNICACION
IMPLANTACION

Responsable Departamento

¥

SEGUIMIENTO
ACCION

| CORRECTIVA/PREVENTIVA

Responsable de Calidad

v

CIERRE
ACCION

Responsable de Calidad

,Conseguido?
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