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RESUMEN

Esta propuesta se desarrollé de acuerdo al disefio del SGC (Sistema de
Gestion de Calidad) que sistematiza los procesos de una organizacion y permite
cumplir con las exigencias de la norma ISO 9001:2008; el disefio se implement6
en la compafia TECFARONI S.A.

El concepto de competitividad es uno de los fundamentos de este
trabajo. Produccion y rentabilidad por ventas son otros fendmenos relacionados
qgue al integrarse pueden convertir el indicador “Crecimiento” en una virtud.
TECFARONI S.A. lidera, en la actualidad, el mercado de venta de llantas y
servicios; el aporte de la compafia a la Matriz Productiva aporta a la Balanza
Comercial al crear, entre otras propuestas, importantes fuentes de empleo para

profesionales y semi-profesionales que trabajan en el sector automotriz.

La satisfaccion del cliente es el principal objetivo dl SGC; por esto, al
considerar a un cliente interno y a uno externo la accién de TECFARONI S.A.

atiende a los dos sectores: el organizacional y el de consumo y proveeduria.

PALABRAS CLAVES: Implementacion, Norma Iso 9001:2008,

Calidad, Servicio, Organizacién, Procesos
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ABSTRACT

This proposal was developed according to the design of the QMS (Quality
Management System) systematizing processes while meeting the requirements
of ISO 9001: 2008; the design was implemented in the company TECFARONI
SA

The concept of competitiveness is one of the foundations of this work.
Production and sales returns are related phenomena that can convert integrated
"Growth" indicator into a virtue. TECFARONI SA leads, at present, the market
for sale of tires and services; the contribution of Productive Parent company
brings to the trade balance to create, among other proposals, important sources
of employment for professionals and semi-professionals working in the

automotive sector.

Customer satisfaction is the main goal dl SGC; why, when considering an
internal client and an external action TECFARONI SA addresses the two

sectors: organizational and consumer.

KEY WORDS: Implementation, International Organization For
Standardization, Quality, Services, Organization, Process
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INTRODUCCION

En Ecuador y en el resto del mundo la calidad es indispensable para las
organizaciones y los consumidores, esto se debe a que uno de los objetivos
mas importantes dentro de una organizacion es posicionarse en el mercado.
Los factores que ayudan a que las organizaciones lleguen a mejorar la calidad
de sus productos y servicios son la competitividad empresarial y la exigencia del

mercado.

En la actualidad, muchas organizaciones posicionadas en el mercado
tienen como opcion poseer una certificacion tipo ISO para alcanzar una
atencién de excelencia y una mejora de calidad del producto, gestionando el
incremento en la parte econdmica dentro de la organizacion, la recompensa por
la dedicacion, el cumplimiento y el dinero invertido en el sistema de
administracion de calidad, dando como resultado un servicio de alta calidad a
los clientes como parte de su estrategia de competencia.

En el Ecuador la implementacion de dicha certificacibon no ha tenido
impedimento alguno para una organizacion ya que en consecuencia ha tenido
grandes mejoras en la imagen y el desempefio entre otros; sin embargo, a
pesar de la importancia que tiene el estudio de las normas ISO 9001:2008 no
son materia de estudio en un pensum académico tanto en su formacién de

bachillerato y superior.

Ante este escenario, y por la importancia que representa cada
organizacion en el Ecuador y al percatar los problemas que conllevan a una
organizacién, se ha planteado la necesidad de disefiar una propuesta de
implementacion de la norma ISO 9001: 2008 gestién de calidad enfocada al

cliente y servicios para la Compafilia TECFARONI S.A.



Hemos dividido nuestra propuesta en cinco capitulos los cuales detallan
cada uno de las bases que esta investigacion tiene. El capitulo uno embarca los
objetivos de esta investigacion tantos generales como especificos, su
planteamiento y que se requiere mostrar. El capitulo dos es el marco teorico de
esta propuesta enfocandonos en sus conceptos, directrices, beneficios,
desventajas. El capitulo tres muestra la situacibn actual de la empresa,
basandonos en informacion recogida de la organizacion hemos podido calificar
la situacion de TECFARONI S.A. que procesos tiene, documentacion legal,
procesos establecidos lo cuales hemos tabulado para saber en posicién esta la
empresa desde aquella informacion hemos tenido informacién para partir para
el disefo. El capitulo cuatro centra todo su desarrollo, toda la informacion y
explicacion del proceso dirigida solo y Unicamente con la aplicacion de la
norma ISO 9001:2008 adaptadas a la organizacién con la explicacion de cada
uno de sus procesos Yy subprocesos. El capitulo 5 nos muestra solo y
Gnicamente la parte financiera y en estudio netamente de costos y beneficios
para TECFARONI S.A.

Se disefiaron organigramas, Diagramas de Flujo, registros,
procedimientos escritos, diagramas de procesos requeridos por la norma ISO
9001: 2008 tomando como base del sistema el Circulo de Deming (PHVA) para

establecer los plazos de avance de la implementacion.



CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

1.1. PROBLEMATICA DE LA INVESTIGACION

Hoy en dia sabemos que la mayor ventaja competitiva que puede tener
una organizacion es su fuerza de venta, los productos y servicios que estén
asociadas a ellas ya que la situacién de la organizacion va a depender del

grado de competitividad.

El disefiar un sistema de gestién de calidad dentro de la organizacion es

darle un plus a la misma ante la sociedad para poder hacer mejor las cosas.

La evolucion del tiempo ha permitido que las industrias tome un giro en el
progreso de todas sus areas, el avance de la tecnologia es otro factor que
impulsa la implementacion de la gestion de calidad, hay que recordar de
manera constante que somos los duefios de nuestro propio mercado y estamos
siempre en competencia con nosotros mismos, debemos adaptarnos a los
nuevos desarrollos que exigen las partes comprometidas, es la mejora continua

de la evolucién de una organizacion.

¢Por qué implementar un sistema de gestion de calidad en la

organizacion?

Lo que se pretende con la implementacion de un sistema de gestion de
calidad (ISO 9001:2008) es llegar a la satisfaccion total de los clientes,
ofreciendo productos y servicios de calidad, con cero defectos , hacer las cosas
de manera correcta desde un principio , disefiar, producir y entregar un
producto de satisfaccion total ,producir un articulo o dar un servicio de acuerdo

a la normas establecidas , reducir costos , aumentar la eficiencia y otros.

Los mecanismos de disefio de la Implementacién de normas ISO, han

sido expuestos en varias organizaciones a nivel mundial segun informa el



estudio del Forum Calidad en el que se refleja que el crecimiento en el afio
2002 fue solo del 18% frente al 60% que hubo el afio anterior.

El sistema de Gestion de calidad es algo que estd dando no solamente
en organizaciones grandes como se hacia anteriormente si no en las
organizaciones medianas y pequefias ya que la competencia es mucha y el fin

es especifico.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La compafila TECFARONI es una organizacion constituida en el
Ecuador como sociedad andnima, en el cual 100 personas prestan sus
servicios tanto en el area administrativa y area enfocada a la venta de

neumaticos y servicios desde hace ya 45 afios en el Ecuador.

El arduo crecimiento de esta compafiia familiar ha permitido que sea uno
de los mas grandes Tecnicentros en la Ciudad de Guayaquil, lo cual, ha
permitido abrir 6 puntos de ventas y atenciéon de clientes en el Norte, sur,
centro de la urbe dando lugar a que cada dia la compafiia tenga la
necesidad del mejoramiento continuo en todas sus partes en especial de sus
productos y servicios. Esta  necesidad surge gracias a su crecimiento vy
excelencia en servicio, por tal motivo, en la actualidad, la compafiia trabaja con
una de las plantas de neumaticos mas grandes en el Ecuador y el mundo como
ERCO - Continental Tire Andina del Ecuador.

La necesidad de un Sistema de gestion de calidad vy el disefio del mismo
nace para mejorar la calidad del producto y la atencién de los clientes que dia a
dia visitan las instalaciones, muchas veces nos encontramos con la situacion
de que en muchos lugares solo tienen un producto que vender o servicio que
ofrecer y estan en el lema de “tdmelo o déjelo” y no ven mas alla de la

necesidad de suplir una necesidad y ayudar al cliente.



Disefiar un sistema de gestion de calidad e implementarlo conlleva que el
trabajo de muchas organizaciones quede sin terminar debido a su alto costo y
al tiempo que éste lleva organizarlo, por eso muchas empresas desisten de
innovar esta herramienta tan necesaria porque en la actualidad ha servido para

el éxito total de muchas instituciones.
1.3 JUSTIFICACION

En el Ecuador existen mas de 50000 organizaciones que de una u otra
forma su actividad principal es la venta de un bien y un servicio, estudios
indican que el 15% de ellos han instalado el sistema de gestidén de calidad 1SO
9001:2008, el costo promedio para la implementacién y disefio varian y
fluctian por los $50.000, estas cifras depende desde que punto se encuentra la

levantada la informacion y el nimero de empleados que este tenga.

Se tomo6 como objeto de Estudio el disefio y planificacion del sistema de
gestion de calidad el mismo que nos dara los resultados tanto positivos como

negativos de lo que se espera llegar.

El proyecto Beneficiara de manera significativa a la Compafiia
TECFARONI S.A. ya que con nuestro estudio podemos ahorrar dinero que

muchas empresas cobran en la actualidad
1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

El alcance principal de las normas ISO dentro de la actividad comercial
dentro de una organizacidon ya sea que esta preste servicios o se dedique a la
venta o compra es llegar a un acuerdo para que las exigencias comerciales,
sociales de los clientes o usuarios sean cumplidas. Las normas ISO no es

exigida por ninguna entidad se implementan de forma voluntaria ya siendo una



que entidad no gubernamental no cuenta con la autoridad para exigir su

cumplimiento.

Sin embargo, y conforme a lo establecido por Vinca LLC, en su sitio
web (www.normas9000.com ), tal como ha ocurrido con los sistemas de
administracion de calidad adaptados a la norma ISO 9000, estas normas
pueden convertirse en un requisito para que una empresa se mantenga en una

posicion competitiva dentro del mercado.
1.4.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer la implementacion de un sistema de gestiéon de la calidad
SGC segun la serie de normas NC ISO 9001:2008 para los Productos y/o

servicios de la Compariia TECFARONI S.A.: Area Tecnicentros
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

. Realizar un diagndstico total a la empresa antes de la propuesta

de implementacion.

. Describir el proceso y analizar los puntos clave de la investigacion

para implementar el proceso.

. Elaborar el estudio de factibilidad econémica y el financiamiento

de la propuesta.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

En la actualidad las organizaciones se han visto en la necesidad de
implementar procedimientos que les ayuden a transitar por el camino de la
competitividad, al mencionar procedimientos, también nos referimos a la
aplicacion de modelos de gestidn, el cual permitird a las compaiiias identificar
sus fortalezas y debilidades, y permitira formar una base para la mejora

continua

La aplicacién de estas normas es conveniente para las organizaciones
ya que permitird conseguir de forma practica y controlada la estrategia trazada,
lo que propicia la informacion y elementos necesarios sobre el comportamiento
y desempeiio del funcionamiento interno de todas las actividades concernientes
a la organizacion, para la toma de decisiones oportunas por parte de la

direccion.
2.1 HISTORIA DE CALIDAD

En la historia, la humanidad estd ligada con la calidad desde los
principios de la era, el hombre al elaborar un producto se encargaba de analizar
las ventajas y desventajas y posteriormente procedia a mejorarlo para obtener

un excelente producto.

Segun la etimologia de donde proviene la palabra calidad es de un

término del Griego “"kalos™", que significa lo bueno, lo apto.

En la antigliedad los fenicios se encargaban de tener cursos correctivos
y que formaba parte de una capacitacion para poder asegurar el cumplimiento

de la calidad con el fin de que no exista ningun error.

La Segunda Guerra Mundial apresur6 el paso de la tecnologia de con
relacion a la calidad. La necesidad de mejorar la calidad del producto dio por



resultado un aumento en el estudio de la tecnologia del control de la calidad.
Fue en este medio ambiente donde se expandieron rdpidamente los conceptos
basicos del control de la calidad. Muchas compafias pusieron en vigencia
programas de certificacion del vendedor. Los expertos de la seguridad en la
calidad desarrollaron técnicas de analisis de fracasos para la solucion de los
problemas; los técnicos de la calidad comenzaron a interactuar en las primeras
fases del disefio del producto y se iniciaron las pruebas del comportamiento

ambiental de los productos.

Debemos establecer que la calidad tanto en Europa como en Japén y
Estados Unidos detond precisamente al terminar la segunda Guerra Mundial y
gue justamente en este periodo fue cuando las naciones del mundo se
organizaron para crear y elevar los estandares de calidad, es por ello que el
antecedente de la ISO esta precisamente ligado hace 50 afos, cuando entre
1950 y 1096 la calidad se convirtié en una mega tendencia en el mundo entero.

Al terminar la segunda guerra mundial ocurrieron dos sucesos
importantes que provoco un gran impacto en la calidad, se inicia con la idea de
hacer hincapié en la inspeccion, tratando de no sacar a la venta productos
defectuosos. Poco tiempo después, se dan cuenta que el problema de los
productos defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no
bastaba con la inspeccidn estricta para eliminarlos. Es por esta razén que se
pasa de la inspeccidon al control de todos los factores del proceso, abarcando
desde la identificacion inicial hasta la satisfaccion final de todos los requisitos y

las expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se consideré que éste era el enfoque correcto y el
interés principal consistié en la coordinacion de todas las areas organizativas en
funcién del objetivo final: la calidad. A pesar de esto, predominaba el

sentimiento de vender lo que se producia. Las etapas anteriores "estaban



centradas en el incremento de la produccién a fin de vender mas, aqui se pasa
a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo mejor, considerando las
necesidades del consumidor y produciendo en funciébn del mercado".
Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para
las &reas de calidad de las empresas, donde ademas de la medicion, se
incorpora la planeacion de la calidad, considerandose su orientacion y enfoque

como la calidad se construye desde adentro.

La definicion de calidad proviene de Japon, donde ahora toda industria

practica es decir es parte de los procesos de la produccion de un producto.

La primera definicion del concepto de Calidad Total, tal cual hoy lo
conocemos, fue desarrollada por el Dr. Armand Feigenbaun y publicada en

una revista técnica de la época en el afio 1957.

Al transcurrir el tiempo las organizaciones se percataron que no solo
tendrian que implementar una mejora en los procesos de produccion sino a su
vez en la parte administrativa ya que se dieron cuenta que la competencia

incrementaba y se convirtié en algo primordial para las organizaciones.

La calidad se pone en practica en Estados Unidos y en muchos paises
mas, pero en Japon no posee recursos haturales eso no les ha permitido
continuar en el mercado comercial y a su vez tener una posicién fuerte en el
mercado, sin poder mejorar la calidad ya que sus competidores de los paises
como Estados Unidos , Inglaterra ,Francia y Alemania tienen un potencial alto
en sus procesos hasta la entrega del producto o servicio , por lo que después
de la segunda guerra mundial Japon implemento proyectos de mejoramiento en
la calidad lo que dio un paso significativo para la mejora de sus productos y

servicio.



Por eso en la antigiedad y en la actualidad la calidad es parte
fundamental de una organizacion ya que permiten que no solo sea conocido en

el propio pais sino en el exterior.
2.2 DEFINICION DE CALIDAD

Hoy en dia, la mayoria de la organizaciones constituidas en el Ecuador
ya sean estas grandes, pequefias 0 mediana empresas estan siendo sometidas

por la sociedad a la evaluacion de sus caracteristicas y estandares de calidad.

La calidad ya sea de un servicio 0 un bien ha estado en nuestras vidas
desde hace mucho tiempo atras, aunque parezca que el concepto de calidad

sea reciente.

Sin lugar a duda la preocupacién por un trabajo bien hecho, entregar al
cliente no lo que necesariamente quiere sino lo que jamas hubiese imaginado
que queria y hacer indispensable ese algo es “Satisfaccion de las expectativas
del cliente” segun Armad V. Feigenbaum empresario estadounidense y experto

en control de calidad.

El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo del camino y se ha ido
adecuando a las necesidades de la industria dando espacio a muchas teorias,
conceptos y técnicas y adecuandose con lo que hoy se conoce como “Calidad
Total”

La calidad tiene un solo objetivo en comun y es la satisfaccion del
cliente a través de los productos y/o servicios que una organizacion ofrezca, el
éxito de la misma dependerd cuan satisfecho quede este con su compra

haciendo que este sea recomendado a terceros.

La satisfaccion del cliente consiste en ganarse la posicion en la mente

del cliente, que este vuelva comprar, nos recomiende a terceros, el cliente deja
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a un lado la competencia. Philip Kotler, define la satisfaccion del
cliente como “el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas”

Este proceso de satisfaccion del cliente lleva consigo un sin numero de
eslabones el cual la organizacion debe ir adquiriendo en consecuencia de su
importancia al crear un sistema de gestion de calidad , el cual es nos indica y
asegure la satisfaccion total del cliente . Podemos tomar en consideracion el

siguiente andlisis de Gestion de calidad

Un sistema de gestion de calidad es crear un sistema el cual asegure la
satisfaccion de cubrir todas aquellas necesidades de los clientes, es la
direccibn de como la organizacion planifica el futuro de la misma .La
organizacion deberd planificar y mantener siempre aquellos aspectos que les
permita la mejora continua de sus procesos bajo un esquema siempre de

eficiencia y eficacia que les permita llevar ventaja competitiva.

En la actualidad el sistema de gestion de calidad es un método
planificado para que los clientes puedan recibir lo que necesitan de un
negocio, por eso es importante implementar sistemas de gestion de calidad
para asegurar que los productos o servicios que se ofrecen se relacionen con
lo que ha planeado el cliente conseguir para lograr la satisfaccion que

necesitan.

Para lograr un sistema de gestion de calidad debe haber un
compromiso de la alta direccion y de los recursos humanos ya que no se puede

implementar un sistema de Gestion de Calidad sin un compromiso de todos.
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2.3 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para obtener un concepto de sistema de gestion de calidad, partimos del
significado de sistema, es el conjunto de elementos mutuamente relacionados o
que actuan entre si, y; gestion actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion, por lo tanto, el sistema de gestidén de calidad no es otra cosa
que lograr una nueva forma mejorada y reforzada que le permita a la
organizacion poder hacer mejor sus trabajos, cumplir sus expectativas a corto y
largo plazo, lograr la fidelidad de los clientes, dar un valor agregado a sus

productos y servicios y siempre estar en mejora continua.

Estas actividades coordinadas para lograr una dirigencia y mayor control

en las organizaciones con relacién a la calidad, incluye lo siguiente:

1. Establecer politica de la calidad
2. Planificar la gestion de calidad
3. Controlar la calidad

4. Asegurar la calidad

5. Mejorar la calidad

2.3.1 OBJETIVOS

La forma actual en las que las organizaciones operan, ya sean estas
grandes, medianas y pequefias han escogido trabajar para el alcance de sus
objetivos es de tipo Funcional “departamental” es decir cada departamento se
centra en su funciones y no lograr crear es espacio necesario para poder ser un

conjunto o trabajar en equipo.
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Para poder establecer los objetivos que se requiere y determinar los
resultados deseados a corto o largo plazo estos parten del andlisis y previo
estudio de la posicion actual de la organizacion en cuanto a su entorno,

mercado y competencia.

Una vez establecido nuestro estudio lo que se debera hacer para el
mejoramiento continuo y la excelencia de la gestion es actualizar
continuamente con bases las metas de la organizacion y objetivos todo esto con

un fin especifico que es la satisfaccion al cliente.

Existen varias razones que se pueden ajustar como objetivos a lo largo

de este estudio que se definieron de la siguiente manera:
. Mejorar la posicion competitiva de la empresa dentro del Mercado

. Anadir de manera significativa valor agregado a sus productos y

servicios tanto para clientes interno y Externos
. Asegurar las relaciones comerciales

. Permite que descienda los costos de “ no calidad” y ascienda los
clientes ayudando a incrementar los clientes , nuevos pedidos ,

nuevas plaza de trabajo
. Desarrolla y promueve la creatividad de innovacion
2.3.2 VENTAJAS Y BENEFICIOS

Las organizaciones que se encuentran en el disefio e implementacion de
un sistema de gestion de calidad muchas veces antes de la toma de decision
para su implementacion necesitan asegurar sus beneficios y ventajas para su
eleccion como toda hipétesis se demuestra que la el implementar y Disefiar un
sistema de gestidn de calidad ISO 9001:2008 denota en varias areas
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. Beneficios Estratégicos

. Beneficios Comerciales
. Beneficios Financieros
. Beneficios Operacionales

BENEFICIOS ESTRATEGICOS
. Establecimiento, alineacion y cumplimiento de objetivos.

. Establecimiento de indicadores de desempefio y evaluacion de

éstos en el comportamiento del personal de la organizacion.

. Establecimiento de una plataforma que permita la implementacion

exitosa de estrategias

. Desarrollo de una ventaja competitiva en calidad que no es facil ni

rapido de igualar por los competidores
. Mejor planeacion de la operacién
BENEFICIOS COMERCIALES

. Posibilidad de exportar a mercados donde es un requisito el contar

con sistemas de gestion de la calidad ISO 9001:2008

. Posibilidad de vender productos y servicios a entidades
gubernamentales y empresas que requieren que sus proveedores

cuenten con sistemas de gestion de la calidad.

. Disminucién de clientes insatisfechos.
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. Disminucion en la pérdida de clientes por mala calidad en

productos y/o servicios.

. Mejorar la imagen y diferenciar los productos y/o servicios
ofreciendo una garantia adicional de que estos cumpliran con las

especificaciones, necesidades y expectativas de los clientes.
BENEFICIOS FINANCIEROS

Los beneficios financieros pueden resumirse en el ahorro de costos

relacionados con:

. Desperdicios innecesarios.

. Re trabajos innecesarios.

. Garantias aplicadas por una mala calidad.

. Demandas de clientes.

. Tiempos extras empleados por una mala calidad

BENEFICIOS OPERACIONALES

. Una gran oportunidad para el analisis, simplificacion,
mejoramiento y documentacibn de procesos productivos y
administrativos que afectan directamente a la calidad de los

productos y/o servicios.

. Mejor control de los procesos productivos y administrativos que

afectan a la calidad de los productos y/o servicios.
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. Mejor capitalizacion de las curvas de aprendizaje en la
organizacion, al tener documentada la tecnologia de la empresa,

facilitando las actividades de capacitacion del personal.

. La tecnologia de la empresa no se pierde con la rotacion del
personal
. Mayor énfasis en la prevencion de problemas que en la correccion

de problemas.

. Eliminar las causas que originan los problemas en lugar de atacar

Unicamente los efectos de los problemas

. Confianza en la veracidad de las mediciones e inspecciones que
se realicen.

. Disminucion en el numero de auditorias a su operacion por parte
de clientes.

. Mayor desarrollo del personal al disefiar, documentar e implantar

la mejor forma de hacer las cosas.

. Personal mejor calificado al identificar sus necesidades de

capacitacion y capacitarlo.

2.3.3 DESVENTAJAS

. Los costos de Implementacién son muy altos.

. El esfuerzo que re quiere la organizacion en su cambio de

cultura empresarial y organizacion requiere de mucha ayuda

. No hay mucho personal capacitado para poder realizar las
auditorias de los sistemas de gestion.
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. Se necesita mucha dedicacion en la planificacion y control de los
proceso en la toma de decisiones.

2.4 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD
HERRAMIENTAS DE CALIDAD

En cualquier proceso para la mejora y eficiencia de la organizacion, es
necesario contar con instrumentos que permitan medir, comparar y estructurar
informacion, para generar nuevas ideas con el fin de resolver los diferentes

problemas que se puedan encontrar.

Los objetivos de las herramientas de Sistemas de Gestion de Calidad

son:

2. Analizar las causas

3. Toma de decisiones y
busqueda de soluciones
alternativas

4.- Evaluacion, control y
seguimiento de las
acciones

GRAFICO 1: OBJETIVOS DE LAS HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Fuente: Los autores
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2.5 PRINCIPIOS BASICO DE LA CALIDAD

Existen principios de calidad basicos, sobre los que descansa todo el

sistema de gestion de calidad. Estos son:

TABLA 1: PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

PRINCIPIOS DE LA
CALIDAD

DEFINICION DEL PRINCIPIO

APLICACION REAL

Enfoque al cliente

Los clientes son los pilares

fundamentales de una
organizacion, por lo tanto, se
debe conocer sus

necesidades para satisfacer
Sus requisitos.

Confianza del cliente.

Demostrar al cliente
una buena aptitud y
actitud.

Los lideres seran los | Iniciativa y seguridad
Liderazgo encargados de la orientacién, | en la prestacion del
el propdésito es que el personal | servicio y-0
puedan involucrase en los | elaboracién del
objetivos de la organizacion. producto.
La esencia de la organizacion | Ideas para el
es el personal porque su total | mejoramiento del
o compromiso es que Ssus | servicio y-0
Participacion del o - .
habilidades sean utilizadas en | elaboracion del
personal. e o
beneficio de la organizacion. producto.
Para un mejor

rendimiento, el trabajo
en equipo.

Enfoque basados en
proceso

Para llegar a un resultado es
conveniente que todas sus
actividades sean realizadas
por medio de procesos.

Implementar manuales
de procedimientos.

Cumplir con los
estandares de la
organizacion.
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PRINCIPIOS DE LA

CALIDAD DEFINICION DEL PRINCIPIO | APLICACION REAL

Debe ser un objetivo | Capacitacion de los
permanente de la | empleados.

organizacion. Auditorias periodicas.

Mejora Continua

Las decisiones  eficaces | Rotacion del personal.
deberan ser tomadas previas | |mplementar  nuevos
a un analisis de la|estandares.

Toma de decisiones
basadas en hechos

informacion.
Relaciones La relacion mutua conlleva al | Mantener proveedores
mutuamente incremento de valor, porque | fijos que ofrezcan
provechosas con son interdependientes. buenos productos.
proveedores Comunicacion

continda.

Fuente: Articulo “Consideraciones para la mejora de sistemas de gestion de
calidad” por Alejandro A. Penabad

2.6 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Entre los principios de Gestion de la Calidad hay uno de ellos que denota
mas a la hora del disefio e implementacion de la ISO 9001 este principio es el
Enfoque Basado en procesos previamente ya mencionado y analizado en este
capitulo el cual nos indica que Para llegar a un resultado es conveniente que

todas sus actividades sean realizadas por medio de procesos.

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad
con los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la
calidad deben controlarse, para poder identificar, almacenar y proteger la
recuperacion, retencion y la disposicion de los registros. Estos registros tienen
que ser de facil lectura para poder identificarlos y recupéralos de manera

inmediata
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2.6.1 DEFINICION DE PROCESO

De acuerdo con Hugo Gonzalez, y su publicacion en la pagina web de
Calidad y Gestion (calidadgestion.wordpress.com), la norma 1SO 9000:2005 un
proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

La razon de concentrar la atencion a las actividades mutuamente
relacionadas constituyendo procesos, permite a una organizacion llevar su
punto de atencion sobre &reas de resultado ya que los procesos deben
ofrecernos los resultados que buscamos y poder guiar a la organizacion hacia

las metas planteadas.

Ademas, este enfoque conduce a una organizacion hacia una serie de

acciones tales como:

. Definir de manera sistematica las actividades que componen el
proceso.

. Identificar la interrelacién con otros procesos.

. Definir las responsabilidades respecto al proceso.

. Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficacia del
proceso.

. Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del
proceso.
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2.6.2 TIPOS DE PROCESOS

Estratégicos — de la alta direccion: Establecen el norte de la
organizacion, politicas, estrategias, incluyen planificacion, asignacion de

recursos revision por la direccién, procesos de comunicacion entre otros.

Misionales — de realizacién: Incluyen planificacion de producto
procesos que estan relacionados de manera mas directa con el cliente, disefio y
desarrollo, realizacion del producto o prestacion del servicio. Proporcionan el
resultado o producto Final.

De soporte o apoyo: Estan relacionados con la formacién, El

mantenimiento. Suministro de recursos para los demas procesos.

Fuente: Guia practica para la implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad en Pymes.

2.6.3 FACTORES DE IDENTIFICACION

La norma ISO 9001:2008 no establece de manera clara qué procesos
son determinados al momento de la implantacion, esto es debido a que no se
puede determinar una regla en la manera de adoptar este enfoque dentro de
una organizacion. Esta contradictoria suele ser el primer obstaculo con que las
organizaciones se encuentren en el camino, se debe tener en cuenta que los
procesos ya existen y que lo que se debe hacer es identificarlos y Gestionarlos
de manera correcta, mediante una evaluacién minuciosa y determinar cuéales
de los procesos son los mas significativos para que puedan formar parte de la

estructura de procesos

Los principales factores para la identificacion y seleccion de los procesos

son los siguientes:

21



Influencia en la
satisfacion del
cliente

Los efectos en la

Utilizacion intensiva

de Recursos calidad del producto

0 servicio

Los riesgos
economicos y de
insatisfaccoon

Influencia en
factores cla de exito

Cumplimiento de .
o Influencia en la
los requisitos legales . .
mison y estrategia
o reglamento

GRAFICO 2: FACTORES PARA LA IDENTIFICACION Y SELECCION DE
PROCESOS

Fuente: Los autores

Cuando ya se haya efectuado la identificaron y la seleccion de los
procesos de la organizacion, surge la necesidad de definir y reflejar la
estructura de forma que facilita la interpretacion de las interrelaciones existente

entre los mismos.

La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es precisamente a través de un mapa de procesos, que viene a
ser la representacién grafica de la estructura de procesos que conforman el
sistema de gestion.

Para la elaboracion de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la
interpretacion del mismo, es necesario reflexionar previamente en las posibles
agrupaciones en las que pueden encajar los procesos identificados. La
agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer analogias entre
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procesos, al tiempo que facilita la interrelacion y la interpretacién del mapa en

Su conjunto.

El tipo de agrupacion puede y debe ser establecido por la propia

organizacién, no existiendo para ello ninguna regla especifica.

2.7 FAMILIA DE LA NORMA 1SO 9000

Estas normas fueron creadas por la organizacion internacional de
normalizacion (ISO) como una respuesta a todas las instituciones vy
organizaciones que se encuentran con la necesidad de establecer requisitos

basicos propios de un debido proceso en gestiones de calidad.

La primera edicion de estas normas se publico en 1987. Luego fue
modificada en 1994, 2000 y la que actualmente se encuentra vigente que

corresponde al afio 2008

Las Normas ISO fueron creadas por un conjunto de principios de
sistemas de calidad que existian en normas de varios paises, razon por la cual,
se tuvo la intencion de dichas normas fueran aplicadas para todas las
organizaciones sin tomar en consideracion el tamafio de la organizacion ni el

tipo de actividad a la que se dedique.

La familia de normas ISO 9000, se compone de 3 normas:

. ISO 9000:2005 “Sistemas de gestiéon de la calidad. Principios y
vocabulario”

. ISO 9001:2008 “Sistemas de gestidon de la calidad. Requisitos”

. ISO 9004:2009 “Gestion para el éxito sostenido de una

organizacion. Enfoque de gestion de la calidad”
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De las normas mencionadas, la ISO 9001:2008, es aquella que sirve
para conseguir un certificado y aquella que se aplica para integrar

en sistema de gestion de calidad

Cabe mencionar que existen varios cambios en las organizaciones

donde se han incorporado estas normas, se mencionan las siguientes:

. Es importante que los objetivos del sistema de calidad tengan una
misma direccion con los objetivos del negocio, de esta manera, la
organizacion se asegura de que se cumplan sus objetivos
propuestos.

. El sistema permite gestionar teniendo en consideracion la calidad
en el desarrollo de sus actividades, asi mismo, este sistema
permite analizar el desempefio en su totalidad y observar todas las
oportunidades de mejora, las cuales si se aplican de manera
adecuada reflejaran resultados satisfactorios en el desempefio de
la organizacion.

o La organizacién para realizar las tareas se vuelve mas facil y simple.

o La organizacion por procesos, es una herramienta que produce mayores
resultados como respuesta a la sinergia que produce la integracion de
diferentes habilidades, capacidades y experiencias de sus miembros
(Normas I1SO-9000, 2008)

2.7.11S0O 9001:2008

ISO 9000 es un conjunto de normas sobre calidad y gestién de calidad,
establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Estas
normas pueden ser aplicadas en cualquier tipo de organizacion o actividad

orientada a la produccion de bienes o servicios, porgue especifican la manera
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en que una organizacion opera sus estandares de calidad, tiempos de entrega

y niveles de servicio.

Representan el consenso universal sobre la metodologia a aplicar en la
Gestion de la calidad de las organizaciones. Resumen y Condensan
la filosofiay herramientas sobre el tema CALIDAD Proporcionan
un lenguaje comun y dan lineamientos a la direccién de la organizacién. Tiene
como proposito definir una base de pautas para la gestion de la calidad en las

organizaciones.

ISO 9001:2008 es una norma internacional en la cual se centra
elementos de calidad que una empresa deberia tener para poder administrar y

mejorar los recursos de sus servicios y productos

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta
acreditacion porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada
disponga de un buen sistema de gestion de calidad (SGC).

Las oficinas de La Organizacion Internacional de Estandarizacion se
encuentran ubicadas en Ginebra, Suiza, y esta formada por una red de
institutos nacionales de estandarizacién en 156 paises, con un miembro en

cada pais.

2.8 NORMA INTERNACIONAL SISTEMAS DE GESTION DE
LA CALIDAD REQUISITOS

La norma IS0 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos
se detalla en el ANEXO 1 Norma ISO

2.9 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La documentacion del sistema de gestidén de calidad esté constituido por:
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. Manual de calidad
. Procedimientos e instructivos
. Mejoras de la calidad de sistema de gestion

El representante de la alta direccion debe asegurar que a través del
representante de calidad o de la persona designada se evidencie circulacion y
resguardo de la documentacion, identificando cada uno de los documentos,
toda la documentacién debe llevar un mismo formato para establecer y logar

igualdad de la misma.

Dentro del sistema de gestion no se debe olvida que la documentacion
se debe de identificar a través de la matriz de procesos donde se hace
referencia al requisito de la norma y en cuales procedimientos o instructivos se

ve reflejado el cumplimiento.

Dentro de la documentacién del sistema de gestion de calidad debes

contener lo siguiente:

Politica y objetivos de la calidad por medio de declaraciones

documentadas.
. Manual de calidad.
. Procedimientos documentados requeridos en la Norma

Internacional ISO 9001:2000.

. Documentos que permitan una eficaz planificacion, operacion y

control de procesos, y

. Registro requeridos por la Norma 1SO.
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2.9.1 ELABORACION DEL MANUAL DE CALIDAD

La piramide detalla la importancia del orden de los documentos

necesarios del sistema de gestion de calidad

Documento donde se plasma el
desarrollo de las actividades

Manual de calidad

Procedimiento

Instructivo de trabajo

|

Registros

GRAFICO 3: DOCUMENTO DEL SGC

Fuente: Los autores

Documento que contesta a
las preguntas Qué, Quién,
Cémo, Cuando, Donde.

Documento donde se
describe las caracteristicas
basicas del sistema de
gestidn de calidad.

El manual de la calidad es un requisito del sistema de gestion de la

calidad que se encuentra descrito por capitulos. En cada capitulo se describen

las responsabilidades, procedimientos del sistema de gestion de calidad.

Comprende todas las actividades que intervienen en la calidad de los productos

y/o servicios que brinda la compafiia y tiene como alcance la expresion formal

de los directrices fijados por la alta direccion de la compaifiia.

Dentro del manual de la calidad debe estar como requisito primordial

estar identificada la politica de calidad y a partir de la misma se haya trazado la

politica de calidad para trazar objetivos de calidad; dichos objetivos

garantizaran que se encuentre involucrado todo el personal de la organizacion,

lo que hace participativo el sistema de gestion de calidad
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El manual de calidad debe identificar los procesos que influyen en la
satisfaccion de todas las partes interesadas donde se identifiquen las
responsabilidades y funciones de todos los miembros de la organizacion a
través de los “procedimientos generales y especificos e instrucciones de

trabajo.

2.9.2 OBJETIVO

Determinar y demostrar el compromiso a nivel gerencial.

. Informar las politicas de la organizacion.

. Implementar de manera eficaz un sistema de gestién de calidad.

. Definir las responsabilidades y autoridades del personal.

. Determinar los procedimientos documentados.

. Capacitar al personal cumpliendo con los requisitos y métodos del

sistema de gestion de calidad.

2.10 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION (SIG) DE
CALIDAD

En la actualidad, las organizaciones tienen como desafio enfrentar retos
producidos por los rapidos cambios que se producen en los estilos de
gestiones, calidad de los productos y servicios que brindan a sus clientes para

obtener la satisfaccion de los mismos.

Los sistemas integrados de gestion (SIG) son la mezcla de dos o mas
sistemas que dirigen y controlan los procesos dentro de la organizacion, el
conjunto formado por la estructura, las responsabilidades, los procedimientos,

los procesos y los recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion
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integrada de los sistemas, por lo cual, constituyen pilares fundamentales para
mejorar la competitividad de las compafias, podran brindar soluciones eficaces

a los problemas presentados.

“La gestion integrada no es mas que una nueva forma de enfocar las
actividades de una organizacién para gestionar integralmente las diferentes
variables que son de interés para la organizacién, teniendo como proposito el
logro de una politica integrada de gestion. Es una forma de responder a las
nuevas exigencias en los mercados nacionales e internacionales.” (Gonzalez,
A, 2007) y continua, un Sistema de Gestion Integrado es “el conjunto de la
estructura  organizativa, la planificacion de las actividades, las
responsabilidades, las practicas, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar y

mantener al dia la politica de la empresa”.

‘Los Sistemas de Gestion Integrados, fundamentados en normas
Internacionales universalmente reconocidas y aceptadas, proporcionan una
verdadera opcién para instrumentar un excelente control de todas esas
actividades e inclusive la posibilidad de ejecutar las correcciones necesarias,
para encauzar cualquier desviacion que pudiera ocurrir. La transformacion de
una Cultura Reactiva en una eminentemente Preventiva es totalmente posible y
los Sistemas de Gestion Integrada son el factor clave del éxito.” (Tor, Damaso,
2001).

2.11 EL CLIENTE

Segun las normas internacionales ISO 9001 del 2008, determina los

siguientes conceptos:
Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto

Producto: Resultado de un Proceso
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Proceso: Actividades mutuamente relacionadas o que interactlan, las

cuales transforman entradas en salidas

Partiendo de los conceptos anteriores, se puede indicar que toda
persona u organizacion que llegue a otra con necesidades por satisfacer podra

ser denominada cliente.
2.11.1 SERVICIO AL CLIENTE

Un servicio es el acto mediante el cual se logra que un producto

satisfaga las necesidades y deseos del cliente.
Existen tres aspectos interrelacionados al servicio al cliente que son:

. Demanda de servicio. Caracteristicas deseadas por el cliente para
el servicio que demanday la disposicién y posibilidad del mismo

para pagarlo con tales caracteristicas.

. Meta de servicio. Valores y caracteristicas relevantes fijadas como
objetivo para el conjunto de parametros que caracterizan el

servicio que el proveedor oferta a sus clientes.
. Nivel de servicio. Grado en que se cumple la meta de servicio.

Al pasar del tiempo la competencia en el mercado es mayor Yy esto

ocasiona que los clientes se vuelvan mas exigentes.

Los consumidores son lo mas importante y primordial para una
organizacion, los clientes necesitan un buen producto de calidad, pero a su vez
ellos necesitan un excelente servicio personalizado y con una rapidez para

solucionar cualquier inconveniente que el cliente presente.
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Cuando el consumidor encuentra un excelente producto debe estar
amarrado a un cordial servicio, ya que la mejor publicidad es la satisfaccion del
cliente ya que esto ocasiona que recomiende a otros consumidores, caso
contrario, si el cliente se encuentra insatisfecho dejara de consumir nuestro
producto o servicio y eso puede ocasionar que no recomienden nuestro

producto o servicio.

Por eso es necesario dar un buen servicio cordial y amable porque es lo

gue nos asegura tener fidelidad con el cliente y atraer mas consumidores.
Los factores esenciales para un buen servicio al cliente son:
. Amabilidad
. Ambiente agradable

. Comodidad

. Trato personalizado
. Rapidez en el servicio
. Higiene

. Seguridad
2.12 PHVA

El PVHA nos ofrece una alternativa de solucién que nos ayuda a tener
una permanencia en la competitividad de nuestros productos y servicios,
mejorar la calidad, reduce costos, mejora la productividad, reduce los precios,
ayuda a posesionarse en el mercado, tiene un incremento en la rentabilidad de

una compania.
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PLANIFICAR

1. Definir las metas

HACER

2. Definir métodos para cumplirlas

3. Educar y capacitar

4. Ejecutar Realizar el trabajo

VERIFICAR

5. Verificar los resultados de las tareas ejecutadas (Evaluacion)
ACTUAR

6. Eliminar no conformidades no detectadas

CAPITULO III: DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA
TECFARONI S.A.

ESLOGAN DE TECFARONI: “CONDUCE TU VIDA CON SEGURIDAD”
3.1 RESENA HISTORICA

Fundado por Don Ramén Cevallos en la ciudad de Quevedo en el afio
1997 con la Razén Social TECNICE S.A (Tecnicentro Cevallos) y con el
respaldo total de ERCO para ser distribuidor de la Marca Continental, General
y con la prestaciéon de servicios de, llega a ser pionero en el Ecuador uno de
los mayores distribuidores a nivel nacional de la Marca.
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En el aflo 1997 decide ampliar sus horizontes y migra a la ciudad de
Guayaquil con capital suficiente para comprar un bien inmueble ubicado en la
AV. JUAN TANCA MARENGO, ciudadela Adace donde junto a sus hijos
mayores de edad empieza su negocio tal y cual como en la ciudad de Quevedo;

es decir, ventas de llantas, baterias, aceitesy servicios.

.El mismo afio problemas externos al negocio hacen que el Sr. Ramon
Cevallos se separe de su segunda esposa la Sra. Laura Mera dejandole a sus
hijos Richard Cevallos y Elki Cevallos y a ella la Administracion total de
TECNICE S.A. con todos los documentos requeridos para la respectiva
administracion, quedando con Gerente General su hijo mayor, el mismo que
con estudios en el Exterior de Administracion de Empresas y Marketing
Empresarial decide cambiar la razén social de la compafiia, a la que hoy en dia
se conoce como TECFARONI S.A.

Con la Nueva administracion y con el total Apoyo de ERCO hacia su
nuevo Gerente General El Sr. Richard Cevallos se decide ampliar ain mas los
horizontes de Tecfaroni S.A. y se empieza a aperturar puntos de venta en la
ciudad de Guayaquil localizados en puntos estratégicos en el Norte, sur, este y

oeste de la urbe que detallaremos a continuacion:

Matriz: Cdla. Adace Calle C y Calle 4ta, Av. Juan Tanca Marengo frente
a gasolinera Movil. PBX 042280404 — 042396364 — 042399574.

» Sucursal 01: Los Rios # 1105 Y Aguirre esq. — Teléfono 042451549 —
042453929.

* Sucursal 02: Av. Plaza Dafiin # 113 entre Av. San Jorge y Calle D,
Teléfonos: 042284433 — 042391446.

* Sucursal 03: La 17ava # 3922 Y GOmez Rendon Esquina Teléf.
042477119 — 042477120.
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* Sucursal 04: Entre Rios (Samborondén) Gasolinera Petrocomercial.

e Sucursal 05: Via la Aurora-Pascuales — Gasolinera Petrocomercial,

frente a la Joya.

* Sucursal 6: Km 1 s/n la Puntilla Samborondén dentro de la estacion de
servicios (gasolinera) PDV- LA CHIRIPA SA.

Otro de los horizontes que Tecfaroni SA logra crear y con el respaldo de
su mayor motor ERCO decide implementar areas de asesora comercial de

ventas sub-distribucion, Servicios a flota, Reencauche, Unidad moévil.

El dia de Hoy TECFARONI SA. sigue siendo uno de los mayores
distribuidores a nivel Nacional de Erco ya que sus clientes no solo se quedan
en la Region Costa sino a nivel Nacional, su gestion y su buena administracion
ha logrado que la compariia abra campos de trabajo a mas de 100 empleados,

todos asegurados y gozando de los beneficios de ley.

3.2 MISION, VISION, VALORES

TABLA 2: MISION Y VISION

Brindar seguridad, desempefio y buen servicio en la
MISION comercializacién de neumaticos, mantenimiento de
vehiculos y productos asociados.

Ser lideres en sector de Tecnicentros en el Ecuador
reconocidos por la excelencia en el servicio técnico y la
VISION satisfaccion de seguridad brindada a nuestros clientes en
todos los productos y actividades realizadas por nuestro
personal.

Fuente: Los autores
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VALORES

* Calidad en el servicio: Realizar todos nuestros servicios enfocados a la

satisfaccion global de nuestros clientes.

» Actualizacion tecnoldgica: Mantener los servicios de los Tecnicentros

con la tecnologia acorde a los avances en la linea automotriz.

+ Conocimiento para el trabajo: Mantener al colaborador capacitado y

entrenado para el servicio técnico y personalizado para nuestros clientes.

* Responsabilidad laboral: Cumplimiento con la legislacion laboral
vigente vy facilitar apoyo para el aprovechamiento de servicios para los

colaboradores.

+ Ambiente de confianza: Relacién de trabajo amena y responsable entre
el patrono y el colaborador.

+ Cuidado ambiental: Realizar todas nuestras actividades en armonia con

el cuidado y protecciéon del medio ambiente.

* Responsabilidad con la familia: Apoyar a nuestra gente en beneficio

de su familia.

* Cumplimiento con los reglamentos internos: Conocimiento vy
cumplimiento con las politicas, reglamentos, procedimientos y normas

definidas dentro de la empresa.
3.3 ANALISIS FODA

El andlisis FODA dentro de una organizaciébn sirve para poder
determinar la situacién actual de la empresa , el Principal objetivo de disefar

una matriz FODA, es saber qué es lo que esta sucediendo dentro de la
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organizacién tanto interna como externamente y a partir de ello tomar un

decision de beneficio.

FORTALEZAS

eContar con el respaldo de Continetal Tires
Andina de Ecuador - Erco.

ePortafolio completo de medidas de llantas
para todo tipo de vehiculo.

ePuntos de venta distribuidos en puntos
estratégicos dentro de la Urbe.

ePersonal capacitado tanto en venta de
productos como servicios.

DEBILIDADES

¢Los pagos atrasados en fabrica, no permiten
el despacho de neumadticos que se necesita.

eAunque la marca sea de produccidn nacional,
algunas medidas son exclusivas y de
importacidn la restricciéon hace que no
lleguen medidas .

| a falta de capital de inversion.

ePor la comptencia deseal se atrapa al cliente
ofreciendole crédito.

eFalta de publicidad.

GRAFICO 4: FODA

Fuente: Los autores
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OPORTUNIDADES

ela restriccion de importaciones ha elevado
en gran cantidad la demanda de compra de
neumaticos de produccién nacional.

*Precios maddicos y econdmicos frente a otra
marca de llantas.

¢ La marca y calidad del neumatico no tienen
rivales. Continental es un neumdtico que
viene en equipo original Chevrolet.

eSiempre tiene un producto nuevo que
vender.

AMENAZAS

eCartera vencida de ventas a subdistribucién y
compaiiias grandes no permiten que
Tecfaroni tenga liquidez inmediata.

*El incremento de subdistribuidores como
trabajen directamente con la red ERCO.



3.4 ORGANIGRAMA GENERAL

PRESIDENCIA
Sra Laura Mera

GERENTE
GENERAL

Sr. Richard Cevallos

[

|

GERENTE COMERGIAL Giﬁ'ﬂ‘s GERENTE FINANCIERO Teﬁfg{fm
Sra. Margareth Puero Sria, Solang Mejia Ing. Gina Indacachea Ing. Johanna Chncay
= 1 |
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e Locales (EFE SERVICIOS Al
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-| DISTRIBUIDORES. H e e CREDITO TECNICENTRO Il - LA FLOTA(2) PRODUCTOS || | REPUESTOS
Srta. Kerlly Cabrera z 17'Y G.RENDON (7) Sr, Jorge Saavedra Sr. Fabian Icaza
1
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St. Marlano Calle Gawaler PLAZA DARIN (6) Sr. Jorge Briones Sr, Aquiles Mite
| | MensaEro
Sr, Alfredo Vivanco| JEFE
EJEC. VENTAS 2 et TECNICENTRO IV - UNIDAD MOVLL (2) o e
S, Vidal Delgado LOSRIOS Y AGU. (8) Sr, Edinson Franco Carvajal [~

JEF

Sr. Bladimir Lozada

TECNICENTRO V - LA g::\%?os(?g)
JOYA (4)
JEFE
TECNICENTRO VI -

SAMBORON. (5)

GRAFICO 5: ORGANIGRAMA GENERAL

Fuente: Empresa Tecfaroni
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3.4.1 ORGANIGRAMA TECNICENTROS

PRESIDENCIA

GERENTE GENERAL
Sr. Richard Cevallos Mara

REPRESENTANTE DE LA
DIRECCION
Tecn. Margaret Puero Prado

ASESOR LEGAL

GERENTE
TECNICENTROS
Ing. Johanna Chancay
Macias
| [ ] ] ]
JEFE TECNICENTRO EFE TECNICENTRO) EFE DE TECNICENTRO JEFE TECNICENTRO MEFE TECKICENTROJ |LUEFE TECNICENTRO
MATRIZ LA 17 ¥ G. RENDCN BLAZA DARIN LOS RIOS Y AGU LAJOYA SAMBORONDON
Srta. Lissette Omala Sria. Susana Aguire by CPA. Angelica Atiencia Srta. Lucia Quimi Sria. Lissette Alban
St. Enrique Mera Caiarte - x
Otero Marin Pazmifio Carmona Tinoco
l l OARDTA T . . -
EJEC. VENTAS WEFE DE TALLER| |EJEC. VENTA | GUARDIA DE| GUARDIA DE
JEFE DE TALLER JEFE DE TALLER| | SEGURIDAD STRA LEFE DE TALLER JEFE DE TALLER JEFE TALLER
Sr. Roger Feliz MgST%f\DDR Tecn Jarge Sr. Jose SrSGTWdQ 'gcn) L D?R SZGUSLDAD Sr. Jose Chicaiza SSEGLURID:D Sr. Washimton Intriago | | Se. Henry Alejandra
Laje '{f .|ana Carvajal Plua Menascal aniana B, L eOnae i ay Jara T Leania Montesdeoca Gaspar
arcela Villafuere Zambrano Lopez Cruz Merchan Merizalde Rojas|
I ; I ; 1
TECNICOS DE TECNICOS DE TECNICOS DE TECNICOS DE TECNICOS DE TECNICOS DE
TALLER TALLER TALLER TALLER TALLER TALLER

GRAFICO 6: ORGANIGRAMA TECNICENTROS

Fuente: Empresa Tecfaroni

3.4.2 DESCRIPCION DE CARGOS

PRESIDENCIA

La persona al que se encuentra en un cargo jerarquico de Presidencia
dentro del Organigrama de una empresa tiene que saber que es la maxima
autoridad de la misma y puede tomar cualquier decisién dentro de ella, sus
funciones son de alta jerarquia, mide el funcionamiento general de la compafiia
tanto de la Matriz como de sus sucursales, representa a la empresa en todos
Sus aspectos tanto negociables como contratos a terceros. El presidente es el
Representante legal la unibn empresarial para cualquier acto de tipo judicial y

extrajudicial
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GERENTE GENERAL

Es aquel que siempre esta pendiente de las funciones de mercadeo y
ventas dentro de la organizacion, de lo que ocurre dia a dia. El gerente general
es también; responsable deliberar y coordinar las funciones de planeamiento
estratégico, toma las decisiones de quien liderara las gerencias de oreas areas ,
realiza pruebas cada cierto tiempo para verificar si sus subordinados estan
cumpliendo con las funciones de los diferentes departamentos , ayuda a
planear y desarrollar proyectos con metas a largo y corto plazo, tiene contacto
permanente con las areas administrativas de la compafiia para asegurar que
todo funcione bien tanto en parte administrativa , cobranzas , ventas , RR.HH. ,
crea y mantiene buenas relacidon es con los clientes , proveedores y demas que

sean de beneficio para la empresa y su funcionamiento.

GERENTE DE TECNICENTROS

Es la persona que se encarga de velar por cada uno de los Puntos de
ventas que una empresa puede tener, analiza las rentabilidades de las ventas
de cada punto esta pendiente de la cartera de cobranzas a nivel de puntos de
ventas , ayuda a la gestion de algun problema que los jefes de los distintos
puntos puedan mantener , vela por la comodidad de los locales y los empleados
gue trabajan alli, Verifica que se mantenga un stock adecuado de los diferentes
productos, Realiza inventarios sorpresa en todos los Tecnicentros a su cargo

por lo menos 1 vez al afio.

JEFE DE TECNICENTRO O GERENTE DE AGENCIA

Descripcién del puesto

Administrar el Tecnicentro de forma integral buscando el logro de los

objetivos
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Comerciales y maximizar la satisfaccion de los clientes.
Funciones y responsabilidades:

Atender a los clientes proporcionandoles toda la informacién necesaria

de los productos y servicios que ofrece Tecfaroni S.A.
Cumplir con el 100% de la meta de venta asignada.

Realizar proformas de productos con los debidos pardmetros en cuanto a

descuentos y promociones.

Receptar pedidos del cliente y verificar la entrega de los productos a la

brevedad posible procurando la entera satisfaccion del cliente.
Emitir facturas por las ventas de productos y servicio Tecnicentro.

Realizar el cobro de valores facturados por productos y servicio

Tecnicentro en sucursales.
Despachar la mercaderia a los clientes en los Tecnicentro en sucursales.

Recibir mercaderia de las casas comerciales y bodega Matriz de
Tecfaroni y ubicarla de manera adecuada en los lugares designados

dentro de los Tecnicentro en sucursales.

Velar por el stock de mercaderia que se mantiene en inventario y/o
solicitar al Jefe de Logistica los productos necesarios para cubrir la meta

de venta.
Adecuar el local para que se encuentre un ambiente agradable.

Atender, resolver y reportar quejas y reclamo de los clientes.
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Las demas que le asigne el Gerente Tecnicentro dentro del ambito de su

actividad.

EJECUTIVO DE VENTAS TECNICENTRO.

Descripcién del puesto

Atender en general a los clientes, para la venta en mostrador Tecnicentro

asi como facilitar apoyo operativo el de mostrador del Tecnicentro.
Funciones y responsabilidades:

Atender a los clientes proporcionandoles toda la informacion necesaria

de los productos y servicios que ofrece Tecfaroni S.A.
Cumplir con el 100% de la cuota de venta asignada.

Realizar proformas de productos con los debidos parametros en cuanto a

descuentos y promociones.

Receptar pedidos del cliente y verificar la entrega de los productos a la
brevedad posible procurando la entera satisfaccion del cliente.

Emitir la factura por las ventas de neumaticos o servicios del Tecnicentro.

Recibir la mercaderia de las casas comerciales y bodega matriz de

Tecfaroni y ubicarla de manera adecuada en los lugares designados.
Despachar la mercaderia a los clientes en los Tecnicentro en sucursales.

Archivar los respectivos respaldos de venta de servicios y/o certificado

de garantia de neumaéticos y productos.

Las demas que le asigne el Jefe Tecnicentro dentro del ambito de su

actividad.
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JEFE DE TALLER.

Descripcion del puesto

Planifica las actividades de la unidad bajo su responsabilidad,
controlando, coordinando y supervisando el mantenimiento y reparacion

de los vehiculos de clientes, a fin de garantizar un buen servicio técnico.
Funciones y responsabilidades:

Asegurar de que el taller, este en excelentes condiciones respecto a
limpieza, seguridad y mantenimiento del equipo y maquinarias, ademas
de llevar a cabo inspecciones en el lugar en forma periddica para

mantener un servicio de alta calidad.

Efectuar inspecciones a los vehiculos de los clientes y recomendar las

reparaciones pertinentes.

Comunicar al cliente sobre el trabajo que se llevard a cabo y
necesidades de reparaciones correctivas.

Realizar la Orden de Trabajo completando toda la informacion solicitada

en el formato.

Autorizar, supervisar y aprobar los trabajos de mantenimiento y
reparacion realizados a los vehiculos de los clientes y/o del Tecnicentro,

firmar Orden de Trabajo.

Contactar con los proveedores de servicio técnico para resolver
problemas mecéanicos de los vehiculos de los clientes y/o del

Tecnicentro.
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Cumplir con las normas y procedimientos en materia de seguridad,

establecidos por Tecfaroni S.A.

Dirigir y supervisar las responsabilidades asignadas al personal que
labora bajo su cargo, asi como de la correcta utilizacién y mantenimiento
de los activos con que cuenta, para la consecucion y el eficiente

cumplimiento de las labores cotidianas.
Encargado de apertura y cierre de atencion al cliente.

Controlar el uso, salida y entrada de materiales como: herramientas.

Repuestos, lubricantes y aceites utilizado en el taller.

Participar en la ejecucion de los trabajos del taller resolviendo los

problemas mecanicos que el personal no esta en capacidad de solventar.

Las demas que le asigne el Jefe Tecnicentro, dentro del &mbito de su

actividad.

TECNICO DE TALLER O MECANICO

Descripcién del puesto

Dirige las actividades de manejo de la maquinaria con la finalidad de
reparar los vehiculos que llegan al Tecnicentro y brindando una

excelente atencion y servicio.
Funciones y responsabilidades

Responsable del inventario y manejo adecuado de las maquinarias y

herramientas que posee Tecfaroni S.A. y que le hayan sido asignadas.

Mantener limpio y ordenado su area de trabajo.
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Presentar las Ordenes de Trabajo firmadas al Jefe de Taller sobre todos
los vehiculos que han sido atendidos.

Realizar los trabajos de mantenimiento a los vehiculos de los clientes

previo a las
Ordenes de Trabajo o especificaciones que le asigne el Jefe de Taller.

Realizar el respectivo chequeo de los vehiculos de los clientes a fin de

informar cualquier novedad que pudiere suscitarse.
Direccionar al cliente a la sala de espera del Tecnicentro.

Comunicar al Jefe de Taller sobre posibles fallas o requerimiento de
mantenimiento para los vehiculos de los clientes y/o la maquinaria que le

haya sido asignada.

Las demas que le asigne el Jefe de Taller, dentro del ambito de su

actividad.

EJECUTIVO DE VENTA EXTERNO

Descripcién del puesto

Comercializar los productos y servicio técnico que ofrece Tecfaroni S.A.
en los mercados; tales como: Empresas privadas y Publicas, Domicilios,
PYME, etc. Facilitando al cliente el asesoramiento técnico y el apoyo

necesario para garantizar su satisfaccion.
Funciones y responsabilidades

Atender a los clientes proporcionandoles toda la informacién necesaria

de los productos y servicios que ofrece Tecfaroni.
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Receptar pedidos del cliente y verificar la entrega de los productos a la
brevedad posible procurando la entera satisfaccion del cliente.

Realizar visitas a cliente potenciales a fin de establecer vinculos

comerciales.
Cumplir con el 100% de la meta de venta asignada.

Realizar informe y andlisis por no cumplimiento de meta de venta, en

caso que ocurra.

Manejar y atender los codigos (cuentas) de clientes que le sean

asignadas.

Realizar proformas de productos con los debidos parametros en cuanto a

descuentos y promociones.

Cumplir con el Reglamento Interno, Normas de Seguridad y horarios

establecidos por el cliente al ingresar a sus instalaciones.

Realizar la gestion para emitir la factura por las ventas de productos o

servicios de reencauche ejecutados.

Recopilar los documentos que respalden una venta de crédito, tal como
pagare y orden compra, siempre que dicha venta lo requiera, asi como

sello y firma de recibido documentos.

Las demas que le asigne Gerencia Comercial dentro del ambito de su

actividad
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JEFE DE LOGISTICA

Descripcion del puesto

Organiza, dirige y controla las operaciones de bodega de materiales,
administra el abastecimiento de mercaderias de todos los productos, y
realiza pedidos a proveedores, recepcion, almacenaje, despacho y
distribucién de la mercaderia

Funciones y responsabilidades

Trabajar integradamente con los otras aéreas (Comercial vy

Administracion) para lograr la satisfaccion de los clientes.

Dirigir y supervisar las responsabilidades asignadas al personal que
labora bajo su cargo, asi como de la correcta utilizacion y mantenimiento
de los activos con que cuenta (Vehiculos), para la consecucion y el

eficiente cumplimiento de las labores cotidianas.

Monitorear a los conductores cuando tengan que trasladarse a retirar
mercaderias a la fabrica en Duran, asi como de las entregas que se

realizan fuera de la ciudad.

Responsable por la correcta recepcion y almacenamiento de los

materiales recibidos en Bodega Principal.

Coordina los despachos de mercaderias a los clientes internos
(Sucursales), asi como de los clientes externos previa coordinacion con

las areas de Ventas de las Sucursales.

Controlar que absolutamente todas las operaciones realizadas en la
Bodega estén fielmente soportadas con el documento respectivo, como;
Facturas, Ingresos o Egresos por transferencias, Guias de Remisiones o
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en su defecto estén debidamente autorizadas por escrito por la Gerencia
General.

Coordina con el Gerente General la recepcion semanal de mercaderias
procedentes de otras ciudades (ERCO-Cuenca), asi como del retiro de

mercaderias de ERCO-Duran.

Revisar conjuntamente con el Jefe de Taller los materiales entregados a
diario, para verificar que hayan sido facturados correctamente y en su

totalidad. Bodega de Pedidos en transito

Es responsable de la seguridad interna y externa de la Bodega Principal,
asegurandose diariamente de que al finalizar la jornada de trabajo

gueden aseguradas las puertas de acceso a la misma.

Responsable por la organizacion y buen recaudo de los archivos, ya
sean estos: Facturas, Guias de Remision, Transferencias, documentos

varios.

Solicitar los pedidos de materiales para la venta, tales como: Baterias,
lubricantes, filtros, aditivos y fluidos, y los distribuye a todas las

Sucursales, previa revision de sus existencias.

Informar semanalmente a la Gerencia Financiera por todos los materiales
entregados como auto-consumos y coordina con Ventas la facturacion

de los mismos.

Realizar inventarios periddicos, cada 15 dias, para precautelar y verificar
el correcto manejo de las operaciones de recepcion y despachos de

mercaderias registrados en la Bodega Principal.
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Supervisar y controlar las transferencias que se realizan a la Bodega
Virtual por concepto de préstamos, ajustes y garantias de mercaderias,

solicitadas por la Gerencia General.

Realizar el tramite de obtencion del permiso Municipal y Coordinar
semanalmente con las Sucursales la recoleccion de los desechos, para

su posterior desalojo en el botadero Municipal “Parque Las Iguanas”

Las demas que le asigne el Jefe inmediato, dentro del ambito de su

actividad

ASISTENTE DE LOGISTICA

Descripcion del puesto

Encargado de realizar el apoyo operativo, la recepcién, clasificacion,

almacenamiento y despacho de mercancias.
Funciones y responsabilidades
Cargar y descargar la mercaderia en general.

Recibir, clasificar y acomodar la mercaderia nueva y llantas de
reencauche en las perchas, estantes o lugares asignados dentro de la

bodega.

Despachar los productos previa autorizacion del Jefe de Logistica con

sus respectivos documentos de respaldo.

Realizar el aseo y organizacion de la bodega y velar por que se

conserve.

Custodiar la mercaderia que permanece en perchas.
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Verificar e informar al Jefe de Logistica sobre el inventario de mercaderia
en la bodega.

Las demas que le asigne el Jefe de Logistica, dentro del ambito de su

actividad

COORDINADOR DE REPUESTOS

Descripcion del puesto

Gestionar la compra y almacenamiento de repuestos con la finalidad de

atender los requerimientos y necesidades de los Tecnicentro
Funciones y responsabilidades

Receptar la solicitud de repuesto automotriz por parte de los Jefes de

Taller.

Buscar y cotizar las piezas de refaccion automotriz solicitadas,
verificando siempre la calidad y condiciones que debe cumplir para ser

utilizado por el Tecnicentro.

Verificar que el precio detallado en la factura sea el correspondiente al

pactado antes de la adquisicién de los repuestos.

Adquirir y entregar a la brevedad posible los repuestos automotrices con
su respectiva factura al Jefe de Taller.

Realizar los pedidos oportunos de repuestos que sean necesario para

cubrir el inventario de bodega.

Mantener en buen estado los repuestos automotrices en la bodega de

repuestos.
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Conducir el vehiculo que le hayan sido asignado y observar en forma
estricta el cumplimiento de las leyes de transito.

Dirigir y controlar el personal que se encuentra bajo su cargo.

Las demas que le asigne el Jefe inmediato, dentro del ambito de su

actividad

ASISTENTE DE REPUESTOS

Descripcién del puesto

Realiza labores de almacenamiento y conservacion de la mercaderia en

la bodega de repuestos, incluyendo el control de inventario.

Realiza la operacion de los equipos de limpieza de inyectores y maquina

rectificadoras de frenos.
Funciones y responsabilidades

Ayudar con la entrega de los repuestos a los técnicos de taller y

sucursales de Tecfaroni.
Responsable del orden de la bodega de repuestos.

Controlar los documentos de ingresos y salidas de inventario de bodega

de repuestos.

Realizar los pedidos oportunos de repuestos que sean necesario para

cubrir el inventario de bodega.

Responsable del Manejo adecuado de las maquinarias y herramientas

qgue posee Tecfaroni y que le hayan sido asignadas.
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Las demas que le asigne el Jefe inmediato, dentro del &mbito de su

actividad.

JEFE DE CREDITO Y COBRANZAS

Descripcién del puesto

Realizar una administracion eficiente de la cartera de crédito en
concordancia con las normas y procedimientos establecidos, previo la
cobertura de garantias suficientes para los créditos, asi como gestionar

la recuperacion de cartera y mantener la calidad del servicio de crédito.
Funciones y responsabilidades

Control de Personal a su Cargo, esta en la obligacién de supervisar al
personal a cargo, haciendo cumplir las politicas y procedimientos

establecidos por la empresa.

Determinacion de Malas Deudas de acuerdo a su criterio y experiencia,
fijar aquellos clientes a los cuales es inutil ejercitar accion alguna de

cobranzas por considerarlos malos deudores.

Estudio de la Informacién anexa, Para personas juridicas es
indispensable analizar las declaraciones de impuesto y los estados de
cuenta, lo que le permitira considerarlo como un buen crédito o en caso

extremo, desaprobarlo.

Gestidn Efectiva de la Cobranza se deberan realizar con los clientes que
se muestren un tanto dificiles en sus pagos, se debe tener en cuenta el
motivo de dicho atraso y debera considerar las medidas que se tomaran

en caso de continuar el atraso (negociacion).
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Presentar informes a Gerencia General, referentes a los créditos
solicitados, los montos, si fueron aprobados o desaprobados, asi como el
namero de clientes que los solicitaran, complementando este, con el
informe que debera pasar cada fin de mes de las cuentas en movimiento,
que se tienen en cartera en la seccion cobranzas, y el analisis de estas

en cuanto al atraso.

Otorgar créditos a los clientes que deseen comprar mediante esta
modalidad, en las condiciones que estan establecidas por la empresa,
teniendo en cuenta el andlisis del mismo a través de la informacion

recopilada.

ASISTENTE DE CREDITO

Descripcién del puesto

Garantizar el cumplimiento de los ingresos que permitan cumplir al area
de crédito con las metas propuestas: a través de una adecuad

planificacion y organizacion de actividades propias de crédito y cobranza.
Funciones y responsabilidades

Gestionar la Cobranza en general: gestionar telefbnicamente la cuenta
de los clientes de Tecfaroni diariamente en especial a aquellos que no
cumplen con sus compromisos de Pago, notificar los pagos que deben
efectuarse a los clientes con retraso en sus pagos e enviar email

estados de cuenta o coordinar visita

Revision de cartera de crédito de clientes y recaudacion de valores

realizados durante el dia.

Tramitar la emisiones de cheques con el departamento de contabilidad
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Ingreso de retenciones, cheques protestados de clientes al sistema SIAD
Emitir notas de débito de cheques protestados a clientes.

Emitir listados de cartera vencida de los vendedores externos, sucursales

y matriz de Tecfaroni.

Realizacion efectiva de cobranza de valores a los clientes que solicitaron

la visita.
Control y conciliacion de facturas con los clientes de cartera vencida.

Control y registro de transferencias bancarias de clientes que optan por

esta modalidad de pago.

Emitir listado de clientes a realizar la recaudacién diaria por el Cobrador

de Tecfaroni.
Control y monitoreo del cobrador segun el listado de clientes emitido.

Las demas que le asigne el Jefe de Crédito y Cobranza, dentro del
ambito de su actividad.

COBRADOR
Descripcién del puesto

Realizar la gestion de cobranza de forma eficiente, asi como facilitar

apoyo en actividades de mensajeria.
Responsabilidades y autoridad

Visitar a los clientes programados para recoger los cheque o valores a

recaudar.
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Apoyar en los depdsitos Bancarios de cheques.
Realizar el servicio de mensajeria.

Aceptar/rechazar cheques y/o documentos dirigidos para Tecfaroni

cuando considere que estan errados, incompletos o son inadecuados.

Las demas que le asigne el Jefe de Crédito y Cobranza, dentro del
ambito de su actividad.

GERENTE DE RRHH

Descripcién del puesto

Dirigir el Departamento de Recursos Humanos y coordinar su gestion
con la alta gerencia y encargados de las distintas aéreas, de modo de
reclutar, seleccionar, capacitar al personal técnico y de apoyo
administrativo de las diferentes areas de Tecfaroni, para garantizar altos
niveles de productividad de los empleados y logro de las metas
planteadas, cumpliendo con los mas altos estandares existentes en la
actualidad de equidad a los empleados y junto a las normas y leyes

vigentes.
Funciones y responsabilidades

Atender situaciones laborales como permisos por enfermedad, denuncias

por pensiones alimenticias, etc.

Coordinar y controlar el proceso de egreso para la desvinculacion del
personal, ya sea por despido, retiro voluntario o culminacién de contrato,
segun lo establecido en el Codigo de Trabajo con el fin de cumplir con el
plazo fijado por la empresa para la entrega oportuna de las liquidaciones
y realizar las actas de finiquito.
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Elaborar el célculo y pago de comisiones al personal de ventas y de
servicios de taller (segun el sistema SIAC-FACTURACION —VENTAS

COSTO) incluyendo los descuentos al personal cuando aplique.

Elaborar los avisos de entrada y salida de la afiliacion al IESS una vez

que ingreso o egreso del trabajador a la empresa.
Elaborar los contratos de trabajos del personal de Tecfaroni.

Elaborar y controlar (calculo y pago) de los diferentes beneficios de Ley
(pago de utilidades, afiliacion a la seguridad social, pago de vacaciones
anuales, pago de fondos de reserva, decimotercera remuneracién o bono
navidefio, decimocuarta remuneracion o bono escolar, pago de subsidio

por maternidad).

Elaborar y controlar el proceso de reclutamiento, seleccion, ingreso e
induccién del personal, a fin de asegurar la eleccion de los candidatos
mas idéneos para los puestos en Tecfaroni, mediante la aplicacién de los
procedimientos para facilitar al nuevo trabajador toda la informacién
necesaria acerca de la estructura organizacional, funciones, objetivos de
la empresa, politica y objetivos de la calidad, de su puesto de trabajo,
facilitando la adaptacion del trabajador y su participacion e identificacion

activa en la empresa.

Elaborar y revisar los procesos de nédmina (quincenales) a fin de

garantizar el pago oportuno de sueldos a los empleados.

Formular, ejecutar y dar seguimiento al ausentismo, tardanzas, rotacion

de personal de Tecfaroni.
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Gestionar y controlar los beneficios de ley como: vacaciones anuales,
licencia por maternidad y paternidad, descanso medico concedido por el
IESS.

Gestionar y controlar el ingreso, correccion y aprobacion de la
informacion del contrato de trabajo en la pagina del Ministerio de
Relaciones Laborales.

Legalizar los contrato de trabajo en la Inspectoria de trabajo M.R.L.

Mantener actualizados los expedientes de ingreso y egreso de los
colaboradores en Tecfaroni y mantendra una base de datos de posibles
aspirantes.

Optimizar el numero de colaboradores con que cuenta la empresa y

cuidando no tener exceso de personal.

Participar en las reuniones de gerencia, llevando propuestas y soluciones
a problemas de personal que se hayan reportado.

Programar, ejecutar y dar seguimiento a actividades sociales, culturales y

deportivas que posibiliten un mejor clima laboral en la institucion.

Proporcionar un alto nivel de servicio e informacion a los empleados de

Tecfaroni.

Proyectar y coordinar programas de capacitacion para los empleados, a
fin de cumplir con los planes de formacién y desarrollo del personal, a
traves de la deteccion de necesidades de adiestramiento, la priorizacion
de los cursos, talleres entre otros, de manera de asegurar el maximo
aprovechamiento del talento humano y promover la motivacién al logro,

en términos personales y organizacionales
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3.5 PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE LOS
TECNICENTROS DE LA COMPANIA TECFARONI S.A.

Los Tecnicentros de la compafiia TECFARONI S.A. comercializa
neumaticos de la red ERCO, La Compafia Ecuatoriana del Caucho se
constituy6 el 31 de julio de 1955, con la denominacion de Ecuadorian Rubber
Company C.A. (ERCO).

Actualmente se conoce como Continental Tire Andina S.A., razon social
gue se da a partir de la compra de la mayoria de acciones por parte del Grupo
Continental AG de Alemania en ERCO Compafiia Ecuatoriana del Caucho S.A.
en el 2009.

Esta fabrica es la Unica planta de llantas en el Ecuador, es parte del
cuarto grupo de fabricacion y comercializacion a nivel mundial y en la regién
Andina representa el tercer grupo mas importante de abastecimiento de

neumaticos.

La fabrica actualmente produce 2.2 millones de llantas al afio, incluyendo
llantas de camion radial en las marcas Barum, General y Continental. En los
proximos afios se incrementara la capacidad instalada de llantas radiales en un
30%.

3.5.1 PRODUCTOS

La Red Erco y la fabrica en si no tiene contacto directo con el cliente final
por tal razon trabaja a través de su distribuidores y estos como TECFARONI
S.A. son el contacto con el cliente, empresas y demas para la comercializacién

de los neumaticos de auto, camioneta camion y su nueva linea montacargas.

57



La red ERCO o Continental tire Andina del Ecuador para sus
distribuidores el cual autoriza a la venta de sus productos tanto de

producciones nacionales como importadas en la marca

* Continental;

* General;
«  Barum;
* Viking;

3.5.2 SERVICIOS

Junto a la venta de los neumaticos, Eco Tires (www. ercotires.com)
ofrece los siguientes servicios que son el valor agregado de este tipo de

negocio:
o Alineacion y Balanceo

El balanceo compensa el peso del ensamblado de la
llanta. Un mal balanceo provocara fuertes vibraciones en

vehiculo y zigzagueo al manejar; ademas, reducira la vida util

@ de las llantas y la suspension.
L | (]
L] [}

La alineacion, por otro lado, consiste en la correcta
distribucion del peso del auto en las cuatro ruedas
permitiendo que el desgaste de los neumaticos sea uniforme;
ademas corrige de la direccion y angulo de inclinacion de las

mismas, evitando el desplazamiento involuntario del vehiculo.
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. Baterias

A pesar de que no solemos darle demasiada
importancia, salvo cuando falla, la bateria es la central que
provee de energia todos los dispositivos electronicos de

nuestro vehiculo. Eso sin contar que sin ella, un vehiculo no

podria arrancar.
o Frenos

Los frenos son el elemento de seguridad mas sometido

al desgaste. Por eso su mantenimiento es fundamental para

P

o Mecanica ligera

la seguridad de todos los conductores.

La mecénica ligera atiende cualquier proceso
automotriz que no requiera mas de 45 minutos y que, en
6 general, no requiere mano de trabajo especializada. Dentro

de la mecanica ligera encontramos:
. Revision de la lubricacién del motor.
. Revision de los filtros del auto

o Enllantaje

iz

Creacion de vacio total en cada llanta, con un equipo
especial. Inflado de cada llanta con Nitrogeno (N2).
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° Cambio de Aceite

La funcion principal del aceite es evitar el desgaste de
las piezas que forman la mecéanica. Por medio de una revisién
v ocular, puedes comprobar cual es el nivel de aceite por medio
de la varilla. Para conocer cuando es el momento adecuado

del cambio de aceite y del filtro de aceite.
o Servicios Especiales

El mantenimiento de un vehiculo se convierte en la
principal tarea de un conductor, pues de eso depende la vida

util de su motor.

= El cambio de aceite, filtros, baterias, bujias, frenos,
ﬁg entre otros, son necesarios para cuidar el motor y sus piezas.
La vida atil de un motor llega hasta los 300 000 km, pero si no
recibe un buen mantenimiento no pasara de los 200 000 km.
Por eso es clave la seleccién de los talleres donde va a

realizar el mantenimiento cada 5 000 kilémetros.
3.6 SITUACION ACTUAL DE TECFARONI S.A.

TECFARONI S.A. no posee un Sistema de Gestion de Calidad y esto se
evidencia en la documentacién que se lleva, es importante conocer en qué
porcentaje la compariia cumple con los requisitos de la Norma, para poder
comparar la situacion actual y el esquema propuesto por la norma ISO

9001:2008, el mismo que permitira saber el inicio del disefio del Sistema.

La empresa TECFARONI S.A. Debe ser evaluada inicialmente,
tomando como patrén la norma ISO 9001:2008, debido a que es inevitable

establecer la situacion inicial de la compafiia a simple vista. En el analisis se
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deben resaltar los puntos significativos que facilitan la implementacion de la
Norma, de la misma manera dar a conocer los puntos mas fragiles que seréa

necesario fortalecer.

Para obtener la situacion actual se planted una lista de verificacion en
donde se encuentran cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, de
tal manera que se pueda comparar la situacién de la empresa frente a cada uno

de los requisitos.

Esta técnica se utilizé en todas las aéreas, departamentos y en todo el
personal sea este administrativo y operativo, con el objetivo de conocer el nivel
de cumplimiento de los documentos y registros que son imprescindibles en la

Norma.

La lista de verificacion aplicada permite tener una mejor perspectiva de

lo que TECFARONI requiere mejorar para el desarrollo de la empresa.

En la tabla No. 3 se puede observar la lista de verificacion aplicada por
cada punto de la Norma y los resultados sobre el cumplimiento de los requisitos
por parte de TECFARONI.

TABLA 3: LISTA DE VERIFICACION

SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC VALORACION
9001 PREGUNTAS C | NC
REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
La Direccion ha estructurado su SGC bajo un
. enfoque de procesos, orientado hacia la mejora
Requisitos generales . T . : : X
continua de su eficacia, bajo las directrices y
requisitos de 1ISO 9001
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC VALORACION
9001 PREGUNTAS c NG
El enfoque de procesos del SGC ha tenido en
cuenta:
a. Laidentificacion y determinacion de la
secuencia de los procesos
b. El establecimiento de criterios y métodos para
la operacion y control de los procesos X
c. La asignacién de recursos y la implementacion
efectiva del seguimiento y control
d. La mejora continua de su eficacia.
e. El control sobre los procesos subcontratados
o delegados a terceros, dentro del ambito del
SGC.
La organizacion dispone de un manual de calidad
en el que describe el SGC, su alcance vy
exclusiones, presenta la politica de calidad,

. : . X
Requisitos de la referencia los procedimientos y documentos de
documentacién soporte, e ilustra la interaccion entre los

procesos.
Se han implementado de manera efectiva
disposiciones (procedimientos), para el control de X
los documentos y de los registros.
RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION
La alta direccibn hace evidente su compromiso
con el SGC, mediante su liderazgo vy
. participacion en la formulacién y despliegue de la
Compromiso de la y . i o
direccion politica y _objetlvos de calidad, en Ia_ revision del X
SGC, al igual que en las comunicaciones a toda
la organizacion en donde destaca la importancia
de cumplir con los requisitos.
La organizacion identifica las necesidades vy
expectativas de sus clientes de manera| X
Enfoque al cliente sistematica y regular
Asegura la organizacion que se han considerado X
los requisitos legales y reglamentarios
La organizacion ha establecido y divulgado una
Politica de la calidad |politica de calidad acorde con su naturaleza y X
caracteristicas.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

VALORACION

C

NC

Las necesidades y expectativas de los clientes y
de otras partes interesadas son entendidas y
consideradas como punto de referencia para
formular la politica de calidad

X

La politica calidad incluye un compromiso formal
con la mejora continua y con el cumplimiento de
los requisitos.

La politica de calidad se revisa y actualiza, segun
las necesidades y dinamica de la organizacion.

Planificacion

Con el liderazgo de la alta direccion, se
establecen y despliegan los objetivos de calidad,
en las funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion.

Los objetivos estan alineados con la politica de
calidad, y la traducen en metas medibles.

Los objetivos son desplegados a cada nivel, para
asegurar la contribucién individual para su logro

La direccidbn asegura la disponibilidad de los
recursos necesarios para cumplir los objetivos

La planificacién del SGC se ha configurado de tal
manera que permite asegurar tanto el
cumplimiento de los requisitos de calidad, como
el de los objetivos y metas establecidos.

La organizacion ha establecido e implementado
de manera efectiva disposiciones que le permiten
asegurar la integridad del SGC, no obstante los
cambios que se puedan requerir.

Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

La alta direccion asegura que se establezcan y
comuniquen las responsabilidades al personal de
la organizacion.

Se ha designado a un representante de la
direccién, del nivel directivo para retroalimentar a
la gerencia acerca del desempefio del SGC,
asegurar la planificacion, implementacion y
mejora del SGC, y para promover la toma de
conciencia acerca de los requisitos del cliente.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

VALORACION

C

NC

Las comunicaciones hacen énfasis en la
retroalimentacion acerca del cumplimiento de los
requisitos, objetivos y logros de calidad, al igual
gue en la mejora en el desempefio y eficacia del
SGC.

La alta direccion asegura que los procesos de
comunicacion interna son adecuados, Yy que sus
empleados conocen a donde acudir por
informacion sobre la gestion de la calidad en la
organizacion

Revisién por la
direccién

La alta direccion realiza de manera planificada y
sistematica la revision del SGC.

Se dispone de informacion de entrada valida para
adelantar la revision del SGC por parte de la
direccion.

Las revisiones del SGC consideran segun se
requiera, la revision y/o cambios de su politica y
objetivos de calidad.

Durante la revisién por la direccion se evalla y
analiza la informacion para mejorar la eficacia y la
eficiencia de los procesos de la organizacion.

La revision del SGC genera salidas en las que se
consideran decisiones claves para el futuro y
proyecciones del SGC, asignacién de recursos, y
reformulacion de objetivos y metas de calidad,
segun se requiera.

Provisiéon de
recursos

La organizacion asegura que los recursos que
son esenciales para implementar, mantener y
mejorar la eficacia del sistema de gestiéon de
calidad y buscar la satisfaccion del cliente, sean
identificados y asignados de manera oportuna y
adecuada.

Recursos humanos

La organizacion promueve la participacion y el
apoyo de las personas para la mejora de la
eficacia y eficiencia de la organizacion.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

VALORACION

C NC

La organizacion asegura que el nivel de
competencia de cada individuo es adecuado para
las necesidades actuales y préximas

X

Infraestructura

Se asegura gque la infraestructura (instalaciones
fisicas, equipos, transporte, comunicaciones,
hard y soft), es apropiada para la consecucion de
los objetivos de la organizacion y para la
operacion de sus procesos.

Ambiente de trabajo

La configuracion y condiciones del ambiente de
trabajo son adecuadas y consistentes con los
requerimientos y necesidades de los procesos,
con respecto al cumplimiento de los requisitos del
producto.

REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificaciéon de la
realizacion del
producto

La planificacion para la realizacion del producto
tiene en cuenta:
a. La definicion de las actividades y secuencias
requeridas para el cumplimiento de los requisitos
aplicables, de manera consistente con otros
requisitos del SGC
b. El establecimiento de objetivos y requisitos
especificos para el producto
c. El establecimiento y documentacion segun se
requiera, de las condiciones de operacion,
medicion, seguimiento y control de las
actividades y procesos requeridos
d. La definicion de los registros que se deben
llevar.

La planificacién se ha documentado en un plan o
en un documento similar en el que se establecen
las disposiciones relativas al hacer y controlar
para el producto.

Procesos
relacionados con el
cliente

Se han definido e implementado los procesos de
interaccion con los clientes para asegurar la
definicion, conocimiento y dominio de las
necesidades, expectativas, y todo tipo de
requisitos aplicables.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

VALORACION

C NC

Los requisitos definidos son sometidos a revision
para asegurar la claridad en su definicion, la
solucion de discrepancias con el cliente al
respecto, al igual que la capacidad de cumplirlos
por parte de la organizacion. Existen registros al
respecto.

La organizacién ha establecido canales y medios
de comunicacion con sus clientes, en lo
relacionado con informacién sobre sus productos,
atencién, respuesta y trdmite a solicitudes,
requerimientos y/o llamados o cualquier tipo de
retroalimentacion de los clientes.

Disefio y desarrollo

La organizacion ha establecido los procesos de
disefio y desarrollo en forma tal que permiten
responder a las necesidades y expectativas de los
clientes, cumpliendo de manera efectiva los
requisitos aplicables.

Cada disefio tiene una planificacién de sus etapas
con la asignacién de tiempos y responsables,
gue se actualiza segun se requiera durante su
desarrollo.

Estan definidos de manera adecuada los datos de
entrada de los disefios y son cotejados contra los
requisitos aplicables. Existen evidencias acerca
de la revision de los datos de entrada

Los datos de salida de cada diseiio son
documentados de manera adecuada con respecto
a los datos de entrada y requisitos aplicables.

Los disefios son objeto de verificacion, validacion
y revision de manera sistematica y coherente por
personal competente y calificado

La validacion de los disefios considera de manera
efectiva la verificacion bajo condiciones de uso o
de funcionamiento.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

VALORACION

C NC

Existe un sistema efectivo para la documentacion,
divulgacion, manejo y control de los cambios de
disefio, que integra todos los procesos
relacionados.

X

Planificacion de la
realizaciéon del
producto

La planificacion para la realizacion del producto
tiene en cuenta:
a. La definicion de las actividades y secuencias
requeridas para el cumplimiento de los requisitos
aplicables, de manera consistente con otros
requisitos del SGC
b. El establecimiento de objetivos y requisitos
especificos para el producto
c. El establecimiento y documentacion segun se
requiera, de las condiciones de operacion,
medicion, seguimiento 'y control de las
actividades y procesos requeridos
d. La definicion de los registros que se deben
llevar.

La planificacién se ha documentado en un plan o
en un documento similar en el que se establecen
las disposiciones relativas al hacer y controlar
para el producto.

Procesos
relacionados con el
cliente

Se han definido e implementado los procesos de
interaccion con los clientes para asegurar la
definicion, conocimiento y dominio de las
necesidades, expectativas, y todo tipo de
requisitos aplicables.

Los requisitos definidos son sometidos a revision
para asegurar la claridad en su definicién, la
solucion de discrepancias con el cliente al
respecto, al igual que la capacidad de cumplirlos
por parte de la organizacion. Existen registros al
respecto.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

VALORACION

C NC

La organizacion ha establecido canales y medios
de comunicacion con sus clientes, en lo
relacionado con informacién sobre sus productos,
atencién, respuesta y trdmite a solicitudes,
requerimientos y/o llamados o cualquier tipo de
retroalimentacion de los clientes.

Disefio y desarrollo

La organizacion ha establecido los procesos de
disefio y desarrollo en forma tal que permiten
responder a las necesidades y expectativas de los
clientes, cumpliendo de manera efectiva los
requisitos aplicables.

Cada disefio tiene una planificacién de sus etapas
con la asignacion de tiempos y responsables,
gue se actualiza segun se requiera durante su
desarrollo.

Estan definidos de manera adecuada los datos de
entrada de los disefios y son cotejados contra los
requisitos aplicables. Existen evidencias acerca
de la revision de los datos de entrada

Los datos de salida de cada diseiio son
documentados de manera adecuada con respecto
a los datos de entrada y requisitos aplicables.

Los disefios son objeto de verificacidon, validacion
y revision de manera sistematica y coherente por
personal competente y calificado

La validacion de los disefios considera de manera
efectiva la verificacion bajo condiciones de uso o
de funcionamiento.

Existe un sistema efectivo para la documentacion,
divulgacién, manejo y control de los cambios de
disefio, que integra todos los procesos
relacionados.

Compras

El proceso de compras se ha definido en forma
tal que permite asegurar que los productos y
servicios comprados satisfacen las necesidades
de la organizacién y los requisitos establecidos.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

VALORACION

C NC

Se han establecido disposiciones de seguimiento
y control sobre los proveedores, acordes con la
naturaleza y caracteristicas tanto del producto,
como de los términos contractuales y la situacion
del proveedor o contratistas.

Se han establecido criterios especificos para
determinar los productos y servicios
comprendidos en el SGC

Los datos de compras contienen la informacion
completa relacionada con los requisitos de los
productos y/o servicios a comprar, incluyendo
requisitos especificos acerca del control, las
competencias, los equipos y el SGC del
contratista o proveedor. Ademas son objeto de
revision y aprobacion

Se han establecido disposiciones, medios,
recursos Yy competencias para realizar la
verificacion de los productos o servicios
comprados, segun se requiera.

Se consideran disposiciones para realizar la
verificacion del producto en las instalaciones del
proveedor, de la organizacién, o del cliente,
segun se requiera.

Producciony
prestacién del
servicio

La planificacién y realizacién de la produccién y/o
prestacion del servicio se realiza bajo condiciones
controladas en las que se tiene en cuenta:
a. La definicién de procesos y la documentacion
de los instructivos o procedimientos que se
requieran

b. La disponibilidad y mantenimiento de los
equipos de operacibn y control requeridos
c. Las competencias del personal involucrado en
las operaciones.
d. La disponibilidad del material requerido
e. La definicion e implementacion efectiva de
disposiciones relativas a la liberacion, entrega y
posventa.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

VALORACION

C

NC

Se han identificado los procesos o actividades
gue requieran validacion.

X

Se han definido e implementado las disposiciones
relativas a la validacién de los procesos que lo
requieren.

Se han establecido criterios y disposiciones
relativas a la revalidacién de los procesos que lo
requieren.

Se han implementado de manera efectiva los
mecanismos que conforman el sistema de
identificacion y trazabilidad del producto.

Se tiene certeza de las obligaciones y requisitos
legales aplicables en materia de identificacion y
trazabilidad. Se cumplen estos requisitos.

Se han establecido e implementado de manera
efectiva disposiciones para el control vy
administracion de los elementos tangibles o de
propiedad intelectual del cliente, que siendo
suministrados por él, son empleados para la
planificacion o realizacion del producto.

Se ha establecido un sistema efectivo para la
identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccibn de materiales
productos en proceso, productos terminados o
productos en proceso de despacho, transporte y
entrega.

Los mecanismos de preservacion de productos
son adecuados tanto en la logistica de suministro,
como en la logistica de distribucion hasta el
destino previsto.

Control de los
dispositivos de
seguimiento y
medicion

La organizacion planifica y determina qué
mediciones y verificaciones debe realizar y
determina tanto los requerimientos de medicion,
como los equipos que dan respuesta a estos
requerimientos.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

La organizacion ha establecido un sistema de
aseguramiento metrolégico que le permite que
sus dispositivos de medicién y seguimiento sean
adecuados, y que la informaciébn que se esta
obteniendo y usando para la toma de decisiones
es confiable.

La gestion metroldgica de la empresa (interna o
externa), tiene en cuenta la verificacion,
mantenimiento, identificaciéon,  calibracion y
reclasificacion, segun se requiera, de los
elementos de medicion.

Los elementos de medicidén y/o calibracion estan
trazados contra patrones reconocidos.

Se han establecido disposiciones para evaluar y
registrar la validez de resultados anteriores,
cuando se encuentre un equipo descalibrado

Se ha establecido un sistema efectivo para la
identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion de materiales
productos en proceso, productos terminados o
productos en proceso de despacho, transporte y
entrega.

Los mecanismos de preservacién de productos
son adecuados tanto en la logistica de suministro,
como en la logistica de distribucion hasta el
destino previsto.

Control de los
dispositivos de
seguimiento y
medicion

La organizacion planifica y determina qué
mediciones y verificaciones debe realizar y
determina tanto los requerimientos de medicion,
como los equipos que dan respuesta a estos
requerimientos.

La organizacién ha establecido un sistema de
aseguramiento metrolégico que le permite que
sus dispositivos de medicién y seguimiento sean
adecuados y que la informacidbn que se esta
obteniendo y usando para la toma de decisiones
es confiable.

VALORACION
C NC
X
X
X
X
X
X
X
X
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

VALORACION

C

NC

La gestion metroldgica de la empresa (interna o
externa), tiene en cuenta la verificacion,
mantenimiento,  identificacién,  calibracion y
reclasificacion, segun se requiera, de los
elementos de medicion.

Los elementos de medicidén y/o calibracion estan
trazados contra patrones reconocidos.

Se han establecido disposiciones para evaluar y
registrar la validez de resultados anteriores,
cuando se encuentre un equipo descalibrado

MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Generalidades

La gestion de medicion, retroalimentacion,
analisis y mejora es planificada e implementada
bajo la perspectiva de asegurar la conformidad
del producto con los requisitos, del SGC con ISO
9001 y otros requisitos aplicables, al igual que el
progreso continuo de la organizacién en cuanto a
su eficacia.

Seguimiento y
medicion

La organizacibn ha establecido métodos vy
disposiciones para medir la percepcion y
satisfaccion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos, al igual que para
analizar la informacion como punto de partida
para la mejora continua.

Se ha establecido e implementado de manera
efectiva un procedimiento para la planificacion y
realizacion de auditorias internas de calidad,
como mecanismo independiente para evaluar el
cumplimiento de los requisitos de I1ISO 9001, al
igual que para verificar el mantenimiento eficaz
del SGC.

Las auditorias tienen en cuenta la totalidad de
procesos del SGC, considerando su estado,
importancia y resultados previos.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

VALORACION

C

NC

La direccibon de la organizacion o los
responsables de cada proceso realizan un
seguimiento al cierre y efectividad de las acciones
correctivas generadas por las no conformidades
detectadas en las auditorias.

Se han establecido e implementado
efectivamente disposiciones y mecanismos de
seguimiento y control sobre los procesos, en
cuanto al cumplimiento de objetivos, requisitos,
condiciones y demas reglas de juego previstas.

Cuando no se cumplen las disposiciones antes
mencionadas se realiza el tratamiento de las no
conformidades y las acciones correctivas, segun
se requiera

Se han establecido e implementado
efectivamente disposiciones y mecanismos de
seguimiento y control sobre los productos y
servicios, en cuanto al cumplimiento de objetivos,
requisitos, condiciones y demas reglas de juego
previstas. Cuando no se cumplen las
disposiciones antes mencionadas se realiza el
tratamiento de las no conformidades y las
acciones correctivas, segun se requiera

La liberacion del producto y la prestacion del
servicio no se llevan a cabo hasta completar
satisfactoriamente las disposiciones planificadas.
Existen registros que indican la(s) persona(s) que
autoriza(n) la liberacion del producto

Control del producto
no conforme

Existe un procedimiento implementado de manera
efectiva para realizar el control de no
conformidades de procesos y productos?

El tratamiento de las no conformidades incluye la
re inspeccion o reevaluacion en los casos que lo
requieran, al igual que la interrelacién con las
acciones  correctivas, segun  criterios
establecidos.
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SITUACION ACTUAL

LISTA DE VERIFICACION DEL SGC

ELEMENTOS DE SGC
9001

PREGUNTAS

Analisis de datos

La organizaciéon analiza de manera integral la
informacion relacionada con: la satisfaccion del
cliente, el comportamiento y no conformidades
del producto, el comportamiento y no
conformidades del procesos, los resultados de
auditorias de calidad, el desempefio del sistema
en cuanto al cumplimiento de los objetivos de
calidad, al igual que el desempefio de los
proveedores, como punto de partida para la
planificacion y desarrollo de acciones de mejora.

Mejora

La organizacion planifica e integra la mejora en
los ejes producto, proceso, sistema, de tal
manera que puede hacer evidente la mejora en la
eficacia del SGC.

Se ha establecido e implementado de manera
efectiva un procedimiento para la planificacion y
realizacion de acciones correctivas

VALORACION
C NC
X
X
X

Se ha establecido e implementado de manera
efectiva un procedimiento para la planificacién y
realizacion de acciones preventivas

Fuente: Los autores
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NORMA ISO 9001:2008

B 4 REQUISITOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

B 5. RESPONSABILIDADES DE LA
DIRECCION
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GRAFICO 7: NORMA ISO 9001:2008
Fuente: Los autores

Segun se establece en el grafico No. 8 se evidencian los siguientes

cumplimientos de la norma:

* La empresa asegura que se establezcan y comuniquen las
responsabilidades y funciones al personal de la empresa.

* El personal que trabaja en TECFARONI cumple con la formacion,
habilidades y experiencia requerida, las instalaciones y las condiciones

del ambiente de trabajo son adecuadas.

* Enla bodega se realiza un control de los productos que se reciben.
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* El &rea de compras tiene establecido disposiciones de seguimiento y
control sobre los proveedores.

* En el mismo cuadro también se puede observar los incumplimientos a la

norma de calidad, mencionamos algunos de ellos:

* No se evidencia los documentos de la politica, de los objetivos y del
manual de calidad.

* No cuentan con procedimientos de control de documentos y de registros,

la norma requiere que la documentacion de la empresa sea controlada.

» La empresa no cuenta con una la planificacion del sistema de Gestion
de Calidad.

* No existe procedimiento del tratamiento que requiere un producto no

conforme.

+ TECFARONI desconoce el nivel de satisfaccion de sus clientes y no

cuenta con el procedimiento de acciones correctivas y preventivas.

La empresa cumple aproximadamente con un 33% de los requisitos de la
norma, mientras que no cumple con un 67%, esto nos demuestra que
TECFARONI necesita implementar un Sistema de Gestion de Calidad y poder
contar procesos organizados y planificados.
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CAPITULO IV: PROPUESTA PARA EL DISENO DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001:2008 EN TECFARONI EN EL AREA DE
TECNICENTROS

Muchas empresas del pais cuentan con un sistema de gestion de
calidad, que permiten adquirir beneficios y brindar un valor agregado al servicio

y al producto que se ofrece nuestros clientes con respecto a la competencia.

Cabe destacar que no todos los sistemas de gestion tienen la capacidad
en si de garantizar que las ventas o ingresos van a tener un incremento
excesivo. En lo que si nos ayuda un sistema de Gestion de Calidad es conocer
los procedimientos, demostrar mediante mediciones que los procesos pueden
estar controlados, administrar el buen manejo de documentos, demostrar una
trazabilidad ante una revision o auditoria, estas acciones si garantizan la
competitividad. Lo que debe prevalecer es la confianza en la calidad del
servicio y producto que TECFARONI brinda y cumplir las recomendaciones que

la norma indica, con el objetivo de satisfacer a los clientes.

Es por eso el desarrollo de la propuesta de la implementacion de la
Norma ISO 9001: 2008 en la empresa TECFARONI.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, sera
necesario realizar una capacitacion previa al personal de TECFARONI para de
esta manera comprender el lenguaje en cuanto al manejo de la calidad. Asi
como también es necesario conocer la definicién de términos tales como
mejoramiento continuo, modelo PHVA, calidad, indicadores de gestion, control
de procesos, satisfaccion del cliente, auditorias internas y externas, producto no

conforme, acciones correctivas un sinnumero de términos que se van
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presentando a medida que va desarrollando el sistema obteniendo cultura de

calidad en la organizacion.

4.1 ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

TECFARONI para poder desarrollar el disefio del Sistema de Gestion de
Calidad propuesto se basara en los requisitos de la Norma ISO 9001:200, los
mismos que deben ejecutarse de manera ordenada para que la

implementacion del sistema de gestién se desarrolle satisfactoriamente.

A
s
e
e

GRAFICO 8: ETAPAS PARA LA IMPLEMENTACION DE GESTION DE
CALIDAD

Fuente: Los autores

El grafico N° 9 nos demuestra el orden que debera cumplir el desarrollo de la
propuesta.
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4.2 COMPROMISO DE LA DIRECCION

Los directivos de la empresa TECFARONI se deben comprometer con el

sistema de Gestion de calidad, ademés de formar parte del desarrollo.

La Gerencia General debe facilitar los recursos para asegurar los
objetivos de calidad implantados se cumplan y que el sistema avance sin

novedad.

El desarrollo de un SGC no puede llevarse a cabo si la alta Direccion de
TECFARONI no asume el compromiso total de lo que se va a desarrollar.

Es necesario que todas las actividades que se realicen para la ejecucion
del sistema se vean respaldadas durante el disefio, implementacion y desarrollo

de los procesos.

Ser& necesario culturizar al personal de la empresa y evitar que no se

cumpla lo propuesto.

La Norma ISO 9001:2008, es muy clara al expresar la Organizacion debe

contar con las funciones y responsabilidades y funciones de todo el personal.
4.3 DIAGNOSTICO INICIAL DE TECFARONI

Para realizar el diagnéstico inicial se disefié una lista de verificacién en
donde se pudo determinar las actividades que realiza TECFARONI frente a los
requisitos de la Norma que deberia cumplir.

Al finalizar con la recoleccion de informacion y su analisis respectivo se
determiné que TECFARONI necesita desarrollar un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008, ya que

actualmente cumple parcialmente los requisitos segun indica la Norma. El
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analisis de la situacion inicial y los resultados obtenido se los puede observar en
el capitulo 3. Tabla no.3 de este trabajo

4.4 NOMBRAR A UN RESPONSABLE DE CALIDAD

TECFARONI debera nombrar a una persona como el Representante de
la Direccién de preferencia de las Jefaturas, quien desempefara las funciones
de control del SGC debera tener formacion en Calidad y dominar la Norma ISO
9001:2008. La responsabilidad del Representante ser& orientar a la
organizacion hacia los valores pronunciados en la Politica de Calidad, para lo
cual debe utilizar los instrumentos que pone a su disposicion el sistema de

gestion de la calidad.

Ademas debera participar en la elaboracién de la politica de la calidad
junto con los directivos de TECFARONI.

4.5 ELABORACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

TECFARONI elaborara su Politica de Calidad con el fin de
comprometerse formalmente con el SGC. La Politica de Calidad establece los
objetivos de calidad que deben ser alcanzados. La politica de la empresa

TECFARONI esta basada en los siguientes aspectos:
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— Actividad de la empresa

— Necesidades de los clientes

— Metas de la empresa

— Asignacion de recursos

— El mejormiento continuo

— Capacitacion al personal

GRAFICO 9: ELABORACION POLITICA DE CALIDAD

Fuente: Los autores

TECFARONI, una empresa dedicada a la venta de al por mayor y menor
de accesorios, partes y piezas de vehiculos esta comprometida a satisfacer las
necesidades de los clientes sobre neumaticos y mantenimiento de vehiculos a

través de:
* Productos de calidad
« Servicios personalizados y profesionales
* Infraestructura adecuada y tecnologia actualizada
» Talento humano competente

* Mejoramiento continuo en nuestro Sistema de Gestidén de Calidad.
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4.6 ELABORACION DE OBJETIVOS DEL SGC

Al implementar el Sistema de Gestion de Calidad, TECFARONI debe
contar con objetivos de calidad muy bien definidos y medibles de tal manera

gue sea posible su cumplimiento.

Lo siguiente es estudiar los objetivos de la empresa de todos los niveles

debido a que los objetivos de calidad deben tener un vinculo con éstos.
También se estudian los requisitos del producto y servicio.

Los objetivos de Calidad involucran a toda la organizacién por medio de
indicadores de gestion que forman parte de los procesos que se ejecutan en
TECFARONI.

Objetivos de Calidad de TECFARONI:

* Lograr rentabilidad sostenida en un 80%.

* Impulsar un mejor desarrollo de ventas de los Tecnicentros en un 30%.
* Implementar el &rea de mercadeo.

» Conseguir la satisfaccion de los clientes de forma sostenida en un 85%.
* Implementar mejoras tecnoldgicas en los procesos de servicio.

* Fortalecer las competencias de nuestros colaboradores en un 90%.

4.7 IDENTIFICAR LOS PROCESOS

La manera mas representativa de reflejar los procesos y las

interrelaciones es a través de un mapa de procesos, que viene a ser la
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representacion grafica de la ejecucion de los procesos que conforman el

sistema de gestion.

En el modelo de Mapa de Procesos propuesto se diferencian los

procesos de la direccion, procesos de operaciones Yy de soporte.

Los procesos de la direccion son los que estan vinculados al &mbito de
las responsabilidades de la Gerencia principalmente, al largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren

ligados a factores clave o estratégicos.

Los procesos de operaciones estan ligados directamente con la
realizacion del producto y/o la prestacion del servicio.

Los procesos de soporte son los que dan apoyo a los procesos

operativos.
Para TECFARONI se ha elaborado el siguiente Mapa de Procesos:

TABLA 4: MAPA DE PROCESOS

Macro

Droceso Proceso Subproceso Puestos

Presidente.

Gerencia Gestion del negocio
Procesos de la

direccion Gerente general.

Administracion Administracion del Coordinador ISO
del SGC SGC 9000.

Proceso de

) Comercializacion | Servicio Tecnicentro | Jefe de Tecnicentro.
operaciones
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Macro
proceso

Proceso Subproceso Puestos
Jefe de taller.
Ejecutivo de ventas
Tecnicentro.
Técnicos de taller.
Compras

Operaciones

Almacenamiento,
despacho y entrega

Jefe de logistica.

Asistente de
logistica.

Chofer.

Almacenamiento de
repuestos

Coordinador de
repuestos.

Asistente de
repuestos.

Servicio al
cliente

Crédito y cobranza

Jefe de crédito y
cobranza.

Asistente de crédito.

Cobrador.
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Macro

proceso Proceso Subproceso Puestos
Mantenimiento de Servicio sub
Mantenimiento |equipos e contratado
infraestructura
Seleccidén

RR.HH.

Capacitacion

Nomina

Gerente de RR.HH.

Procesos de
soporte

Finanzas

Contabilidad

Gerente financiero.

Contador.

Asistentes
contables.

Cajero.

Mensajero.

Auxiliar de servicios.

Guardias de
seguridad.

Fuente: Los autores
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4.8 LEVANTAMIENTO DE LA DOCUMENTACION

4.8.1 MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad es uno de los elementos de mayor importancia del
Sistema de Gestion de la Calidad de TECFARONI.

En el manual de Calidad de la empresa se establece como dar
cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 y de él nacen los

instructivos, Procedimientos, Formatos, especificaciones etc.
4.8.2 MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTO

Para el correcto funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad de
TECFARONI, es necesario identificar los procesos y procedimientos
involucrados en todas las actividades de la organizacion para lo cual se
desarrolla un Manual de Procesos y Procedimientos para todas las areas de
TECFARONI.

Por procedimiento documentado, segun la normativa, se entiende que el

procedimiento se ha establecido, documentado, implementado y mantenido.

Sera necesario establecer tantos procedimientos generales y especificos
COmMo sea necesario para garantizar la eficacia y eficiencia del SGC de los
Tecnicentros de TECFARONI.

Para estructurar un procedimiento de forma entendible por todos, se
escriben de una manera determinada e invariable incluyendo por lo general los

siguientes puntos:
* Objetivo

* Alcance
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* Responsabilidades

+ Definiciones

» Descripcion del procedimiento
* Referencias

* Anexo
4.9 PUESTA EN PRACTICA DEL SISTEMA

Poner en préctica el Sistema consiste en la ejecucion de todas las
acciones necesarias para la implementacion del SGC de TECFARONI.

Dentro de la fase de implantacion es necesario tener en cuenta los

siguientes aspectos:

Plan de ejecucion: sefialando actividades, funciones y responsabilidades

y cronogramas de ejecucion.

Plan de capacitacion: tanto en los principios como en las técnicas de la

calidad.

Gestion de procesos: influye en darse cuenta de los clientes que existan
estos pueden ser interno y externos dando como resultado la buena

organizaciéon de la empresa .
TECFARONI debera elaborar los procedimientos normativos como son:
+ Control de los documentos
» Control de los registros

* Auditorias internas
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*  Control del producto no conforme
+ Acciones correctivas
» Acciones preventiva

4.9.1 PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS Y
DE REGISTRO

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los

controles necesarios para:
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision,
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos

nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versiéon

vigente de los documentos.

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos

aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso,

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y faciimente

identificables,

f) asegurarse que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del
sistema de gestion de la calidad se identifican y que se controla su

distribucion.
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Dentro del procedimiento del control de registros, es necesario que tenga
presente ciertos factores, para un correcto control de los registros y asi poder

obtener beneficios.

Identificacidn: Los registros deben ser facilmente identificables, por
medio del formato establecido para su cumplimentacion, se deben diferenciar
por un icono que lo identifique en el mismo formato estos deben incluir : la
fecha de cumplimentacion, el nimero, el nombre de la persona, hora y demas

datos de identificacion que se crean necesarios

Almacenamiento: Es necesario que los registros cuenten con su propio

archivo, para que puedan ser encontrados sin dificultad.

Proteccién: Es importante que los registros cuenten con la proteccion
necesaria con el fin de evitar cambios en la informacion, uno de los aspectos
fundamentales documentar todo con copias los cuales van ser respaldos de
seguridad digital de la compafiia.

Recuperacion: Es necesario determinar técnicas y métodos que nos

permita acceder a la informacion de registros de actividades pasados.

Retencidn: Se recomienda que se conserven los registros por un tiempo
prudencial, este tiempo puede ser de tres afios cabe recalcar que existen
documentos que por cuestiones legales se estable un tiempo mayor de

resguardo.

Disposicion de los registros: Se debe fijar como y donde se efectura

la eliminacion de los registros , donde se archivaran de forma indefinida
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4.9.2 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL
SERVICIO NO CONFORME

Durante el desarrollo de nuestro tema se ha hecho hincapié que las
normas ISO, son la base del sistema de gestion de la calidad, y hemos visto
gue el desarrollo y la evolucién de las pequefias y grandes organizaciones se
deben a la prestacién de un buen servicio y la satisfaccion de los clientes, es
por eso, que la Compafiia TECFARONI S.A., debe ofrecer al mercado un
servicio 6ptimo, mpaediante el control de sus productos y un servicio

confortable.

La Compaiiia debera asegurarse que sean determinados los productos
no conforme, para evitar la entrega de los mismos. Para un mejor control del o

los productos no conforme podra tomarse en consideracion lo siguiente:
* Accion para eliminar la no conformidad

» Autorizacion de su uso por derogacion de parte de la relativa autoridad y,
si corresponde, del cliente

» Accion para impedir el uso inadecuado desde el origen.

Es necesario llevar los registros de todas las no conformidades, puesto
gue eso conllevaria a un mejor control y asi evitar inconvenientes con los
clientes, también deberan disponer de un proceso para evaluar los efectos del
producto no conforme si se identifica después de la entrega y para emprender

las acciones pertinentes al verificarse esta situacion.

Tomando en consideracion lo antes expuesto podemos evitar brindar un

servicio no conforme y obtener la satisfaccion de los clientes.
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4.9.3 PROCEDIMIENTOS DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

Debemos tener en claro la diferencia de una accion correctiva de la
preventiva, la accion correctiva es aquella que llevamos a cabo para eliminar la
causa de un problema. Las correcciones atacan los problemas, las acciones
correctivas sus causas. Las acciones preventivas se anticipan a la causa, y
pretenden eliminarla antes de su existencia. Evitan los problemas identificando

los riesgos. Cualquier accion que disminuya un riesgo es una accion preventiva.

Partiendo del concepto antes mencionado, podemos indicar que
las acciones correctivas y preventivas son las herramientas basicas para
eliminar las causas reales y potenciales de problemas o no conformidades,

evitando asi que estas incidencias puedan volver a repetirse.

Estas dos acciones son una parte esencial y fundamental porque nos
permiten obtener una mejora continua frente a los problemas que puedan surgir
en las actividades cotidianas, programas de acciones correctivas y preventivas
debe ser implantado en la compafia, porque es fundamental para la mejora
constante de los procesos, del producto y del sistema. Construir un sistema de
acciones correctivas que permita determinar las causas de las no
conformidades. Una vez determinadas las causas, evalle qué se puede hacer
para impedir que el problema se repita. Implemente la accién y efectue el

seguimiento para asegurarse de que la accion haya sido eficaz.
4.10 AUDITORIAS INTERNAS

Las auditorias son una herramienta que la empresa necesita de forma
regular para identifica registros no conformes, desviaciones, y oportunidades
de mejora, con lo cual la empresa seguira desarrollandose y mejorara

continuamente.
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El objetivo de las auditorias es evidenciar la existencia de documentos
acorde con los requisitos de la norma, y de que los registros demuestran que
los trabajos se hacen de acuerdo a lo documentado. Con esto se verificara que

existe un sistema de gestidon de calidad implantado y que se encuentra vigente.
La norma es auditable a partir de la clausula nimero 4.

Pueden auditarse areas, departamentos o hacer auditorias puntuales,
documentales, de cumplimiento a la norma. En todo caso una persona no
puede auditar su propio departamento es decir no puede ser juez y parte del

proceso a verificar.

La auditoria interna es un importante elemento en la evaluacion del nivel
de la implantacion de la calidad, de la efectividad del sistema o del nivel de
madurez del desempefio de TECFARONI. Los datos resultantes son una rica

fuente de informacion para un control efectivo de la gestion.

Para realizar las auditorias internas se debe establecer un plan anual. De

forma que se asegure el analisis y control de los diferentes requisitos del SGC.

El plan anual de auditorias de TECFARONI debe ser aprobado por los
directivos de la empresa y debe contar con un grupo de auditores internos, se
recomienda capacitar al menos una persona por departamento para auditar los

diferentes procesos.

Para que exista eficacia en una auditoria, es primordial que la actuacion
de los auditores se limite al ambito de la auditoria y no atribuirse otros derechos

o permitirse criticas del departamento, empresa, jefes, etc.

Con el resultado de las auditorias internas en TECFARONI se realizaran

los ajustes necesarios tanto en lo escrito como en las actuaciones.
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Posiblemente algunos procedimientos deban ser modificados
indicAndose en estos casos la modificacion realizada y el nUmero de revision de

cada uno de los modificados.

Se haran todas las correcciones que se crea necesario para que el SGC

de TECFARONI funcione adecuadamente y cumpla su propadsito.
4.11 CERTIFICACION

Es necesario demostrar evidencia que TECFARONI trabaja bajo
estandares de calidad, ya que esto serd una ventaja competitiva que permitira
comercializar sus productos y servicios y ganar puntos en el mercado. Es por lo

tanto un imperativo de mercado lograr una certificacion.

Cuando el Sistema esté en marcha, al menos durante cuatro meses, es
el momento de solicitar la auditoria de certificacién a un organismo competente

y reconocido.

Este organismo de certificacion realizara una auditoria formal a
TECFARONI para evaluar la conformidad con la Norma en este caso la ISO
9001:2008.

Hay que tener presente que para lograr una certificacion es necesario
adoptar una gestion por procesos, gestionar el conocimiento y las
competencias, tener un sistema para satisfacer al cliente, liderar el equipo de
trabajo, tener un buen sistema de comunicacion, contar con un plan anual de

capacitacion, entre otros.

Cuando se juzga que la organizacion esta en completa conformidad, el
organismo de certificacién emitira un certificado y registrara el sistema de

calidad de la empresa en un registro a disposicion del publico.
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Para conservar la certificacion, TECFARONI deber& superar auditorias
de vigilancia periddicas por el organismo certificador. Estas auditorias se
realizaran con frecuencia anuales. Se realizan por lo general 3 auditorias de

seguimiento, todo dependera del ente certificador.

Para la puesta en marcha del Sistema de Gestion de Calidad basado en
los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, se plantean los siguientes pasos y

etapas:
4.11.1 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

* Nombrar Representante de la Direccién

» Definir el Organigrama corporativo y funcional

» Definicion del alcance de la certificacion

» Seleccionar Comité de Calidad

» Definir la Politica de Calidad

» Definiry planificar los objetivos de Calidad Corporativa

« Difundir la Politica de calidad, explicarla en todos los niveles
» Verificar cumplimiento de Requisitos legales

» Descripcion de funciones, incluye responsabilidad y autoridad
» Definir perfiles de cargo del personal

» Evaluar competencias del personal

» Elaborar plan de capacitaciones
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Elaborar lista de proveedores
Definir parametros de Seleccion y Evaluacion de proveedores
Seleccionar y evaluar proveedores

Implantar estructura documental en medio electrénico.

4.11.2 CAPACITACION EN SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

Curso "Introduccion a Sistemas de gestion de calidad"
Curso "Mapeo de procesos "
Curso "Manejo de registros y documentos”

Curso " Formacion de Auditores Internos"

4.1.1.3 LEVANTAMIENTO DE DOCUMENTACION:

DEFINICION DE PROCESOS Y SUS CRITERIOS DE
ACEPTACION

Realizacion de planificacion, realizacion y operacion del servicio
Gestién de Calidad

Direccion

Gestion de recursos: Recursos Humanos

Adquisiciones, bodega y Sistemas

Definir los objetivos e indicadores departamentales

95



Recopilacion de formularios vacios en cada departamento
Definir codigos de identificacion de cada departamento
Implantar hoja de control de Registros

Codificacion general de documentos

Implantacion de la documentacion en la red informatica
Implementacion del Sistema.

Procedimiento Normativo # 1 "Control de Registros”
Procedimiento Normativo # 2 "Control de documentos”
Procedimiento Normativo # 3 "Auditorias internas"
Procedimiento Normativo # 4 " Acciones correctivas”
Procedimiento Normativo # 5 "Acciones preventivas"
Procedimiento Normativo # 6 "Manejo de servicio no conforme"
Aprobacion documentacion por la Direccion

Proyectos de mejora continua

Implantacién de acciones preventivas

Elaborar Manual de Calidad

Evaluacion de satisfaccion de clientes

Manejo y preparacion de Gerencia para la Certificacion
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Evaluacion final

Planificacion y ejecucion de auditoria de Estructura Documental
Difundir resultados de la Auditoria

Recalificacion Auditoria de Estructura Documental

Plan anual de auditorias internas y externas

Realizacion de la primera Auditoria interna de cumplimiento
Difundir resultados de Auditorias

Cerrar no conformidades

Elaborar Segunda Revision por la Direccion

Soporte en Auditoria de certificacién

Asesoramiento en seleccion Certificadora Internacional
Asesoramiento al escoger organismo acreditador de ISO en Exterior
Coordinar con Certificadora el cronograma de Auditorias
Auditoria de Pre- Certificacion

Cierre de no conformidades de auditoria de Pre-Certificacion

Difusion de resultados de Auditoria de Certificacion
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CAPITULO V: COSTOS Y BENEFICIOS PARA EL
PROCESO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD 1SO 9001:2008 PARA LOS TECNICENTROS DE LA
COMPANIA TECFARONI S.A.

5.1 EVALUACION ECONOMICA

Con la evaluacion econémica de la propuesta tiene como objetivo
establecer los costos y ganancias, ademas de permitir conocer si el proyecto es

factible implementarlo desde el punto de vista econémico.

Es importante indicar que la propuesta se calculara bajo una proyeccion
de 2 afios. Si la compafia TECFARONI SA. Desea llegar a la Certificacion
basada en la Norma ISO 9001:2008 debera contratar los servicios externos de
una certificadora y por ley este se debera renovar luego de culminado ese

periodo cada 3 afios.
5.2 COSTOS DE LA IMPLEMENTACION

Para cumplir con los requerimientos de los clientes a través del Sistema
de Gestion de Calidad, se generaran costos debido a los recursos utilizados

para realizar la implementacion.

Estos costos incluyen la inversién antes de iniciar la implementacién y los
costos que generan cada afio del Sistema de Gestidén de Calidad. Vale

mencionar que la informacion fue obtenida de consultora.

Para llevar a cabo la propuesta se necesitaran como recursos materiales

y humano:

» 25 carpetas a utilizar en donde se archivaran los registros y documentos

del sistema de Gestion de Calidad.
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* 15 resmas de papel para la toma de pruebas.

* 1impresora.

* 6 cartuchos de tinta negra para imprimir los formatos de cada

departamento o area.

+ 2 paquetes de boligrafos.

+ Consultora (profesionales que ejecuten la propuesta)

TABLA 5: MATERIALES DE OFICINA

MATERIALES DE OFICINA

MATERIALES DE OFICINA COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
25 Carpetas 2.20 55.00
15 Resmas de papel 5.50 82.50
1 Impresora 450.00 450.00
6 Cartuchos de tinta 7,60 45 60
negra
o |Cajasde 3.00 6.00
boligrafos
TOTAL INVERSION MATERIALES 639.10

Fuente: Los autores

TABLA 6: CAPACITACIONES

ACTIVIDADES Y CAPACITACIONES

ACTIVIDADES Y COSTO
CAPACITACIONES UNITARIO HORAS COSTO TOTAL
Taller Gerencial ISO
9001:2008 y ajuste a la 18
configuracién del SGC 20.00 360.00
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ACTIVIDADES Y CAPACITACIONES

ACTIVIDADES Y COSTO

CAPACITACIONES UNITARIO HORAS | COSTO TOTAL

Capacitacion:

-Analisis y aplicacion de
ISO 9001:2008

-5°S

- Entrenamiento en
her_ramlentas para 25 00 60 1,500.00
mejora de la calidad

- Indicadores de Gestion
y funcionamiento del
SGC

- Formacion de auditores

TOTAL DE ACTIVIDADES Y CAPACITACIONES 1,860.00

Fuente: Los autores

TABLA 7: INVERSION EN IMPLEMENTACION SGC

INVERSION EN IMPLEMTACION SGC

ACTIVIDADES COSTO TOTAL
Profesionales de Consultora 2,500.00
Actividades y Capacitaciones 1,860.00
Costos de Materiales 639.10
Asesoria Legal 800.00
Auditoria de Certificacion (Opcional) 4,960.00
Acondicionamiento de Tecnicentros 10,000.00
TOTAL DE INVERSION 20,759.10

Fuente: Los autores
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TABLA 8: FINANCIAMIENTO DE LA INVERSION

FINANCIAMIENTO DE LA INVERSION

FUENTE DE FINANCIAMIENTO TOTAL %
Deuda bancaria n.a. 0%
Capital propio 20,759.10 100%

Fuente: Los autores

El costo total de la inversion seria de $ 20,759.10, en este valor esta
considerado todos los imprevistos que puedan presentarse durante la
implementacion de la Norma ISO 9001:2008 y podréa ser cancelado durante 12
meses con pagos mensuales de $ 1,729.93; recursos financieros que podran
ser recuperados por el incremento de las ventas de cada uno de los

Tecnicentros
5.3 BENEFICIOS DEL PROYECTO

El objetivo de la inversion es aumentar las ventas un 12% el primer afio
de implementacién hasta llegar a un 30% en el tercer afio, ademas de mantener

a los clientes satisfechos en un 80%.
5.4 CERTIFICACION

Por lo general al momento de certificar la norma que se desea dentro
de un organizacion esta ya se la realiza con entidades que estan capacitadas
para hacerla una de ellas y con la que nos hemos podido entrevistar y quien

nos ha ayudado en este procesos es la compafiia SGS DEL ECUADOR.

Cabe recalcar que la certificacion de una norma no es obligatoria es
opcional. Con personal capacitado y con experiencia alrededor del mundo. Los

servicios basicos que ofrece SGS se detallan a continuacion:
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* Inspeccion

* Ensayos

» Certificacion
* Verificacion

En cuanto a la certificacién que es la parte que mas nos interesa SGS
del Ecuador la realiza una vez que todos los procesos de la compariia estén

bien documentados y en orden.

5.4.1 PASOS PARA ALCANZAR LA CERTIFICACION

EL PROCESO DE CERTIFICACION
SEGUIMIENTOS REGULARES EN

EVALUACION Y CERTIFICACION PERIODOS DEENTRE 6 Y 12 MESES
1 1 |
I I 1
| | ] ] ] ]
- 1 1 1 1 1
PASO C PASO D Certificado PASOE PASO F
PASO A se emite tras . 1 Cierre de No Conformidades L
Contrato FaTw ! Fa?s 2 auditoria V's"“’f de 1 Identificadas A“dll"mlﬁ‘ )
Auditoria Auditoria exitosa Seguimiento I I I I I Recertificacion
1L 1 1 1 1
. A a“
w w w
PASOB Cierre de No
Pra-Auditoria Conformidades
Opcional Identificadas Periodo de Certificacion se extiende por 3 afios

GRAFICO 10: PROCESO DE CERTIFICACION
Autor: SGS del Ecuador

Cada una de estas etapas corresponde a las actividades que se
realizaran en su certificacion, una vez que la organizaciéon haya cumplido
satisfactoriamente con la lera. Fase (Implementacion), podra acudir al ente de
certificacion de preferencia para que cumpla con las diferentes actividades y

obtenga su certificado.
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5.4.2 PROFORMA DE CERTIFICACION

SGS

| 5GS DEL ECUADOR S.4. - INVERSION CERTIFICACION IS0 9001

Preauditoria 5 1.860,00
Registro de Acreditacion S 320,00
suditoria Certificacion Fase | S 124000
Auditoria Certificacion Fase 11 5 372000
Auditoria de seguimiento Anual S 434000
IVA TOTAL
TOTAL PROPUESTA POR 3 AfIOS % 11.480,00 5 1377,60 § 12.857.60
|CRONOGHAMA DE DESEMBOLSOS
Seguimientos Seguimientos
mes S 1.860,00 Pre Auditoria
mes S 1.240,00 Fasel mes 5 217000 mes 5 2.170,00
mes S  4.040,00 Fasell + Registro
TOTAL $  7.140,00 TOTAL £ 2.170,00 TOTAL & 2.170,00

Nofa - Vigias de Ciema ge No confonmigedes ' Gasios de irasiads, asisdis y almenisoion /sl gplcaran) no se encuenian Sonsiosradss. RaErase 3 B colzaoin

GRAFICO 11: PROFORMA DE CERTIFICACION

Autor: Roxana Molina Franco; Systems & Services Certification

Commercial Assistant., SGS del Ecuador
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CONCLUSIONES

En los Tecnicentros de la compafiia TECFARONI S.A. Se evidencia la
falta de concientizacion del personal en cuanto a la calidad de los productos y
servicios que brinda. Una vez valorados estos aspectos, se puede aseverar que
la compafiia que dispone de los recursos necesarios para que la
implementacion resulte exitosa.

La inversion y el financiamiento de la propuesta en cuanto a la
capacitacion, formacién y adquisicion de insumos para la implementacion de
norma ISO 9001:2008 lo asume la empresa al 100%.

La propuesta de implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 en la compafia Tecfaroni S.A. aporta de
manera significativa al desarrollo e innovacién de la transicion de mejoras
planteadas como objetivos dentro de la organizacion dando como resultados las

siguientes conclusiones

Perseverar y Gestionar los procedimientos de manera eficaz hasta llegar
a la certificacion evidenciara que un mejor manejo del Sistema de Gestion de
Calidad llevara a la organizacién a tener una mejor imagen tanto interna como

externa.

Satisfacer las necesidades del cliente, cumplir con sus expectativas,
brindar seguridad, otorgar garantia, crear un ambiente familiar son requisitos
basicos, que conlleva a afianzar vy fortalecer la fidelidad del cliente con la

organizacion.

Llevar un mejor control de la documentacion existente basandose en
un Sistema de Gestion de Calidad mejorara , facilitara y gestionara la

administracion de los instructivos , procedimientos , registros , planes
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programas , documentos externos e internos de la compafiia “TECFARONI

S.A.”, garantizando el cumplimiento de la Normativa legal vigente.

Plantear Objetivos de Calidad alineados y coherentes con la Politica de
Calidad de la empresa permitird tomar de decisiones y acciones acertadas que

permitirdn ser alcanzados

Los suficientes recursos permitiran realizar de una manera mas eficaz la

evaluacion de proyectos futuros.

La productividad de la organizacion mostrara resultados positivos y una
mejor planificacion y desarrollo del proyecto permitira cumplir con los plazos

establecidos

La metodologia de trabajo de los empleados de la compaiiia
TECFARONI SA mejorara debido a los programas de sensibilizaciéon y
capacitacion al personal que seran dictados para la compresién y la
involucracion de los mismos en el Disefio del Sistema de Gestion de Calidad ya

que les hara entender que el esfuerzo de cada empleado.

En los Tecnicentros de la compafnia TECFARONI S.A. se evidencia la
falta de concientizacion del personal en cuanto a la calidad de los productos y
servicios que brinda. Una vez valorados estos aspectos, se puede aseverar que
la compairiia que dispone de los recursos necesarios para que la

implementacion resulte exitosa.

La inversion y el financiamiento de la propuesta en cuanto a la
capacitacién, formacién y adquisicion de insumos para la implementacion de

norma ISO 9001:2008 lo asume la empresa al 100%.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda dar seguimiento al personal durante la implementacion
este debe ser constante ya que las nuevas responsabilidades que se generan
pueden dificultar el desempefio del empleado en la empresa. La solucion de
esta adversidad son de mucha importancia las capacitaciones y

sensibilizaciones.

Poner en préactica lo establecido en los documentos elaborados para el

desarrollo correcto de la Implementacion del disefio.

Difundir y hacer conocer a cada uno de los trabajadores de la
organizacion la politica de calidad y Objetivos de calidad

Nombrar a una persona dentro de la organizacion quien sera la
encargada de controlar todo lo que relacionado con el Sistema de Gestion de
Calidad

Actualizar y monitorear de ser necesarios los procedimientos de la

Compainiia anualmente

Los Sistemas de Gestion de calidad siendo eficaz permitira que la
organizacién sea mas flexible con los requerimientos de una empresa, a su vez
le permite estar preparada para saber afrontar posibles cambios con la
capacidad de actuar frente a las oportunidades que permitan la mejora

continua.
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ANEXOS

Anexo 1: Norma ISO 9001:2008 . Sistema de Gestion de Calidad

Esta informacién se utilizo para el desarrollo del capitulo 4

Introduccion

0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestién de la calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacion. El
disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una organizacion estan influenciados por:

a) el entorno de la organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese entorno, b)
sus necesidades cambiantes,

C) sus objetivos particulares,

d) los productos que proporciona, €)
los procesos que emplea,

f) sutamafioy la estructura de la organizacién.

No es el propésito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de
gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma Internacional son complementarios a
los requisitos para los productos. La informacion identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacién para
la comprensién o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de certificacion,
para evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios
aplicables al producto y los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios de gestiéon de la calidad
enunciados en las Normas ISO 9000 e ISO 9004.

0.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el
fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso.
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La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones de
estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado
en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:
a) lacomprensiény el cumplimiento de los requisitos,
b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor, ¢)
la obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y
d) lamejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas,

El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos que se muestra en la Figura 1 ilustra los
vinculos entre los procesos presentados en los Capitulos 4 a 8. 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 percepcién del cliente acerca de si la organizaciéon ha
cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado en la Figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma
Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada.

NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar" (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar:  realizar el seguimiento y la medicidn de los procesos y los productos respecto a las politicas, los objetivos y los
requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad
I de la direccion
Gestion de los Medicién andlisis
recursos y mejora

W/

Realizacion Producto
I

Clientes

Clientes = — — — -a Salisfaccion

Entradas

Requisitos

Leyenda

—= Actividades que aportan valor
——— == Flujo de informacién

Figural — Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos
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0.3 Relacion con la Norma ISO
9004

Las Normas I1SO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestién de la calidad que se han disefiado
para complementarse entre si, pero también pueden utilizarse de manera independiente.

La Norma I1SO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden
utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales.
Se centra en la eficacia del sistema de gestidn de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

En el momento de la publicacion de esta Norma Internacional, la Norma ISO 9004 se encuentra en
revision. La edicion revisada de la Norma ISO 9004 proporcionara orientacion a la direccién, para
que cualquier organizacion logre el éxito sostenido en un entorno complejo, exigente y en constante
cambio. La Norma ISO 9004 proporciona un enfoque mas amplio sobre la gestién de la calidad que la
Norma ISO 9001; trata las necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su
satisfaccion, mediante la mejora sistemaética y continua del desempefio de la organizacion. Sin embargo,
no esta prevista para su uso contractual, reglamentario o en certificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de
gestién

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las disposiciones de la
Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la
comunidad de usuarios. El Anexo A muestra la correspondencia entre las Normas 1SO 9001:2008 e ISO
14001:2004.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de gestién, tales como
aguellos particulares para la gestién ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional, gestion
financiera o gestion de riesgos. Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacién
alinear o integrar su propio sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestion
relacionados. Es posible para una organizacion adaptar su(s) sistema(s) de gestién existente(s) con la
finalidad de establecer un sistema de gestién de la calidad que cumpla con los requisitos de esta Norma
Internacional.
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Sistemas de gestidn de calidad — Requisitos

1 Objeto y campo de aplicacion

1.1 Generalidades

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando una
organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los
procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica Unicamente a:

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,

b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacién del producto.
1.2 Aplicacién

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la
organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma Internacional a menos que
dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones no

afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2 Referencias normativas
Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion de este documento. Para las

referencias con fecha solo se aplica la edicién citada. Para las referencias sin fecha se aplica la Gltima edicion del
documento de referencia (incluyendo cualquier modificacion).

ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario
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c)

d)

f)

3 Términos vy
definiciones

Para el proposito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados en la Norma
ISO 9000. A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término "producto”,

éste puede significar
también
"servicio".

4  Sistema de gestion de la
calidad

4.1 Requisitos
generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestién de la
calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

La
organizacion
debe:

determinar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la calidad y su aplicacion a través
de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccién de estos
procesos,

determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacién como
el control de estos procesos sean eficaces,

asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para apoyar la operacién y
el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos,

implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua
de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

En los casos en que la organizacién opte por contratar externamente cualquier proceso que afecte a
la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales
procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe
estar definido dentro del sistema de gestién de la calidad.

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se ha hecho referencia
anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la direccion, la provision de recursos, la realizacién del

113



producto, la medicién, el analisis y la mejora.

NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacion necesita para su
sistema de gestion de la calidad y que la organizacion decide que sea desempefiado por una parte externa.

NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime a la organizacion de la
responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control
a aplicar al proceso contratado externamente puede estar influenciado por factores tales como:

el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la organizacién para
proporcionar productos conformes con los requisitos,

b) el grado en el que se comparte el control sobre el
proceso,

C) la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacion del
apartado 7.4.
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4.2 Requisitos de la documentacion

4.2.1 Generalidades
La documentacién del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad, b)
un manual de la calidad,
¢) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son necesarios para asegurarse de
la eficaz planificacién, operacién y control de sus procesos.

NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta Norma Internacional, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos
para uno o mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con mas de un
documento.

NOTA2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad puede diferir de una organizacion a otra
debido a:

a) el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades, b)
la complejidad de los procesos y sus interacciones, y c) la
competencia del personal.

NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad
La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a) el alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion
(véase 1.2),

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién de la calidad, o referencia a los
mismos, y

¢) unadescripcién de la interaccién entre los procesos del sistema de gestion de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestién de la calidad deben controlarse. Los registros son un tipo
especial de documento y deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de los documentos,

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en los
puntos de uso,
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e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y faciimente identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion determina que son necesarios
para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su
distribucion, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una identificacion adecuada en el
caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestién de la calidad deben controlarse.

La organizacién debe establecer un procedimiento documentado para definir los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, la retencién y la disposicién de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

5 Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccién

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacién del
sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,
c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, d)
llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccidn debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propésito de
aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y 8.2.1).

5.3 Politica de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:
a) es adecuada al propésito de la organizacion,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad, d)
es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) esrevisada para su continua adecuacion.
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5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las funciones y los niveles pertinentes
dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la
calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que:

a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados en
el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema de gestién de la calidad cuando se planifican e implementan cambios en
éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidady autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas
dentro de la organizacion.

5.5.2 Representantede ladireccién

La alta direccion debe designar un miembro de la direccién de la organizacién quien, independientemente de
otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad,

b) informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestién de la calidad y de cualquier necesidad de
mejora, y

c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de
la organizacion.

NOTA La responsabilidad del representante de la direccién puede incluir relaciones con partes externas sobre
asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacién interna

La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacién apropiados dentro de la
organizacion y de que la comunicacion se efectlia considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
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5.6 Revision por la direccién

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion de
las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestién de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).

5.6.2 Informacién de entrada paralarevision
La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:
a) los resultados de auditorias,
b) laretroalimentacion del cliente,
c) eldesempefio de los procesos y la conformidad del producto, d)
el estado de las acciones correctivas y preventivas,
e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,
f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestién de la calidad, y g)

las recomendaciones para la mejora.

5.6.3 Resultados de larevision
Los resultados de la revision por la direccién deben incluir todas las decisiones y acciones relacionadas con:
a) lamejorade la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos, b)

la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

c) las necesidades de recursos.

6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia, y b)

aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
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6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del producto debe ser competente con
base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o indirectamente por el personal que
desempefia cualquier tarea dentro del sistema de gestion de la calidad.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la conformidad con los
requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones para lograr la competencia necesaria, )
evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de como
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y experiencia (véase 4.2.4).

6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con
los requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o sistemas de informacion).

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los
requisitos del producto.

NOTA El término "ambiente de trabajo" estd relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacion
o las condiciones climaticas).
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7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de larealizacion del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizaciéon del producto. La
planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del
sistema de gestion de la calidad (véase 4.1).

Durante la planificacién de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar, cuando sea apropiado, lo
siguiente:

a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos especificos para el
producto,

c) las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento, medicién, inspeccién y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacién del mismo,

d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion y el
producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de operacion de la
organizacion.

NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los procesos de
realizacion del producto) y los recursos a aplicar a un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la
calidad.

NOTA 2  La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en el apartado 7.3 para el desarrollo de los procesos de
realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las
posteriores a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y
d) cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones cubiertas por la garantia, obligaciones
contractuales como servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicion final.
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7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe efectuarse antes de
que la organizacibn se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de
que:

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente, y

¢) laorganizacién tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma (véase
4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la organizacién debe
confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe asegurarse de que la documentacion
pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico efectuar una revisiéon formal de

cada pedido. En su lugar, la revisién puede cubrir la informacion pertinente del producto, como son los catalogos o el material
publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacién debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes,
relativas a:

a) lainformacion sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones, y c)

la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
7.3 Disefo y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacién debe determinar: a)
las etapas del disefio y desarrollo,

b) larevision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y desarrollo, y ¢)
las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.

La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados en el disefio y desarrollo
para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacién deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa el disefio y
desarrollo.

NOTA La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen propésitos diferentes. Pueden llevarse a
cabo y registrarse de forma separada o en cualquier combinacion que sea adecuada para el producto y para la organizacion.
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse
registros (véase 4.2.4). Estos elementos de entrada deben incluir;

a) los requisitos funcionales y de desempefio,

b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables,

¢) lainformacién proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, y d)
cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los requisitos deben estar
completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de manera adecuada para la verificacion respecto a
los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio y desarrollo deben:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,

b) proporcionar informacién apropiada para la compra, la produccion y la prestacion del servicio, c)
contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y correcto.

NOTA La informacion para la produccidn y la prestacion del servicio puede incluir detalles para la preservacion del
producto.

7.3.4 Revisién del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo con lo
planificado (véase 7.3.1) para:

a) evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los requisitos, e b)

identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas con la(s)
etapa(s) de disefio y desarrollo que se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de las

revisiones y de cualquier accidon necesaria (véase 4.2.4).

7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacién, de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1), para asegurarse de que los resultados del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben mantenerse

registros de los resultados de la verificacion y de cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).
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7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1) para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacién especificada o
uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validacién debe completarse antes de la

entrega o implementacién del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de
cualquier accidn que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios deben
revisarse, verificarse y validarse, segln sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacién. La revisién de
los cambios del disefio y desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes constitutivas y

en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de
cualquier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos de compra especificados. El tipo
y el grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacién del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcidon de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la

evaluacién y la re-evaluacién. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de
cualquier accién necesaria que se derive de las mismas (véase 4.2.4).

7.4.2 Informacion de las compras
La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:
a) los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos, b)
los requisitos para la calificacién del personal, y
¢) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacién debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse de
que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, la

organizacion debe establecer en la informacién de compra las disposiciones para la verificaciéon pretendida y el
meétodo para la liberacién del producto.
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7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control delaproducciény de la prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas. Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) ladisponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto, b)
la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

¢) el uso del equipo apropiado,

d) ladisponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion, e)
la implementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) la implementacion de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega del producto.

7.5.2 Validacion de los procesos de la producciény de la prestacién del servicio
La organizacién debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio cuando los productos
resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicidon posteriores y, como consecuencia, las
deficiencias aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el
servicio.
La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuando sea aplicable:
a) los criterios definidos para la revisién y aprobacién de los procesos, b)

la aprobacion de los equipos y la calificacién del personal,
¢) eluso de métodos y procedimientos especificos, d)

los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y

e) larevalidacion.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la
realizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion a través de toda la realizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la identificacion Unica del producto y
mantener registros (véase 4.2.4).

NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un medio para mantener la identificacion y la
trazabilidad.
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7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacién o estén siendo utilizados por la misma. La organizacién debe identificar, verificar, proteger y
salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente suministrados para su utilizacion o incorporacién dentro del
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algin otro modo se considera
inadecuado para su uso, la organizacién debe informar de ello al cliente y mantener registros (véase 4.2.4).

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos personales.

7.5.5 Preservacion del producto
La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al destino previsto para
mantener la conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir la identificacién,

manipulaciéon, embalaje, almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes
constitutivas de un producto.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicidén

La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los equipos de seguimiento y
medicidon necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos
determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicién pueden realizarse
y se realizan de una manera coherente con los requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de medicién debe:

a) calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su utilizacion, comparado con
patrones de medicion trazables a patrones de medicién internacionales o nacionales; cuando no existan
tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion (véase 4.2.4);

b) ajustarse o reajustarse segln sea necesario;

c) estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;

d) 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, la organizacion 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. La organizacion debe tomar las acciones

apropiadas sobre el equipo y sobre cualquier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracién y la verificacion (véase 4.2.4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informéticos para satisfacer su aplicacién prevista cuando estos

se utilicen en las actividades de seguimiento y medicién de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a

cabo antes de iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion prevista incluiria habitualmente su
verificacidn y gestion de la configuracion para mantener la idoneidad para su uso.
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8 Medicion, analisis y mejora
8.1 Generalidades

La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios
para:

a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las técnicas estadisticas, y el
alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la calidad, la organizaciéon debe realizar el
seguimiento de la informacién relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién.

NOTA El seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de elementos de entrada de fuentes como las
encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de opinion
del usuario, el andlisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los agentes
comerciales.

8.2.2 Auditoriainterna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el sistema de
gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta Norma Internacional y
con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y

b) se haimplementadoy se mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la importancia de los
procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de
auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y la metodologia. La seleccién de los auditores y la realizacién de
las auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los auditores no deben
auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades y los requisitos para
planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se realizan las correcciones y se
toman las acciones correctivas necesarias sin demora injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas y sus causas. Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas vy el
informe de los resultados de la verificacion (véase 8.5.2).

NOTA Véase la Norma ISO 19011 para orientacion.
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8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la medicion de
los procesos del sistema de gestién de la calidad. Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos
para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben
llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segin sea conveniente.

NOTA Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacién considere el tipo y el grado de
seguimiento o medicién apropiado para cada uno de sus procesos en relacion con su impacto sobre la conformidad con los
requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacién debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del
producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1). Se debe mantener evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto al cliente (véase 4.2.4). La
liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse a cabo hasta que se hayan

completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los requisitos del producto, se
identifica y controla para prevenir su uso 0 entrega no intencionados. Se debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto no
conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacién debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las
siguientes maneras:

a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacién bajo concesion por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente;

¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicacioén prevista originalmente;

d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no conformidad cuando se
detecta un producto no conforme después de su entrega 0 cuando ya ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacién para demostrar su
conformidad con los requisitos.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y de cualquier accion
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan obtenido.

127



8.4 Andlisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento
y medicién y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:

a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para
llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4),y

d) los proveedores (véase 7.4).
8.5 Mejora

8.5.1 Mejoracontinua
La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad mediante el uso de

la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accibn correctiva

La organizacién debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con objeto de prevenir que
vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes), b)

determinar las causas de las no conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a
ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,
e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y f)

revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
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8.5.3 Accibn preventiva
La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades, c)
determinar e implementar las acciones necesarias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4),y e)

revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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Anexo A
(informativo)

Correspondencia entre la Norma ISO 9001:2008 y
la Norma ISO 14001:2004

Tabla A.1 — Correspondenciaentre la Norma ISO 9001:2008 y la Norma ISO 14001:2004

1ISO 9001:2008 ISO 14001:2004
Introduccidn (titulo solamente) Introduccion
Generalidades 0.1
Enfoque basado en procesos 0.2
Relacién con la Norma ISO 9004 0.3
Compatibilidad con otros sistemas de gestién 0.4
Objeto y campo de aplicacion (titulo 1 1 Objeto y campo de aplicacion
solamente)
Generalidades 11
Aplicacion 1.2
Referencias normativas 2 2 Normas para consulta
Términos y definiciones 3 3 Términos y definiciones
Sistema de gestion de la calidad (titulo 4 4 Requisitos del sistema de gestion ambiental
solamente) (titulo solamente)
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
Requisitos de la documentacion (titulo 4.2
solamente)
Generalidades 421 444 Documentacién
Manual de la calidad 422
Control de los documentos 4.2.3 445 Control de los documentos
Control de los registros 42.4 454 Control de los registros
Responsabilidad de la direccién (titulo 5
solamente)
Compromiso de la direccion 5.1 4.2 Politica ambiental
44.1 Recursos, funciones, responsabilidad y
autoridad
Enfoque al cliente 5.2 43.1 Aspectos ambientales
4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos
4.6 Revision por la direccion
Politica de la calidad 5.3 4.2 Politica ambiental
Planificacion (titulo solamente) 5.4 4.3 Planificacion (titulo solamente)
Objetivos de la calidad 54.1 4.3.3 Objetivos, metas y programas
Planificacion del sistema de gestidn de la 5.4.2 4.3.3 Objetivos, metas y programas
calidad
Responsabilidad, autoridad y comunicacién 5.5
(titulo solamente)
Responsabilidad y autoridad 55.1 4.1 Requisitos generales
441 Recursos, funciones, responsabilidad y
autoridad
Representante de la direccién 5.5.2 44.1 Recursos, funciones, responsabilidad y
autoridad
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Tabla A.1 — Correspondenciaentre la Norma ISO 9001:2008 y la Norma ISO 14001:2004 (continuacion)

1ISO 9001:2008

ISO 14001:2004

Comunicacion interna 5.5.3 443 Comunicacion

Revisién por la direccion (titulo solamente) 5.6 4.6 Revisién por la direccion

Generalidades 5.6.1 4.6 Revision por la direccion

Informacion de entrada para la revision 5.6.2 4.6 Revisién por la direccion

Resultados de la revisién 5.6.3 4.6 Revision por la direccion

Gestion de los recursos (titulo solamente) 6

Provision de recursos 6.1 441 Recursos, funciones, responsabilidad y

autoridad

Recursos humanos (titulo solamente) 6.2

Generalidades 6.2.1 4.4.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

Competencia, formacion y toma de conciencia | 6.2.2 442 Competencia, formacion y toma de conciencia

Infraestructura 6.3 44.1 Recursos, funciones, responsabilidad y

autoridad

Ambiente de trabajo 6.4

Realizacién del producto (titulo solamente) 7 4.4 Implementacién y operacion (titulo solamente)

Planificacion de la realizacion del producto 7.1 4.4.6 Control operacional

Procesos relacionados con el cliente (titulo 7.2

solamente)

Determinacion de los requisitos relacionados 7.2.1 431 Aspectos ambientales

con el producto 4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos
4.4.6 Control operacional

Revision de los requisitos relacionados conel | 7.2.2 431 Aspectos ambientales

producto 4.4.6 Control operacional

Comunicacion con el cliente 7.2.3 443 Comunicacion

Disefio y desarrollo (titulo solamente) 7.3

Planificacion del disefio y desarrollo 7.3.1 4.4.6 Control operacional

Elementos de entrada para el disefio y 7.3.2 4.4.6 Control operacional

desarrollo

Resultados del disefio y desarrollo 7.3.3 4.4.6 Control operacional

Revision del disefio y desarrollo 7.3.4 4.4.6 Control operacional

Verificacion del disefio y desarrollo 7.35 4.4.6 Control operacional

Validacién del disefio y desarrollo 7.3.6 4.4.6 Control operacional

Control de los cambios del disefio y desarrollo | 7.3.7 4.4.6 Control operacional

Compras (titulo solamente) 7.4

Proceso de compras 7.4.1 4.4.6 Control operacional

Informacion de las compras 7.4.2 4.4.6 Control operacional

Verificacion de los productos comprados 7.4.3 4.4.6 Control operacional

Produccion y prestacion del servicio (titulo 7.5

solamente)

Cont.rql de la produccién y de la prestaciéon del | 7.5.1 4.4.6 Control operacional

servicio

Validacion de los procesos de la producciény | 7.5.2 4.4.6 Control operacional

de la prestacion del servicio

Identificacion y trazabilidad 7.5.3
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Tabla A.1 — Correspondenciaentre la Norma ISO 9001:2008 y la Norma ISO 14001:2004 (continuacién)

1ISO 9001:2008

ISO 14001:2004

Propiedad del cliente 75.4
Preservacién del producto 755 4.4.6 Control operacional
Control de los equipos de seguimiento y de 7.6 451 Seguimiento y medicion
medicion
Medicion, analisis y mejora (titulo solamente) 8 4.5 Verificacion (titulo solamente)
Generalidades 8.1 45.1 Seguimiento y medicién
Seguimiento y medicion (titulo solamente) 8.2
Satisfaccion del cliente 8.2.1
Auditoria interna 8.2.2 455 Auditoria interna
Seguimiento y medicion de los procesos 8.2.3 451 Seguimiento y medicion
45.2 Evaluacion del cumplimiento legal
Seguimiento y medicién del producto 8.24 45.1 Seguimiento y medicion
45.2 Evaluacion del cumplimiento legal
Control del producto no conforme 8.3 447 Preparacion y respuesta ante emergencias
45.3 No conformidad, accion correctiva y accion
preventiva
Andlisis de datos 8.4 45.1 Seguimiento y medicion
Mejora (titulo solamente) 8.5
Mejora continua 85.1 4.2 Politica ambiental
4.3.3 Objetivos, metas y programas
4.6 Revision por la direccion
Accién correctiva 8.5.2 45.3 No conformidad, accién correctiva y accion
preventiva
Accion preventiva 8.5.3 453 No conformidad, accion correctiva y accion

preventiva
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Tabla A.2 — Correspondenciaentre la Norma ISO 14001:2004 y la Norma ISO 9001:2008

1ISO 14001:2004

ISO 9001:2008

Introduccién

Introduccion (titulo solamente)

0.1 Generalidades
0.2 Enfoque basado en procesos
0.3 Relacion con la Norma 1SO 9004
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion
Objeto y campo de aplicacion 1 1 Objeto y campo de aplicacion (titulo
solamente)
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacion
Normas para consulta 2 Referencias normativas
Términos y definiciones 3 Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestion ambiental 4 4 Sistema de gestion de la calidad (titulo
(titulo solamente) solamente)
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
(titulo solamente)
55.1 Responsabilidad y autoridad
Politica ambiental 4.2 5.1 Compromiso de la direccion
5.3 Politica de la calidad
8.5.1 Mejora continua
Planificacion (titulo solamente) 4.3 5.4 Planificacion (titulo solamente)
Aspectos ambientales 43.1 5.2 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el
producto
Requisitos legales y otros requisitos 43.2 5.2 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto
Objetivos, metas y programas 4.3.3 54.1 Objetivos de la calidad
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la
calidad
8.5.1 Mejora continua
Implementacién y operacion (titulo solamente) | 4.4 7 Realizacién del producto (titulo solamente)
Recursos, funciones, responsabilidad y 4.4.1 5.1 Compromiso de la direccion
autoridad 55.1 Responsabilidad y autoridad
5.5.2 Representante de la direccion
6.1 Provision de recursos
6.3 Infraestructura
Competencia, formacion y toma de conciencia | 4.4.2 6.2.1 (Recursos humanos) Generalidades
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
Comunicacion 4.4.3 5.5.3 Comunicacion interna
723 Comunicacion con el cliente
Documentacion 4.4.4 421 (Requisitos de la documentacion)
Generalidades
Control de documentos 4.4.5 4.2.3 Control de los documentos
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Tabla A.2 — Correspondenciaentre la Norma ISO 14001:2004 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

1ISO 14001:2004 ISO 9001:2008
Control operacional 4.4.6 7.1 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente (titulo
solamente)
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto
7.2.2 Revisién de los requisitos relacionados con el
producto
73.1 Planificacion del disefio y desarrollo
7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y
desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo
734 Revision del disefio y desarrollo
7.35 Verificacion del disefio y desarrollo
7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo
7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacion de las compras
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
7.5 Produccion y prestacion del servicio (titulo
solamente)
7.5.1 Control de la producciéon y de la prestacion del
servicio
7.5.2 Validacioén de los procesos de la produccion y
de la prestacion del servicio
755 Preservacion del producto
Preparacion y respuesta ante emergencias 447 8.3 Control del producto no conforme
Verificacion (titulo solamente) 45 8 Medicion, analisis y mejora (titulo solamente)
Seguimiento y medicion 451 7.6 Control de los equipos de seguimiento y de
medicion
8.1 (Medicion, andlisis y mejora) Generalidades
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.24 Seguimiento y medicién del producto
8.4 Andlisis de datos
Evaluacién del cumplimiento legal 452 8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicién del producto
No conformidad, accién correctiva y accion 453 8.3 Control del producto no conforme
preventiva 8.4 Analisis de datos
8.5.2 Accion correctiva
8.5.3 Accion preventiva
Control de los registros 454 42.4 Control de los registros
Auditoria interna 455 8.2.2 Auditoria interna
Revision por la direccion 4.6 5.1 Compromiso de la direccion
5.6 Revision por la direccion (titulo solamente)
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacion de entrada para la revision
5.6.3 Resultados de la revision
85.1 Mejora continua
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Anexo B
(informativo)

Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008

Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008

Parrafof Adicion
N° de Capitulo - (A)o -
" Figura/ L Texto modificado
1SO 9001:2000 Tabla/Nota su-pg)smn
Prélogo Par. 2 S+A Las Normas Internacionales son—editadasse redactan de acuerdo con las reglas
establecidas en la Rarte-3-Parte 2 de las Directivas ISO/IEC
Prélogo Par. 3 A La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales
Frase 1
Frase 2 S+A Los proyectos de Normas Internacionales (EDIS) adoptados por los comités
técnicos sen-enviados se circulan a los organismos miembros para votacion.
Prélogo Par 4, S+A Se llama la atencién sobre la posibilidad de gue algunos de los elementos de este
Frase 1 documento esta-Nerma-taternacional puedan estar sujetos a derechos de patente
Prélogo Par 5 S+A La-Nerma-Internacional La Norma ISO 9001 fueha sido preparada por el Comité|
Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 2,
Sistemas de la calidad.
Prélogo Par. 6 S
A Esta cuarta edicién anula y sustituye a la tercera ediciéon (ISO 9001:2000), que hal
sido modificada para clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la|
Norma ISO 14001:2004
Prélogo Par. 7 S icid
Prélogo Par. 8 S
Prélogo Nuevo par. 7 A Los detalles de los cambios entre la tercera edicion y esta cuarta edicion se
muestran en el Anexo B
Prélogo de la Par. 2 A Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia,
versién en espafol Estados Unidos de América, México, Per(, Republica Dominicana, Uruguay Vi
Venezuela.
Prélogo de la Par. 4 S+A

version en espafiol

iativa ni

a narmalizanidn §
a— o 1Ot
<.

®

o
ath/a—ptoh

actor-enlalen
Aot

Rgua
rEsta traduccion es parte det resuttado dettrabajo que et Grupo tSO/FC 176 STTG

viene desarrollando desde su creacion en el afio 1999 para lograr la unificacién de
la terminologia en lengua espafiola en el ambito de la gestién de la calidad.
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

N° de Capitulo
ISO 9001:2000

Parrafo/
Figura/
Tabla/Nota

Adicién

(A) o

(S)

Texto modificado

0.1

Par. 1,
Frase 2

El disefio y la implementacién del sistema de gestién de la calidad de una
organizacion estan influenciados por:

a) el entorno _de la organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos
asociados con ese entorno,

b) sus necesidades cambiantes,

€) sus objetivos patrticulares,

d) los productos que proporciona,

e) los procesos que emplea,

f)  sutamafio y la estructura de la organizacion.

Frase 3

Nuevo par.
ahora

No es el propdsito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.

0.1

Par. 4

A

Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al
producto y los propios de la organizacién

0.2

Par. 2

S+A

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que-identificar determinar|
y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto|
de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso.

0.2

Par. 3

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su gestion paral
producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en
procesos".

0.3

Par. 1

S+A

Las—ediciones—actuales—de Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 se-han-desarrollade|

como-—uh-par-coherente-de-nermas—parales son normas de sistemas de gestion
de la calidad las—cuales han sido disefiadas que se han disefiado para

complementarse entre si, pero—gue—pueden—utilizarse—igualmente—como
doeumernos—wmpenmemes pero también pueden utilizarse de manera|
ndegendlente i i j y

0.3

Par 2

S+A

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la|
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para|
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion
de la calidad para dareumplimiento-a satisfacer los requisitos del cliente.
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0.3

Par 3

S+A

En el momento de la publicacién de esta Norma Internacional, la Norma ISO 9004 se

encuentra en revisiéon. La edicion revisada de la Norma ISO 9004 proporcionard
orientacién a la direccién, para que cualquier organizacién logre el éxito sostenido
en_un entorno complejo, exigente y en constante cambio. La Norma ISO 9004
proporciona un_enfoque mas amplio sobre la gestién de la calidad que la Norma
ISO 9001; trata las necesidades y las expectativas de todas las partes
interesadas y su satisfaccién, mediante la mejora sistematica y continua del
desempefio de la organizacién. Sin _embargo, no esta prevista para su uso
contractual, reglamentario o en certificacion.
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

N° de Capitulo
1ISO 9001:2000

Parrafo/
Figura/
Tabla/Nota

Adicién
(Mo
L.
(S)

Texto modificado

0.4

Par. 1

S+A

Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las|

disposiciones de la Norma ISO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de
las dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios. El Anexo A muestra la|
correspondencia entre las Normas ISO 9001:2008 e 1ISO 14001:2004.

0.4

S+A

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestion de la
seguridad y salud ocupacional, gestién financiera o gestion de riesgos. Sin
embargo, esta Norma Internacional permite a una organizacion -integraro-alinear
alinear o integrar su propio sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas|
de gestion relacionados. Es posible para una organizacion adaptar su(s) sistema(s) de
gestién existente(s) con la finalidad de establecer un sistema de gestién de la calidad
que cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.

11

Punto a)

S+A

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente de—ferma
coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, y

Punto b)

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales |

Nota

reglamentarios aplicables.

NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica Unicamente a:

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,

b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.

1.2

Par. 3

S+A

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma|
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacién para proporcionar productos que eumplir cumplan
con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Par. 1

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion de
este documento. Para las referencias con fecha sélo se aplica la edicién citada.
Para las referencias sin fecha se aplica la ultima edicion del documento de
referencia (incluyendo cualguier modificacién).

S+A

1SO 9000:26602005 — Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

Par 1

S+A

Para el proposito de_este documento esta-nrerma-internacional, son aplicables los
términos y definiciones dados en la Norma ISO 9000.

Par. 2,3
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

N° de Capitulo
1SO 9001:2000

Parrafo/
Figura/
Tabla/Nota

Adicién
(Ao
L,
(S)

Texto modificado

4.1

Punto a)

S+A

a) ldentificar-determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion (véase 1.2),

4.1

Punto c)

S+A

c) determinar los criterios y los métodos eriterios—y-métedes necesarios para
asegurarse de que tanto la operacion como el control de estos procesos sean
eficaces,

4.1

Punto e)

S+A

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos, e

4.1

Par. 4

S+A

En los casos en que la organizacién opte por contratar externamente cualquier|
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion
debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar|
sobre dichos procesos contratados externamente debe-estaridentificado definido
dentro del sistema de gestién de la calidad.

4.1

Nota 1

S+A

NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a
los que se ha hecho referencia anteriormente deberian—ineluir _incluyen los
procesos para las actividades de-gestién-de la direccion, la provision de recursos, |a|
realizacion del producto y-las-mediciones, la medicion, el andlisis y la mejora.

4.1

Nuevas Notas
2y3

NOTA 2 Un_ “proceso contratado externamente” es un proceso que la
organizacion necesita para su sistema de gestion de la calidad y que la
organizacion decide gue sea desempefiado por una parte externa.

NOTA 3 Aseqgurar el control sobre los procesos contratados externamente no
exime a la organizacioén de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos
del cliente, legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso
contratado externamente puede estar influenciado por factores tales como:

a) el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de
la_organizacioén para proporcionar productos conformes con los requisitos,

b) el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,

¢) la capacidad para conseqguir el control necesario a través de la aplicacion del
apartado 7.4.

421

Punto c)

S+A

¢) los procedimientos documentados Y los registros requeridos por en-esta Norma
Internacional, y

421

Punto d)

S+A

d) los documentos, incluidos los—registros—necesitades—porta—organizacidén—que la

organizacién determina gue son necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos y

421

Punto e)

421

Nota 1

S+A

NOTA 1 Cuando aparece aparezea el término “procedimiento documentado”
dentro de esta Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido,
documentado, implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los
requisitos para uno o mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento
documentado puede cubrirse con més de un documento.

4.2.3

Par 1

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de
acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2.4.

4.2.3

Punto c)

S+A

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente
revisién-actual-de los documentos,

4.2.3

Punto f)

S+A

f) asegurarse de que se-identifican—los documentos de—efiger—externo, gque la|
organizacién determina que son necesarios para la planificacién y la operacion
del sistema de gestion de la calidad, se identifican y gue se controla su
distribucion, y
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

Parrafo/ Adicion
N° de Capitulo - (A)o -
i Figura/ L, Texto modificado
ISO 9001:2000 Tabla/Nota su-pg)smn

4.2.4 Par. 1 S+A Los registros deben—establecerse y—mantenerse establecidos para proporcionar,
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la operacién eficaz del
sistema de gestion de la calidad deben controlarse. Les—registros—deben|

: t4cil ; ificabl les.
La organizacién debe establecer Debe-establecerse un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la|
proteccion, la recuperacion, la el-tiempe—de retencion y la disposicion de los
registros.
Los reqistros deben permanecer legibles, faciimente identificables y recuperables.

5.4.2 Punto a) A a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de|
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la|
calidad, y

5.5.2 Par. 1 S+A La alta direccién debe designar un miembro de la direccién de la organizacién
quien, independientemente eon-independencia de otras responsabilidades, debe
tener la responsabilidad y autoridad que incluya

5.6.1 Par1 Cambio de La alta direccion debe;-a-intervalos—planificades; revisar el sistema de gestion de

lugar la calidad de la organizacién, a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas. La revision debe incluir Ia|
evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el
sistema de gestiébn de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y los
objetivos de la calidad.

5.6.2 Titulo del A Informacién de entrada para la revision

capitulo

5.6.2 Par. 1 A La informacién de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) los resultados de auditorias,

b) la retroalimentacién del cliente,

c) el desempefio de los procesos y la conformidad del producto,

d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas,

f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestién de la calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora.

6.2.1 Pér. 1 S+A El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos
calidad del producto debe ser competente con base en la educacion, formacion,
habitidades y experiencia apropiadas.

Nueva Nota A NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada
directa o indirectamente por el personal que desempefia cualquier tarea dentro
del sistema de gestion de la calidad.

6.2.2 Titulo del S+A Competencia, formacién y toma de conciencia y-fermacién

Capitulo

6.2.2 Puntosa)yb) [S+A a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la ealidad_conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para
satisfacer-dichas-necesidades para lograr la competencia necesaria,

6.3 Punto c) A ¢) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o sistemas de
informacién).

6.4 Nueva Nota A NOTA  El término "ambiente de trabajo" esté relacionado con aquellas

condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos,
ambientales y de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la
iluminacion o las condiciones climaticas).
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

N° de Capitulo
SO 9001:2000

Parrafo/
Figura/
Tabla/Nota

Adicion
(Ao
.,
(S)

Texto modificado

7.1

Punto b)

A

b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto;

7.1

Punto c)

A

c) las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento, medicién,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios
para la aceptacion del mismo;

7.1

Notas 1y 2

S+A

NOTA 1  Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de
la calidad (incluyendo los procesos de realizaciéon del producto) y los recursos a|

aplicar gue-deben-aplicarse a un producto, proyecto o contrato especifico, puede
denominarse eemeo-un plan de la calidad.

NOTA 2 La organizacién también puede aplicar los requisitos citados en el
apartado 7.3 para el desarrollo de los procesos de realizacion del producto

7.21

Punto c)

S+A

c) los requisitos legales y reglamentarios relacionados—con—el aplicables al
producto, y

Punto d)

S+A

d) cualquier requisito adicional determinado-por gue la organizacién considere
necesario.

Nueva Nota

NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo,
acciones cubiertas por la garantia, obligaciones contractuales como servicios de
mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposicién final.

7.3.1

Nueva Nota

NOTA La revision, la verificacién y la validacién del disefio y desarrollo tienen
propésitos diferentes. Pueden llevarse a cabo y registrarse de forma separada o
en _cualquier _combinaciéon gque sea adecuada para el producto y para la

7.3.2

Par. 2

S+A

Estes Los elementos deben—revisarse—para—verificarsu—adecuacion de entradal
deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los requisitos deben estar
completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3

Par. 1

S+A

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse-de-tal-manera—gue|
permitan de manera adecuada para la verificacion respecto a los elementos de
entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

7.3.3

Nueva Nota

A

NOTA La informacién para la produccién y la prestaciéon del servicio puede
incluir detalles para la preservacion del producto.

7.3.7

Parr.1y2

Sin cambio

de texto.
Fusién delos
parrafos

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea apropiado, y|
| aprobarse—antes—de su—implementacion.—La revision de los cambios del disefio
desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes
constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los
resultados de la revisién de los cambios y de cualquier accidon que sea necesaria
(véase 4.2.4).

7.4.1

Par. 1

S+A

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y aleanee el grado del control aplicado
al proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

7.4.2

Par. 1

La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:

a) los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y equipos,
b) los requisitos para la calificacién del personal, y
c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

75.1

Punto d)

S+A

d) la disponibilidad y uso de dispesitives-equipos de seguimiento y medicién,

7.5.1

Punto f)

f) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega del producto.

752

Par. 1

S+A

La organizacion debe validar aguelles—preceses todo proceso de produccion y de
prestacion del servicio dende cuando los productos resultantes no puedan pueden

verificarse mediante actividades—de—seguimiento o medicion posteriores. Este
incluye a cualquier proceso en el que y, como consecuencia, las deficiencias se

hagan-aparentes—aparecen Unicamente después de que el producto esté siendo
utilizado o se haya prestado el servicio.
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Tabla B.1 — Cambios entre la Norma ISO 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008 (continuacion)

Parrafo/ Adicion
N° de Capitulo . (A)o -
- Figura/ L Texto modificado
1SO 9001:2000 Tabla/Nota Supresion
(S)

7.5.2 Punto b) A b) la aprobacién de los equipos y la calificacion del personal

7.5.3 Par. 2 A La organizacién debe identificar el estado del producto con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de toda la realizacién del producto.

7.5.3 Par. 3 S+A Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacioén debe controlar y-registrar la
identificacion Unica del producto y mantener registros (véase 4.2.4).

754 Par. 1, S+A Si cualquier bien que sea propiedad del cliente gue se pierda pierde, deteriore

Frase 3 deteriora o gue—de algin otro modo se considera inadecuado para su uso, debe
serregistrado-{véase-4.2.4)-y-comunicado-al-cliente-la organizacion debe informar|
de ello al cliente y mantener registros (véase 4.2.4).

Nota A NOTA  La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los
datos personales.

7.5.5 Par. 1 S+A La organizacion debe preservar la-conformidad-del el producto durante el proceso
interno y la entrega al destino previsto para mantener la conformidad con los
requisitos. Esta Segun sea aplicable, la preservacién debe incluir la identificacién,
manipulacién, embalaje, almacenamiento y proteccion. La preservacion debe
aplicarse también a las partes constitutivas de un producto.

7.6 Titulo S+A Control de los dispesitives equipos de seguimiento y de medicion

7.6 Par. 1 S+A La organizacion debe determinar el segwmlento y la medicién a realizar y los
dispesitives equipos de ieid } seguimiento y medicién
necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos determinados, {véase7%2-1)

7.6 Punto a) S+A a) calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o0 antes de su
utilizacién, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de
medicion nacionales—o-internacionales internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones debe registrarse la base utilizada para la calibracion o la|
verificacién (véase 4.2.4);

7.6 Punto c) S+A c)-identificarse-para-peder-determinarel-estade-de-calibracion;

c) estar identificado para poder determinar su estado de calibracién;
7.6 Par. 4, Ahora nuevo | Deben mantenerse registros de los resultados de la calibraciéon y la verificacion
Frase 3 Par. 5 sin (véase 4.2.4).
cambios

7.6 Nota S+A
NOTA La confimacién de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion
prevista incluiria habitualmente su verificacion y gestién de la configuracién para
mantener la idoneidad para su uso.

8.1 Punto a) S+A a) demostrar la conformidad delpreducte con los requisitos del producto,

8.2.1 Nueva Nota A NOTA  El sequimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencién de
elementos de entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente,
los datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de
opinién del usuario, el andlisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las
garantias utilizadas vy los informes de los agentes comerciales.

8.2.2 Nuevo Par.3 | A imi . dop
bllldades y Ios reqwsntos para planlflcar y reallzar Ias audltorlas establecer Ios
registros e informar de los resultados.

8.2.2 Par. 3 Ahora

Par. 4
S+A Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).
8.2.2 Par. 4, Ahora La direccién responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de
Frase 1 Par. 5 que_se realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias
A sin demora injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus
causas.
8.2.2 Nota S+A NOTA Véase la Norma ISO 19011 las Nommas 1ISO 10011-1, ISO 10011-2 e

1S6-10011-3-a-modeo-de para orientacion.
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Parrafo/ Adicion
N° de Capitulo - (A)o -
. Figura/ L. Texto modificado
ISO 9001:2000 Tabla/Nota Supresion
(S)
8.2.3 Par. 1, S Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
Frase 3 correcciones y acciones correctivas, segln sea conveniente,—para-asegurarse-de
—taconformidad-delproducto.

8.2.3 Nueva Nota A NOTA Al determinar los métodos apropriados, es aconsejable gue la organizacién
considere el tipo y el grado de seguimiento o medicién apropiado para cada uno
de sus procesos en relacién con su impacto sobre la conformidad con los
requisitos del producto y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.24 Par. 1 S+A La organizacion debe medir—y-hacerun-seguimiento—de hacer el sequimiento y
medir las caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los requisitos
del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion
del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1). Se debe
mantener evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

Par. 2 S+A
reglstros deben |nd|car Ia(s) persona(s) que autoriza(n) la IlberaC|0n deI producto
al cliente (véase 4.2.4).

Par. 3 A La liberacién del producto y la prestacion del servicio_al cliente no deben llevarse
a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (véase 7.1), a menos gque sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

8.3 Par. 1, S+A La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los

Frases 1y 2 requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
—mncmnal intencionados. Les—eenﬂeles—las—resp%sabm%des—y—au{endades
en—un—pmee&m&ente—daeun%Se debe establecer un proced|m|ento
documentado para definir los controles y las responsabilidades y autoridades

relacionadas para tratar el producto no conforme.

8.3 Par. 2 A Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una o mas de las siguientes maneras:

8.3 Nuevo A d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no

punto d) conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega|
0 cuando ya ha comenzado su uso.

Par. 3 Movido para | Se—deben—mantener—registros—{vease—4.2.4)—de—la—naturaleza—de—las—ne

ser Par. 4 i y i i6 } i y

Par. 4 Movido para | Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueval

ser Pér. 3 verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.
Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades
y de cualquier accién tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se
hayan obtenido.

Par. 5 Ahora nuevo

punto d)

8.4 Punto b) S+A b) la conformidad con los requisitos del producto {véase-#-2-1); (véase 8.2.4)

Punto c) A c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4), y

Punto d) A d) los proveedores (véase 7.4)

8.5.2 Par. 1 S+A La organizacion debe tomar acciones para eliminar la causa las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.

8.5.2 Punto f) A f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Punto e) A e) revisar la eficacia de las acciones preventivastomadas

Anexo A Completo S+A Actualizado para comparar La Norma ISO 9001:2008 con la Norma ISO 14001:2004

Anexo B Completo S+A Actualizado para comparar La Norma 1ISO 9001:2008 con la Norma 1ISO 9001:2000

Bibliografia Nuevas S+A Actualizado para reflejar las normas nuevas (incluyendo la Norma ISO 9004, que

referencias y se encuentra en revision), las nuevas ediciones de normas o las normas anuladas.

referencias

modificadas
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ANEXO 2 EJEMPLO DEL PROCEDIMIENTO DE SERVICIO A TECNICENTRO
PARA TECFARONI S.A.

Se realizé este Manual de procedimiento para dar un ejemplo de cémo debe
estar estructurado y documentado un procedimiento dentro de la organizacion

Elaboracion: Autores de la Tesis

Codigo:
Fecha:
PROCEDIMIENTO DE SERVICIO
TECNICENTRO. Revisién:
Conduce tu vida con Seguridad...
Pdginas:
INDICE
1. Objetivos
2. Alcance / Aplicacion
3. Responsables
4. Descripcién de procedimiento
5. Referencias
6. Definiciones
7. Anexos
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Jefe de Tecnicentro Gerente General Gerente General
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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1. OBJETIVO

Describir el método para atender los requerimientos de productos y servicios de
clientes directos en los TECNICENTROS incluyendo: venta de llantas,
accesorios para vehiculos, lubricantes, aditivos, filtros asi como también la
prestacion de servicios de alineacion y balanceo, reparacién del motor, sistema
de frenos, sistema de suspension, sistema de direccion, aire acondicionado
tubos de escape y mantenimiento preventivo.

2. ALCANCE / APLICACION.

Desde que el cliente solicita la informacion de productos y/o servicios que
ofrece TECNICENTRO hasta la recepcion conforme y pago de factura
correspondiente.

3. RESPONSABLES:

Es responsabilidad del Jefe de Tecnicentro/ Ejecutivo de Ventas
Tecnicentro de recibir y gestionar la venta de productos de TECNICENTRO y
dar a conocer al cliente las promociones y nuevos productos.

Es responsabilidad del Jefe de Taller de recibir y gestionar la prestacién de
servicio de taller solicitada por el cliente, incluyendo la coordinacion con el
personal a su cargo.

4. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO.
4.1 Diagrama de flujo
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Diagrama de procesos: SERVICIO TECNICENTRO (VENTAS DE PRODUCTOS)

JEFE DE TECNICENTRO/ -
CLIENTE EJECUTIVO DE VENTAS 3= D12 CRERITO ¥ CAJA JEFE DE LOGISTICA

TECNICENTRO COBRANZA

1.Solicita

cotizacion de
neumaticos y/o
productos.

2.Emite proforma de
— neumaticos y o
productos.

. solicita
productos y/o
servicios

4.Ejecuta procedimiento
de Crédito y Cobranza

)
A 4

a crédito? (PAC200),
l si—
5.Ejecuta venta de
No > neumaticos y/o
productos.
6. Emite Facturade
productos y/o servicios
* del TECNICENTRO
&, Bjesuiac rofédEiJn?(i:eur:?o de
7.Firma factura » cobro de valores P .
Almacenamiento,
de la factura.
Despacho y Entrega.

procedimiento
4.1 Descripcién de actividades de ventas de productos.
Responsable |Secuencia |Actividad Registro
Visita, comunica por teléfono o por correo
electrénico solicitando a Matriz o sucursales
de Tecfaroni informacion sobre servicio
Cliente. 01 técnico de mantenimiento de vehiculo, Orden de
precio de llantas, repuesto u otros compra.
productos que ofrece TECFARONI S.A.
Emite orden de compra.
Jefe de Emite proforma de neumaticos y/o Email
i roductos que solicite el cliente contestando
Tecnicentrol - Ia brevedad posible dicha solicitud Proformas de
ventas En caso de ser solicitado este documento | y/o
Tecnicentro. por el cliente se imprime y se firma. productos.

Autoriza y firma proforma de estar de

Cliente. 03 acuerdo (ir al paso 5).
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En caso de que el cliente solicite crédito, se
lo direcciona al departamento Crédito y
Cobranzas (ir al paso 4).

Ejecuta procedimiento de Crédito y

Solicitud/
Cobranza o
actualizacion
Jefe de Realiza Solicitud/ Actualizacion de cupo de |de cupo de
Crédito y 04 crédito y procede a evaluar la peticion de crédito
crédito por parte del cliente. .
Cobranza, Porp Elaboracion
de cddigo de
cliente.
Jefe de Cierra la venta de neumaticos y o productos
Tecnicentro/ con los respectivos descuentos y
Ejecutivo de |05 promociones e ingresa los datos del cliente
ventas en el sistema SIAC (facturacién)
Tecnicentro.
Emite factura por neumaticos y/o productos
solicitados por el cliente y autoriza la factura
con la firma.
%Zf((:an(ijczntro/ Matriz. Direcciona al cliente a la ventanilla Factura por
- de caja de TECFARONI. P
Ejecutivode |06 productos y/o
ventas Sucursales. Realiza el paso. 8y 9 servicios
Tecnicentro. . . L -
Emite guia de remision de ser solicitada por
el cliente.
Cliente. 07 Firma factura.
Verifica la autorizacion de la factura,
procede al respectivo cobro de valores.
Caja. 08 Pone el sello de “CANCELADO” en la

factura de ser el pago en efectivo o sello de
‘RECIBIDO” si el pago se realiza con
tarjeta de crédito y archiva copia de factura
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color amarrillo.

Direcciona al cliente a bodega.

Jefe de
Logistica.

09

Ejecuta procedimiento de Almacenamiento
Despacho y Entrega

Realiza la entrega de productos facturados
y cancelados a los clientes, firma y pone el
sello “ENTREGADO?” a la factura original
emite guia de remision de ser solicitada.

Guia de
remision

4.2 DIAGRAMA DE FLUJO

Diagrama de procesos: SERVICIO TECNICENTRO (VENTA Y PRESTACION DE SERVICIOS TECNICOS)

CLIENTE

JEFE DE TALLER

JEFE DE CREDITO Y
COBRANZA

TECNICOS DE TALLER

JEFE DE TECNICENTRO/
EJECUTIVO DE VENTAS
TECNICENTRO

CAJA

INICIO

1. Solicita cotizacion
de servicios y/o

mantenimiento de
vehiculo.

2.Jefe de taller revisael

vehiculo y emite

proforma.
roﬂizltlglst /o 4. Ejecuta procedimiento
P serviciosy »| de Crédito y Cobranza
crédito?« (P.2C2.01).
]
4
5.Emite

orden de trabajo

v (F.2A3.01).

v

6. Ejecuta orden de

. Verificacion de
trabajo OK?.

trabajo (F.2A3.01).

T

Si—|
8 firma Orden de
Trabajo.

9. Emite Factura
de servicios del

TECNICENTRO.

10. firma factura

13. Recibe conforme

11. Ejecuta el cobro
de valores de la
factura

12. Entregade |
vehiculo. -

técnicos ylo
productos.

FIN de
procedimiento.

A
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4.2. Descripcién de actividades de servicios técnicos.

Arriba a los talleres de TECFARONI y
solicita cotizacion de servicio de
mantenimiento de vehiculo, alineacion,

Cliente 01 limpieza de inyectores, enllataje, ABC de
frenos, balanceo, rectificacion de discos.
Para el caso de servicios de mantenimiento,
revisa el vehiculo y emite proforma Proforma de
Jefe de Taller |02 utilizando el sistema SIAC. servicios
Tecnicentro
Autoriza y firma proforma de estar de
acuerdo.(ir al paso 5)
Cliente 03 En caso de que el cliente solicite crédito, se
lo direcciona al departamento y Crédito y
Cobranzas.(ir al paso 4)
Ejecuta procedimiento de Crédito y Solicitud/
Cobranza Actualizacion
. . o de cupo de
Jef,e de Realiza Solicitud/ Actualizacion de cupo de créditg
Credito y 04 crédito y procede a evaluar la peticion de
Cobranza crédito por parte del cliente. Elaboracion de
codigo de
cliente
Emite Orden de Trabajo, completando el
formato con las indicaciones especificas y
detallando los repuestos solicitados por el
cliente. Orden de
Jefe de taller |05 Coordina la ubicacion del vehiculo y trabajo

procede a designar el personal que llevara
a cargo la labor de mantenimiento y/o
reparacion del vehiculo.
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Personal Ejecuta orden de trabajo utilizando las
Técnico: herramientas adecuadas y los repuestos
Alineador, otorgados y autorizados por el Jefe de|Reportes de
Balanceador, Taller y aplicando los instructivo segun|alineacion,
Mecanicos, |06 corresponda: 3 ] mantenimiento
Asistente de Instructivo de alineacion de vehiculo y rectificacion
Repuestos. Instructivo de balanceo de neumaticos del vehiculo

En caso de ser necesario se contratara

servicio técnico de proveedores.

Verifica los trabajos de mantenimiento y/o

reparacion realizados por el Técnico de

Taller al vehiculo del cliente de acuerdo a

la Orden de Trabajo.

Verificar los trabajos de reparacion

realizados por parte de los proveedores de Orde_n de
Jefe de Taller |07 servicio técnico, que esté de acuerdo alo  |trabajo

solicitado.

De ser aprobados los trabajos, firma Orden

de Trabajo y/o facturas de los proveedores.

De no ser aprobados (ir al paso 6).

Firma la Orden de Trabajo, aceptando los
Cliente 08 trabajos realizados y repuestos utilizados

en el vehiculo.

Realiza el ingreso de datos al sistema SIAC

para elaborar la factura de TECFARONI, y
Jefe de emite fac_tura por_servicios técnicos de_:l taller

) Tecfaroni y autoriza la factura con la firma. | Factura por

Tecnicentro/ servicios
Ejecutivode |09 Matriz. Direcciona al cliente a la ventanilla técnicos de
ventgs de caja de TECFARONI. taller.
Tecnicentro Sucursales. El cobro de valores lo realizara

el Jefe de Tecnicentro / Ejecutivo de ventas

Tecnicentro.
Cliente 10 Firma factura y procede a cancelar los
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valores.

Caja

11

Verifica la autorizacion de la factura,
procede al respectivo cobro de valores.

Pone el sello de “CANCELADO” en la
factura de ser el pago en efectivo o sello de
‘RECIBIDO” cuando el pago se realiza con
tarjeta de crédito y archiva copia de factura
color amarillo.

Jefe de Taller |12

Revisa la factura que cuente con los sellos
de “CANCELADO o RECIBIDO” y procede
a entregar al cliente el vehiculo y las piezas
u objetos que fueron sustituidos por los
nuevos repuestos.

Reporte de
entrega de
vehiculo

Cliente

13

Recibe conforme el vehiculo.

5. REFERENCIAS:

VVVYVVVY

Instructivo de alineaciéon de vehiculo

Instructivo de balanceo

Ley de crédito.

Ley de defensa al consumidor.

Ley de comercio.

Ley de transporte terrestre, transito y seguridad vial.
Reglamento de aplicacion de la ley de transporte terrestre, transito y

seguridad vial.

» Ordenanza que regula medidas especiales en materia de circulacion, carga y
descarga de producto y mercaderias en zonas de alto impacto de trafico en

la ciudad de Guayaquil.

» Ordenanza que norma el manejo de desechos solidos no peligrosos

generados en el canton Guayaquil.

» Ordenanza que reforma la ordenanza que reglamenta la recoleccion,

transporte y disposicion final de aceites usados.

6. DEFINICIONES:

Alinear: cuadrar al vehiculo dentro de los parametros y especificaciones
establecidos.
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Balancear: buscar el punto de equilibrio a la rueda corresponde a equilibrar el
peso de la misma por posibles irregularidades del rin o del neumatico.

Gestionar: Hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o un objetivo.

Mantenimiento preventivo: el mantenimiento preventivo es el destinado a la
conservacion de equipos mediante realizacion de revision y reparacion que
garanticen su buen funcionamiento y fiabilidad.

7. REGISTROS:

Proforma (formato libre).

Solicitudes de actualizacién de cupo de crédito
Orden de trabajo

Registro de orden de bodega (Formato libre).
Comprobante de egreso (formato libre).

Factura (formato libre).

Nota de pedido (Formato libre).

Factura de proveedores (formato libre).

Reporte de alineacién de vehiculo (formato libre).
Repuestos por facturar (formato libre).

Anexo 3. Ejemplo Del formato de un Instructivo de Servicios (Alineacion de
vehiculo ) Para Tecfaroni S.A.

Se realiz6 este instructivo de procedimiento de un servicio (Alineacién de
vehiculo) para dar un ejemplo de cémo debe estar estructurado y documentado
un procedimiento dentro de la organizacion

Elaboracion: Autores de la Tesis
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Conduce tu vida con Seguridad..

INSTRUCTIVO DE
ALINEACION DE VEHICULO

Caodigo:

Fecha:

Revision:

Paginas:

INDICE

0N O U WN B

. Objetivos

. Alcance / Aplicacién

. Responsables

. Instrucciones de trabajo
. Referencias

. Definiciones

. Registros

. Anexos

Elaborado:

Revisado:

Aprobado:

Jefe de Taller

Gerente General

Gerente General

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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1. OBJETIVO

Facilitar una guia para la operacion correcta y segura de los equipos que se utilizan en
TECFARONI para el servicio de alineacion de vehiculos.

2. ALCANCE:

Para el uso de todas las alineadoras que se utiliza en TECFARONI.

3. RESPONSABLES:

Es responsabilidad del Técnico de Taller de operar la alineadora conforme lo detalla el
presente instructivo

Es responsabilidad del Jefe de Taller de asegurarse que se cumpla el presente instructivo.

4. INSTRUCCIONES DE TRABAJO:

Responsabl | Secuencia Actividad Registro
e
1 Recibir orden de trabajo por parte del jefe de taller. Orden de
trabajo
5 Realizar chequeo de inventario que fue detallada en la
orden de trabajo.
Técnico de 3 Redireccidn al cliente a la sala de espera.
Taller. . ;
4 Estacionar el vehiculo, correctamente en el elevador de
la alineadora.
Revisa suspensidn que este en buen estado para
5 proceder a alinearlo.

De no tener una buena suspensién se comunicara con
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el Jefe de Taller y/o cliente a fin de indicar los dafios
encontrados en el vehiculo y reestructurar la Orden de
Trabajo para proceder a la reparacion del dafio como
son: terminales, bocines, bocines de plato, caucho de
paquetes, pines de bocines.

Se debe reparar los danos para poder dar paso a la
alineacién del vehiculo.

Procede a colocar los sensores en los neumaticos y
buscar el modelo del vehiculo en el sistema
VISUALINES o a su vez en el sistema WINALIGN.

Procede a compensar el vehiculo recorriéndolo hacia
tras o hacia delante, segun lo indique el monitor de la
computadora

Ingresa los datos en el sistema: nimero de placa del
vehiculo, marca del vehiculo, kilometraje recorrido y
nombre del Técnico que se encuentra encargado.

Procede a colocar el soporte para volante y Bastén de
freno para poder elevar el vehiculo.

Procede a elevar el vehiculo y ejecuta la alineacidn con
los parametros establecidos por el sistema, del cual
indica los rangos especificos para alinear cada vehiculo

Procede descender el vehiculo y retira los sensores,
soporte para volante y Baston de freno.

10

Solicita la aprobacién del Jefe de Taller por los trabajos
ejecutados e Imprime reporte de alineacion, firma
Orden de Trabajo.

Reporte de
alineacidén

11

Entrega la Orden de trabajo y reporte de alineacion al
Jefe de Taller o Jefe de Tecnicentro.
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5. REFERENCIAS:

Procedimiento de servicio Tecnicentro (P.2A3.01)

6. DEFINICIONES:

Alineacion de vehiculos: La alineacién del vehiculo ajusta los dngulos de las ruedas,
manteniéndolas perpendiculares al suelo y paralelas entre si.

Sensores: Un sensor es un dispositivo capaz de detectar magnitudes fisicas, Ilamadas variables
de instrumentacion, y transformarlas en variables eléctricas. Las variables de instrumentacién
pueden ser: temperatura, intensidad luminica, distancia, aceleracidn, inclinacion,
desplazamiento, presion, fuerza

7.- REGISTROS:

Reporte de alineacién de vehiculo. (Formato libre)

8. ANEXOS:

Reporte de alineacién de vehiculo. (Formato libre)
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Guayaquil, 21 de febrero del 2015

Ingeniero. Ms.

DARIO VERGARA

DIRECTOR CARRERA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
En su despacho.

De mis Consideraciones:

ECON. MGS. FRANKLIN ALEJANDRO AVILA CHIRIBOGA Docente de la Carrera de
Administracién, designado TUTOR del proyecto de titulacién de las sefioritas: LISSETTE
ESTEFANIA ALBAN TINOCO Y STEFANY JANETH SALVATIERRA SARMIENTO, por el
Honorable Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas,
cumpleme informar a usted, sefior Director, que una vez que se han realizado las
revisiones necesarias avalo el trabajo presentado por el estudiante, titulado
“PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD SGC SEGUN LA SERIE DE NORMAS NC ISO 9001:2008 PARA LOS
PRODUCTOS Y/O SERVICIOS DE LA COMPANIA TECFARONI S.A.. AREA
TECNICENTROS” por haber cumplido en mi criterio con todas las formalidades.

Este trabajo de investigacion ha sido orientado durante todo el periodo de ejecucion en el
programa de URKUND quedando el 0 %. (Adjunto la impresion de la pantalla URKUND)

En consecuencia autorizo a las sefioritas LISSETTE ESTEFANIA ALBAN TINOCO Y
STEFANY JANETH SALVATIERRA SARMIENTO para que entregue el trabajo en formato
digital en 4 Cs y 3 empastados del mismo contenido.

Quiero dejar constancia de mi agradecimiento a los miembros del H. Consejo Directivo
por la confianza depositada y aprovecho la oportunidad para reiterar a cada uno de ellos
mis sentimientos de alta estima.

La calificacion final obtenida en el desarrollo del proyecto de titulacion fue de 10/10 (DIEZ)

oL

wt
-

ECON. MGS. FRANKLIN ALEJANDRO AVILA CHIRIBOGA
PROFESOR TUTOR-REVISOR PROYECTO DE TITULACION

Atentamente,
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