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Resumen

El presente plan a exponerse se relaciona con el mejoramiento de la calidad en gestion
de procesos segun la normativa ISO 9001, con la finalidad de solventar necesidades que
afecten al Taller Automotriz precisamente en temas a procesos de mantenimiento, atencion al
cliente, planificacion estratégica, normas y politicas, registro de datos. Por ello, se propone un
plan de mejoramiento de calidad de procesos, en base a la normativa ISO 9001 y el método
Kaizen. La normativa ISO 9001 permitira establecer un sistema de gestion de calidad para asi
obtener un aumento en la productividad, reducir costos innecesarios y garantizar la calidad de
los procesos en el area de mantenimiento del Taller Automotriz. Mientras que, el método
Kaizen, es un sistema integral destinado a mejorar tanto a las empresas como a los procesos y
actividades que se plantearian, asi como también los trabajadores. En este proyecto, es de
importancia e interés el implementar un plan de mejora continua en la prestacion de servicios
en el taller automotriz. Este método de gestion 1SO 9001:2015 permite optimizar operaciones
y procedimientos encaminados a satisfacer las necesidades del cliente en relacion con el
producto o servicio ofrecido. Esa mejora continua fomenta el trabajo en equipo, la eficiencia 'y
la optimizacion de recursos, facilitando la consecuencia de los objetivos de negocio. Por ello,
se establecen normas que fortalecen los procesos productivos y beneficien directamente a
propietarios y usuarios. Realizar auditorias internas periddicas para evaluar la conformidad
con la normativa ISO 9001:2015 y la eficacia de los procesos. Obtener la retroalimentacion
del cliente sobre la calidad del servicio y utilizar esta informacion para mejorar los procesos.
Es por ello, implementar un plan de mejora de calidad mediante la gestién por procesos y la

normativa en el taller de mantenimiento automotriz.

Palabras clave: Mejora continua, ISO 9001:2015, productividad, taller automotriz.
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Abstract

The present plan to be exposed is related to the improvement of the quality in process
management according to the ISO 9001 standard, with the purpose of solving needs that affect
the Automotive Workshop precisely on issues of maintenance processes, customer service,
strategic planning, standards and policies, data record. Therefore, a process quality
improvement plan is proposed, based on ISO 9001 and the Kaizen method. The ISO 9001
standard will allow the establishment of a quality management system in order to obtain an
increase in productivity, reduce unnecessary costs and guarantee the quality of the processes
in the maintenance area of the Automotive Workshop. While the Kaizen method is a
comprehensive system designed to improve both companies and the processes and activities
that would arise, as well as workers. In this project, it is of importance and interest to
implement a continuous improvement plan in the provision of services in the automotive
workshop. This ISO 9001:2015 management method allows optimizing operations and
procedures aimed at satisfying customer needs in relation to the product or service offered.
This continuous improvement encourages teamwork, efficiency and optimization of
resources, facilitating the consequence of business objectives. For this reason, standards are
established that strengthen production processes and directly benefit owners and users. Carry
out periodic internal audits to assess compliance with the 1SO 9001:2015 standard and the
effectiveness of the processes. Get customer feedback on service quality and use this
information to improve processes. That is why, implement a quality improvement plan

through process management and regulations in the automotive maintenance workshop.

Key words: Continuous improvement, 1ISO 9001:2015, productivity, automotive

workshop.
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Introduccion

En el transcurso de los ultimos afios, Ecuador ha experimentado un notable
crecimiento en el sector de las pequefias y medianas empresas, las cuales se han convertido en
un motor fundamental de la economia del pais. Dentro de este contexto, las empresas que
operan en el sector automotriz y sus talleres enfrentan una competencia cada vez mas intensa.
Con el objetivo de mantenerse competitivas, estas empresas buscan constantemente nuevos
métodos de organizacion, optimizacion y mejora en sus procesos, con el fin de ofrecer un
servicio eficiente a un menor costo.

El presente plan se enfoco en el mejoramiento de la calidad en la gestion de procesos,
tomando como referencia la normativa ISO 9000, con el propdsito de abordar las necesidades
especificas que afectan a los talleres automotrices. Para superar los desafios y contratiempos
presentes en estos establecimientos, se propone implementar un plan de mejora en la calidad
de los procesos, los cuales se llevaran a cabo siguiendo las directrices establecidas por la
normativa 1SO 9000 y el método Kaizen.

La aplicacion de la normativa internacional 1SO 9000 permitira establecer un sistema
de gestion de calidad sélido, el cual contribuird a aumentar la productividad, reducir costos
innecesarios y garantizar la calidad de los procesos desarrollados en el taller automotriz.
Asimismo, la implementacidn de un procedimiento de calidad permitira a la organizacion
enfocarse en los objetivos establecidos, mejorando la atencion al cliente y promoviendo su
satisfaccion. En este sentido, el método Kaizen proporciona un conjunto de herramientas que
ayudaran a lograr estos objetivos, al mismo tiempo que permitira reducir costos operativos y
optimizar el tiempo en el desarrollo de las actividades.

Con este plan de mejoramiento de la calidad en la gestion de procesos busca fortalecer

la competitividad de los talleres automotrices en Ecuador, a través de la implementacion de



las mejores practicas establecidas por la normativa ISO 9000 y el enfoque Kaizen. Con esto,
se espera lograr una mayor eficiencia en la prestacion de servicios, asi como una mejora
significativa en la satisfaccion de los clientes y el éxito sostenible de estas empresas en el
mercado.

Esto permitira la mejora continua de todos los procesos de produccién, marketing y
servicio es un factor clave para garantizar un servicio de alta calidad a los clientes del Taller
Automotriz. Por ello, surge el plan de mejoramiento de control de calidad en la gestion de
procesos segun la normativa 1ISO 9001:2015 y las especificaciones del método Kaizen.

Herramientas de gestion como la normativa ISO 9001:2015 permiten a los talleres
alcanzar estandares de calidad en la prestacion de servicios similares a los de los grandes
grupos de automocion. La aplicacion de esta permitird desarrollar su potencial en base a la
mejora continua de sus servicios.

A demas, el método Kaizen genera un conjunto de herramientas que mejora la
atencion al cliente. A toda esta mejora continua fomentara el trabajo en equipo, la eficiencia,
el orden, organizacion y limpieza del establecimiento, asi también como; la reduccion de
costos de mantenimiento, la optimizacion de recursos, posibilitando el cumplimento de los
objetivos empresariales y el crecimiento fiable del mismo.

Este presente proyecto servira de guia para futuras investigaciones que ayuden a
corregir las deficiencias en las instalaciones tras la aplicacion de planes de mejora de la
calidad en la gestion de procesos vinculados a la normativa ISO 9001:2015.

En el capitulo uno, se hace referencia a la resefia historica del taller, situacion actual e
infraestructura del taller automotriz Taller Automotriz. Para identificar los procesos que se
llevan a cabo en la organizacién, se realiz6 un diagnostico técnico y una inspeccion visual de

las &reas de trabajo, insumos y equipos.



Asi, mediante la interpretacion de las definiciones abordadas en el marco conceptual,
se en el capitulo dos se abordan los conceptos mas relevantes que ayudaron a definir el plan
de gestion propuesto para la organizacion en estudio, desarrolld el plan de mejoramiento
continuo que facilitara los diferentes procesos a desarrollarse en el Taller Automotriz.

En el capitulo tres, se desarrollaron las estrategias que se utilizaron en el proceso de
mejoramiento del servicio ofertado por la organizacion. Estos procedimientos se desarrollaron
en base a los resultados que se obtuvieron de la encuesta realizada a clientes y colaboradores
respecto a los servicios de prevencion y mantenimiento automotriz.

Por ultimo, se implementd una base de datos para llevar un registro de los clientes que
utilizan el servicio. Se planteo un plan de mejora de la calidad mediante la gestion por
procesos esto permite brindar un servicio de calidad y ayuda a disminuir el costo de
mantenimiento. De igual manera, se establecio métodos de servicio al cliente que seran

aplicados en el proceso de venta y posventa de los servicios.



CAPITULO I: PROBLEMA

1.1. Antecedentes

Se centra en la implementacién de un proceso de gestion en cualquier actividad, ya sea
de produccion o servicio, con el objetivo de optimizar continuamente el trabajo y el uso de los
recursos, y proporcionar una atencion de calidad a los clientes. El proceso interno de gestién
en una empresa permite enfocarse en los clientes, desarrollar un liderazgo adecuado, crear
compromisos entre los trabajadores y guiar las acciones en base a procesos responsables.

Sin embargo, no se ha especificado cual es la situacion actual en el taller automotriz
en términos de gestion y atencion al cliente, se ha mencionado que el problema es la falta de
un proceso de atencion a los usuarios que acuden diariamente al taller para requerir el
mantenimiento de sus vehiculos. Por lo tanto, es necesario plantear las mejoras.

La demanda en el campo Automotriz ha aumentado significativamente, segun el
Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC). En el 2018 se registraros 22 millones
03mil 651vehiculos a nivel nacional. En la sierra, Loja, ha aumentado el nimero de vehiculos
en un 2,8%. El desglose fue: 31,2% turismos, 18,5% furgonetas, 16,5%todo terreno y
33,8%o0tros.

Dada el alcance en este sector automovilistico sobre la economia y valor de inversion
de cada automovil, nace la importancia de mantener un éptimo condiciones de vida del mismo
con la finalidad de ampliar la vida atil del automotor, cumpliendo una revision periddica en
talleres automotrices, dependiendo de las especificaciones del fabricante.

Dentro de los procesos que cumple un taller automotriz para una revision periédica
automovilistica esta un mantenimiento preventivo y un mantenimiento correctivo, en el cual
permite la reparacion del auto después de su fallo e inspeccion general del automovil, donde

puede consistir, por ello se detalla en la Tabla 1, como es el mantenimiento preventivo.



Tabla 1

Mantenimiento preventivo y correctivo en taller automotriz

Mantenimiento preventivo Mantenimiento correctivo

Funcionamiento del sistema de ventilacion, . ]
Reparacion de intercooler

A/lC,
Correcto funcionamiento freno de mano Limpieza de envase y liquido de freno
Inspeccidn de luces exterior y bocina Reparacion de cableado eléctrico

Nivel y fugar de liquido de direccidn, liquido _ .
) Cambio de inyectores
de freno, aceite del motor

Presion, condicion y ajuste de llantas Cambio de llanta, alineacion y balanceo
Condiciones y/o estado del alternador y

) Cambio de polea y carga de bateria
bateria, entre otros puntos.

Todo este mantenimiento se dara lugar dependiendo de las especificaciones de auto y la

marca que lo requiere.

Nota. Fuente: Ricardo Ortiz.

Por ello, la Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO por sus siglas en
inglés) es la normativa es la implementacion de un proceso de gestion en cualquier actividad
ya sea de servicio o de produccién, genera una oportunidad de optimizacién continua en el
trabajo y el uso de los recursos. Esto debe permitir definir el rol que sera aplicable a cada uno
de los trabajadores.

Por consiguiente, un proceso interno de gestion de una empresa permitird enfocar a los
clientes, crear compromisos, desarrollara liderazgos y una guia de cada accion y/o area de
trabajo con bases de responsabilidad, esto llevara a la toma de decisidn correctas en bases a
las situaciones actuales que se identifiquen en cada actividad que se labora.

En este proyecto, es de importancia e interés el implementar un plan de mejora
continua en la prestacion de servicios en el taller automotriz. Este método de gestion 1SO

9001:2015 permite optimizar operaciones y procedimientos encaminados a satisfacer las



necesidades del cliente en relacion con el producto o servicio ofrecido. Esa mejora continua
fomenta el trabajo en equipo, la eficiencia y la optimizacion de recursos, facilitando la
consecuencia de los objetivos de negocio.

1.2. Importancia y alcance

La importancia de un plan de mejora de la calidad mediante la gestion por procesos y
la normativa ISO 9001:2015, es un modelo para mejora continua a la prestacion de servicios
en este sector. Mediante este procedimiento se facilita el reconocimiento de las medidas
correctivas y preventivas en los procesos del taller automotriz.

Los métodos de gestion permiten asi optimizar las actividades y procedimientos
encaminados a lograr la satisfaccion del cliente en relacion con los productos o servicios
ofrecidos. En este contexto, la mejora continua fomenta el trabajo en equipo, optimiza los
recursos y facilita la consecucion de los objetivos corporativos.

La importancia de la aplicacion de un plan de gestion establece una guia primordial
para la mejora continua de la prestacion de servicios. Este método de gestion permitira
optimizar las actividades y procedimientos que estan orientados a satisfacer necesidades de
los clientes en relacion con el producto o servicio prestado. Esta mejora continua fomentara el
trabajo en equipo, la eficiencia y la optimizacion de recursos, facilitando el cumplimento de
los objetivos empresariales.

El presente proyecto servira de guia para futuras investigaciones, que ayude a corregir
las deficiencias del establecimiento de acuerdo con la aplicacién de Plan de Mejora de la
calidad de gestidn de procesos en conjunto a la normativa 1SO 9001:2015.

1.3. Delimitacion
Este proyecto se delimita en investigacion y estudio de la situacién actual del taller

automotriz principalmente a su organizacion, servicio de mantenimiento, atencion al cliente,



con el objetivo de realizar una propuesta de mejoramiento en la calidad con base de la
normativa 1SO 9000; el taller automotriz inicio su funcionamiento el 25 de octubre del 2014,

brinda un servicio de mantenimiento correctivo y preventivo de vehiculos livianos.

1.4. Formulacién del problema
¢ Cuadles son los beneficios que se obtienen al implementar un plan de mejora de la
calidad mediante la gestion por procesos basado en la normativa 1SO 9001:2015, en el taller

automotriz?
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Elaborar un plan de Mejora de la Calidad de gestion de procesos segun la normativa
ISO 9001:2015 de un Taller Automotriz en el area de mantenimiento de la ciudad de
Guayaquil.
1.5.2. Objetivos especificos

v Realizar un diagnostico general del Taller Automotriz para identificar procesos que se
desarrollan en el establecimiento mediante observacion directa considerando la
metodologia en cada una de las areas.

v Elaborar un plan de mantenimiento preventivo para la mejora de la disponibilidad de
cada equipo y la empresa mediante la observacion directa y encuestas dirigido a los
trabajadores del taller automotriz.

v Disefiar los procesos automotrices de mantenimiento preventivo y correctivo en el taller
automotriz de acuerdo con la norma ISO 9001:2015.

v" Implementar y capacitar a los trabajadores la participacion para mayor eficiencia,

productividad y mejora continua del taller automotriz a través del método Kaizen.



CAPITULO II: FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1. Noma ISO 9001:2015

Es Federacién mundial de organismos de normalizacién, es una estrategia para
implantar la norma para la mejora continua. En otras palabras, la persona encarga de verificar
si la normativa se cumple o no, es la persona que ayuda a la organizacion en la realizacion de
un sistema de gestion de calidad, como informacién o asesoramiento (1SO 9001, 2015).

La version de 1ISO 9001 (5 en total) que se han sucedido desde aquella vez primera de
1987, se han incorporado modificaciones de gran calado en los requisitos. La base
fundamental para colocar el grado de cambio de un escalén y otro ha sido siempre la voz de
los usuarios de la normay las partes interesadas. El estudio de opinion lanzado por 1ISO, como
una de las tareas previas para redactar 1ISO 9001:2015, ofrecid conclusiones muy claras: la
norma debia incorporar o reforzar los conceptos de gestion que estén mejorando los resultados
de las organizaciones abordando dese una perspectiva de la gestion e la calidad (Gomez,
2015).

2.1.1. Gestion de la Calidad

Es el establecimiento de politica de la calidad y los objetivos de la calidad y procesos
para lograr que dichos objetivos se cumplan a través de una planificacion de la calidad: el
aseguramiento de la calidad, el control de la calidad y la mejora de la calidad (1SO 9001,
2015).

Es una herramienta que permite planear, controlar y ejecutar las actividades dentro del
taller para alcanzar los objetivos propuestos, los conceptos méas importantes sobre dichos

temas seleccionados para el mantenimiento preventivo o correctivo.



2.1.2. Mejora de la calidad

Esta enfoca al crecimiento de capacidad de cumplir requisitos de la calidad. Estos
pueden estar relacionados con cualquier aspecto tal como la eficacia, la trazabilidad y
eficiencia (ISO 9001, 2015).

2.1.3. Mejora continua

Dependiendo del conocimiento en base a la posibilidades y limitaciones de cada
organizacion, las metas propuestas deben complementarse con un seguimiento continuo de las
metas estableciendo objetivos especificos hace donde se lograra la mejora. Para esto se debera
conocer la situacion actual para proyectarse a los propositos que se requieren alcanzar para
obtener una mejora continua y crecimiento del establecimiento (Ramirez, 2021).

Para alcanzar estos objetivos, se formulas preguntas concretas, recolectando asi
informacion como linea base que permitira la toma de decisiones en relaciones a las
iniciativas o cambios que se observen durante el proceso.

Segun James Harrington en una publicacion de Mejoramiento de los procesos
publicado en 1992 menciona que:

El mejoramiento continuo hace que la organizacion sea mas productiva y competitiva
en los mercados a los que pertenece, por otro lado, las organizaciones deben analizar los
procesos que utilizan para que puedan ser mejorados o corregidos, como resultado de la
aplicacion de esta tecnologia o plan, pudiéndose incluso convertirse en lideres del

mercado (Quespaz, 2011).
En otras palabras, el mejoramiento continuo hace énfasis a todas las reestructuraciones
que se realizan con la finalidad de alcanzar la innovacion de dichas mejoras, ya sean estas

grande o pequefias, a media o largo plazo.



2.1.4. Ventajasy desventajas del mejoramiento continuo

En un mejoramiento continuo se puede reconocer las ventajas y desventajas que
establecen el nivel de mejoria en una empresa, donde se expresa a continuacién mediante la
Tabla 2, se describe las ventajas y desventajas:
Tabla 2

Referencia propuesta por Barreno para establecer una mejora continua de una empresa.

VENTAJAS DESVENTAJAS

v" Mejora a corto plazo v" Se realiza inyecciones de fuerte
v" Eliminacion de produccion capital

defectuosa v/ Cambio de toda la organizacion
v' Se resume en ambitos de v' Disminucion de interdependencia

organizacion y procedimientos entre los empleados

especificos v' El mejoramiento continuo se hace
v Aumento de la productividad un proceso largo

v Elimina procesos repetitivos

v' Mejora en avances tecnoldgicos

Nota: Las ventajas y desventajas de una propuesta de mejora continua.

2.1.5. Actividades basicas de un mejoramiento continuo
Para explicar de mejor manera las actividades que estan relacionadas dentro de este

proceso, se debe basar en la propuesta de Harrison, donde establece diez puntos de

mejoramiento la cual una empresa debe tener en cuenta, ya sea esta pequefia, media o grande

empresa.

v' Compromiso por parte de la alta direccién: El proceso de mejora debe partir de los

altos directivos y proceder con la adquisicion de responsabilidades, es decir. de acuerdo

al interés que todos tienen por mejorar cada dia.
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Junta de Mejora: Esta formada por un grupo de altos directivos que estudian el proceso
de mejora de la fabricacion y tratan de adaptarlo a las necesidades de la empresa.
Participacion total de la administracion: El equipo administrativo es el
responsable de implementar el proceso de mejora, donde hay una participacion de
todos los gerentes y supervisores de la organizaciéon. Cadadirectivo debe participar
de capacitaciones que le permitan conocer los nuevos estandares de la empresa y las
respectivas técnicas de mejora.

Participacion de los empleados: Una vez que la gerencia esta capacitada en este
proceso, se proporcionan las condiciones para la participacion de los empleados. Esto
lo hace algun gerente o supervisor departamental que es responsable de capacitar a sus
subordinados en las técnicas que han aprendido.

Participacion individual: Es importante desarrollar sistemas que ofrezcan a todos la
oportunidad de compartir sus conocimientos. Estas aportaciones se consideran beneficio
de mejora.

Equipos de mejoramiento de los sistemas: Cualquier actividad repetida es un
proceso que se puede controlar. Para ello, se establecen los diagramasde flujo del
proceso Yy luego se incluyen las medidas de retroalimentacion ylos controles. Para la
aplicacion de este proceso, debe haber una sola persona responsable de todo el
funcionamiento de dicho proceso.

Actividades con participacion de los proveedores: Cualquier proceso demejora
exitoso debe tener en cuenta las contribuciones de los proveedores.

Garantia de Calidad: Los recursos de garantia de calidad dedicados a la solucion de
problemas estan ligados al producto y deben canalizarse hacia sistemas de gestion que

ayuden a mejorar las operaciones y asi prevenir problemas.
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v Planes de calidad a corto plazo y estrategias de calidad a largo plazo: Toda empresa
debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo. Entonces es necesario
asegurarse de que todo el equipo de gestién entienda la estrategia, para que sus
miembros puedan hacer planes a corto plazo y de alguna manera apoyar la estrategia a
largo plazo.

v’ Sistema de reconocimiento: El objetivo del proceso de mejora es cambiar la actitud
de las personas ante los errores. Para ello, existen dos formas de fortalecer la
implementacién de los cambios deseados: castigar constantemente a quienes no hacen
bien su trabajo, o premiar a todas las personas y grupos cuando logran sus objetivos,
contribuyendo de manera importante al proceso de mejora.

2.2. Sistema de gestion de la calidad (SGC)

Se relaciona en base a: ambiente de trabajo, configuracion metroldgica sistema de
gestion de las mediciones, politica, politica de la calidad, vision, mision y estrategia; donde,
cada una de ellas desempefia un rol importante para que dicho proceso sea de acuerdo con

loso objetivos planteados y asi observar una mejora (ISO 9001, 2015).

2.2.1. Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente se puede iniciar desde plantear una buena estrategia para
incrementar las ventas. Es una tactica de poder, algo similar a los descuentos que, la clase de
publicidad o venta permitira atraer a un mayor volumen de clientes y mantener cierta afinidad
con la empresa. Mientras se sigan elaborando o desarrollando estrategias para maximizar las
oportunidades de ventas para la empresa, esta ira aumentada a cambios bruscos y positivos en

el establecimiento y para la competencia.
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Por ello, de alli la importancia de las estrategias para proporcionar un mejor servicio y
un mayor alcance, donde podria involucrar un liderazgo en el mercado (Chica & San Martin,
2011).

2.3. Metodologia Kaizen

Se origina de dos palabras japonesas: KAI que traduce como cambio y ZEN que
vendria hacer bondad. Es el mejoramiento continuo progresivo y permanente donde todos los
de la organizacién se involucran en esta filosofia japonesa de vida que se ejerce en varios
ambitos del trabajo, vida familiar y social (Taype, 2022).

Un sistema integral y sistematico destinado para mejorar tanto a las empresas como a

los procesos y actividades que se plantearian, asi como también los trabajadores. El

objetivo fundamental es dar al consumidor un valor agregado mediante una mejora

continua y sistematica e la calidad, los costes y la variedad (Maasaki I. , 1996).

La compariia Toyota sufrié dafios en uno de sus principales lugares de reunién en
Takaoka, un suburbio de la ciudad de Nagoya, durante la Segunda Guerra Mundial, por lo que
Toyota introdujo por primera vez el método Kaizen bajo el lema de “buenas ideas”. da buen
pensamiento “productos”. En 1958 la empresa producia solo 1,5 automdviles por empleado al
afio, mientras que en 1965 esta cifra ascendia a 23 y en 1969 a 39 vehiculos por empleado al
afio. Esto demuestra que la empresa Toyota ha logrado excelentes resultados luego de adoptar
el método Kaizen.

Hoy, Toyota ha incorporado esa mentalidad al concepto basico de poner la calidad
en el centro de todas sus actividades y adherirse a los principios de Kaizen, siempre
esforzandose por garantizar los productos y servicios de la méas alta calidad ofrecidos a sus

clientes. métodos de mejora.
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Una vez dado a conocer la teoria en la siguiente Figura 1, donde se proyecta el circulo

de la calidad.

Figura 1

Circulo de la calidad implementado por Toyota.

PREVENCION DE
RECURRENCIAS

Que no se dé
el mismo problema

Evitar que se produzca
el problema
MEJORA DE P

LACALIDAD

DETECCION Y
RESOLUCION
TEMPRANAS

PREVENCION
A TIEMPO

Atajar el problema
Mitigar el problema: antes de que lleque
resolver el problema rapidamente al cliente

Fuente: Importancia en la calidad y sus mejoras de la empresa Toyota. (Toyota Espafia, 2023)

2.3.1. Proceso PHVA

Esta metodologia describe cuatro pasos clave que se deben realizar de manera
sistematica para lograr la mejora continua. Asi entendida, la mejora continua de la calidad
significa reducir errores, aumentar la eficacia y la eficiencia, solucionar problemas, predecir y
eliminar riesgos potenciales. Segun el circulo propuesto por Deming, la metodologia consta
de cuatro pasos ciclicos, de modo que cuando se completa el Gltimo paso, es necesario volver
al primer paso Y repetir el ciclo, reevaluando la actividad periédicamente. Esta metodologia

esta destinada principalmente para uso corporativo y organizacional (Cruz, 2021).
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A continuacion, en la Figura 2, se describe el circulo de Deming graficamente:

Figura 2

Circulo Deming

Retroalimentacion | Analisis

Confirmar efectvdad

Accion requenda

. s ldentificar |as acciones
Ve I Ifl car necesarias - secuencia
logica del Plan

Debemos trabajaren nuestros procesos,
no en el resulfado de nuestros procesos.
Edwards W. Deming

implementar el Plan

Fuente: (Obando, 2018)

Segun el autor Vazquez (2021), definio que, el sistema empleado para un plan de mejora

continua, estd compuesto por cuatro etapas.
El ciclo PHVA sus etapas y caracteristicas:

A) Planificar

v Involucre a gente especifica

v Recoge los datos disponibles

v' Comprende las exceptivas de los clientes

v’ Estudia procesos involucrados

B) Hacer

v Desarrolla la mejora de las causas de los problemas

v" Recoge los datos

C) Verificar

v Analiza los datos
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v" Comprende diferencias
v Revisa errores
D) Actuar
v"Incorpora la mejora en cada proceso
v" Comunica la mejora a todos los empleados de la empresa

v'Identifica nuevos proyectos
2.3.1.1.  Principales sistemas Kaizen

Esta técnica ha sido utilizada por la empresa Toyota desde sus inicios, teniendo como
objetivo, buscar un ambiente de orden y limpieza dentro de la empresa, agregando
congruencia entre la calidad general entregada por los trabajadores y su eficiencia (Campos,
2021).

Estudios estadisticos muestran que con la aplicacion de las primera 3S aborda
resultados en un 15% el crecimiento del tiempo medio entre fallos, un 10% de fiabilidad del
equipo, la reduccion del 70% en el nimero de accidente en el establecimiento y en un 40% de
reduccidn en costos de mantenimiento (Mecanizados Inter2000 SLU, 2020).

Este principio se compone de cinco bases fundamentales:

Seiri: clasificacion u organizacion
Seiton: orden
Seiso: limpieza

Seiketsu: estandarizacion

NN

Shitsuke: disciplina
Los sistemas que se deben seguir para un mejor manejo de una empresa para
incrementar el éxito deberan estar basado en la metodologia Kaizen, tal cual se plantea en la

Tabla 3, donde se describe la metodologia.
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Tabla 3

Metodologia Kaizen para productividad de una empresa.

5’S

SISTEMA

DESCRIPCION

Seiri:
clasificacion u

organizacion

Seiso:

limpieza

Seiton: orden

Control de
calidad/gerencia de

calidad total

Sistema de
produccion justo a

tiempo

Mantenimiento
productivo total
(TPM)

Se desarrolla como una estrategia para ayudara la
direccion a ser mas competitiva y rentable,
ayudandoles a mejorar en todos los aspectos del
negocio, e implica la implicacion de todoslos que
integran la organizacion, desde la alta direccion
hasta los mandos intermedios, Supervisores y Los
trabajadores en las areas deproduccién en Japon
abarcan actividades talescomo: implementacion
de politicas, construccion de sistemas de
aseguramiento de la calidad, estandarizacion,
capacitacion y educacion, gestion de costos y
circulos de

calidad.

Esta orientado a eliminar actividades de todo tipo
que no aporten valor y a conseguir un sistema
productivo lo suficientemente agil y flexible para
adaptarse a las fluctuaciones en los pedidos de los
clientes.

Para que funcione el sistema de produccion justo
a tiempo ideal, se debe realizar una serie de
actividades kaizen de forma continua para
eliminar el trabajo inuatil en gemba. JIT reduce
drasticamente los costos, entrega el producto a
tiempo y aumenta drasticamente las ganancias
comerciales.

Se enfoca en mejorar el desempefio y la calidad
gerencial en general. TPM intenta maximizar la
eficiencia de los equipos a través de unsistema

de mantenimiento preventivo total quecubre la
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Seiketsu:
Estandarizacio

n

Shitsuke:

disciplina

Seiri:
clasificacion u

organizacion

Despliegue de
politicas

Un sistema de

sugerencias

Actividades de

grupos pequenos

vida del equipo, al mismo tiempo, TPM
involucra a todos en la empresa.

Su impacto puede ser limitado si todosparticipan
en Kaizen por el bien de Kaizen, la verdadera
estrategia Kaizen en el trabajo requiere una
implementacion estrictamente supervisada, con
puntos claros para cada trabajo.

Es una parte integral del Kaizen orientado a las
personas y enfatiza los beneficios de levantar el
animo a través del compromiso positivo de los
empleados. El objetivo principal es desarrollar
empleados auto disciplinados y Kaizen.

Son grupos organizados dentro de la empresa
para realizar tareas especificas en un entorno de
taller. El tipo mas popular de actividad en grupos
pequefios son los circulos de calidad. Disefiado
para resolver no solo problemas de calidad, sino
también problemas como el costo, la seguridad

y la productividad.

Nota: Cinco bases fundamentales para la mejora de una empresa segin Kaizen.

2.4. Las 9S

La metodologia 9’S es una tendencia un poco mas compleja y completa que la 5°S

tradicional, solo que agregando 4’S que esta vinculada con el crecimiento personal de los

individuos. Es una técnica japonesa que permite establecer y mantener un orden sistematica y

organizacion en cuanto a limpieza dentro del establecimiento, caracterizandose por su

practicidad y economia de implementacion. Las 9°s se estructura de la siguiente manera:

DN N NN

Fases de mejora continua: Disciplina

Fases operativas: Organizacién, orden y limpieza

Fases de normalizacion: Estandarizacién

Fases de mejora personal: Constancia, compromiso, coordinacion y sincronizacion
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Donde, en japones y su respectiva traduccion es: seiri (organizacion), seiton (orden),
seiso (limpieza), seiketsu (control visual), shitsuke (disciplina y habito), shikari (constancia),
shitsukoku (compromiso), seishoo (coordinacién) y seico (estandarizacion). Esta técnica se
desarrolla en dos etapas, la primera se ve relaciona con los colaboradores en la tradicional 5°S
y la segunda se relaciona con los colaboradores en coordinacion, compromiso, constancia, y
sincronizacion a través de un programa de habilidades gerenciales; buscando asi, un ambiente
de orden y limpieza en la empresa; afiadiendo congruencia con la calidad total brindada por
los trabajadores y su eficiencia (Zambrano, Barreto, & Hernandez, 2018).

Los objetivos del sistema 9’s son:

v’ Crear un ambiente de trabajo ordenado, limpio y seguro, en el que facilite la realizacion
de las tareas en cada area de trabajo.

Fomentar la disciplina

Buenos habitos de trabajo

Generar idea orientadas al Kaizen (mejora continua)

N N NN

Incrementar la satisfaccion de los clientes.
Las 9’s son importantes para la direccion de una empresa ya que, cuenta con ventajas
como la disminucién de accidentes en la empresa, reduccién de costos de mantenimiento y
crecimiento de fiabilidad en el equipo, etc. (Pineda, 2022).

2.5. Procesos de gestion

La palabra gestion se origina “gestio-onis” lo cual quiere decir “llevar a cabo”. La

palabra gestionar quiere decir, actuar creativamente, aprovechando las condiciones existentes
y creando una accién integral manifestado como un proceso de trabajo. Entonces, tomando en
cuenta las necesidades a de evolucionar como trabajo compartido y su realizacion personal

quienes forman parte del proyecto (Huergo, 2004).
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque investigativo
Para este proyecto que, se basa en un Plan de mejoramiento de la calidad mediante la
gestion por procesos y la normativa ISO 9001:2015 donde se empezara por realizar una
inspeccion y la identificacion del estado actual del establecimiento. Se va a dividir en dos
fases, una investigacion descriptiva y otra investigacion de campo; donde, en la primera fase
de investigacion descriptiva va a realizar mediante investigacion bibliogréfica, analitica,
descriptiva y de campo. Por otro lado, la segunda fase se basara en la recoleccion de datos

mediante método descriptivo, analiticos y con encuestas.
3.2. Tipos de investigacion

3.2.1. Investigacion bibliografica

Esta investigacion se desarrollara bajo la metodologia bibliogréafica, ya que en primera
instancia se analizé la metodologia que han sido aplicadas en distintos tipos de empresas para
el desarrollo de un sistema de gestion de calidad. Para ello, se naveg6 en diferentes
repositorios web, libros, articulos, informes, registros y manuales, tenido como una linea base,
donde se profundizo el conocimiento acerca de los diferentes enfoques, segun su necesidad

que, a su vez ayudara a cumplir el objetivo principal del trabajo (Botella, 2019).

3.2.2. Investigacién de campo

Se aplicara una metodologia de investigacion de campo para continuar con el
desarrollo del proyecto. En esta metodologia, la informacion se recopila en el sitio en las
instalaciones de la empresa utilizando listas de verificacion y encuestas entre el personal de
administracion, operaciones y soporte. Proceso de la identificacion y priorizacion de los
requisitos clave que el taller automotriz debe cumplir para desarrollar un sistema de gestion

de la calidad basado en la norma I1SO 9001:2015.
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3.3. Técnicas de investigacion

La técnica de investigacion que se llevé a cabo para realizar este plan de mejora
continua en el taller automotriz fue el de observacion IN SITU, esto permitird determinar
cudles son los procesos administrativos, operativos que existen en cada area del Taller
Automotriz, determinando asi como se ejecuta en la actualidad los diferentes procesos del
establecimiento, asi como también desarrollar un modelo eficiente de analisis, estructurando
una caracterizacion de procesos donde se identifiquen sus entradas, salidas e iteraciones
(Ortiz, 2020).

3.3.1. Revision documental

La informacion es recopilada de forma secundaria como: libros, articulos, trabajos
investigativos, asi como también fuentes de internet. Estas son de mucha utilidad para el
desarrollo de este proyecto, asi podremos obtener los conocimientos necesarios para llevar a
cabo y cumplir con los objetivos destinados para el crecimiento del taller automotriz

(Barrientos, 2019).

3.3.2. Observacion directa

Menciona que, “La observacion directa es aquella a través de la cual se puedan
conocer el hecho es y situaciones de la realidad social”.

La observacion directa es una de las principales técnicas para llevar a cabo una
investigacion. Esto se debe a que se puede conocer de manera directa y en primera persona la
situacion actual que enfrenta el establecimiento, en cuando al sistema de gestion integrado de
calidad, medio ambiental, seguridad y salud en el trabajo. Esta técnica dejara tener un registro

visual y verificacion directa obtenida de entrevistas y encuestas.
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3.3.3. Entrevista

Esta investigacion se beneficia con la experiencia personal de cada colaborador del
establecimiento, mediante la aplicacion de dos encuestas, una va dirigida a los empleados del
taller automotriz y otra encuesta a los clientes del establecimiento; lo cual, ayuda a establecer

el nivel de compromiso de la empresa hacia la mejora Sistema de Gestion de Calidad.

3.3.4. Medicion de la satisfaccion del cliente

El satisfacer al cliente se ha generado como un punto importante y primordial, ya que
distintos enfoques se han dado a lo largo del tiempo. Por ello, Bachelet menciona que; “La
satisfaccion era una reaccion emocional del consumidor en respuesta a la experiencia con un
producto o servicio. Creia que esta definicion incluia la Gltima relacién con un producto o
servicio, la experiencia relativa a la satisfaccion desde el momento de la compray la
satisfaccion en general experimentada por usuarios habituales (Bachelet, 1992).

3.4. Aplicacién de medidas

3.4.1. Célculo de la muestra

Un conjunto de todos los elementos con propiedades comunes. Una poblacion puede
ser finita o infinita. Si esta acotado y conoces los nimeros gue lo componen, es una poblacion
finita. A pesar de sus limites espaciales, es una poblacion infinita si se desconoce el nimero
de elementos que la componen (Suarez, 2011).
Formula para calcular la muestra

B Z20%N
" e2(N—-1) 4+ Z202

n

Para realizar el calculo del tamafio de la muestra poblacional se utilizé el método de
investigacion propuesta por Gomez donde:

N= Tamafio de la poblacién
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n= Tamafio de la muestra

o= Desviacion estandar de la poblacion que, generalmente cuando no se tiene su valor suele

utilizarse un valor constante de 0,5.
Z=Valor obtenido gracias a los niveles de confianza, Es un valor constante que, sin no se tiene
su valor, se toma relativo al 95% de confianza equivalente a 1,96 o un relativo al 99% de

confianza equivalente a 2,58, valor que esta en la discrecion del investigador.

e=Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se dispone de su valor, se

utiliza un valor que varia entre 1% y 9% segun el criterio del entrevistador.

3.4.2. Determinacion del tamafio poblacional

Para delimitar el tamafio de la muestra y poder calcular el numero de encuestas en
relacion a los servicios al cliente en el taller automotriz. Se obtuvo la informacién por medio
de la matriculacién de autos en Guayaquil, donde sus datos reflejaron que existe un
aproximado de 48.000 vehiculos durante un afio en el proceso de matriculacion
Aplicacion de la formula
n=es el tamafio de la muestra poblacional
N=48.000
0=0,5
Z= nivel de confianza del 95% = 1.96

e= error muestral de 8% que equivale a 0.08

_ 1.9620.5%48.000
~0.082(48.000 — 1) + 1.9620.52

n

n = 154.215
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3.4.3. Célculo de cumplimiento por clausula 1SO 9001:2015

Para el calculo de la calificacion porcentual del cumplimiento de la normativa 1ISO
9001:2015, se debe basar en una revision de las clausulas mediante el nivel de desempefio
segun las abreviaturas de identificacion.

Esta metodologia consiste en calcular un promedio ponderado segln el nivel de
desempefio evaluado en cada sub-clausula, donde se define de la siguiente manera:

o ) ONCx0)+(XCPx05)+ Zc+1)
% de cumplimiento por clausula = - x100
Y. Nro.de preguntas por clausula

Una vez obtenido el porcentaje de calificacion de cumplimiento por clausula, se
calcula con la misma formula el porcentaje de elegibilidad de cada sistema de gestion
inspeccionado, teniendo en cuenta todas las preguntas y resultados obtenidos:

o _ QONCx0)+ (XECPx05)+Qc+1)
% de cumplimiento del sistema = - x100
Y. Nro.de preguntas por clausula

Los resultados obtenidos se mostraran en la Tabla 4, segun el grado de cumplimiento de

los sistemas, como se muestra a continuacion:

Tabla 4

Grado de cumplimiento para el diagnostico de los sistemas.

% de Cumplimiento del sistema Grado de cumplimiento
Entre 0% a 25% Deficiente
Entre 26% a 46% Limitado
Entre 50% a 75% Bueno
Entre 76% a 90% Muy bueno
Entre 91% a 100% Excelente

Nota: Este cuadro se realiz6 con bases en (Chica & San Martin, 2011).
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La calidad del producto final es muy importante para el éxito del establecimiento, pero
debe ser tenida en cuenta por todo el equipo directivo, para el logro de los resultados. En la
prestacion de servicio de taller automotriz es fundamental trabajar con la calidad necesaria
para satisfacer las necesidades del cliente.

Por ello, se ha realizado un cuestionario de evaluacion (
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ANEXO 2.) para las clausulas para conocer el estado actual del establecimiento,
alcance, términos y definiciones. Obteniendo el siguiente analisis y resultado:

a) Sistema de gestién de la calidad

El taller automotriz no tiene establecidos los elementos de un sistema de gestion de
calidad, incluso si se identifican los procesos clave, no hay forma de tener un control. A esto
se suma que, no existe un manual de calidad y no se llevan registros, por ende, los empleados
no reciben conocimientos sobre el tema.
b) Responsabilidad de la direccion

Hasta el momento, las directrices no han definido una politica de calidad, ni objetivos
de calidad. Debido al namero reducido de empleados, la comunicacion es directa y verbal. En
cuanto a la orientacion del cliente, la organizacion siempre se esfuerza por cumplir con los
requisitos que establece, pero no mantiene documentacion sobre el tema.

c) Gestion de recursos

La organizacion brinda capacitacion a los nuevos empleados explicando que hacer en
cada actividad. No existe un método documentado o Util sobre el tema. Por otro lado, la
gerencia no determina formalmente las competencias requeridas del personal involucrado y
no retiene evidencia de educacion, capacitacion y experiencia profesional.

La infraestructura del establecimiento, esta ubicada en un lugar arrendado que brinda
espacios ventilados y lugares de trabajo, asi como también los equipos y herramientas
necesarias para su desempefio del dia a dia. A demas, si existen condiciones ambientales
Optimas para el funcionamiento, movilidad y desempefio del servicio.

A la su vez, los resultados de cada capitulo de la normativa 1SO 9001:2015 se detalla en la

siguiente Tabla 5:
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Tabla 5

Resultados ponderacion de las clausulas de la normativa 1ISO 9001:2015 por porcentajes.

CAPITULOS 4 5 6 ! 8
Cumplimiento 0% 0% 17% 40% 7%
por clausula

% Cumplimiento 0% 0% 27% 61% 10%
General

Cumplimiento 12%

Total General

Nota: Porcentaje de ponderacion por clausulas.
Fuente: Ricardo Ortiz

3.4.4. Calculo de calificacion porcentual del cumplimento de la norma ISO
9001:2015
Para el célculo de la calificacion porcentual del cumplimiento de la normativa ISO
9001:2015, se debe basar en la revision de las clausulas de las normas 1ISO 9001:2015
mediante el nivel de desempefio segun las abreviaturas de identificacion.
Esta metodologia consiste en calcular un promedio ponderado segun el nivel de
desemperio evaluado en cada procedimiento, donde se define de la siguiente manera:

o ) QONCx0)+ XECPx05)+ Zc+1)
% de cumplimiento por clausula = - x100
Y. Nro.de preguntas por clausula

Una vez obtenido el porcentaje de calificacion de cumplimiento por clausula, se
calcula con la misma formula el porcentaje de elegibilidad de cada sistema de gestion
inspeccionado, teniendo en cuenta todas las preguntas y resultados obtenidos:

o , QONCx0)+(XCPx05)+Qc+1)
% de cumplimiento del sistema = ~ x100
Y. Nro.de preguntas por clausula

Existen 22 operarios, en la cual, la respuesta de 20 personas fue de bastante
satisfactorio, mientras que, 2 personas sefialaron algo satisfactorio en la Tabla 6 se detalla

cuyos valores.
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Tabla 6

Opciones de respuesta en encuesta dirigida a los empleadores del Taller Automotriz.

Opciones de respuesta encuesta dirigida a los empleadores de taller automotriz

Bastante satisfactorio 12
Algo satisfactorio 5
Poco satisfactorio 3
Nada satisfactorio 2

Total de personal que labora en el taller
automotriz

22

Nota: Encuesta dirigida a empleados de taller, empresa en proceso.
Fuente: Ricardo Ortiz

Y, también se encuesto a 13 clientes del Taller Automotriz la cual, 12 personas
sefialaron su respuesta de bastante satisfactorio mientras que, 1 persona sefialo que fue algo

satisfactorio.

Del mismo modo para dar a conocer las diferentes respuestas de los clientes se

describe a continuacién en la Tabla 7.

Tabla 7

Opciones de respuesta encuesta dirigida a los clientes recurrentes y no recurrentes del Taller

Automotriz.

Opciones de respuesta encuesta dirigida a los clientes recurrentes y no recurrentes
del taller automotriz

Bastante satisfactorio 11
Algo satisfactorio 1
Poco satisfactorio 1
Nada satisfactorio 0
Total de personas encuestas 13

Nota: Encuesta dirigida a empleados de taller, empresa en proceso.
Fuente: Ricardo Ortiz
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3.5. Descripcion de mantenimiento de vehiculos del Taller Automotriz

Recepcion:

En esta seccion de iniciacion un asesor comercial se retne con el cliente para analizar
los problemas de los vehiculos que requieren mantenimiento preventivo o correctivo.

Orden de trabajo e inspeccién vehicular:

Los vehiculos ingresados al establecimiento son inspeccionados y posterior se realiza
un informe en la hoja de trabajo realizado por el asesor comercial donde se detallan los datos
generales, que reparaciones tendra y la duracion de tiempo en que estara en reparo el
vehiculo.

Asignacion de técnico y check-list:

En esta seccion especialistas realizan su trabajo segun las areas especificas de
mantenimiento vehicular, dependiendo del problema que se requiere corregir. Un técnico

adecuado realiza un check-list para evaluacion inicial del auto.

Inicio de trabajo, presupuesto inicial y autorizacion del cliente:

En esta seccidn con previa autorizacion del cliente se da paso a preparar el vehiculo
para su respectivo reparo y mantenimiento del mismo. El costo de la mano de obra varia
segun repuestos, su averia e insumos utilizados durante su mantenimiento, respectivamente
detallados en la hoja de trabajo. Previamente, el cliente firma la hoja de trabajo y da luz verde
para iniciar con el mantenimiento de su vehiculo.

Prueba o inspeccion final, control de calidad y aviso de terminacion al cliente:

Al vehiculo se procede a realizar la inspeccion final o prueba de ruta, la cual consta de
verificacion en la correccién del dafio y no haya desperfectos. En el control de calidad se

realiza una nueva lista de verificacion aplicada al vehiculo como actividad complementaria
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para asegurar la calidad del servicio brindado. Y finalmente, el asesor comercial contacta al
cliente para informarle sobre el costo total de reparacion y que se proceda a dar retiro del
vehiculo.
3.6. Desarrollo del proyecto
En el presente proyecto se cumplio con las siguientes actividades:
Adicional, se registrd los procesos actuales del establecimiento, caracterizacion y
organizacion de procesos, analisis de informacién, y la elaboracién del plan de mejora de la

calidad basado en la normativa SO 9001:2015.

A continuacion, un esquema del proceso que se tomara para que este proyecto se lleve

a cabo, en la siguiente Figura 3 se lo representa:

Figura 3

Progresion del proceso para el desarrollar del proyecto.

Se realizo Plan de Desarrollar
un Encuestas mejora de capacitaciones e
diagndstico - al personal - calidad segun - implementaciones
general del del taller la normativa del método
taller automotriz 1SO 9001 Kaizeny el
automotriz 2015 sistema 9s
Mediante la Se realizo una Realizar un plan )
observacion encuesta a los de mejora de la Realizar una

capacitacion y a su

directa se gbt_uvo trabajadores del calidad de los vez implementar los
un diagndstico taller con la servicios de métodos
general de las finalidad de mantenimiento mencionados para la
condiciones de los elaborar un plan preventivo y eficiencia orden
equipos procesos preventivo para la correctivo del limpieza y una
del taller en Mejora y calidad taller Automotriz reduccion de costos
general de los equipos de segun la norma en mantenimiento
la empresa ISO 9001 2015
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Esta investigacion se beneficia con la experiencia personal de cada colaborador del
establecimiento, mediante la aplicacion de dos encuestas, una va dirigida a los empleados del
taller automotriz y otra encuesta a los clientes del establecimiento; lo cual, ayuda a establecer
el nivel de compromiso de la empresa hacia la mejora Sistema de Gestion de Calidad.

A su vez, la escala de Likert permitira que determine el cumplimiento de la Norma

ISO 9001:2015 a continuacién se lo presenta en la Tabla 8:

Tabla 7

Criterio para la cuantificacion de la evaluacion segln la normativa.

Criterio para la cuantificacion de la evaluacion segun la normativa
SO 9001:2015

) . Calificacion B
Nivel de desempeiio Interpretacion
de madurez

Cuando los requisitos que se muestran

en la normativa no aplican. No se

No aplica N/A - _ _
designa valor alguno y en consecuencia
el requisito no es tomado en cuenta.

Requisito no implementado o no Cuando no cumple con los parametros

cumple N.I o NC establecidos en el apartado a analizar.

Requisito implementado y cumple 05 Cuando se realiza las operaciones sin

parcialmente 1.CP. o CP ' contar con la documentacion requerida.

Requisito implementado y cumple . Cuando cumple en su totalidad con lo

totalmente I.CT.0 C establecido.

Nota: Segun la escala de Likert, es la cuantificacion de la evaluacion.
Fuente: (Noboa, 2021)

3.7. Procesos del area de mantenimiento
A continuacion, el proceso de las areas de trabajo del taller automotriz para identificar

el area donde se realizara el plan de mejora de la calidad con la norma 1SO 9001:2015, con la
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finalidad de obtener un incremento de la productividad, reduccion de costos en
mantenimiento, optimizacion de recursos, eficiencia y satisfaccion al cliente y por
consiguiente una mejora del taller automotriz.

A traveés de la Figura 4 se representan la trayectoria segun el proceso en el area de

mantenimiento.

Figura 4

Trayecto de proceso en el area de mantenimiento.

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.
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3.7.1. Funcionesy responsabilidades

En el taller todos quienes laboren tiene varias funciones y responsabilidades para

reparar y mantener adecuadamente los vehiculos. A continuacién, en la Tabla 9 se encontrara

informacion sobre las funciones y responsabilidades mas importantes.

Tabla 9

Funciones y responsabilidades.

IDENTIFICACION

Area: Taller automotriz

Cargo: jefe del taller

Il. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

© 0o N o g b~ wbhPE

[EEN
o

11.
12.
13.

Analizar reportes de rendimiento

Analizar reportes de maquinarias

Registro del manejo del software

Autorizacion de mantenimiento de maquinarias

Firma de procesos en documentacion.

Reporte mensual de finanzas

Fomentar los valores del taller automotriz.

Desarrollar actividades en pro a las necesidades del taller.

Inspeccionar periddicamente el establecimiento, asi como también sus

herramientas.

. Capacitaciones de equipos de proteccién personal, tecnologias actualizadas,

motivacion a los trabajadores, etc.
Permisos laborales
Renovacion o implementacion de herramientas.

Definir metas a mediano y largo plazo.

Requisitos:
v’ Titulo de Ingeniero Automotriz
v Experiencia minimo 5 afios en administracion
v Edad entre 30 y 45 afios

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.
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3.7.2. Funciones y responsabilidades del supervisor

El supervisor es responsable de garantizar que el taller funcione eficientemente y se

cumplan los plazos de entrega de los vehiculos reparados. A continuacion, se describe sus

funciones en la Tabla 10..

Tabla 10

Funciones y responsabilidades, supervisor

IDENTIFICACION

Area;

Servicio

Cargo:

Supervisor

Il. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

=

© o N o g b~ wDN

N ol =
w N P O

Inspeccionar el vehiculo

Realizar y designar a personal de la orden de trabajo

Designar las actividades a cada empleado en el area de mantenimiento.
Reporte de rendimiento del personal

Reportes de maquinarias.

Analizar inventario de herramientas.

Definir fecha de finalizacién y entrega de vehiculo a reparar.

Realizar la lista de repuestos e insumos

Prueba de funcionamiento

. Entrega del vehiculo
. Planificar las vacaciones de los operarios
. Toma de decisiones en cuando a permisos laborales a los empleadores.

. Distribucién de los insumos.

Requisitos:
v’ Titulo técnico superior o tercer nivel de ingenieria o licenciatura automotriz
v Experiencia minimo 3 afios en administracion
v Edad entre 27 y 35 afios

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.
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3.7.3. Funciones y responsabilidades empleado

Las funciones y responsabilidades de un empleado del taller automotriz son variadas y

requieren habilidades técnicas y sociales para garantizar un buen servicio al cliente y un

trabajo bien hecho. A continuacion, se detalla en la Tabla 11.

Tabla 11

Funciones y responsabilidades del empleado

IDENTIFICACION

Area;

Servicio

Cargo:

Empleado u operario

Il. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1
2
3
4.
5
6

Respetar las funciones dicha por el jefe.

. Organizacion y limpieza el area de trabajo.

Inspeccionar y realizar inventario de las herramientas periédicamente
Efectuar la orden de trabajo
Lavado de piezay realizar informes.

Realizar lista de insumos faltantes

Requisitos:

v Bachiller o técnico superior
v Experiencia minimo 1 afios en administracion
v Edad entre 19 y 40 afios

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.

3.7.4. Tiempo de desarrollo de las actividades de servicio de mantenimiento

La determinacion de los tiempos en desarrollo en las actividades, se utilizan consultas

a diferentes talleres, se considero el tiempo minimo y méximo en diferentes tipos de

vehiculos, para cada actividad en el tiempo promedio, rigiéndose por la formula para célculo

de la muestra, a continuacion:

Donde:

Xl +X2 +X3+"' Xn
N

Media (X) =
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DX 1+X 2+... X N: conjunto de datos

N: Numero de datos

La medicion de tiempos, mantenimiento e inspeccion del vehiculo son aspectos

criticos para garantizar la seguridad y el buen funcionamiento del vehiculo. A continuacion,

en la Tabla 12 se proporciona informacion detallada sobre cada uno de estos aspectos:

Tabla 12

Medicién de tiempos, mantenimiento e inspeccion del vehiculo.

de trabajo

SERVICIOS | ACTIVIDADES | TIEMPO | TIEMPO | TIEMPO TIEMPO
MINIMO | MAXIMO | PROMEDIO | TOTAL
Atender al cliente 5min 10 min 7.5min
Ingreso del 5 min 10 min 7.5 min
vehiculo en
° recepcion
= Inspeccion con el 10 min 15 min 12.5min
(B}
>
< asesor comercial
o
§ Informa a detalle 5 min 7 min 6.5 min
o
2 de las condiciones
(b}
8 del vehiculo
2
IS .
= Mantenimiento 20-40 min | 60 min 45 min 412 min
5 .
S respectivo
Recepcion 5 min 10 min 7.5 min
Ingreso a bahias 3 min 5 min 3.5min
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Pintura 120 min 240 min 145 min
Inspeccion 10 min 15 min 12.5 min
Area de lavado 20 min 30 min 15 min

Entrega de 5 min 10 min 7.5 min
vehiculo

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.

Este cuadro de texto de medicion de tiempo del mantenimiento e inspeccion del

vehiculo puede variar, dependiendo de las especificaciones de cada modelo de vehiculo y su

averia. Entre vehiculo y segun su reparacion puede fluctuar entre 1H30min hasta todo un dia

0 Ssemanas.

37



CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Analisis de resultado del diagndstico actual del taller automotriz basado en la
normativa 1SO 9001:2015
En los resultados del analisis realizado, se reflejé que el Taller Automotriz cumple con
los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en un 12% teniendo el 88% restante de
incumplimientos con la misma.
En el taller automotriz se hizo una revision sobre el cumplimiento a continuacién, se
logra apreciar los valores en el Gréafico 1.

Grafico 1

Cumplimiento total de requisitos segun la Norma 1SO 9001:2015.

Porcentaje

0 1 2 3 4 5 6

CUMPLE

M Porcentaje

Nota: Porcentaje de cumplimiento segun el analisis de diagnésticos del taller automotriz.
Autor: Ricardo Ortiz

En cuanto a los resultados detallados segun la escala de Likert que se usé para
determinar el diagndstico del Taller Automotriz basado en la normativa 1ISO 9001:2015 se
muestran a continuacion;

v Requisitos no implementados en un 67%

v Requisitos implementados que cumplen totalmente en un 12%

v Requisitos implementados pero que cumplen parcialmente en un 8%
v

Requisitos que no aplican en un 12%
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v Requisitos implementados pero que no cumplen con la norma en un 0%

Para que se logre apreciar de una mejor forma en la siguiente Tabla 13, se describe

Cuyos porcentajes.

Tabla 13
Porcentaje de los resultados del diagndstico del taller automotriz.
N/A N.I I.NC I.CT NO CUMPLE
' ' ' CUMPLE

TOTAL 18 97 0 12 18 109

PORCENTAJE

(09) ¢ . 12% 67% 0% 8% 12% 88 %

0

Nota: empresa en estudio.
Autor: Ricardo Ortiz.

4.2. Sistema de gestion de la calidad segun la escala de Likert basandose en la Norma
1SO 9001:2015

En esta evaluacion se describen requisitos generales de Sistema de Gestion de la
Calidad, y la documentacion del mismo, aungue el Taller Automotriz no cuenta con un
sistema de gestion de la calidad, existen procesos documentados. Dicha documentacién no
tiene un espacio fisico para su almacenamiento, asi como tampoco con un responsable para
revisar y actualizar la documentacion cuando sea necesario.

Al no contar con la documentacion imprescindible por la norma, no se han
implementado acciones para alcanzar los resultados planificados anualmente, ni registro que
evidencien la conformidad y no conformidad del establecimiento. Tampoco se evidencia el
compromiso por parte de la direccion con el establecimiento en cuanto a la politica de calidad
para la implementacion y seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

Los resultados segun la escala de Likert basandose en la Norma I1SO 9001:2015,

Grafico 2 se refleja a continuacion:
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Gréfico 2

Escala Likert segun el sistema de gestion Norma 1SO 9001:2015

Porcentaje

No cunpe |

covrte I

0 1 2 3 4 5 6

B Porcentaje

Nota: Los resultados en el Sistema de Gestion de la calidad.

Se observé un registro de reuniones de la alta direccion del taller, donde se traten de

temas relevantes como la mejora continua, tecnologia actual, objetivos, donde estos se
revisados periddicamente y analizados en reuniones de la alta direccion.

A continuacion, se refleja en el Gréfico 3, los datos estadisticos segun la
responsabilidad.

Grafico 3

Escala Liker segun la responsabilidad de la direccion.

Escala de Likert Capitulo 5
Responsabilidad de 1a direccion
25
25
20 -
15 -+
10 -
5 - 939 2
0 0% 0 0% L?%' 0__pes
¢ s g 2 . g o 2
3 = g E g F, 8| g5, &
= j=] == IR =] = =
2 g% | 1§5 | 1itd fuiE
E 2 | S48  SE°%%| £4°%
= g g = g & g 7
m Cantidad o] 25 0 2 o]
m Porcentaje 025 93% 0% 7% 0%

Nota: Resultados de responsabilidad de la direccién
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4.2.1. Responsabilidad de la Direccion segun la escala de Likert basado en la
Norma I1SO 9001:2015
En el Taller Automotriz no se evidencio el compromiso de la direccion con el

establecimiento de la politica de calidad para la implementacién y seguimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad. No hay registro de reuniones por parte de la alta direccion frente al
personal del establecimiento, donde se traten de temas relevantes para la mejora continua del
Taller Automotriz.

Al no tener un sistema de gestion de la calidad implementado, no existe un
responsable y/o departamento de gestion de la direccion. Por ende, los resultados obtenidos

con la escala de Likert basado en la Norma 1SO 9001:2015.

4.2.2. Gestion de Recursos segun la escala de Likert basandose en la Norma ISO
9001:2015

Los departamentos de Recursos Humanos no cuentan con un perfil definido de
contratacion de personal, ni con un plan de capacitacion continua del personal técnico que
impacte en la calidad del servicio.

Se evidencid que, en el 2021 se capacitaron a 12 operarios en el taller y no existe
algun tipo de método de evaluacion para validar los conocimientos continuos, ni de su
efectividad, ni mucho menos de medir el impacto.

En cuanto a la infraestructura, el Taller Automotriz cuenta con un amplio espacio de
trabajo para atender a los vehiculos, logrando conformidades de sus servicios. Los resultados
obtenidos en la escala de Likert basado en la Norma ISO 9001:2015, Grafico 4, se muestra a

continuacion:
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Gréfico 4

Escala Likert en Gestién de los recursos.

Escala de Likert
5 1.
4 ‘,/
3 2
2 7
1+ 5% 0 0% 6% 204
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’ g 2s | .8 E %
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- =2 g & 8 5 EE§2| E5E=2
= g-._< PR -] o U ] o U ]
= = === [=Er=% =] =31 =]
o g g~ "5 § & °
m Cantidad 0 5 0 4 2
® Porcentaje 0% 45% 0% 36% 18%

Nota: Resultados de Gestion de los recursos

4.3. Prestacion de servicios segun la escala de Likert basandose en la Norma I1SO
9001:2015

Como iniciacion se realiza un diagndstico y se apertura una hoja de trabajo donde se
especifican los trabajos a realizar dependiendo del modelo de cada vehiculo ingresado al
establecimiento dando asi, un andlisis e informe al propietario del vehiculo para que autorice
el procedimiento respectivo, en este caso, a repararlo.

Asi determinamos todos los requisitos a seguir para la reconstruccion de la averia. Una
vez finalizado se procede a verificar el debido procedimiento mediante una inspeccion
realizada por el jefe del taller, asi como también las pruebas especificas del servicio.

El comprobante de los servicios prestados (en este caso, una declaracion de trabajo) se
guarda para su posterior facturacion. En caso de quejas, el taller tomara medidas correctivas,

pero no preventivas. En el Taller Automotriz solo realiza inspecciones visuales basadas en la
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experiencia y no evalla a sus proveedores, ni utiliza criterios de seleccion de proveedores al
comprar repuestos.

Los resultados obtenidos con la escala de Likert basado en la Norma ISO 9001:2015,
Gréfico 5, se muestra a continuacion:

Gréfico 5
Escala Likert en Prestacion del servicio.

Escala de Likert

] 5
(=]
: 0 o [l
2 —
v
g2 e g |2 .8 | 25 .2
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2 8 - £ E |28 ZE=5
= 2§ §E8g |FE8F | EEEL
—_ A= =1 —_ _ Y 5
g5 g8 |#2°E | 5%
= Cantidad 18 15 o 3 14
= Porcentaje 35%0 29%0 0% 10%% 27%

Nota: Resultados de prestacion del servicio.

4.4. Medicion, analisis y mejora segun la escala de Likert basandose en la Norma
1SO 9001:2015
En el Taller Automotriz no se realiza ningun seguimiento ni analisis para mejorar los
procesos, incluyen las estadisticas y otras técnicas. No se realizan auditoria internas para
verificar la satisfaccion de los servicios prestados dentro del taller y para medir el proceso, ya
gue no se cuenta con un sistema de gestion de calidad.
Los resultados obtenidos con la escala de Likert basado en la Norma 1SO 9001:2015,

Grafico 6, se muestra a continuacion:
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Gréfico 6

Escala Likert en medicion, analisis y mejora
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Nota: Resultados de medicidn, analisis y mejora

45. Andlisis de datos

Para poder llevar a cabo un analisis general del funcionamiento y prestacién de los
servicios que se brindan en el taller automotriz, se utilizé el método experimental para
recolectar los datos necesarios para la elaboracion de la propuesta. Mediante la técnica de

observacion se recopilo informacion referente a las actividades y los procesos que se

desarrollan en el establecimiento.

Para recolectar informacidn se aplicé dos encuestas, donde la primera fue dirigida a

los empleados del taller y la segunda fue dirigida a la poblacion urbana del sector.

v Laencuesta N°1 fue establecida los empleados donde permitié conocer informacion del

estado actual del taller automotriz en base al area de servicio y mantenimiento. A su vez
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el reconocimiento del establecimiento y si estas estan correctamente adecuadas y/o
organizacion para un eficiente servicio (ANEXOS 3).

v La encuesta N°2 fue establecida para poblacion urbana del sector. La finalidad de la
encuesta fue conocer como ven los clientes, el servicio y la atencion que se brinda en el

taller automotriz (ANEXOS 4).

4.5.1. Encuesta dirigida a los empleados del Taller Automotriz

Preguntas dirigidas a los empleados del Taller Automotriz:

1. En el establecimiento automotriz, ;Se cuenta con herramientas necesarias y en buen

estado de utilidad para el desarrollo de las actividades de mantenimiento y reparacién?

Gréfico 7. Pregunta 1. Cuenta con herramientas necesarias para mantenimiento y reparacion

0%

= Bastante satisfactorio

= Algo satisfactorio

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.

Mediante las encuestas desarrolladas se ha logrado evidenciar que existen 22
operarios, en la cual, 22 personas fue una alta satisfaccion también puede sugerir que las
herramientas estan disponibles en cantidad suficiente y que se ha prestado atencion a las

necesidades especificas de los usuarios.
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2. ¢Las herramientas y los equipos se encuentran organizados para su fécil identificacion

y basqueda inmediata?

Gréfico 8. Pregunta 2. Los equipos estan organizados para su facil identificacion

= Bastante satisfactorio

= Algo satisfactorio

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.

A través, de la encuesta se realizé a un total de 22 operarios. Es importante considerar
si esta muestra representa adecuadamente el grupo de operarios en general, 7 indicaron que
algo fue satisfactorio. Identifica los aspectos en los que el taller automotriz obtiene una alta
satisfaccion y aquellos en los que se pueden realizar mejoras.

3. ¢EIl taller automotriz brinda accesorios de seguridad y proteccion laboral a sus

empleadores?

Gréfico 9. Pregunta 3. El taller brinda accesorios de seguridad

= Bastante satisfactorio

= Algo satisfactorio

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.
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Se desarrolla las encuestas a los empleados del taller, donde es alta satisfaccion por
parte de la mayoria de los empleados sugiere que el taller automotriz ha logrado cumplir
eficazmente con su objetivo de brindar accesorios de seguridad y proteccion adecuados. La
satisfaccion puede ser un indicativo de que los empleados se sienten protegidos y seguros en

su entorno de trabajo, lo cual es fundamental para su bienestar y rendimiento laboral.

4. ¢El taller cuenta con un plan para la recoleccion de desechos sélidos y liquidos?

Gréfico 10. Pregunta 4. El taller cuenta con un plan de recoleccion

= Bastante satisfactorio

= Algo satisfactorio

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.

Mediante las encuestas aplicadas a los empleados se dio a conocer que es, alta la
satisfaccion por parte de la mayoria de los empleados sugiere que el taller automotriz ha
logrado cumplir eficazmente con su objetivo de brindar accesorios de seguridad y proteccién
adecuados. La satisfaccion puede ser un indicativo de que los empleados se sienten protegidos
y seguros en su entorno de trabajo, lo cual es fundamental para su bienestar y rendimiento

laboral.
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5. ¢En el area de mantenimiento y reparacion cuentan con seguridad suficiente para

salvaguardar la integridad de los operarios?

Gréfico 11. Pregunta 5. El &rea de mantenimiento y reparacién cuentan con seguridad

\

= Bastante satisfactorio

= Algo satisfactorio

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.

Es importante destacar que el hecho de que 21 personas hayan expresado una
satisfaccion bastante alta puede considerarse un resultado positivo, ya que refleja una opinion
generalizada. Esto permitira identificar posibles areas de mejora y tomar acciones correctivas,
si es necesario, para fortalecer ain mas las medidas de seguridad existentes.

6. ¢Usted cree que con un plan de mantenimiento automotriz facilitaria las tareas,

optimizando el tiempo y brindando un servicio de calidad?

Graéfico 12. Pregunta 6. El plan de mantenimiento automotriz facilitaria las tareas

= Bastante satisfactorio
\ ' = Algo satisfactorio

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.

48



Existen 22 operarios, en la cual, la respuesta de 19 personas fue de poco satisfactorio,
mientras que, 3 personas sefialaron nada satisfactorio. Es importante considerar estas
sugerencias y abordar las preocupaciones de los clientes para mejorar la satisfaccion con el
plan de mantenimiento automotriz. Al tomar medidas correctivas y realizar ajustes necesarios,
es posible optimizar el tiempo y brindar un servicio de calidad que se alinee con las
expectativas de los clientes.

7. ¢El taller automotriz cuenta con un plan de mantenimiento para diferentes marcas y

modelos de vehiculos?

Graéfico 13. Pregunta 7. El taller cuenta con un plan de mantenimiento para diferentes marcas

= Bastante satisfactorio

= Algo satisfactorio

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.

A través de las encuestas a los empleados 21 expresé un alto grado de satisfaccion con
los servicios de mantenimiento proporcionados por el taller. Esto indica que el taller ha
logrado cumplir con las expectativas de la mayoria de sus clientes y ha brindado un servicio

de calidad.
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8. ¢Ha recibido capacitaciones sobre las nuevas tecnologias, manejo de quipos y

mantenimiento del mismo por parte del taller automotriz?

Gréfico 14. Pregunta 8. Ha recibido capacitaciones

0%

= Bastante satisfactorio
\ ' = Algo satisfactorio

100%

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.
Mediante las encuestas se dio a conocer que, los resultados de la encuesta muestran
que la respuesta de 22 personas fue de "poco satisfactorio™ en relacion a la pregunta sobre si
han recibido capacitaciones sobre nuevas tecnologias, manejo de equipos y mantenimiento del

mismo por parte del taller automotriz

9. ¢Lacomunicacion con su jefe inmediato es positiva?

Graéfico 15. Pregunta 9. La comunicacion con su jefe inmediato

= Bastante satisfactorio
\ ’ = Algo satisfactorio

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.
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A traveés de los resultados indican que la mayoria de las personas tienen una buena
percepcion de la comunicacion con su jefe inmediato. Sin embargo, es importante tener en
cuenta que estos resultados se basan en una muestra limitada y que otros factores también
pueden influir en la calidad de la comunicacion, como la naturaleza de las interacciones o las
expectativas individuales. Por lo tanto, seria Util realizar analisis mas exhaustivos o recopilar
mas datos para obtener una imagen mas completa y precisa de la situacion.

10. ¢Su 0 sus superiores es respetuoso con usted?

Gréfico 16. Pregunta 10. Son respetuosos con Ud. sus superiores

= Bastante satisfactorio

= Algo satisfactorio

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.

Existen 22 operarios donde, la respuesta de 21 personas fue bastante satisfactoria; mientras

que 1 persona sefialo algo satisfactorio.

4.5.2. Encuesta dirigida para la poblacion urbana de los clientes del Taller
Automotriz
A través de las encuestas aplicada a los clientes dieron a conocer su satisfaccion los
clientes evaluaron la atencion brindada por el personal del taller en funcion de diferentes

aspectos, como la cortesia, la eficiencia, la capacidad de comunicacion y la habilidad técnica.
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Dieron a conocer que son escuchados y comprendidos por el personal del taller, que se
les brinde informacién clara y precisa sobre el estado del vehiculo y que se les ofrece
soluciones adecuadas a sus necesidades.

En general en el Grafico 17 se presenta la satisfaccion de los clientes en relacion con
la atencion brindada por el personal del taller automotriz y la claridad de la factura puede
variar dependiendo de la calidad y la transparencia en la comunicacion entre el taller y el
cliente. Es esencial que el personal del taller sea diligente, transparente y se comunique
efectivamente con los clientes para resolver cualquier problema adicional que surja durante la
reparacion y proporcionar facturas detalladas que reflejen con precision los servicios y los
costos correspondientes.

Graéfico 17. Pregunta 1, 2y 3. La satisfaccion de los clientes

Satisfactorio

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.

4. ¢Usted cree que los precios son justos segun su averia del vehiculo?

Existen 13 clientes encuestados; donde, la respuesta las 11 personas fue de bastante
satisfactorio; mientras que, 2 personas no estuvieron del todo de acuerdo, por lo que su
respuesta fue de poco satisfactoria.

5. ¢El servicio de mantenimiento y servicio al cliente que ofrece el taller automotriz

satisface sus expectativas y necesidades?
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Existen 13 clientes encuestados; donde, la respuesta las 12 personas fue de bastante
satisfactorio; mientras que, 1 personas no estuvieron del todo de acuerdo, por lo que su
respuesta fue de poco satisfactoria.

6. ¢El taller automotriz cuenta con una hoja de control, registro u hoja de vida del
vehiculo?

Existen 13 clientes encuestados; donde, la respuesta las 13 personas fue de bastante
satisfactorio.

7. ¢El vehiculo le fue entregado en los tiempos establecidos?

Existen 13 clientes encuestados; donde, la respuesta las 11 personas fue de bastante
satisfactorio; mientras que, 2 personas no estuvieron del todo de acuerdo, por lo que su
respuesta fue de poco satisfactoria.

8. ¢El taller automotriz presta garantias necesarias para el post-mantenimiento?
Existen 13 clientes encuestados; donde, la respuesta las 13 personas fue de bastante

satisfactorio.

9. ¢El taller automotriz le presento una informacion detallada de los trabajos realizados

en su vehiculo?

Existen 13 clientes encuestados; donde, la respuesta las 13 personas fue de bastante
satisfactorio.

10.  ¢Usted podria recomendar el establecimiento con su circulo social?

Existen 13 clientes encuestados; donde, la respuesta las 12 personas fue de bastante
satisfactorio; mientras que, 1 personas no estuvieron del todo de acuerdo, por lo que su

respuesta fue de poco satisfactoria.
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4.5.3. Plan de Mejora de la Calidad de gestion de procesos segun la normativa
ISO 9001:2015 de un Taller Automotriz

Para el direccionamiento del proyecto y las mejoras del proceso dentro del taller se
plantea el disefio de un plan de mejora de la calidad basandose en la normativa ISO
9001:2015, tratandose asi de que dicha normativa es clave para lograr la mejora continua del
taller automotriz.

Teniendo como antecedente los resultados del diagnéstico situacional del taller
hechos con distintas herramientas como lo son la lista de verificacion de cumplimiento de la
norma segun Likert de la norma 9001:2015, basado en la gestidn de procesos se utilizo para
determinar el problema y encuestas realizadas a clientes para percibir su nivel de satisfaccion
en cuanto al servicio; se realiza una propuesta que pueda plantear soluciones a las falencias
detectadas y fallas en los procesos del taller automotriz.

Parte importante de la propuesta es el desarrollo de la documentacion que exige la norma
ISO 9001:2015 como es:

v" Manual de calidad
v" Politica de calidad
v Obijetivos de calidad

v" Procedimientos mandatarios:

Procedimiento de control de documentos y registro

Procedimiento de auditoria interna

Procedimiento de acciones correctivas y preventivas

Procedimiento de servicios no conforme
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TALLER AUTOMOTRIZ Fecha:

PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD Normativa
1SO 9001:2015

Objetivo

Asegurar la calidad del taller automotriz, en este se definen las directrices para evitar
las no conformidades de su servicio asi como la estructura, tipos de documentos e interaccion

de procesos del taller.

Disefo y Desarrollo. Se excluye debido a que la prestacion de servicio que se realiza
no involucra ningun tipo de disefio y desarrollo.

Validacion de los procesos de produccion y de la prestacion de servicio. Se excluye
debido a que el servicio ofrecido al cliente por parte del taller automotriz se puede evaluar y

verificar en las diferentes etapas de los procesos de prestacion del servicio.

Responsabilidades

Es responsabilidad del jefe de calidad y métodos difundir el presente plan de mejora
de calidad y asegurar el cumplimiento del mismo.
Es responsabilidad de todo el personal del taller Automotriz cumplir con el presente

plan de mejora de calidad para asegurar la calidad de servicio.

Sistema de gestion de la calidad

Requisitos generales
El taller automotriz establece, documenta e implementa su Sistema de Gestién de la

Calidad manteniendo y mejorando su eficacia continuamente.
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TALLER AUTOMOTRIZ

Fecha:

()

AUTO®SERVICE PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD

Normativa
ISO 9001:2015

Por ello el taller automotriz:

e ldentifica y determina la secuencia e interaccion de los procesos para el SGC y su

aplicacion a lo largo de la organizacion;

e Determina los métodos y criterios que aseguran el funcionamiento y control de los

procesos identificados. (a través de auditorias internas o externas e indicadores de

gestion).

e Proporciona los recursos necesarios para asegurar el continuo y eficiente

funcionamiento de sus procesos.

e Realiza seguimiento, medicion y analisis cuando es aplicable de los procesos.

Gestion del tiempo

Coherencia de la
programacion -
Casos auditados

Valida los tiempos de
reparacion esperada
frente a la planeacion
deltaller

fhﬂimcién del

modelo a los
casos
auditados

calidad implementados
- Estandar de trabajo

- Condiciones generales
de trabajo

Valida la planeacion
y ejecucion del caso
auditado en las dife-
rentes fases del proceso

Validacion - Caraa técni Recursos criticos
del modelo de i 03;32 l:ﬁg:ms 9':‘|ﬂ ejecucion
s e procesos
PrOQIOICON - Carga equipos criticos P
‘.i"l h!lf” - Etapas de reparacion
- Ejes criticos

Gestion de la calidad

- Modelos de control defl’mmdimiemos

de trabajo
implementados

ELTALLER

Calidad de los -Verificacion de la cali-
procesos dad en los procesos

- Caracterizacion de los

hallazgos por impacto

Equipos, herramientas e
insumos de alto impacto
en la calidad de los
procesos
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TALLER AUTOMOTRIZ

Fecha:

|

AUTOSERVIC PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD

Normativa
ISO 9001:2015

Requisitos de la documentacion
Generalidades

a) Politica de calidad

b) Objetivos de calidad

¢) Manual de calidad

d) Procedimientos requeridos por la norma 1SO 9001:2015

e) Registros requeridos por la norma 1SO 9001:2015

Plan de Mejora de la Calidad de gestion

El taller automotriz ha desarrollado este plan de calidad basado en la norma ISO

9001:2015 que incluye, mapa de procesos, descripcion e interaccion de los procesos,

organigrama.

Medicion de la satisfaccion del cliente

La medicion de la satisfaccion al cliente es un punto muy importante dentro de

cualquier empresa, este debe ser un sistema de informacidon y mejora. En otras palabras, “la

medicion de la satisfaccion al cliente es una evaluacion que analiza si una experiencia de

consumo es al menos tan buena como se esperaba, es decir, si se alcanzan o superan las

expectativas.

Esta mejora se baso principalmente en priorizar la atencion al cliente con cita con

respecto al que no tenia cita con el fin de reducir tiempos en taller ya que permite solicitar los

repuestos al almacén y desde ya irlos solicitando para importacion (en caso no se tenga

inventario disponible) antes de que el cliente llegue al taller.
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TALLER AUTOMOTRIZ

Fecha:

|

L PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD
AUT®SERVIC

Normativa
ISO 9001:2015

El establecer un protocolo de atencion también buscé hacer notorias y atractivas las

ventajas de sacar cita en taller.

La zona de recepcidn fue separada en zona con cita y zona sin cita, de esta manera se

tiene una rapida identificacion visual para el Asesor de Servicio y los técnicos.

Mejoras en Proceso de Atencion en Taller

Se implemento un sistema de identificacion de conos, con la finalidad de que exista

una identificacion fisica del estatus del vehiculo. Los conos son puestos en la parte superior

del vehiculo por el Asesor de servicio y los técnicos dependiendo en que etapa del proceso se

encuentre la unidad.
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45.3.1. Andlisis costo/beneficio

Un plan de mejora de la calidad basado en la normativa 1SO 9001:2015 para el taller
automotriz se debe implementar para que la empresa tenga una ventaja competitiva en el
mercado. Aunque el costo inicial para implementar la normativa puede ser alto, los beneficios
a largo plazo pueden ser significativos. Un plan de mejora de la calidad basado en la
normativa 1SO 9001:2015 puede ayudar al taller automotriz a mejorar la calidad de los
servicios que ofrece, aumentar la satisfaccion de los clientes y su rentabilidad.

Los beneficios que se pueden obtener al implementar un plan de mejora de la calidad
basado en la normativa 1ISO 9001:2015 incluyen una mejora en la calidad de los productos y
servicios que ofrece el taller automotriz, una mayor satisfaccion de los clientes, una mayor
eficiencia de los procesos de produccion.

La primera actividad se relaciona a ejecutar la "Auditoria de Mejoras", de acuerdo a lo
consultado a auditores externos se debe realizar durante 6 meses con una duracion de 5
horas/mes a un costo promedio de $120,00/hora. Por lo tanto, el total para esta actividad
aborda los $3.600 adicional se tomar en consideracion que el proceso de certificacion tiene un
costo de $1.400.

Los costos y beneficios generados por la intervencion para satisfacer alguna
necesidad. A parte de ello, el permite tomar costos previstos y su distribucion temporal desde
un punto de vista social lo que permite valorar el impacto que genera el servicio en la
poblacién beneficiaria, asi como para cuantificar los costos sociales y asi elegir la mejor
alternativa en beneficio de la sociedad. Para el correcto funcionamiento del taller automotriz
se estima que se implementara alrededor de $12.000 por todo el afio con un gasto de cada mes

de $1.000.
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En la Tabla 14 se detalla el costo del plan de mejoras de las areas del taller automotriz,
en cual se contempla un total de 20 obreros que cumplen con diferentes funciones por las
mismas percibe un sueldo de $450.00 mensual cada uno de ellos, llegando a pagar anualmente

un total de $108.000.

Tabla 14

Costos a reducir en las areas de la Empresa

indice Valor
Personal $108,000
Materiales e insumos $12.000,00
Equipos y maquinarias (horas de uso) $ 360.00

Total $21,480.00

Nota. Autor: Ricardo Ortiz. Fuente: la empresa

Los beneficios plasmando una vez establecidos las respectivas mejoras en las
diferentes areas se lograra ver estos resultados en un tiempo estimado de un afio que
favoreceria en el servicio que brinda el taller automotriz. Es necesario crear conciencia con el
personal trabajador ofreciendo un clima de apoyo y seguridad para que de esta forma sean
solucionados los problemas, de esta manera se reduciria las amenazas futuras en el aspecto de
toma de decisiones con respecto al financiamiento del taller automotriz.

Por otra parte, disefiar estrategias dindmicas y participativas de productividad,
conlleva y permite estimular la colaboracion exhaustiva de los trabajadores, se debe acoger el
gran potencial de conocimientos y experiencias cotidianas que por experiencia diaria 'y en el
proceso de trabajo han ejecutado, es por ello que el plan de seguimiento establecido en el
taller automotriz, mitigaria reclamos a futuros sobre el servicio brindando. Finalmente, si es

optimo y viable aplicar todas las mejoras para poder implementar la normativa.
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Una vez desarrollado las auditorias se dio a conocer cuéles son las mejoras que se
deben aplicar en el taller automotriz, las que se mejoro las areas de pintura, balanceo en
beneficio de los clientes que requieren de los servicios, el mejorar en el tiempo de entrega del
vehiculo, optimizando equipos e instalaciones dispuestas para una excelente experiencia del
cliente, donde una forma de hacer la optimizacion seria que trabajen al maximo tiempo y

generen una maxima productividad.
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5. Cronograma
Durante el proceso del proyecto técnico, visualizado en la Tabla 15, se detalla los dias

donde se especifican las actividades realizadas.

Tabla 15

Cronograma de Actividades del Proyecto Técnico
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROYECTO TECNICO
2022 2023

ACTIVIDADES oct | nov | pbic | ENe | FEB | MAR | AR
1]2]3|a|1]2]3]4]1]2]3]4]1]2]3]a|1]2]3]a]1]2]3]4]1]2]3]4]

Introduccién

Planteamiento del problema

Primero revision por parte de la tutora
Levantamiento de las observaciones

Marco teérico

Segunda revision levantamiento de las observaciones
Marco teérico completo

Tercera revision por parte del tutor

Visita a la empresa metalmecanica en la
ciudad de Guayaquil

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.
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6. Presupuesto

A través de la siguiente Tabla 16, se describe los costd de cada actividad para mejorar,

todo esto se aplicara en el Taller Automotriz en el area de mantenimiento.

Tabla 16

Presupuesto del proyecto

NO
Requisitos

PUNTOS A MEJORAR

PRESUPUESTO

Tener en cuenta los riesgos externos e internos, asi como
las partes interesadas en sus productos y servicios para
lograr el alcance del taller automotriz

Establecer un plan de mitigacion para los riesgos y
oportunidades para dar seguridad de que él sistema
pueda lograr sus objetivos dentro del taller.

Elaborar un plan para la determinacion de la necesidad
de cambios y la negacion de su implementacién

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para
el establecimiento implementacion mantenimiento y la
mejora continua Incluyendo a las personas la
infraestructura y el medio ambiente para la operacion de
los procesos.

Comprender el estilo de las comunicaciones internas y
externas pertinentes para proporcionar herramientas
adecuadas que mejoren la comunicacion.

Disponer de un programa para las autoridades internas
del taller Al momento de querer implementar la norma
Asimismo una vez implementada dentro de del taller
automotriz.

Determinar las necesidades u oportunidades de mejora
dentro del taller automotriz

Planificar reuniones con el personal del taller automotriz
para tomar decisiones frente a los requisitos para mejorar
continuamente, la idoneidad, adecuacion y la eficacia del
taller automotriz.

TOTAL

$1.950,00

$2.860,00

$8.000,00

$900,00

$750,00

$14.460,00

Nota. Autor: Ricardo Ortiz.
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7. Conclusiones

Se identificaron los procesos clave en el taller de mantenimiento automotriz integrados
por: recepcion de vehiculos en el cual interactuar el asesor comercial con el cliente;
inspeccion del vehiculo en el que interactda personal de control de calidad para establecer las
actividades a realizar, mantenimiento de vehiculos en el cual se ejecuta las actividades y
solicitudes del cliente por parte del personal técnico; alineacion y balanceo se realizan de
acuerdo a lo solicitado en la orden de trabajo; prueba de ruta que se desarrolla para verificar
los parametros operacionales del vehiculo antes de la entrega; area de lavado que se ejecuta
antes de la entrega del vehiculo al cliente.

Se definio los indicadores de calidad con el que se medio el desempefio de los
procesos y monitorear el progreso de la mejora continua: como el tiempo de entrega, tasa de
retrabajo, satisfaccion del cliente, cumplimiento de estandares de calidad: Verifica si el taller
cumple con los estandares de calidad establecidos por el fabricante del vehiculo o por la
normativa vigente.

indice de reclamaciones: Mide la cantidad de reclamaciones o quejas recibidas por el
taller en relacidn con el nimero total de servicios realizados. Es importante que el personal
conozca los procesos, las politicas y los procedimientos documentados, asi como las
herramientas y técnicas de mejora continua, esto se logra mediante capacitaciones al personal.

En el Taller Automotriz, a traves del anélisis se identifico las fortalezas como las
debilidades en el funcionamiento del taller, especialmente en las areas de pinturay alineacion
y balanceo. Mediante ello se establecid un sistema de gestion de materiales y equipos mas
eficiente en el area de pintura, asegurandose de contar con los recursos necesarios y

optimizando su uso.
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Se establecid la implementacion de programas de capacitacion y desarrollo continuo
para el personal del taller que se desempefian en las &reas de pintura, alineacion y balanceo,
para mantenerse actualizados en las mejores practicas y tecnologias.

Del mismo modo, al disefiar los procesos automotrices de mantenimiento preventivo y
correctivo del taller automotriz de acuerdo con la norma 1SO 9001:2015, se obtuvieron
beneficios significativos como la mejora de la eficiencia, el aumento de la satisfaccion del
cliente y el enfoque en la mejora continua.

Se ejecutd un plan de mantenimiento preventivo en las cuales pues se tomd en
consideracion como los equipos importantes, en la cual de acuerdo a la Tabla 14 se establecid
la frecuencia en las cuales por el nimero de horas utilizadas a los trabajadores se pueda
implementar y capacitar a los trabajadores, para lograr una mayor eficiencia, productividad y
mejora continua del taller automotriz a traves del método Kaizen.

Por ultimo, la implementacion del método Kaizen en el taller automotriz puede tener
beneficios significativos en términos de eficiencia, productividad y mejora continua. Al
involucrar a los empleados en el proceso de identificacion de problemas y generacion de
ideas, asi como al proporcionarles la capacitacion necesaria, se cre6 un ambiente propicio

para lograr mejoras sostenibles.
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8. Recomendaciones

Con la finalidad de que se mantengan la propuesta desarrollada se debe considerar las
siguientes recomendaciones:

Realizar auditorias internas periodicas para evaluar la conformidad con la normativa
ISO 9001:2015 vy la eficacia de los procesos para mantener el sistema de gestion de calidad
propuesto.

Analizar el costo y beneficio del taller automotriz de manera permanente que permita
evaluar la viabilidad y rentabilidad del negocio. A continuacion, se detallaran algunos
aspectos clave:

Comprenden los salarios y beneficios del personal técnico, administrativo y de
atencion al cliente. De igual forma englobar las estrategias y acciones para promocionar el
taller.

Mejorar la comunicacion con los clientes, brindando informacion clara y detallada
sobre los servicios realizados y las recomendaciones pertinentes.

Por ultimo se sugiere a la organizacion realizar todas las actividades formuladas para
que se dé la buena aplicacién y estandarizacion del método propuesto para garantizar la

conformidad con la normativa 1SO 9001:2015.
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ANEXOS
Anexo 1. Criterio para la cuantificacion de la evaluacion basado en la norma

ISO 9001:2015
Criterio para la cuantificacion de la evaluacion segun la normativa ISO 9001:2015

Criterio para la cuantificacion de la evaluacion seguin la normativa
ISO 9001:2015

totalmente I.CT. 0 C

. . Calificacion »
Nivel de desempeiio Interpretacion
de madurez
No aplica N/A Cuando los requisitos que se muestran
en la normativa no aplican. No se
designa valor alguno y en consecuencia
el requisito no es tomado en cuenta.
Requisito no implementado o no 0 Cuando no cumple con los parametros
cumple N.I o NC establecidos en el apartado a analizar.
Requisito implementado y cumple 05 Cuando se realiza las operaciones sin
parcialmente 1.CP. o CP contar con la documentacion requerida.
Requisito implementado y cumple . Cuando cumple en su totalidad con lo

establecido.
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ANEXO 2. Encuesta de cumplimientos de clausulas segun normativa 1SO 9001:2015

de gestion de la calidad, o referencia a los mismos.

. 112|3|4]5
-
o] <
& REQUISITOS gl o
3 13|l ol e 3| B
(@) Z| 2| z| gl o o S
T = =] = Zz |1 0
4 |Sistemas de la Gestion de la Calidad
4.1 Requisitos Generales
) Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de x X
la calidad y su aplicacién a través de la organizacion
b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos. X X
Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse
c) de que tanto la operacion como el control de estos procesos sean X X
eficaces.
Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion
d) necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de estos X X
procesos.
6) Realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el X X
analisis de estos procesos.
f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados X X
planificados y la mejora continua de estos procesos
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades
Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
a) A . X X
objetivos de la calidad.
b) Un manual de la calidad X X
0 Los procedimientos documentados y los registros requeridos por X X
esta Norma Internacional.
Los documentos, incluidos los registros que la organizacién
d) determina que son necesarios para asegurarse de la eficaz X X
planificacion, operacion y control de sus procesos.
4.2.2 Manual de la calidad
a) El alcance del sistema de gestidn de la calidad, incluyendo los X X
detalles y la justificacion de cualquier exclusion.
b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema X X
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c) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistemade X X

gestion de la calidad.
4.2.3 |Control de los documentos

a) /Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su X X
emision.

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y X X
aprobarlos nuevamente.

c) IAsegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la X X
\version vigente de los documentos.

d) IAsegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos X X
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso

e) IAsegurarse de que los documentos permanecen legibles y X
facilmente identificables.
IAsegurarse de que los documentos de origen externo, que la
organizacion determina que son necesarios

f) para la planificacion y la operacion del sistema de gestion de la X X
calidad, se identifican y que se controla
su distribucion.
Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y

g) aplicarles una identificacion adecuada en el X X
caso de que se mantengan por cualquier razon.

4.2.4  |Control de los registros X X
Establece un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, almacenamiento, X X
proteccion, la recuperacion, retencion, disposicidn de registros
Registros permanecen legibles, facilmente identificables y X X
recuperables
TOTAL, CAP 4 0 22 23
5 Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccién

a) Comunicando a la organizacidn la importancia de satisfacer tantolos X X
requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.

b) Estableciendo la politica de la calidad. X

c) IAsegurando que se establecen los objetivos de la calidad. X

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccién. X

e) IAsegurando la disponibilidad de recursos. X

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

a) Es adecuada al proposito de la organizacion. X X
Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar

b) continuamente la eficacia del sistema de gestion de la X X
calidad.

c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los X X
objetivos de la calidad.

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e) Es revisada para su continua adecuacion.
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5.4

Planificacion

5.4.1  |Obijetivos de la calidad
5.42  Planificacién del sistema de gestion de la calidad
La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realizacon el
a) fin de cumplir los requisitos citados X X
en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad.
Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad
b) cuando se planifican e implementan cambios X X
en éste.
5.5 Responsabilidad y autoridad y comunicacion.
5.5.1 |Responsabilidad y autoridad
La alta direccion segura que las responsabilidades y autoridadesestan X
definidas y son comunicadas dentro de la organizacion
5.5.2  |Representante de la direccion
IAsegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
a) procesos necesarios para el sistema de X X
gestion de la calidad.
Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de
b) gestion de la calidad y de cualquier necesidad X X
de mejora.
Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los « "
©) requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.
5.5.3  |Comunicacion interna
La alta direccidn segura que se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la organizacién, y que la X X
comunicacion se efectia considerando la eficacia del SGC
5.6 Revisién por la direccion
5.6.1 |Generalidades
5.6.2  |Informacion de entrada para la revision
a) Los resultados de auditorias. X X
b) La retroalimentacidn del cliente. X X
c) El desempefio de los procesos y la conformidad del producto. X X
d) El estado de las acciones correctivas y preventivas. X X
¢) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion X "
previas.
f Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la
) . X X
calidad.
) Las recomendaciones para la mejora. X X
5.6.3  |Resultados de la revision
La mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus « "
3) procesos.
b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente. X X
c) Las necesidades de recursos. X X
TOTAL, CAP5 25 27
6 |Gestion de los recursos
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6.1

Provisién de recursos

Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y

3) mejorar continuamente su eficacia. X
b /Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento desus «
) requisitos.
6.2 |Recursos Humanos
6.2.1 |Generalidades
6.2.2  (Competencia, formacion y toma de conciencia
Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
a) trabajos que afectan a la conformidad con X
los requisitos del producto.
b Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras «
) acciones para lograr la competencia necesaria.
c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas. X
Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia de
d) importancia de sus actividades y de como X
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.
Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,
€) habilidades y experiencia (véase 4.2.4).
6.3 Infraestructura
a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados
b) Equipo para los procesos (tanto hardware como software). X
Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o
©) sistemas de informacion). X
6.4  |Ambiente de trabajo
Determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograrla X
conformidad del requisito del servicio
TOTAL, CAPITULO 6 9
7 |Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacion del producto
a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto. X
b La necesidad de establecer procesos y documentos, y de x
) proporcionar recursos especificos para el producto.
Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
0) mediciodn, inspeccidn y ensayo/pruebas especificaspara el producto, asi
como los criterios para la aceptacion del
mismo.
Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia deque los
d) procesos de realizacién y el
producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).
7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1  |Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
a) requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la

misma.

75




Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios parael uso

b) especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido.
c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.
d) Cualquier requisito adicional que la organizacién considere
necesario.
7.2.2  |Revision de los requisitos relacionados con el producto
a) Estan definidos los requisitos del producto.
Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del
b) contrato o pedido y los expresados
previamente.
) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los
requisitos definidos.
7.2.3  |Comunicacion con el cliente
a) La informacidn sobre el producto.
b Las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las
) modificaciones.
c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas. X
7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.1  |Planificacion del disefio y desarrollo
a) Las etapas del disefio y desarrollo.
b La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapadel
) disefio y desarrollo.
c) Las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
7.3.2  |[Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
a) Los requisitos funcionales y de desempefio.
b) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables.
La informacidn proveniente de disefios previos similares, cuandosea
©) aplicable.
d) Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo
7.3.3  [Resultados del disefio y desarrollo
Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefioy
3) desarrollo.
b Proporcionar informacion apropiada para la compra, la
) produccion y la prestacion del servicio.
0 Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del
producto.
d Especificar las caracteristicas del producto que son esencialespara el
) USO seguro y correcto.
7.34  |Revision del disefio y desarrollo
Evaluar la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para
a) cumplir los requisitos.
b) Identificar cualquier problema y proponer las acciones
necesarias.
7.3.5  \erificacion del disefio y desarrollo
7.3.6  \alidacion del disefio y desarrollo
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7.3.7

Control de los cambios del disefio y desarrollo

7.4.  |Compras
7.4.1  |Proceso de compras
7.42  |Informacion de las compras
Los requisitos para la aprobacidn del producto, procedimientos,
3) procesos y equipos.
b) Los requisitos para la calificacion del personal. X
c) Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
7.43  Nerificacion de los productos comprados
La entidad ha establecido e implementado la inspeccidn u otras
actividades necesarias para aprobar los productos o servicios X
adquiridos
Se hace inspeccién para asegurarse de que el producto o servicio
adquirido cumple con los especificado en los pliegos de condiciones, X
términos de referencia o en las disposiciones
Aplicables
7.5  |Produccion y prestacion del servicio
7.5.1  [Control de la produccion y de la prestacion del servicio
La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicasdel «
a) producto.
b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea X
hecesario.
c) El uso del equipo apropiado.
d) La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion.
e) La implementacién del seguimiento y de la medicion.
f La implementacidon de actividades de liberacion, entrega y
) posteriores a la entrega del producto. X
752 \Validacion de los procesos de la produccién y de la prestaciéndel
o servicio
a) Los criterios definidos para la revision y aprobacion de los X
procesos.
b) La aprobacion de los equipos y la calificacion del personal. X
c) El uso de métodos y procedimientos especificos. X
d) Los requisitos de los registros (véase 4.2.4). X
e) La revalidacion. X
7.5.3 |Identificacion y trazabilidad
Identificacién del producto por medios adecuados a través detoda la
prestacion del servicio
Identificacion del estado del producto con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a lo largo de la prestacion X
del servicio
7.5.4  Propiedad del cliente
La entidad identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacion oincorporacion
dentro del producto o servicio. Se notifica al cliente cuando un bien se
pierde, deteriora o cuando se considera
inadecuado para su uso y se deja registro
7.5.5  |Preservacion del producto

7




Preservacion de la conformidad del servicio durante el procesointerno
v la entrega al destino previsto. Se incluyen las actividades para

identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion
Calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados oantes
de su utilizacién, comparado con
a) patrones de medicion trazables a patrones de medicion x "
internacionales o nacionales; cuando no existan
tal patrén debe registrarse la base utilizada para la calibracién o la
\verificacion (véase 4.2.4).
b) /Ajustarse o reajustarse segiin sea necesario. X X
c) Estar identificado para poder determinar su estado de calibracion.
d Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la
) medicion. X X
Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la « "
€) manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.
TOTAL, CAPITULO 7 18 |15 14 20 (14
8  |Medicion, analisis y mejora
8.1  |Generalidades
a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto. X X
b Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la
) : X X
calidad.
Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
c) : X X
calidad.
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 |Satisfaccion del cliente
Realizacidn del seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la X "
entidad. Se determinan los métodos para
obtener y utilizar dicha informacion
8.2.2  |Auditoria interna
Es conforme con las disposiciones planificadas (véase 7.1), conlos
requisitos de esta Norma Internacional « "
a) y con los requisitos del sistema de gestién de la calidad
establecidos por la organizacién.
b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
8.23  [Seguimiento y medicion de los procesos
IAplicacién de un sistema de evaluacién apropiado para el seguimiento
ly, cuando sea aplicable para la medicién de los procesos de la SGC,
para demostrar la eficacia y efectividad. Se « "
Ilevan a cabo correcciones y acciones correctivas segln sea
conveniente para asegurarse de la conformidad del servicio
El sistema de evaluacion facilita el seguimiento por parte de los
clientes y las partes interesadas y los resultados pertinentes estas X X
disponibles y son difundidos de manera permanente
8.2.4  |Seguimiento y medicion del producto
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Se mide y se hace seguimiento a las caracteristicas del serviciopara
\verificar que se cumplen los requisitos en las etapas apropiadas del

- -7 - - 7 X
proceso de realizacion del servicio segun las
disposiciones planificadas
Se mantiene evidencia con la conformidad con los criterios de
aceptacion, los registros indican las personas que autorizan la
prestacion del servicio
La aceptacion de la prestacion del servicio se lleva a cabo cuandose han
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas 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
a) 'Tomar acciones para eliminar la no conformidad detectada. X
b) /Autorizar su uso, liberacién o aceptacion bajo concesién por una «
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.
) 'Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista X
originalmente.
'Tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la
d) no conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de X
su entrega o0 cuando ya ha comenzado su uso.
8.4  |Andlisis de datos
a) La satisfaccion del cliente (véase 8.2.1).
b) La conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4).
Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los
c) productos, incluyendo las oportunidades para X
llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4).
d) Los proveedores (véase 7.4). X
8.5 Mejora
8.5.1  |Mejora continua
Se mejora continuamente la eficacia del SGC mediante el uso dela
Politica de Calidad, objetivos de calidad, resultados se auditorias, X
analisis de datos, acciones correctivas y preventivas y
la revisién por la direccion
8.5.2  |Accion correctiva
a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los X
clientes).
b) Determinar las causas de las no conformidades. X
Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de quelas no
c) conformidades no vuelvan a X
ocurrir.
d) Determinar e implementar las acciones necesarias.
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4). X
f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
8.5.3  |Accion preventiva
a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas. X
b Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no «
) conformidades.
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c) Determinar e implementar las acciones necesarias.
d) Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4).
e) Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas. X X
TOTAL, CAPITULO 8 0 (3000|230 |2
18 97 0 12 18 109 18

TOTAL, DEL GENERAL
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ANEXOS 3. Encuesta a los empleados del Taller Automotriz

Evaluacién de desempefio del taller mecanico automotriz

del establecimiento para un eficiente servicio.
NO HAY RESPUESTA CORRECTAS O INCORRECTAS, SOLO MENCIONE SU
PERCEPCION EN LOS SERVICIOS DEL TALLER.

Sefiala con una (x) la categoria que mejor refleje su opinidn con respecto a la organizacion

Descripcion

Nada Poco Algo Bastante
satisfecho | satisfecho | satisfecho satisfecho
1 2 3 4

1. En el establecimiento automotriz, ¢se
cuenta con herramientas necesarias y
en buen estado de utilidad para el
desarrollo de las actividades de
mantenimiento y reparacion?

2. ¢Las herramientas y los equipos se
encuentran organizados para su facil
identificacion y busqueda inmediata?

3. ¢cEl taller automotriz  brinda
accesorios de seguridad y proteccion
laboral a sus empleadores?

4. ¢El taller cuenta con un plan para la

recoleccion de desechos sélidos vy
liquidos?
5. ¢El taller cuenta con un plan para |4

recoleccion de desechos sélidos y liquidos?

6. ¢Usted cree que con un plan de
mantenimiento automotriz facilitaria las
tareas, optimizando el tiempo y brindando
un servicio de calidad?

7. ¢el taller automotriz cuenta con un
plan de mantenimiento para diferentes
marcas y modelos de vehiculos?

8. ¢Ha recibido capacitaciones sobre
las nuevas tecnologias, manejo de quipos VY,
mantenimiento del mismo por parte del
taller automotriz?

9. ¢La comunicacion con su jefe
inmediato es positiva?

10.  ¢Su 0 sus superiores es respetuoso

con usted?
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ANEXOS 4. Encuesta a los clientes del Taller Automotriz

Evaluacién de desempefio del taller mecanico automotriz

Sefiala con una (x) la categoria que mejor refleje su opinidn con respecto a la organizacion

del establecimiento para un eficiente servicio.

NO HAY RESPUESTA CORRECTAS O INCORRECTAS, SOLO MENCIONE SU

PERCEPCION EN LOS SERVICIOS DEL TALLER

Descripcion

Nada
satisfecho

Poco
satisfecho

Algo
satisfecho

Bastante
satisfecho

1

2

3

4

¢Como califica la atencién brindada por
parte del personal del taller automotriz?

¢El taller le informa cuando al reparar lo
acordado surgen otras averias no
presupuestadas?

¢Piensa usted que la factura del taller es
lo suficientemente detallada por las
opresiones realizadas, tanto mano de
obra como en precio correspondientes?

¢Usted cree que los precios son justos
segun su averia del vehiculo?

¢El servicio de mantenimiento y servicio
al cliente que ofrece el taller automotriz
satisface sus expectativas y necesidades?

¢El taller automotriz cuenta con una hoja
de control, registro u hoja de vida del
vehiculo?

¢El vehiculo le fue entregado en los
tiempos establecidos?

(El taller automotriz presta garantias
necesarias para el pos-mantenimiento?

¢El taller automotriz le presento una
informacion detallada de los trabajos
realizados en su vehiculo?

10.

¢Usted podria ~ recomendar el
establecimiento con su circulo social?
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