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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene el principal objetivo de disefiar un sistema de gestion
de calidad basado en la norma certificable 1ISO 9001:2015 para la empresa CEPEDA
CIA. LTDA., lo cual permita la sistematizacion de sus procesos, generacion de un
nivel de mayor de confianza a nivel interno y externo y la mejora del enfoque de la

organizacion de cara a riesgos y oportunidades.

Se inicia con una revision del estado actual de la organizacion, estableciendo las bases
para el sistema de gestion ademas de la informacion documentada existente en los
procesos, posteriormente se define los pardmetros que la Norma Internacional I1SO
9001 version 2015 sugiere para el Sistema de Gestion de Calidad, los cuales fueron

relacionados entre si reduciendo los apartados a una lista de 44 requisitos principales.

Con la informacion obtenida se elabora un “Manual de sistema de gestion de calidad”
en el cual se establece las directrices (documentos, registros, metodologias) para dar
cumpliendo a los requisitos que se dispone en la norma, empezando con el alcance el
cual abarca los procesos que intervienen en el disefio, fabricacion y comercializacion
de autobuses, a su vez se establece la politica y objetivos de calidad resultado del
andlisis previo de los factores externos e internos que tienen influencia en el
direccionamiento estratégico de la organizacion, asi como con en las partes interesadas
y sus expectativas. Se identifica los procesos gobernantes, principales y de apoyo con

lo cual se actualiza el mapa de procesos y organigrama estructural.

Finalmente se crea procedimientos y formatos de documentos necesarios para el
sistema de gestion, que fomenten el pensamiento basado en riesgos, oportunidades y

en el mejoramiento continuo.
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ABSTRACT

The main objective of this research is designing a quality management system based
on the certifiable standard 1SO 9001: 2015 for the company CEPEDA CIA. LTDA,,
which allows the systematization of its processes, generation of a higher level of
confidence, internally and externally and the improvement of the organization's
approach to risks and opportunities.

It begins with a review of the current state of the organization, to establish the bases
for the management system in addition to the documented information existing in the
processes, later it defines the parameters that the International Standard 1ISO 9001
version 2015 suggests for the Management System of Quality which were related to

each other by reducing the sections to a list of 44 main requirements.

With this information, a "Manual of quality management system™ is drawn up in which
the guidelines (documents, registers, methodologies) are established to comply with
the requirements established in the standard, starting with the scope which covers the
processes involved in the design, manufacture and marketing of buses, in turn,
establishes the policy and quality objectives resulting from the previous analysis of the
external and internal factors that have an influence on the strategic direction of the
organization, as well as in the interested parties and their expectations. The main
governing and support processes are identified, thereby updating the process map and

structural organization chart.

Finally, procedures and formats of documents necessary for the management system
are created, which encourage thinking based on risks, opportunities and continuous

improvement.
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INTRODUCCION

En la actualidad la competitividad dentro de la industria carrocera del pais ha
aumentado con la creacion de nuevos modelos, mejoramiento de la calidad y variedad
de costos, por lo cual se tiene en el mercado varias opciones carroceras y a su vez
obliga a los organismos de control a incrementar medias para asegurar que los

fabricantes de autobuses cumplan con la normativa legal vigente.

Una de las medidas tomadas por la Agencia Nacional de Transito para la
homologacion de nuevos vehiculos es la presentacion de un certificado de
conformidad el cual garantice que un producto y su proceso de produccion se basen en
un sistema de gestion. Para dar cumplimiento y por la carencia de un sistema de gestion
Cepeda Cia. Ltda. desea adoptar un Sistema de gestion de Calidad basado en la norma
internacional 1SO 9001:2015.

Un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar, mediante el cual una
organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de las partes interesadas, a
través de lo que planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus
procesos [1]. Todo lo anterior conduce al logro de ventajas competitivas y se ponen en
practica dos paradigmas: primero, desarrollar la permanente satisfaccion de los
clientes y partes interesadas y segundo, dar las bases para hacer realidad la mejora

continua de sus procesos [1].

El disefio de un sistema de gestion de calidad se lo puede realizar mediante un manual
el cual es documento que debe reflejar los métodos y medios que la organizacion
aplicara y practicara para asegurar la calidad. EI manual describe el sistema de gestion
de calidad de una empresa y ha ido evolucionando desde un texto denso, conformado
por cientos de hojas, complejo y casi inmanejable, hasta convertirse en un documento
breve, general y orientador, el cual puede ser implementado y servir de guia para

mantener un sistema de gestion de la calidad [2].
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CAPITULOI1

PROBLEMA

1.1.Tema

“Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma certificable 1SO 9001:2015 para
la empresa Cepeda Cia. Ltda.”

1.2.Planteamiento del problema

En la actualidad el sector carrocero ecuatoriano tiene el desafio permanente de cumplir
la normativa vigente en el pais, segin la resolucion No. 097-DIR-2016-ANT
“Reglamento del procedimiento general de Homologacion Vehicular y Dispositivos
de Medicion, Control, Seguridad y Certificacion de los Vehiculos Comercializados”
en el Capitulo Tercero Art. 9 inciso i, solicita como requisito para homologacion de
un vehiculo presentar los documentos que permitan determinar la calidad vy
conformidad de los requisitos y disposiciones de los reglamentos técnicos aplicables
segun el tipo de servicio, modalidad y categoria del vehiculo a homologarse [3]. Para
ello el plazo de cumplimiento de este requisito fue hasta diciembre del 2017. Ademas,
de cumplir con la normativa legal vigente siendo la principal para los fabricantes
carroceros NTE-INEN 2664:2013 [4].

Por lo tanto, de las 54 empresas dedicadas a la fabricacion de buses urbanos,
interprovinciales y escolares, que fueron homologadas o certificadas hasta junio del
2015 para la produccién de las cabinas deberan presentar la actualizacién de los
requisitos en el 2018, segun los datos de la Agencia Nacional de Transito (ANT) y de

la Camara Nacional de Fabricantes de Carrocerias (CANFAC). Estas empresas, entre

1



grandes, medianas y pequefias funcionan en Chimborazo, Pichincha, Guayas, Manabi,
Azuay, Santo Domingo de los Tsachilas y Tungurahua [5] [6], con esto se busca que
el sector carrocero del pais cumpla con estandares de calidad para de esta manera
satisfacer las necesidades de los usuarios y cuidar su integridad brindando un producto
seguro y confortable.

En Tungurahua, se encuentran 32 empresas carroceras las cuales generan méas de 2 800
puestos de empleo. En la provincia se arma el 65% de la produccion total carrocera a
nivel nacional, en su mayoria las empresas se encuentran ubicadas en Ambato y estan
certificadas por la Agencia Nacional de Transito para la fabricacion de vehiculos para
la movilizacion de personas, ya sea en servicio urbano, escolar, interprovincial,
turistico o construcciones especiales, es para este nuevo afio que deberan presentar
certificados que avalen un producto de calidad [7] [8]. Debido a que Ambato es una
potencia en el sector carrocero dentro del pais, la competitividad es muy elevada, lo
cual obliga a las empresas de la ciudad a mejorar sus procesos y certificarse con
estandares de calidad nacionales e internacionales que garanticen el trabajo realizado

y la calidad del producto final.

Los estandares de ISO son de aplicacion voluntaria, puesto que se trata de una
organizacion no gubernamental que carece de autoridad legal para forzar su
implantacion [9]. Pero debido a la legislacion, competencia y la necesidad de Cepeda
Cia. Ltda. en ser lider del sector carrocero, se tiene como problema basico la carencia
de un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma vigente 1SO 9001:2015, la cual
pueda certificar que sus procesos cumplen con los mas altos indices de calidad para de

esta manera satisfacer las necesidades y requerimientos de sus clientes.

1.3.Delimitacion

Campo: Ingenieria Industrial en Procesos de Automatizacion
Area académica: Industrial y Manufactura
Linea de investigacion: Sistemas de control

Sub-linea de investigacidn: Sistema de gestion de la calidad



Delimitacion Espacial: El desarrollo y elaboracion del presente trabajo se hard en
CEPEDA CIA. LTDA. ubicada en la ciudad de Ambato provincia de Tungurahua, en
el sector de Huachi La Magdalena, Av. José Peralta s/n y Numa Pompillo Llona.

Delimitacion Temporal: La presente investigacion se realizard en el periodo

aproximado de seis meses a partir de la aprobacion.

1.4 Justificacion

Esta investigacion parte de la necesidad de la empresa por tener un Sistema de Gestion
de Calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 lo cual le permita competir en el mercado

nacional y en un futuro abrir las puertas hacia el mercado internacional.

Un Sistema de Gestion de Calidad brinda a las organizaciones que lo poseen varios
beneficios, entre ellos mejorar sus procesos y con ello que las especificaciones del
producto cumpliran con los requisitos del cliente, esto se logra con una planificacion,
control y mejora continua de los procesos que envuelven a una empresa, ya sean estos
administrativos o de operacion. La calidad dentro del sector de las carroceras es de
gran importancia ya que es necesario cumplir con ciertos parametros impuestos por la
ley y a su vez adaptarse a las necesidades y expectativas de los usuarios de estos

medios de transporte.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basada en la norma ISO
9001:2015 para Cepeda Cia. Ltda. permitira organizar y estructurar todas sus
actividades, procedimientos y procesos para encaminarlos a cumplir con los estandares
de calidad ademas de conseguir mayores posibilidades de llegar a un mercado

internacional.

Ademas, la investigacion favorecera a los clientes de la empresa permitiéndoles tener
un producto fabricado con responsabilidad y calidad, también les ayudara a tener un
seguimiento de sus unidades dentro del proceso de produccion, evitando de esta
manera entregas a destiempo y posibles no conformidades en el producto final. Otro
de los beneficiarios son los usuarios de estos medios de transporte debido a que como

parte interesada se busca que tenga confort y seguridad al momento de viajar.



Finalmente, el proyecto de investigacion es factible, debido a que se tiene la apertura
de la empresa para realizarlo, ademéas de contar con la supervisién del departamento
de Sistema Integrado de Gestion (SIG), facilitando la recoleccion de la informacion
necesaria. Otro recurso con el que se cuenta es el material bibliografico sobre el tema

ya que es muy amplio y servira de guia para desarrollarlo.

1.5.0bjetivos
Objetivo General

e Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma certificable 1ISO
9001:2015 para la empresa CEPEDA CIA. LTDA.

Objetivos Especificos

e |dentificar los procesos existentes actualmente en la empresa.

e Definir los parametros de un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma
ISO 9001:2015.

e Proponer un sistema de gestion de calidad para la empresa CEPEDA CIA.

LTDA. que cumpla los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes investigativos

Las investigaciones referentes al tema planteado durante los altimos afios han
aumentado, es por eso que se han encontrado fuentes nacionales e internacionales
relacionados parcialmente con el tema propuesto, las cuales serdn de mucha ayuda

para el estudio del presenta trabajo, entre ellas tenemos las siguientes:

En el repositorio de la Universidad Técnica de Ambato en la Facultad de Ingenieria en
Sistemas, Electronica e Industrial la tesis de PORTERO. V. (2017), con el tema:
“Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015 para la

Constructora T. Arias Cia. Ltda.” en la cual se concluyo:

Para el desarrollo del plan de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015
se debe tener presente los 10 puntos que la norma posee, ya que se basa en los posibles
riesgos. Al elaborar la propuesta del Sistema de Gestidn de calidad basado en la actual
norma 1SO 9001:2015 se enfatizd en la politica y objetivos de la calidad dado que
desde ahi se parte para identificar en un futuro si las acciones que se han tomado tienen
el resultado esperado, ademas de evaluar si cada uno de los requerimientos de la norma
son llevados a cabo con el control y registro que se exige. Adicional a esto se exige
que para una acreditacion I1SO 9001:2015 se tenga un control de registros y
documentos, por lo que se elabor6 los mismos tomando en cuenta lo que exige la
norma, finalizando el proyecto con un manual completo para una acreditacion 1SO que

quiere conseguir la constructora T. Arias Cia. Ltda. [10].



La tesis de BAEZ. A. (2016), que se encuentra en el repositorio de la Universidad
Internacional del Ecuador, con el tema: “Disefio de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma certificable ISO 9001:2015 con aplicacion a la empresa BRITEL

S.A.” se expone:

La investigacion se basé en el desarrollo de un sistema de gestion de la calidad segun
la norma certificable 1SO 9001:2015 para la empresa BRITEL S.A., especificamente
para poder diferenciarse en un mercado altamente competitivo, agregando valor a sus
procesos y asegurandose asi una mejora en el desarrollo organizacional de la empresa.
Para el desarrollo de la investigacion y cumplimiento de sus objetivos planteados, se
utilizé una metodologia tedrica y explicativa para poder sustentar la investigacion,
apoyandose en los requisitos de la norma internacional 1SO 9001:2015 para poder
disefiar el sistema de gestion de la calidad con alcance a sus procesos de Adquisiciones,
Almacén, Ventas e Instalaciones. De esa manera se pudo concluir que con el disefio
de un sistema de gestion de la calidad en la empresa BRITEL S.A. se puede mejorar
su desarrollo organizacional, asi como dar una ventaja frente a sus competidores,
garantizando la calidad en sus productos y servicios, evitando caer en pérdidas para la

empresa [11].

El articulo de LIZARZABURU. E. (2016), con la tematica: “La gestion de la calidad
en Per(: un estudio de la norma ISO 9001, sus beneficios y los principales cambios en

la version 2015 en el cual se presenta:

Debido a la gran relevancia que tiene la gestion de calidad en la actual coyuntura
internacional, el presente trabajo de investigacion revisa y analiza la mas destacada
norma en esta materia: la ISO 9001. En el documento, se establecen los origenes y la
evolucién del término calidad, ademas se establecen las principales modificaciones
que incorporara la nueva 1SO 9001 versién 2015. Entre los principales beneficios
reconocidos para las organizaciones como resultado de la adecuacion a esta norma,
esta la mejora continua de la calidad de los productos y servicios. También se destacan
el posible avance en la atencion amable y oportuna de las necesidades y expectativas

de los usuarios, la transparencia en el desarrollo de procesos [12].



2.2. Fundamentaciéon Tedrica
2.2.1. Definicién
Calidad

El término “calidad” ha evolucionado a lo largo del tiempo. Algunas de las

definiciones recopiladas mas representativas son las siguientes:

e “Constitucion, con la cual la mercaderia satisface el empleo previsto” [13];

e “Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio, que

confiere su aptitud para satisfacer las necesidades dadas™ [14];

e “La totalidad de las caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud

para satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas” [15].

Tomando como base las definiciones anteriores, la calidad se relaciona méas bien con
las exigencias de los consumidores con respecto a la satisfaccion de sus necesidades.
Las necesidades son el conjunto de todas las caracteristicas de un producto o servicio
que tengan importancia para el cliente, algunas de ellas pueden ser implicitas sin que
el cliente las exija de manera explicita, pero de todas formas son vitales para satisfacer
al cliente como podemos ver en la figura 1 donde se encuentra la representacion de
calidad [16].

T
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Figura 1 Representacion grafica de la Calidad
Fuente: La calidad mas all& de la certificacién




Las necesidades de los clientes de una empresa deben ser identificadas y definidas.
Estas necesidades pueden cambiar con el tiempo, y son definidas en términos de
seguridad, utilidad, viabilidad, versatilidad, compatibilidad con otros productos,
confiabilidad, mantenibilidad, bajos costes (incluyendo los costes de compra, costes
de mantenimiento, y vida del producto), impacto ambiental, etc. [16].

Teniendo esto en cuenta, las empresas deben satisfacer las necesidades del cliente y al
mismo tiempo realizar sus procesos en forma eficiente a un coste minimo sin caer en
la tentacion de disminuir la calidad de sus productos con la esperanza que los clientes
no se percaten de ello, pues tarde o temprano lo haran y esto implicara inevitablemente
incurrir en los costos de la “no-calidad”. Estos se pueden clasificar en: costos
controlables o medidos (retoque, desperdicio, garantia, reinspeccion) y costos no
controlables u ocultos (accidentes, tiempo perdido de gestion y de ingenieria,
existencias excesivas, dificultades de despacho e imagen negativa de la empresa, entre
otros) [16].

Sistema de gestion
Un sistema de gestion se lo puede definir descomponiendo cada una de sus palabras y

definiéndolas por separado:

e Sistema: Conjunto de elementos que relacionados entre si ordenadamente
contribuyen a determinado objetos (Real Academia Espafiola, 2001).
e Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio

0 un deseo cualquiera (Real Academia Espafiola, 2001).

Es decir que un sistema de gestion es el conjunto de elementos (procesos) los cuales
estan interrelacionados e interacttan entre si para lograr una meta en una empresa y
que mediante su correcta aplicacion permite optimizar recursos, reducir costes y
mejorar la productividad. A demas que permite reportar datos en tiempo real y permite
tomar decisiones para corregir fallos y prevenir la aparicion de estos y sus gastos
innecesarios. Los sistemas de gestion estan basados en normas internacionales que
permiten controlar distintas facetas en una empresa, como la calidad de su producto o
servicio, los impactos ambientales que pueda ocasionar, la seguridad y salud de los

trabajadores, la responsabilidad social o la innovacién [18].
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Los sistemas de gestion estan recomendados para cualquier tipo de organizacion que
se encuentre orientada a la produccion de bienes o servicios, y necesiten garantizar el
control de sus procesos [18]. Esto se lo logra cumpliendo con un ciclo en el cual se
debe planificar, actuar, controlar y mejorar continuamente, en el caso de la calidad esto
se lo realiza segun los requisitos de las partes interesadas para poder satisfacerlos como

se ve en la figura 2 en donde se presenta en ciclo de la gestion de calidad.

Cieston de la CALIDALY

Aumentar la satisfaccidn requisitos del producto

Mejorar |a eficacia requisitos del sistema
A

[PLAMIFICAR
< W DHLNOD |

Elmunar las equsas
Mo conformidades

Investgar las causas

Figura 2 Figura 1 Representacién grafica de la Calidad
Fuente:
Fuente: La calidad mas alla de la certificacién

Al hablar de un sistema de gestién decimos que se ve a la organizacion como un todo,
es decir que todos sus procesos forman un solo conjunto para poder alcanzar un
objetivo. Para cumplir con este objetivo se realizan actividades las cuales deben ser
l6gicas y estar ordenadas de manera que se transformen elementos de entradas en
salidas, aplicando controles y utilizando recursos, es por eso que un sistema de gestion
organiza y controla el trabajo dando un valor agregado al producto final o servicio

prestado.

2.2.2. International Organization for Standardization (1SO)

La organizacion internacional de estandarizacion ha tenido lugar desde 1946, con el
propdsito de «facilitar la coordinacion y unificacidn internacional de los estandares
industriales», actual mente con sede en Ginebra (Suiza). Se trata de una organizacién

privada con el estatus de federacion mundial de organismos nacionales de



normalizacién. 1SO es el mayor desarrollador de estandares de calidad del mundo,
siendo activa en satisfacer las necesidades de estandarizacion de la calidad en las tres
dimensiones de desempefio (econémico, medioambiental y social). Aunque la
principal actividad de ISO es el desarrollo de estdndares técnicos para productos y
procesos, aportando soluciones a problemas basicos de la produccion y la distribucion
plasmadas en sus normas de sistemas de gestion (ISO 9000 e ISO 14000

principalmente) [9].

Otra caracteristica de 1SO es que el desarrollo de sus normas nace de requerimientos
del mercado, o sea de la demanda de industrias que desean se elaboren estandares para
su puesta en practica. Los expertos que elaboran las normas son representantes de
agencias gubernamentales, de organizaciones de consumidores, de laboratorios de
certificacion y de la academia [19]. Los estandares ISO estan basados en el consenso
entre las partes interesadas, lo que asegura su difusion amplia. 1ISO toma en cuenta el
estado de la tecnologia y los intereses en juego, requiriendo su revision al menos cada
5 afios para decidir si deben ser mantenidos, actualizados o desechados. Por ello, las
normas 1SO mantienen su posicion como la frontera del estado del arte, consensuada
por los expertos de cada campo en un momento del tiempo. Los estandares 1SO son,

pues, el marco para la compatibilidad y la transferencia de tecnologia en todo el mundo

[9].

2.2.3. Familia 1SO 9000
Son un conjunto coherente de normas que permiten a las organizaciones de todo
tamafo y tipo de actividad crear u organizar un sistema de gestion de calidad. Su

aplicabilidad esta dirigida a empresas que buscan:

e Ventajas por medio de la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad.

e Confianza de sus proveedores y sus requisitos para que los productos seran
satisfechos.

e Aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia utilizada
en la gestion de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes, entes
reguladores).

e Todos aquellos que evaltan o auditan el sistema de gestion de la calidad.
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e Asesoran o quienes dan formacion sobre el sistema de gestion de la calidad.

e Quienes desarrollan normas relacionadas. [20]

La familia de ISO 9000 como vemos en la figura 3 actualmente esta conformada por:

— IS0 2000
=
=
=
]
n — S0 S0
[}
i
2
= — IS0 9004
m
E
m
e
ey 150 189011

Figura 3 Familia de normas ISO 9000
Fuente: Sistema de Informacion Cientifica Redalyc

1SO 9000:2015

Describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad y especifica
su terminologia [21].

1ISO 9001:2015

Especifica los requisitos para los sistemas de gestion de calidad aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion,

con el objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente [20].

Esta norma es la Unica certificable dentro de la familia de normas 1SO 9000.

11



1SO 9004:2009

Proporciona las directrices que consideran tanto la eficacia como la eficiencia del
sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del desempefio

de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y otras partes interesadas [20].

I1ISO 19011:2011

Proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas de gestién de la calidad y
ambiental [20].

2.2.4. 1ISO 9001:2015

La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (1SO) que se aplica a los Sistemas de Gestion de
Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio o
actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la

calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente [22].

El sistema de gestion de calidad se basa en la norma 1SO 9001, las empresas se
interesan por obtener esta certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus
productos o servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la
calidad. Por lo tanto, las normas como la ISO 9001 se convierten en una ventaja

competitiva para las organizaciones [22].

Beneficios de la norma 1SO 9001
e Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.
e Mejora en la atencién amable y oportuna a sus usuarios.
e Transparencia en el desarrollo de procesos.
e Aseguramiento del cumplimiento de sus objetivos, en apego a leyes y normas
vigentes.

e Reconocimiento de la importancia de sus procesos e interacciones.

12



e Integracion del trabajo, en armonia y enfocada a procesos.
e Adquisicion de insumos acorde con las necesidades.

e Delimitacion de funciones y competencias del personal.

e Mayor satisfaccion y mejor opinién del cliente.

e Aumento de la productividad y eficiencia.

e Reduccidn de costos.

e Mejor comunicacién, moral y satisfaccion en el trabajo.

e Una ventaja competitiva y un aumento en las oportunidades de ventas. [12]

Principios de la calidad

Un principio de gestion de la calidad se puede definir como una regla béasica utilizada
para dirigir y operar una organizacion. Se centra en la mejora continua del desempefio
a largo plazo, enfocandose en los clientes y determinando las necesidades de todas las
partes interesadas [23].

La version 2015 de la norma tiene siete principios, se globalizan mas en los principios
de calidad de mejora, toma de decisiones y gestion de las relaciones. Los siete
principios de la gestion de la calidad en los que se fundamenta el conjunto de normas
ISO 9000 desde la publicacién de la ISO 9001:2015 son:

13



« Orientacion al cliente: la gestion de la calidad esta centrada en
cumplir los requisitos del cliente y en esforzarse en sobrepasar sus
expectativas [14].

« Liderazgo: los lideres de las organizaciones establecen la unidad
de prop6sito y la direccidn, y crean condiciones necesarias para que
las demas personas se impliquen en la consecucion de los objetivos
de la calidad de la organizacion [14].

« Compromiso de las personas: resulta muy importante para
cualquier organizacién que todas las personas que la componen
sean competentes y estén facultadas e implicadas en entregar valor
[14].

» Enfoque basado a procesos: el acto de entender y gestionar las
actividades como procesos interrelacionados que conforman un
sistema coherente, hace que se consigan resultados afines y
previsibles de una forma mas eficaz y eficiente [14].

~N

« Mejora: para que una organizacion pueda alcanzar el éxito se
debe poner especial énfasis y centrar sus esfuerzos en la mejora
[14].

J

~

« Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones que se
toman fundamentadas en el analisis y evaluacién de datos e
informacidn tienen una mayor probabilidad de producir resultados
esperados y deseados [14]. )

 Gestion de las relaciones: la gestion de las relaciones con las
partes interesadas pertinentes, como por ejemplo con los
proveedores, facilita la consecucién del éxito sostenido de la
organizacion [14].

€€€ €<

Figura 4 Principios de la Calidad
Fuente: Leonardo Vélez
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Enfoque Basado en Procesos
Proceso es un conjunto de actividades ldgicas y ordenadas que transforman elementos
de entrada en salidas o resultados, para ello es esencial la asignacion de recursos y

aplicacion de controles.

Los procesos deben servir para aportar valor a una organizacion, ademas deben estar
alineados con los objetivos, alcance y grado de complejidad de la organizacién. La
ventaja principal del enfoque basado en procesos que propone 1SO-9001 reside en la
gestion y control de cada una de las interacciones ente los procesos y las jerarquias
funcionales de la organizacion, a su vez pretende mejorar la eficiencia y eficacia de la
organizacion para alcanzar los objetivos definidos, lo que implica a su vez aumentar
la satisfaccion del cliente mediante la satisfaccion de sus requisitos [24], para ello hay

que tener en cuenta los elementos de un proceso los cuales se muestran en la figura 5.

Elementos de un proceso

Recursos

|
Entrada mesl)- - mmp Salidas
1

Control

Figura 5 Elementos de un proceso
Fuente: 1SO 9001 Fundamentos

e Entradas. — Elementos, documentos o personas que se van a transformar por
las actividades del proceso y se convierten o materializan en resultados.

e Actividades. — Son acciones légicas y ordenadas en relacion al objetivo del
proceso y deben describir una gestion de mejora continua (Ciclo de Deming).

e Salidas. — Elementos, documentos o personas resultante de la transformacion
de las entradas a través de las actividades. Las salidas plasman los objetivos

del proceso.
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e Recursos. — 6m’s. Materiales, mano de obra, maquina y equipos, métodos,
medio ambiente o infraestructura y moneda.

e Controles. — Proporcionan informacion sobre el desempefio del proceso los
cuales determinan si existe necesidades de aplicar algin tipo de accion
correctiva 0 de mejora, cuando los controles actian en las actividades son
controles de seguimiento y cuando actdan en las salidas son controles de
medicion.

Tras identificar los procesos de la organizacion, es necesario determinar su secuencia
e interaccion; es decir, como estan ordenados y como se relacionan unos procesos con
otros. Esto puede graficarse en el llamado Mapa de Procesos en el cual se identifican

tres tipos de procesos los cuales son:

e Gobernantes: Procesos gerenciales, de planificacion y control.
e Principales: Generan salidas y tienen alto impacto sobre la satisfaccion del
cliente.

e Apoyo: Procesos internos de soporte a los principales y gobernantes.

Modelo de Procesos

El modelo de procesos segun la norma 1SO 9001:2015 esta basado en un ciclo el cual
estd formado por un bucle cerrado constituido por cuatro etapas que incluyen
diferentes acciones, cada una de ellas tiene una tipologia comun, este ciclo es conocido
como de mejora continua, ciclo de Deming, ciclo PHVA o ciclo de calidad. A

continuacion, en la figura 6 se describen cada una de estas etapas [25].

PLANIFICAR

mm—

ACTUAR HACER
{Acl) (155

YERIFICAR
(Check)

Figura 6 Ciclo de Deming o PHVA
Fuente: La calidad mas alla de la certificacion
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Planificar (P). La direccion de la organizacion define los problemas y realiza el
analisis de datos, y marca una politica, junto con una serie de directrices, metodologias,
procesos de trabajo y objetivos que se desean alcanzar en un periodo determinado,
incluyendo la asignacion de recursos. Estas actividades que corresponden a la alta
direccion se engloban bajo el término “Planificar” (“Plan”, en inglés), que constituye

el primero de los grupos anteriormente citados [25].

Hacer (H). A partir de las directrices que emanan de la planificacién, la organizacién
efectla una serie de actividades encaminadas a la obtencion de los productos o los
servicios que proporciona a sus clientes (“D0” en inglés). En estos procesos, se deben
tener en cuenta todos los requisitos del cliente, de forma que el producto o servicio
obtenido se ajuste lo méas posible a sus expectativas. De ello dependera el grado de
satisfaccion del cliente [25].

Verificar (V). Finalizado el proceso productivo, debemos evaluar su eficacia y
eficiencia realizando un seguimiento y un control con una serie de parametros que son
indicativos de su funcionamiento. Se trata de comprobar (“Check” en inglés)
objetivamente los resultados obtenidos por la organizacion mediante el analisis de sus
procesos, comparandolos con los resultados previamente definidos en los requisitos,
en la politica y en los objetivos de la organizacion, para verificar si se han producido
las mejoras esperadas, averiguar las causas de las desviaciones o errores y plantear

posibles mejoras [25].

Ajustar (A). En funcion de los resultados obtenidos, y una vez analizados por la
direccion, ésta marcara una serie de nuevas acciones correctoras para mejorar aquellos
aspectos de los procesos en los que se han detectado debilidades o errores. En
consecuencia, se tiene que “Actuar” (“Act” en inglés) para estandarizar las soluciones,
mejorar la actividad global de la organizacion y la satisfaccion del cliente. Para cerrar
el ciclo, la direccion, haciendo un analisis global del ciclo completo, volvera a

planificar una serie de objetivos aplicables a la siguiente iteracion del bucle [25].
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2.2.5. Estructura de la norma I1SO 9001:2015
En la version 2015 de la norma 1SO 9001 se establece una estructura de alto nivel,
alineando las diversas formas de sistemas de gestion y asegurando que todos los
sistemas sean compatibles creando una unidad en cuanto a vocabulario y requisitos
[23].

Esta estructura representa un indice basico que tienen que compartir cualquier norma
de sistema de gestion. Esta formada por 10 capitulos; los primeros tres hablan de
generalidades (en donde se puede aplicar, que normas se pueden tomar como referente
y los términos y definiciones adecuadas para interpretarla adecuadamente), a partir del
capitulo 4 hasta el 10 son auditables y se encuentran los elementos que un sistema de

gestion de calidad debe implementar, distribuido en 28 subclausulas [23].

Capitulo 1 - Objeto y campo de aplicacion

Es el alcance de esta norma, y dice de manera general que establece los requisitos para
implementar un SGC y poder demostrar su capacidad para proporcionar productos y
servicios de manera coherente satisfaciendo al cliente, ademas que es aplicable a toda

organizacion.

Capitulo 2 - Referencias normativas

Los documentos referenciales que sustentan esta norma son la ISO 9000 en su version
2015 y la ISO 9004 version 20009.

Capitulo 3 - Términos y definiciones

Incluye los términos y definiciones comunes basicas haciendo referencia a la norma
ISO 9000:2015 donde se encuentra estos.
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Capitulo 4 - Contexto de la organizacion

La organizacion determinard las cuestiones que desea resolver, partiendo de las
preguntas ¢en dénde estamos? y ¢para donde vamos?, planteara cuéles son los
impactos que genera y obtendrd los resultados esperados. Para ello este capitulo habla
sobre la necesidad de comprender la organizacion y su contexto, comprender las
necesidades y expectativas de las partes interesadas (clientes, accionistas, empleados,
proveedores, autoridades, otros) y determinar el ambito de aplicacion del sistema de
gestion [23].

Capitulo 5 - Liderazgo

Aparece como una reiteracion de las politicas, funciones, responsabilidades y
autoridades de la organizacion, y sobre todo enfatiza el liderazgo no solo la gestion.
Este punto aporta protagonismo a la alta direccion que a partir de ahora debera tener
mayor nivel de participacion en el sistema de gestion. Entre las responsabilidades de
esta figura esta la de informar a todos los miembros de la organizacion la importancia
del sistema de gestion y fomentar la participacion. Se establecen los criterios del
compromiso de la alta direccion con el sistema de gestion de la calidad, y los requisitos
para hacer seguimiento a la politica de calidad, la cual debe estar en linea con el
contexto de la organizacion y que sera el parametro para definir los objetivos. Para
asegurar una buena gestion la alta direccion debe asignar apropiadamente las

responsabilidades y autoridades en todo el personal que este bajo su control [23].

Capitulo 6 - Planificacion: Este punto incluye el caracter preventivo de los sistemas
de gestion, trata los riesgos y oportunidades que enfrenta la organizacion. La
planificacion abordard qué se va a hacer, qué recursos se requeriran, quién sera

responsable, cuando se finalizara y como se evaluaran los resultados [23].

Capitulo 7 - Apoyo: Habla de aspectos como recursos, competencia, conciencia,

comunicacion o informacion documentada, que constituyen el soporte necesario para
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establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente el sistema de gestion de
calidad [23].

Capitulo 8 - Operacién: Es el punto en el que la organizacion planifica, implementa
y controla sus procesos internos y externos, los cambios que se produzcan y las
consecuencias no deseadas de los mismos [23].

Capitulo 9 - Evaluacion del desempefio Habla de seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion, auditoria interna y revision por la direccion. Es decir, esta clausula define
el momento de comprobar el rendimiento, de determinar qué, como y cuando
supervisar o medir algo. En las auditorias internas, por su parte, se obtiene informacion
sobre si el sistema de gestion se adapta a los requisitos de la organizacion y la norma

se aplica eficazmente [23].

Capitulo 10 — Mejora: Aborda las no conformidades, acciones correctivas y mejora
continua. Los sistemas de gestion invitan a hacer cosas realmente para que el sistema
sea una verdad era mejora. Es el momento de afrontar no conformidades y emprender

acciones correctivas [23].

Los criterios auditados en esta norma comienzan desde el capitulo cuatro y estos estan
relacionados con los modelos de procesos dados por el ciclo de Deming (PHVA) como

se muestra en la figura 7.

Planear Hacer # Verificar »| Actuar
9,
4. Contexto 6 8 Evaluacién
del 5. Lid I . . Mej
e 1G€T3769 | planificacién 7. Apoyo Operacion del 10. Mejora
organizacién -
desempeio

Figura 7 Relacién Estructura Norma con Ciclo PHVA
Fuente: Estrategia y Desarrollo de una Guia de Implantacién de la norma 1SO 9001:2015
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2.2.6. CEPEDA Compainiia Limitada

ICTEIPIEIOR

compania limitada

Figura 8 Logotipo de CEPEDA Cia. Ltda.
Fuente: Cepeda cia. Ltda.

CEPEDA Compafiia Limitada cumple 50 afios al servicio del transporte ecuatoriano,
cuyo giro de negocio se basa en el disefio, fabricacion y comercializacion de
carrocerias de vehiculo M2 y M3, con la filosofia empresarial de calidad, seguridad y
responsabilidad.

Cincuenta afios de investigar, de probar materiales y sistemas de ensamblaje, de
proyectar una cabina carrozable para pasajeros pensando en ellos, dejandolos descubrir
facilmente el placer de viajar con la seguridad garantizada, sin importar incluso la
calidad de los caminos que recorren el pais, es por eso que desde sus inicios en el afio
1967 carrocerias CEPEDA fue visto como un sinénimo de calidad, resistencia y
durabilidad lo cual permitié posesionarse como un referente en el mercado nacional
[26].

2.3.  Propuesta de Solucion

Se busca mediante el presente trabajo de investigacion que a través del disefio de un
sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:20015, y en su futura
implementacién, aumentar la satisfaccion del cliente, mejorar la calidad del producto,
y por ende incrementar los indices de productividad y eficiencia para llevar a la

empresa a ser competitiva en el mercado
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1. Modalidad de la Investigacion

El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad se desarrollara bajo los parametros
en una investigacion de modalidad aplicada (I). Ademas, se empleara investigacion de
campo, ya que se acudira al lugar y se tomara contacto directo con la realidad de la
organizacion, igualmente requiere una investigacion documental-bibliografica ya que
necesita ampliar y profundizar conceptos y criterios tedricos; en las cuales intervienen
libros, revistas, articulos cientificos y normas especializadas con el tema de

investigacion.

3.2.  Poblacion y Muestra

El proyecto de investigacion sera desarrollado de forma directa con todo el personal
administrativo de la empresa, siendo 20 personas los que conforman el area
administrativa entre ellos gerentes, coordinadores y supervisores como se muestra en
la tabla 1, los cuales estan vinculados directamente con los procesos y facilitaran la
informacion necesaria para el desarrollo del proyecto, ademas de contar con el apoyo

del sector obrero.

Tabla 1 Personal Administrativo CEPEDA Cia. Ltda.

CARGO NUMERO
Gerentes 5
Coordinadores 11
Supervisores 4
TOTAL 20

Fuente: Leonardo Vélez
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3.3.  Recoleccion de informacion

La informacion sera recolectada mediante revisién documental por la cual se podra
recopilar informacién de registros y documentos existentes en la empresa,
adicionalmente se tendrd entrevistas no estructuradas con el personal y mediante
observacion directa se podré evidenciar el estado actual de los procesos para de esta
manera recopilar la mayor informacion posible que contribuya al desarrollo del
proyecto. Ademas, se tiene la ayuda directa del departamento SIG de Cepeda Cia.
Ltda. y asesoria de una consultora externa contratada por la empres

3.4.  Procesamiento y Analisis de Datos

La informacion recopilada sera resumida y presentada con ayuda del software Word y
analizada de tal manera de establecer la situacion actual de la empresa, las tabulaciones
de datos obtenidos, requisitos de normas y registros necesarios de la 1ISO 9001:2015
se realizaran en Excel para priorizar y organizar la informacion con la finalidad de dar
cumplimientos con los objetivos propuestos. Ademas, se utilizara el software Visio

para realizar organizadores graficos y la informacién documentado de la norma.

3.5.  Desarrollo del Proyecto

1. Dialogo con los gerentes de la empresa.

2. Visitas a la planta para identificacion de procesos.

3. Entrevistas no estructuradas con el personal administrativo.

4. Definicion de parametros del sistema de gestion de calidad segun 1SO
9001:2015.

Definicion de politica y objetivos de calidad.

Elaboracion de mapa de procesos.

Caracterizacion de procesos.

Documentacion de procesos.

© 0o N o U

Elaboracion de indicadores para el sistema de gestion de calidad.
10. Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad para CEPEDA CIA. LTDA.

11. Elaboracion de informe final.
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CAPITULO IV

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.1.

Situacion actual de la compafiia
Carrocerias Cepeda se encuentra ubicada en la provincia de Tungurahua, canton
Ambato sector Huachi La Magdalena en la Av. José Peralta s/n y Numa Pompillo

Llona como se muestra en la figura 9.
@

o Carrocerias Picosa

?},(s,\\’é Masgas

'Carmcen’as Cepeda

Conjunto
Residencial AMIR

302

Mduue/:ta Saen,
vaenz

'Figura 9 Ubicacion Geogréfica de Cepeda Cia. Ltda.
Fuente: Google maps

A través de su historia se han disefiado varios modelos como: CLASICO, VITANEC,
ELIPSE. Hoy en dia se fabrican los modelos SILVER y CEPEDA C como se ve en la

Figura 10, estos con sus variantes para el tipo de servicio que requiera el cliente.

Figura 10 Modelos de Autobuses
Fuente: Cepeda Cia. Ltda.
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La compafiia fabrica mensualmente 10 autobuses para transporte: Intrarregional
Intraprovincial, Interprovincial, turismo, Intracantonal (Urbano- Rural- Combinado),
con ayuda de 114 colaboradores entre obreros y personal administrativo como se ve

en la tabla 2 donde se muestra el personal de la empresa.

Tabla 2 Personal de CEPEDA Cia. Ltda.

CARGO NUMERO
Gerente General 1
Gerentes de Area 4

Coordinadores Generales 2

Coordinadores de Area 8

Supervisores 3
Auxiliares y Operarios 94

Apoyo 2
TOTAL 114

Fuente: Leonardo Vélez

Cepeda Cia. Ltda. obtuvo en el afio 2012 la certificacion ISO 9001:2008 la misma que
no se la pudo mantener debido a que no se dio continuidad al sistema. Actualmente la
empresa carece de un sistema de gestion de calidad, pero se mantienen las bases de
trabajo que se presentaron para la certificacion alcanzada en el 2012, esto ayuda para
el disefio e implementacion de un nuevo sistema de gestion de calidad basado en la
actual 1SO 9001 version 2015. La compafiia tiene un manual de calidad el cual fue
aprobado en enero del 2012 y desde dicha fecha no ha sido actualizado o revisado, este
manual contiene la mision, vision, politica y objetivos de calidad ademas del mapa de

procesos y organigrama estructural de la empresa.

Mision

CEPEDA Cia. Ltda., disefia, fabrica y comercializa carrocerias y autobuses para el
transporte de pasajeros. Utilizando mano de obra calificada y materiales de calidad.
Cumpliendo con todas las regulaciones legales vigentes; buscando la satisfaccion de

los clientes, colaboradores e inversionistas. [26]
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Vision
Hasta el 2025 ser lideres en el disefio, fabricacién y comercializacién de carrocerias y
autobuses en el mercado nacional y con proyeccidn internacional, contribuyendo con

el desarrollo del pais. [26]

Mapa de procesos (Actual)
El mapa de procesos de Cepeda Cia. Ltda. se muestra en la figura 11, son 13 los

procesos Yy estos estan divididos en procesos de gerencia, operativos y de soporte.

MAPA DE PROCESOS

FLAMIFICACION DEL REVISION
MEGOCIC ZERENCIAL

PROCESOS DE GERENCIA

ESTRUCTURACION DE
INVENTARID LA CARROCERLA
FORRADD EXTERIOR
DE La CARROCER|A
DISERD
PINTURA

PLAMIFICACION mSPECCIONY | | |
T eropuccion FORRADO INTERICK | Cirrocern | -
DE LA CARROCERIA

TERMINADOS

PRODUCTION

m-HzZ2m-ron
mHz2Z2m—r o

#=| REPARACIONES

PROCESOS OPERATIVOS

=

RECIMS0S ADMIMISTRACION
HLMANOS DEL SGC

| COMPRAS

‘ MAMTEMIMIENTO

PROCESOS DE SOPORTE

Figura 11 Mapa de Procesos de CEPEDA Cia. Ltda.
Fuente: Cepeda Cia. Ltda.

Organigrama Estructural (Actual)
De igual manera el organigrama estructural esta disefiado segin el mapa de procesos
y se lo muestra en la figura 12, cabe mencionar que la informacién se encuentra

desactualizada y hoy en dia existen nuevos procesos con una interaccion diferente.
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GERENCIA

GEMERAL
GERENMCTIA DE GERENCIA GEREMCIA GERENCIA
FMANUFACTURA ADMINISTRATINVN G FINANCIERD COMERCIAL
Prodvccion | mantenimiento salud Calidad Logistica Contabilidad Ventas
Ccupacional (Compras)
Equipos Bodega Postwenta

Figura 12 Organigrama Estructural de CEPEDA Cia. Ltda.
Fuente: Cepeda Cia. Ltda.

4.2.  Requisitos de la norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 tiene una estructura de alto nivel segin el “Anexo SL” de la
ISO, lo cual la divide en 10 capitulos, de los cuales los tres primeros capitulos son
introductorios e informativos y desde el capitulo cuatro al diez son los auditables es

decir son los requisitos que debe cumplir el sistema de gestion de calidad.

El nimero de requisitos del sistema de gestion de calidad presentados es esta norma
internacional son aproximadamente 270 dependiendo de como se los cuente. En su
gran mayoria estos requisitos son obligatorios y se los reconoce porque se usa la
palabra “debe” mas uno o varios verbos, a su vez existen requisitos que no son
aplicables a todo tipo de organizacion esto dependera del giro del negocio, de los

requisitos legales y de los requisitos del cliente.

Por el gran nimero de requerimientos en la tabla 3 se hace una relacién de las clausulas
con las subclausulas que tienen una correspondencia para de esta manera facilitar y

simplificar los criterios que se necesita cumplir.
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Tabla 3 Correspondencia de Criterios de la norma 1SO 9001:2015

NO

REQUISITO PRINCIPAL

CORRESPONDENCIA

4.1 Comprension de la organizacion y

1 4.1,4.2
de su contexto
2 4.4 Desa_rrollar el sistema de gestion 43 4.41
de la calidad
3 4.4.1 Disefiar, implementar y gestionar 441,442 8.1
los procesos del SGC
4 | >1.2 Comprender las necesidadesy | g1 5 45 91 913b,9.32¢1
expectativas de los clientes
5 | 5.2 Establecer la politica de la calidad | 5.1.1b, 7.3 a
g | 23 Asignar responsabilidades y 5.3,4.4.1, 6.3, 8.3.2, 8.6,8.7.2
autoridades a los roles
7 | 6:2 Establecer y planificar los 6.2,5.1,52.1b, 6.2.2,7.3,9.3.2 ¢2
objetivos de la calidad
8 7.1.1 Proporcionar los recursos 7.1.1,44.1d,5.1.1e,6.2.2b, 6.3,
necesarios 8.1e851h,93.2d,9.33d
g | /-1.2 Proporcionar personas 7.1.2,7.2,7.3,84.3¢,85.1¢e
competentes y concienciadas
10 7.1.3 D!sponer de la infraestructura 71.3,85.1d
necesaria
11 7.1.4'D|sponer de un ambiente de 7.1.4.85.1d
trabajo adecuado
12 7.1.5 PI"OpOl‘CIOI’laI’ recursos de 7.1.5.85.1d
seguimiento y medicion
13 7.1.6 Agjqumr los conocimientos 716
necesarios
14 7.4 Determinar las comunicaciones 7451115226211 8.2.1,
internas y externas 8.4.3
7.5 Crear informacion documentada y
15 7.5
controlarla
16 | 8.1 Gestionar los procesos operativos | 8.1, 4.4.1
17 8.?.1Comunlcarse eficazmente con los 8.2.1 7.4
clientes
18 8.2.2 Determinar Iog r_eqU|5|tos para 8.2.2 5.1.2.8.2.4
los productos y servicios
19 8.2.3 Revisar los requisitos antes de 8.2.3 8.2.2, 8.2.4
ofertar
20 8.2.3 Revisar los pedidos antes de 8.2.3 8.2.2, 8.2.4
aceptarlos
8.3.1 Disponer de un proceso de 8.1,8.3.1,8.3.2,8.3.3,8.3.4,68.35,
21 |
disefio 8.3.6
22 | 8.3.2 Planificar el disefio ggé 831,833 834,835
23 8.3.3 Determinar las entradas para el 5.1.2,8.3.3,83.1,8.3.2,83.4,

disefio

8.3.5,8.3.6
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24 | 8.3.4 Controlar el proceso de disefio 8.34,83.1,83.2,833,835,

8.3.6
8.3.5 Asegurarse de que las salidas del | 8.3.5, 8.3.1, 8.3.2, 8.3.3, 8.3.4,
25 | %
disefio son adecuadas 8.3.6
2 8.3.6 Controlar los cambios en el 8.3.6,8.3.1,8.3.2,8.3.3, 8.3.4,
6 | i
disefio 8.3.5
97 8.4.1 Controlar los suministros 8.4.1, 8.4.2, 8.4.3
externos
8.4.2 Controlar la conformidad de los
28 suministros de los proveedores 841,842,843
8.4.3 Comunicar los requisitos a los
29 oroveedores 8.4.1,84.2,84.3
8.5.1Controlar la produccién y la
30 provision del servicio 85.1,8556
8.5.2 ldentificar las salidas y su estado
31 de conformidad 8.5.2,85.3,85.4
39 8.5.3 Cuidar la propiedad de los 8.5.3,85.1C, 8.5.2, 8.5.4

clientes y de los proveedores
33 | 8.5.4 Preservar las salidas 8.5.4,85.2

34 8.5_.5_Cumpllr los requisitos de las 8.5.5,5.1.2, 8.2.2
actividades posteriores

35 | 8.7 Controlar las salidas no conformes | 8.7, 10.2.1a
36 | 9.1.1 Hacer seguimiento y medicion 9.1.1,44.1c¢,9.1.3
9.1.2 Realizar el seguimiento de la

37 . > . 9.1.2,42,512,9.1.3b,9.3.2c1
satisfaccion del cliente

38 9.1.3 Ang!lzar y evaluar los datos y la 913 441c 911
informacion

39 | 9.2 Realizar auditorias internas 9.2,9.3.2c6

40 9.3. Revisar el sistema de gestion de la 9.3
calidad

41 10..1 Determinar oportunidades de 10.1,10.2
mejora

42 | 10.2 Realizar acciones correctivas 10.2.1,10.2.2,9.3.2c4

43 10.2.1 Reaccionar ante una no 8.7.102.1a

conformidad

44 | 10.3 Mejorar continuamente el SGC 10.3,9.1.3,9.3.3
Fuente: Leonardo Vélez

Informacion documentada
Ademas, la norma especifica dos tipos de informacion documentada, una es la
obligatoria y la otra es segun considere necesaria la organizacion, por lo cual la tabla

4 muestra que documentos y registros obliga la normativa a tener sobre el SGC.
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Tabla 4 Informacion Documentada obligatoria segin la norma 1SO 9001:2015

2 CLAUSULA DE LA

INFORMACION DOCUMENTADA NORMA
Alcance del Sistema de Gestion de Calidad 4.3
Politica de Calidad 5.2
Objetivos y planes de calidad 6.2
Mantenimiento y Calibracion 7.1.5.1
Trazabilidad de las mediciones (si aplica) 7.15.2
Competencias 7.2
Revision de requisitos del producto o servicio 8.2.3
Nuevos requisitos de productos o servicios 8.2.3
Datos de entrada del disefio y desarrollo 8.3.3
Controles de disefio 8.3.4
Datos de salida del disefio y desarrollo 8.35
Cambios en el disefio y desarrollo 8.3.6
Evaluacion de proveedores 8.4.1
Caracteristicas del producto o servicio 8.5.1
Identificacion y trazabilidad 8.5.2
Cambios en la propiedad del cliente 8.5.3
Camb!os para la produccion o la presentacion del 856
Servicio
Liberacion de productos o servicios 8.6
Control de salidas no conformes 8.7.2,10.2.2
Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion 9.1.1
Auditorias Internas 9.2.2
Salidas de la revision por la direccion 9.3
No conformidades y acciones correctivas 10.2.2

Fuente: Leonardo Vélez

Criterios y Posibles Evidencias

Como se sabe la ISO 9001:2015 da los requisitos, pero no especifica como se deben
cumplir, es por ello que existe la apertura a que la organizacién escoja la metodologia
que quiere utilizar, siempre y cuando esta sea entendida por todos los involucrados y
puedan presentar evidencias de su cumplimiento. A continuacion, en la tabla 5 se daa
conocer los criterios con algunas posibles evidencias que la organizacion podria

utilizar dependiendo cual sea pertinente a su situacion.
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Tabla 5 Posibles evidencias para criterios de la norma 1SO 9001:2015

CRITERIO

EVIDENCIA

4.1 Compresion de la organizacion y de su
contexto

Misién

Visién

Matriz de anéalisis DAFO

4.2 Compresion de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

Matriz de partes interesadas y sus
requerimientos

Caracterizacion

4.3 Determinacion del alcance del sistema
de gestién de calidad

Alcance del SGC

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus
procesos

Mapa de procesos

Caracterizacion

Procedimientos

Instructivos

5.2.1 Establecimiento de la politica de la
calidad

Politica

5.2.2 Comunicacion de la politica de
calidad

Registros de socializacion

Pagina web

Catéalogos, folletos

5.3 Roles, responsabilidad y autoridades en
la organizacion

Organigrama

Profesiograma

Descriptivos de cargo

Perfil ocupacional

6.2 objetivos de la calidad y planificacion
para lograrlos

Obijetivos de calidad

Planes de accion

7.1.1 Generalidades (Recursos)

Presupuesto

Forecast

7.1.2 Personas

Descriptivos de cargo

Nomina del personal

7.1.3 Infraestructura

Planes de mantenimiento

Fichas de mantenimiento

Check list de infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacion de
procesos

Programas de orden y limpieza

Estudios ergondmicos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

Inventario de equipos

Informes o certificados de
calibracion

Etiquetas de equipos

7.1.6 Conocimiento de la organizacion

Procedimientos o instructivos de los

procesos operativos

Derechos de propiedad intelectual
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7.2 Competencias

Perfil de cargo

Titulos, certificaciones, diplomas,
etc.

Planes y registros de capacitaciones

7.3 Toma de conciencia

Carteleras, publicaciones

Registro de capacitaciones

8.1 Planificacion y control operacional

Planes de produccion

Ordenes de pedido

8.2.1 Comunicacion con el cliente

Buzdn de sugerencias, encuestas

Catalogos

Pagina web
L . Ordenes de pedido
8.2.2 Determinacion de los requisitos para
. Contratos
los productos y servicios
Facturas
8.2.3 Revision de los requisitos para los Matriz legal
productos y servicios Catalogos

8.2.4 Cambios en los requisitos para los
productos y servicios

Matriz de cambio

Nuevos contratos

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y
servicios

Planes de disefio y desarrollo

Registro de cambios

Ordenes de pedido, contratos

8.4.1 Generalidades (Control de los
procesos, y productos externos)

Listado de proveedores

Calificacion de proveedores

Documentos legales de proveedores

8.4.2 Tipo y alcance del control

Registro de inspecciones de
productos o servicios externos

8.4.3 Informacion para los proveedores
externos

Ordenes de compra

Contratos

8.5.1 Control de la produccion y de la
provision del servicio

Planes de produccion

8.5.2 ldentificacidn y trazabilidad

Meétodos de identificacion de
productos

8.5.3 Propiedad pertenecientes a los
clientes

Registros de recepcion

Verificacion y uso de elementos
dados por el cliente

8.5.4 Preservacion

Criterios de cuidado

Organizacion de bodega

Condiciones de almacenamiento

8.6 Liberacion de productos y servicios

Registros de control de salidas no
conformes

Check list de inspecciones finales
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8.7 Control de las salidas no conformes

Registros de control de salidas no
conformes

Métodos de liberacion

Planes de medidas de correccion

9.1 Seguimiento, medicion, analisis

Indicadores de gestién

9.2 Auditoria Interna

Planes de auditoria

Informes de auditoria

9.3 Revision por la direccion

Actas de reunién

Planes de medidas de correccion

10. Mejora

Actas de reunién

Planes de medidas de correccion

Registro de cumplimiento de planes
e indicadores

Fuente: Leonardo Vélez
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ICIEIPIEIDA MG-G1-01 2016100116

1. Objetivo

Disefiar un sistema de gestion de calidad estableciendo las evidencias para los
requerimientos de la norma ISO 9001-2015 con el fin de que Cepeda Cia. Ltda. lo
implemente y posteriormente busque la acreditacion del SGC.

2. Alcance

Este manual abarca la estructura del sistema de gestién de calidad segun los requisitos
de los capitulos 4 al 10 de la norma 1SO 9001-2015 aplicado para la empresa Cepeda
Cia. Ltda.

3. Definiciones

Sistema de Gestion. — Conjunto de procesos que se interrelacionan e interactuan entre
si donde se establecen una Politica y Objetivos de una empresa en un ambito

especifico, formulando las estrategias necesarias para alcanzarlos.

Calidad. — Relacién entre requerimiento de las partes interesadas y caracteristicas del

producto

Partes interesadas: Ente o persona que guarda relacion con la organizacion por las

actividades que realiza.

Proceso. - Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas y que interactuan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Procedimiento. - Es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que realizarse
de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas

circunstancias.

FODA. — Herramienta utilizada para analizar los factores externos e internos a la

organizacion.

Contexto externo: Entorno externo en que la organizacion se ve relacionada, puede
incluir: entorno social, cultural, politico, legal, reglamentario, financiero, tecnolégico,

econdmico, natural y competitivo a nivel internacional, regional o local.
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Contexto interno: Son los factores que tienen impacto en la organizacion tales como:
estructura organizacional, politicas, funciones, obligaciones, estrategias, capacidades,
recursos, conocimientos, sistemas de informacion, relaciones, percepciones y valores

de las partes interesadas internas.

Informacion Documentada. — Documentos y registros que pueden ser presentados

como evidencia de un requisito.

Documento. — Directrices de qué, como, cuando hacer alguna actividad
Registro. — Evidencia de haber ejecutado lo dispuesto en un documento:
Eficacia. - Capacidad para producir el efecto deseado o de ir bien.

Eficiencia. - Capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una funcion en relacion

con los recursos.

Politica. - Compromiso documentado que la organizacién asume para trabajar con

calidad.

Objetivos. - Metas que la organizacion se establece para cumplir en un tiempo

determinado, materializando el cumplimiento de la politica.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprensidn de la organizacion y de su contexto
Anélisis FODA

Para definir y comprender el contexto de la organizacion con ayuda de la alta direccion
se utilizo el analisis FODA. En la tabla 6 se presenta las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que tiene la organizacién, a cada uno de estos factores se le
dio una ponderacién de 1 a 5 segln sea su relevancia siendo 1 el valor mas bajo y 5 el
mas alto, en la figura 13 y 14 se muestra sus ponderaciones segun factores internos y
externos de la compafiia. A este andlisis se le debera dar seguimiento y ser actualizado

lo cual seré responsabilidad del proceso de planificacion del negocio.
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Tabla 6 Anélisis FODA
ANALISIS FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES OPORTUNIDADES \ AW IS\VAVZASE Total
. Incertidumbre
s Lineas de o
Deficiencias de - politica 'y
. . credito del L
Solvencia sistemas de . econémica
. . . . sistema 3 /8 16
financiera administracion y N para
gestion. . P desarrollo de
clientes. ) )
inversiones
D'Spom.b'“dad Capacidad Cambio en la Excesivas
de propiedad . .
S instalada <8 matriz (8 cargas 2
para nueva o . : :
insuficiente productiva tributarias
planta
Deficiente . . Competencia
e Existencia de
Marca 4 planificacion y M demanda 4 desleal con 16
posicionada control de la o productores
., insatisfecha )
produccion. nacionales
Reglamento Cambios
. permanentes
Disefio No se asume interno d(_e en la
. ‘I responsabilidades 8 Cooperativas 4 L 14
innovador ; - legislacion
gerenciales para renovacion Ue afecta a
de unidades ﬁ
a empresa
Def|C|e_nte - Salvaguardias en Ingreso de
Personal con comunicacion a
experiencia & nivel gerencial y puses : puses 4
) importados importados
mandos medios.
Total 29% 21 29% 21 21% 15 22% 16| 73

Fuente: Leonardo Vélez

Salvaguardias en buses importados
Reglamento interno de Cooperativas. .
Existencia de demanda insatisfecha

Cambio en la matriz productiva

Lineas de crédito del sistema financiero..

Disponibilidad de propiedad para..

OPORTUNIDADES - FORTALEZAS

Personal con experiencia
Disefio innovador
Marca posicionada

Solvencia financiera

o

1 2 3

S
(€]
)]

Figura 13 Oportunidades y Fortalezas
Fuente: Leonardo Vélez
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AMENAZAS - DEBILIDADES

Incertidumbre politica y econdmica para..
Excesivas cargas tributarias
Competencia desleal con productores..
Excesivas cargas tributarias
Ingreso de buses importados
Deficiente comunicacion a nivel..
No se asume responabilidades gerenciales
Deficiente planificacion y control de la..

Capacidad instalada insuficiente

Deficiencias de sistemas de..

o

1 2 3

N
(2]
()]

Figura 14 Amenazas y Debilidades
Fuente: Leonardo Vélez

Los factores internos y externos son relacionados para obtener el factor de
potencialidad y el factor de vulnerabilidad como se muestra en la tabla 7 y los
porcentajes en la figura 15.

Tabla 7 Factor de Potencialidad y Vulnerabilidad

FACTORES FACTORES TOTAL
INTERNOS EXTERNOS
POTENCIALIDAD Fortalezas | 29% | Oportunidades |21% | 49%

VULNERABILIDAD | Debilidades | 29% Amenazas 22% 51%

Fuente: Leonardo Vélez

ANALISIS FODA

FACTOR
VULNERABILIDAD
51%

FATOR
PONTECIALIDAD
49%

B FATOR PONTECIALIDAD B FACTOR VULNERABILIDAD

Figura 15 Andlisis FODA
Fuente: Leonardo Vélez
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Anélisis:

Cepeda Cia. Ltda. presenta un porcentaje de potencialidad del 49% lo cual corresponde
a sus fortalezas y oportunidades, el factor de vulnerabilidad es del 51%
correspondiente a la debilidades y amenazas. Al ser la diferencia de porcentajes muy
baja se considera que hay un equilibrio entre los riesgos que engloban el giro del
negocio y las oportunidades de mejora, es recomendable trabajar para reducir la
vulnerabilidad y mejorar la potencialidad, esto se lograra con objetivos orientados a
minimizar las debilidades y su eventual impacto, sacar el mayor provecho a las
oportunidades con las fortalezas que se tiene y evitando las probabilidades que las

amenazas afecten a la empresa mejorar.

4.2 Necesidades y expectativas de las Partes Interesadas

Las partes interesadas seran consideradas todas las personas u organizaciones que
guarden relacion por las actividades que realiza la empresa, estas estaran identificadas
en una matriz en la cual constara las partes interesadas, sus intereses, los intereses de
la empresa y los requisitos. Ademas, se especificara el responsable y el método de

control y seguimiento para cada una de las partes como se ve en la tabla 8.

Tabla 8 Partes Interesadas

MATRIZ DE LAS PARTES INTERESADAS

INTERES SEGUIMIENTO Y MEDICION
INTemteas \s  PARTE RS REQUISITO _ PROCESO  METODO DE
INTERESADA RESPONSABLE CONTROL
Buena Calidad Segyrldad del | Carrocerias Comercializacion Registro de entrega
vehiculo Homologadas conforme
. Cumplir RTE- .
Servicio Post Buena imagen | INEN 034; RTE- | Comercializacion Regls_t,ro de .
Venta atencion al cliente
. INEN 043-038
Clientes -
Cumplir NTE- Registro de ingreso
Terminados Calidad INEN 1668; Mantenimiento 3 rg aracionesg
1155; 1323;1669 P
Excelente Incrementar Cumplir con ._.__ .. | Encuestas de
L . Comercializacion - e
atencién ventas requerimientos satisfaccion
- Rentabilidad | SOMM1aNZ2, Entrega informes | o uicacion del | Grafica de
Accionistas - margen de econémicos a - o
suficiente S . negocio rentabilidad anual
accion tiempo
Estabilidad . Competencias de S Registro inicio y fin
Empleados Laboral Experiencia Personal Administrativo de labores
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Registro de
Buen ambiente . Satisfaccion Sistema Integrado | accidentes y
Bienestar L .
laboral personal y Administrativo | enfermedades
laborales
Desarrollo _ Cumplimiento de N _ Registro de premios
personal y Bienestar todos los Administrativo
P . y horas extras
econémico beneficios de ley
Entrega a Términos de
Pagos a tiempo | tiempoy N L Financiero Informes Contables
egociacion
completa
Proveedores Entrega a Cumplimiento
Sloal Iﬂfg:g;s tiempo y Eleaér;gcl)gauon de Manufactura | Cronograma de
P completa Planificacion
Cumplir con las | Pago de
Pago de obligaciones Impu_egtos (SR, Einanciero Registro de pagos
Impuestos estatales y Municipales y
municipales otros)
Gobierno Permisos de Cumpllrlcon la Permisos de . Permisos
. ; legislacion . ; Sistema Integrado .
Funcionamiento | - Funcionamiento Actualizados
vigente
Cumplimiento Obtener las Leyes y Segmmlento_ )
de Reglamentos N Manufactura | Documentacién
certificaciones | Reglamentos .
y Normas actualizada
Tener un Activacion de la Registro de
Fuentes de . - . .
empleo colaborador economia del Administrativo | ingresos de nuevos
. competente sector colaboradores
Sociedad
. No alterar la . Informe de
Zona sin - Afectacion -
. tranquilidad de . Sistema Integrado | controles
contaminantes minima .
la zona ambientales

Fuente: Leonardo Vélez

A su vez se ha establecido una matriz de cumplimiento legal, tabla 9, con los aspectos

necesarios para el funcionamiento de la empresa, esta matriz debera ser revisada y

actualizada continuamente para registrar cualquier cambio que se de en la legislacion

vigente.
Tabla 9 Matriz legal
MATRIZ LEGAL
éESE'ﬁgE DOCUMENTO / TRAMITE | RESPONSABLE |VALIDEZ

Nombramiento de Gerencia

Corporativa |RUC

2664:2013

Gerente General Trianual
General
Gerente Financiero | Indefinida
Certificacion NTE INEN Gerente General | Indefinida
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BalanceNs, a la Superintendencia Gerente Financiero|  Anual
Compaiiias
Permiso de uso de suelo Coordinador SIG | Indefinida
Permisos | Patente Municipal (1.5 x MIL) Gerente Financiero| Anual
(GADMA-
Bomberos) | Predio Urbano Gerente Financiero| Anual
Permiso de Bomberos Coordinador SIG Anual
Licencia Ambiental Coordinador SIG | Indefinida
Ambiente | Monitoreos Ambientales Coordinador SIG | Semestral
Auditoria de cumplimiento Coordinador SIG Anual
Riesgos Plan Integral Gestion de Riesgos | Coordinador SIG Anual
Comité Paritario Coordinador SIG Anual
Segurldgd Re.:g'lamento de Seguridad e Coordinador SIG | Bianual
Industrial | Higiene
Mediciones de Riesgos Laborales | Coordinador SIG | Indefinida

Fuente: Leonardo Vélez

4.3 Alcance del Sistema de Gestiéon de Calidad

CEPEDA Cia. Ltda. ha adoptado como decision estratégica, la aplicacion de los

requisitos de las Normas 1SO 9001:2015 para dirigir las operaciones.

De esta manera, y una vez realizado el analisis politico, econdémico, social,
tecnoldgico, del entorno de la organizacidn, los requisitos de las partes interesadas, asi
como el analisis interno de la organizacidn, se ha establecido que el Sistema de Gestion
de Calidad cubre al

procesos que se desarrollan en la planta industrial y oficinas administrativas ubicadas

“Disefio, Fabricacion y Comercializacion de autobuses®,

en la Av. José Peralta s/n y Numa Pompillo Llona, Huachi La Magdalena, en la ciudad
de Ambato.
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4.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos

El Sistema de Gestion de Calidad (S.G.C.) de CEPEDA Cia. Ltda., parte de un analisis
de la situacion externa e interna, considerando los requerimientos de las partes
interesadas pertinentes con lo cual se determinan los objetivos estratégicos, las
acciones para llevar a practica la estrategia son considerados como Objetivos
Operacionales los cuales son consistentes con la Politica del S.G.C. en las diferentes
funciones, niveles y procesos de la organizacién. Para lograr que se cumplan estos
objetivos, la organizacion ha conformado el Comité de la Alta Direccion integrado por
el Gerente General, Gerente administrativo, Gerente de Manufactura, Gerente de
Comercializacion, Gerente Financiero y el Coordinador del Sistema Integrado de
Gestion, quienes vigilan que los recursos de personal, infraestructura y econémicos,
se asignen a los diferentes procesos, liderando la aplicacion a través de las acciones
que forman parte del Proceso de Planificacion del Negocio y la Gestion del Sistema
Integrado (S.G.I).

El Proceso Gestion del Sistema Integrado se encarga de administrar el S.1.G, vigilando
la Gestion de la Calidad, la Gestion Ambiental y la Gestion de Seguridad y Salud
Ocupacional asegurando la determinacion, implementacion, mantenimiento y
mejoramiento mediante: la gestion de los procesos, el control de la informacién
documentada, el seguimiento de los indicadores de gestion, del tratamiento de las
acciones correctivas, del seguimiento y control de los proyectos de mejora
identificados, la gestion de los riesgos, de la planificacion y ejecucion de las auditorias
internas, la vigilancia del cumplimiento legal aplicable, el seguimiento y control de los
programas ambientales, y de seguridad y salud ocupacional, la gestion de los proyectos

de mejora y la vigilancia de la salud de los trabajadores.

El Proceso de Gestion Comercial es el encargado de identificar los requerimientos de
los clientes y establece los acuerdos comerciales para la fabricacion de buses que se

cumplen en los procesos de Planificacidén y Produccion.

Los insumos y materiales requeridos para la fabricacion de autobuses son
responsabilidad del Procesos de Adquisiciones y a su vez el almacenamiento de los
bienes, insumos, materiales y la distribucion de estos hacia los puntos de uso se hace

mediante el Proceso de Logistica.
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Una de las caracteristicas de CEPEDA Cia. Ltda., es la innovacion y desarrollo de
nuevas adecuaciones a las unidades fabricadas, acciones que se desarrollan en el

Proceso de Investigacion, Desarrollo e Innovacion (1+D+i).

Los procesos de apoyo que permiten la operacion parten de la Gestion Administrativa
que asigna los recursos en infraestructura y provision de servicios. El proceso de
Gestion de Talento Humano permite que el personal cumpla con los requisitos de
competencia necesarios para las distintas operaciones. La Gestion Financiera, asegura
que los recursos econémicos se encuentren disponibles para la operacion eficaz de los

demas procesos.

La Gestion de Mantenimiento, permite que los equipos y maquinaria se encuentren

disponibles para la operacion.

El proceso de Aseguramiento de la Calidad, vigila la planificacion para conseguir
calidad en los productos que ofrece CEPEDA Cia. Ltda. se cumplan en todas las etapas
de operacion, garantizando que los productos, insumos y materiales que ingresan a la
produccién cumplan con los requisitos identificados, vigila que la calidad de los
productos cumplan las especificaciones definidas, asegura que cada etapa de los
procesos de produccion estén controlados y que cumplan con las regulaciones técnicas

y con la normativa interna de calidad.

Finalmente, se dispone del Proceso de Servicio Posventa que permite mantener una
comunicacion eficaz y atencion personalizada con el cliente y brindar informacion, asi

como el soporte técnico cuando lo amerita.

El sistema de gestion de calidad de CEPEDA Cia. Ltda., mantiene informacion
documentada (Manuales, Planes, Programas, Procedimientos, Instructivos, entre
otros) para apoyar la operacion de sus procesos y generar confianza de que estos se

realizan de acuerdo a lo planificado.

Los procesos necesarios y su manera de interrelacionarse para lograr los productos que
ofrece CEPEDA Cia. Ltda., se identifican en el “Mapa de Procesos”, dividiéndolos en
procesos gobernantes, principales y de apoyo como se muestra en la figura 16. Los

procesos gobernantes son los que dirigen, controlan y buscan la eficiencia y eficacia
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de los demas procesos, los procesos principales son los involucrados con el giro del

negocio Yy tienen el soporte de los procesos de apoyo.

Ci»

CEPEDA CIA. LTDA.
JCIEICIEATA), MAPA GENERAL DE PROCESOS

PROCESOS GOBERIVATES

GESTION SISTEMA
INTEGRADO

PLANIFICACION DEL NEGOCIO

PROCESOS FRINCIPALES
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FROCESOS DE APOYD

Figura 16 Mapa de Procesos (Propuesta)
Fuente: Leonardo Vélez

El analisis de las interacciones de los procesos se presenta en las “Caracterizaciones
de Procesos” donde se detalla: el objetivo de cada proceso, los subprocesos o
actividades, las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos; la
secuencia e interaccion de estos procesos, los controles para asegurar que se cumplen
a lo largo de toda la cadena de operaciones, la identificacion y evalGan los riesgos de
no cumplir los objetivos de estos procesos (Ver Anexo N°1) el formato de la
caracterizacion de procesos y sera responsabilidad de cada duefio de proceso llenarla

con ayuda del coordinador del SIG y del investigador.

El desempefio del Sistema de Gestion de Calidad se realiza mediante el seguimiento
al cumplimento de los indicadores de gestion identificados en cada uno de los procesos
y en reuniones periodicas del Comité de la Alta Direccion se determinan los recursos
necesarios para asegurarse de que las acciones pertinentes requeridas para el
mejoramiento sean provistas mediante la asignacion de responsabilidades, la
identificacion de riesgos y oportunidades buscando que los cambios que se generan

sean controlados en las etapas pertinentes.

44



PLANIFICACION DEL NEGOCIO

Gerente general

Planificar y controlar todas las actividades y acciones adecuadas para
brindar un buen producto y servicio con los recursos necesarios.

4.1,42,43,44
5.1,52,6.1,6.2

Inicia con el andlisis del contexto, la definicion y difusion de la politica de
calidad, los objetivos estratégicos y objetivos de calidad, finalizando con
la revision periddica del sistema
RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacién de Riesgos
Probabilidad Consecuencia /
Impacto

Nivel del Riesgo

9.1.1,9.1.3,93,
10.2

Accidn para
mitigar Riesgo

CRITERIOS DE CONTROL

NORMAS DOCUMENTOS

LEGALES

G_enerar planes Personal Probable Moderado Significante Ellmlnar_ la fuente
incoherentes de riesgo
Metas Inalcanzables Procesos Probable Mayor Muy-Critico MOd'f'F{f‘r la
probabilidad
Identificacién de Oportunidades
. Accion para
Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto ON:;’&IU?]?J: d aprovechar la
P Oportunidad
Posicionamiento de la Social Probable Moderado Significante Acercamlfento a
marca nuevos clientes
Exportar Procesos Posible Moderado Moderado Utilizacion de,
nuevas tecnologias

REGISTROS O FORMATOS

TECNICAS INTERNOS
_SerV|C|o de rentas 1SO 9001:2015 Carqc'genzacmn de .
internas Planificacion del Negocio

Registro de Revision por la direccion

Procedimiento de Revision por

: ., Acta de reunion
la direccion

Patente municipal

Cuerpo de bomberos Objetivos estratégicos

Acta de resolucion

Obijetivos operativos Convocatoria

Plan Operativo

Matriz de Indicadores

Matriz FODA
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Matriz de partes interesadas

Politica de Calidad

Organigrama Estructural

Proceso Proceso
Anterior / Entradas Requisitos Actividades SEUTES Requisitos Posterior /
Proveedor Cliente

Informacion de Analizar el contexto de la empresa Objetivos
Entorno oportunidades y Actualizado P P JEV Aprobados Todos los procesos
(anélisis FODA) estratégicos
amenazas
Presentacién de
Todos los procesos metas y objetivos Rewsqdos y Elaborar y aprobar el plan estratégico de Plan estratégico Aprobados Todos los procesos
del plan de actualizados la empresa
negocios
sGl ACPM’s Aprob_ados y Definir y/q revisar la _poI iticay Politica y ijetlvos Aprobados Todos los procesos
actualizados objetivos de calidad de calidad
Estructura L
. - L Gestion Talento
. Determinar roles, responsabilidades y organizacional
Todos los procesos Informes Actualizados - Aprobados Humano y
autoridades roles y L .
. Administrativa
responsabilidades
Actas de reunion Aprobadas Revisar y tomar acciones referentes al
Planificacion del comité de alta prob: y ytom S Actas de la reunién Aprobados Todos los procesos
direccic actualizadas desempefio y eficacia del SGC
ireccion
Todos los procesos Planes opera,tlvos Pla_nes Analisis, aprop/acmn y segmml_ento de | Planes operativos Aprobados Todos l0s procesos
anuales de area actualizados planeacion presupuestaria para cada proceso

Oficina

Gerente general

Equipo de computo

Suministros de oficina

Sala de reuniones

Asistente de gerencia

Paquetes informaticos

Asesoria

INDICADORES

L . # revisiones gerenciales ejecutadas .
Revision gerencial — : — x 100 | Gerencia general Mensual 100%
# revisiones gerenciales planificadas
Cumplimiento de los - .
P L % cumplimiento Gerencia general Anual 100%
planes estratégicos
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GESTION DEL SISTEMA INTEGRADO _

Coordinador de sistemas integrados

Mantener, controlar y mejorar el sistema de gestion de calidad para

garantizar la satisfaccion del cliente. Toda la normativa

Inicia con la estructuracion del sistema, la descripcion de los procesos, el ISO 9001:2015

seguimiento y control de los indicadores de gestion, y finaliza con la

declaracion de los informes de mejoramiento continuo.
RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Identificacién de Riesgos

Fuente Probabilidad COEEBUEE Nivel del Riesgo (EEUIT B
Impacto mitigar Riesgo
Procesos sin control Procesos Casi-seguro Moderado Significante MOd'f'F‘?‘r la
probabilidad
ei o . R Modificar la
No certificacién Legal Posible Extremo Significante probabilidad

Identificacién de Oportunidades

Accion para

Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto ON :;lretlu(riﬁ c:: d aprovechar la
P Oportunidad
Alta Productividad Procesos Casi-seguro Extremo Favorable Acercamiento a
nuevos clientes
Certificacion Legal Casi-seguro Extremo Favorable Apertura de nuevos
mercados
CRITERIOS DE CONTROL
- DOCUMENTOS REGISTROS O
LEGALES NORMAS TECNICAS INTERNOS FORMATOS
Regulacion legal ambiental | 1SO 9001:2015 gz;?icgﬁrlzacmn Sistema de Acta de reunion
Regulacion legal aplicado a NTE INEN 2656 Maryal del Sistema de Solicitud de accion
la SSO gestion de calidad
Reglamento interno de SSO | NTE INEN 2664:2013 Procedimiento de ACPM SOI'C.'FUd creacion -
modificacion de documentos
. Procedimiento de
Plan _de Emergencias y NTE INEN 1323 elaboracion y control de Gestion del cambio
Contingencias
documentos
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Procedimiento de Auditoria
Interna

Procedimiento de gestién de
Cambio

Matriz de Indicadores
Matriz Legal

Lista maestra de documentos

Reglamento Interno de SSO

Matriz de Compatibilidad

Proceso Proceso
Anterior / Entradas Requisitos Actividades Salidas Requisitos Posterior /
Proveedor Cliente

SOI'C'.t,u des de Claro Gestidn de la informacion documentada Re\_n_sado,
Todos los procesos creacion 0 completo aplicada en el sistema de gestion de Documentos codificado, Todos los procesos
modificacion de . . controlados aprobado y
actualizado calidad . .
documentos difundido
Registro de no L . .
. Formatos Gestion de riesgos, oportunidades, no L .
Todos los procesos | conformidades y | formidad bi Planes de accion Actualizada Todos los procesos
PORS completos conformidades, cambios y PQRS
-Planificacion del . Criterio de Gestion de auditorias al sistema de Informe de Revisado por Gerencia general y
. Plan de auditorias L S . . o
negocio auditoria gestion de Calidad auditoria auditor lider todos los procesos
Todos los procesos Indicadores de los Actualizado y Segg!mlento y control del sistema de Tablero de control Actualizado Planlflcau_on del
procesos completo gestion de calidad negocio
- Gobierno, Legislacion Seguimiento y control de los requisitos
municipalidad, g Actualizada 9 y q Matriz legal Actualizado Todos los procesos
vigente legales
entes de control

Coordinador sistemas
integrados
Medico ocupacional Paquetes informaticos
INDICADORES

Oficina Equipo de computo Suministros de oficina

Documentacion del # ded t bad .
. © COcuMmen’os aprobacd®s % 100 Coordinador SIG Mensual 100%
sistema # total de documentos
Nivel de # de items auditados conformes .
. X Coordinador SIG Semestral 90%
cumplimiento SGC # total de items auditados 100

48



COMERCIALIZACION

Gerente comercial, coordinador de comercializacion

requerimientos de nuestros clientes

Comercializar carrocerias y repuestos asegurando el entendimiento de los

factura de repuestos.
RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacién de Riesgos
Probabilidad Consecuencia /

Fuente
Impacto

Inicia en el requerimiento de la cotizacion de la carroceria y/o venta de
repuestos y finaliza en la liquidacion del contrato o cancelacion de la

Nivel del
Riesgo

44,52,6.1,6.2,
8.2,9.1.1,9.1.3,
10.3

Accion para
mitigar Riesgo

CRITERIOS DE CONTROL

NORMAS DOCUMENTOS INTERNOS

LEGALES

o, . . " Modificar la
Paralizacion empresa | Econdmicos Posible Mayor Significante probabilidad
. . Modificar la
Perder mercado Tecnologia Probable Mayor Muy-Critico probabilidad
Identificacién de Oportunidades
. Accion para
Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto ON :;lretlu(riﬁ c:: d aprovechar la
P Oportunidad
Incrementar ventas Economicos Posible Moderado Moderado Lanzamiento de
nuevos productos
Mejorar atencion al Utilizacion de
J cliente Tecnologia Probable Mayor Favorable nuevas
tecnologias

REGISTROS O FORMATOS

. EEPARES TECNICAS
Contratos de compra y 1SO 9001:2015

venta de carrocerias PQRS

Procedimiento de atencién de

Reporte de PQRS

NTE INEN 1323 Procedimiento de venta

Encuesta de satisfaccion del cliente

producto

RTE INEN 034 Catalogo de carrocerias Base de datos — clientes

RTE INEN 043 Garantia de carroceria Orden de requerimiento

RTE INEN 038 Manual de usuario Registro de entrega de carroceria
RTE INEN 041 Requerimientos legales del Gestion de cambio
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Proceso

L0 s Entradas Requisitos Actividades Salidas Requisitos Posterior /
/ Proveedor :
Cliente
Planificacion del Catalogo de . o Aprobada por )
. . , - |
negocio / 1+D+i carrocerias Actualizado Cotizacion cliente Cliente
R Cronograma de . Gestion de venta de carroceria 'y Ingreso al Autorizada por | Planificacion de la
Planificacion produccién Actualizado repuestos cronograma cliente Produccion
Cliente Requerimientos Definido y Orden de Autorizada por Todos 16s Drocesos
del cliente autorizado reguerimiento cliente P
L . Carroceria Encuestas de satisfaccion del Informes de . .
Comercializacion Cliente entregada cliente Satisfaccion Autorizado Gerente Comercial
Planificacion de Politica de . Gestion de peticiones, quejas, .
negocio calidad Actualizado reclamos y sugerencias PQRS Autorizado SIG

Oficina

Gerente comercial Equipo de computo

Suministros de oficina

Mobiliario

Coordinador de

comercializacién
INDICADORES

Paquetes informaticos

# ventas i
100 Coordinador de

Trimestral

90%

Cotizaciones
Concretas # cotizaciones Comercializacion
Niveles de # de NOK de encuentas Coordinador de .
. hy 100 o Bimensual 100%
satisfaccion # total de items de encuestas Comercializacion
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Coordinador de adquisiciones
Proporcionar materiales e insumos necesarios de calidad, al mejor costo y

. . . L. . 4.4,52,6.1, 6.2,
tiempo apropiado para los procesos operativos y administrativos 84911 913
Inicia con la necesidad del cliente interno, seleccionando proveedores 16 2 T

hasta la provision de toda la materia prima, materiales, insumos y
servicios, a la empresa conforme a las especificaciones entregadas
RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacion de Riesgos

Fuente Probabilidad CUTEAEE) Nivel del Riesgo EETO [FETES

Impacto mitigar Riesgo
- . - Disminuir la
Desabastecimiento Procesos Casi-seguro Mayor Muy-critico probabilidad
Reprocesos Procesos Casi-seguro Mayor Muy-critico Proveedores

Estratégicos

Identificacién de Oportunidades

Accion para

Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto ON:;lretIu(ri\? c:: d aprovechar la
P Oportunidad
Reducir costos Economicos Posible Mayor Significante Estable(_:lm_lento de
asociaciones
Compras a tiempo Procesos Posible Mayor Significante Establecimiento de

asociaciones

CRITERIOS DE CONTROL
NORMAS DOCUMENTOS

LEGmLEY TECNICAS INTERNOS

REGISTROS O FORMATOS

Facturas ISO 9001:2015 E&Zfﬁgg?g:}egzop?gjgéz(ﬁ;n Y | Evaluacién de Proveedores
RTE INEN 034 Procedimiento de compras Matriz de proveedores
RTE INEN 043 Notas de pedidos
RTE INEN 038
RTE INEN 041
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Proceso
Anterior /

Entradas

Requisitos

Actividades

Salidas

Proceso
Posterior /

Requisitos

Proveedor Cliente
Necesidad de
. mplan con
Todos los procesos productos y Nota de pedido Cu plan co Todos los procesos
o L Proveedor requerimientos
servicios Seleccidn de proveedores lifi
Especificacion de Claros y Calificado
L . Aprobados Todos los procesos
producto o servicio autorizados
Especificacion de Proveedor . - Conforme lo
S : ionar compr Pr rvici -
Todos los procesos producto o servicio seleccionado Gestionar compra oducto 0 servicio solicitado
' L Prov r -
Proveedores Produ_ct_os ° Segu_n Evaluacion de proveedores o.e.edo €S Aprobados Adgquisiciones
servicios reguerimientos calificados

Oficina

Coordinador de
adquisiciones

Equipo de computo

Suministros de oficina

Paquetes informaticos

INDICADORES

Sistema ABM

L. # requisiciones a tiempo Coordinador de
100 L Mensual 90%
Eficacia de compras # total de requisiciones adquisiciones °
ificacié # proveedores calificados i
Calificacion de p 100 Coord_lr]aFjor de Trimestral 100%
proveedores # total de provedores adquisiciones
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LOGISTICA

Coordinador de Logistica

Verificar, proporcionar y mantener el stock de materia prima, materiales e
insumos necesarios para los procesos productivos

Inicia en la Recepcion de la materia prima, Materiales e insumos hasta la
entrega hacia las partes interesadas de la empresa
RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacién de Riesgos
Probabilidad Consecuencia /

Impacto Nivel del Riesgo

Fuente

44,52,6.1,6.2,
8.5.3,8.5.4,9.1.1,
9.1.3,10.2

Accion para
mitigar Riesgo

Desabastecimiento de Modificar la
M.P, materiales e Procesos Probable Mayor Muy-Critico -
i probabilidad
insumos
MP, materiales e " Modificar la
insumos de baja calidad Procesos Probable Mayor Muy-Critico probabilidad
. . . Modificar la
Stocks inapropiados Procesos Probable Mayor Muy-Critico probabilidad
Identificacién de Oportunidades
Nivel de la AEE T [IEIE
Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto : aprovechar la
Oportunidad -
Oportunidad
Mejor_a f la Procesos Probable Mayor Favorable Otras
productividad
Eliminar producto NC | Procesos Probable Moderado Significante Otras
ReQucw costos de Procesos Posible Moderado Moderado Otras
inventarios

LEGALES

CRITERIOS DE CONTROL
DOCUMENTOS
INTERNOS

NORMAS

REGISTROS O FORMATOS

TECNICAS

ISO 9001:2015 Procedimiento de logistica

Recepcion de Chasis

Parametros de aceptacion de
materiales

Recepcion de accesorios

Orden de egreso

Requisicion de bodega

Checks de inspeccién de MP
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Proceso
Anterior /
Proveedor

Aseguramiento de

Entradas

Parametros de

Requisitos

Actividades

Salidas

Objetivos

Requisitos

Proceso
Posterior /
Cliente

la calidad aceptac_lon de Actualizado estratégicos Aprobados Todos los procesos
materiales
Especificaciones Actualizado Gestion de recepcion de materias primas
[+D+i de MP y aprobado y y materiales Plan estratégico Aprobados Todos los procesos
suministros
Proveedor Mate”? prima y Especificaciones Reporte de PNC Comunicados a Adquisiciones/
suministro proveedor SIG
Adquisiciones Orden de pedido Apropgda y
emitida
PIan|f|caC|o_n, de la Cronograr’_ng de Actualizado M_aterlales € Entrega a tiempo | Todos los procesos
produccion produccion L . insumos
— Gestidn de almacenamiento y despacho
Requisicion de
Todos los procesos Aprobado
bodega
Proveedor Reporte de PNC Aprobados Adqwssllg ones/
» » .
Oficina Coordinador de Logistica Equipo de computo Suministros de oficina
Bodega Supervisor de bodega Paquetes informaticos

Eficacia del despacho

Auxiliar de bodega

INDICADORES

# pedidos despachados a tiempo

# total de pedidos solicitados

x 100

Sistema ABM

Coordinador de
Logistica

Mensual

100%
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INVESTIGACION, DESARROLLO E INNOVACION

Coordinador disefio, desarrollo e innovacién

Crear producto en base a las tendencias del mercado y las necesidades de
nuestros clientes cumpliendo con la normativa legal vigente

Inicia desde el estudio de tendencias y mercado hasta la homologacion del
prototipo para produccion en serie

Fuente

RIESGOS Y

OPORTUNIDADES

Identificacion de Riesgos

Probabilidad

Consecuencia /
Impacto

Nivel del Riesgo

44,52,6.1,6.2,
8.3,9.1.1,9.1.3,
10.2

Accion para
mitigar Riesgo
Eliminar la fuente

Pérdida de mercado Personal Casi-seguro Mayor Muy-critico de riesgo
Identificacién de Oportunidades
. Accion para
Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto ON:;,retIu?\?c:: d aprovechar la
P Oportunidad
Nuevos clientes Tecnoldgicos Posible Extremo Significante Lanzamiento de
nuevos productos

LEGALES

NORMAS

CRITERIOS DE CONTROL

TECNICAS

DOCUMENTOS
INTERNOS

REGISTROS O FORMATOS

ISO 9001:2015

Procedimiento de
homologacién

Bitacora de disefio

NTE INEN 2664:

2013

Procedimiento de disefio

Planos

NTE INEN 2656

NTE INEN 1323

RTE INEN 034

RTE INEN 043

RTE INEN 038

RTE INEN 041

NTE INEN 1668

NTE INEN 2205
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Proceso
Anterior /
Proveedor

Cliente

Entradas

Requerimientos
del cliente

Requisitos

Actualizado

Actividades

Elaboracion de planos y documentacion

Salidas

Requisitos

Proceso
Posterior /
Cliente

Requerimientos | Normativas, leyes . . L Planos y Produccion /
' ' Actualizados necesaria para homologacion del Aprobados S
Legales reglamentos aria para N J . documentos P Comercializacion
— prototipo o version de la carroceria
Requerimientos de Aprobados y
SGI - .
calidad actualizados
. Requerimientos .
Cliente querir Actualizados
del cliente
S Orden de Desarrollar cambios puntuales en Planos y Produccién /
Comercializacion Aprobadas . Aprobados R
modelos existentes documentos Comercializacion

requerimiento

Modificatoria de

- Gestion de Cambio Aprobadas
requerimientos

Oficina

Gerente de Manufactura

Equipo de computo

Suministros de oficina

Homologaciones

Coordinador de 1+D+i

# homologaciones realizadas

INDICADORES

X 100

# homologaciones planificadas

Paquetes informaticos

Coordinador de
I+D+i

Asesoria

Anual 100%
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PLANIFICACION DE LA PRODUCCION
Coordinador general de manufactura
Gestionar todas las actividades y acciones necesarias para el
cumplimiento del plan de produccion
Inicia con recepcidn de las érdenes de requerimientos y termina
con el informe de cumplimiento de plazos determinados
RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacién de Riesgos
Fuente Probabilidad Cor:secuenua/ leel e Accion para mitigar Riesgo
mpacto Riesgo

Casi-seguro Moderado Significante
Identificacién de Oportunidades

44,52,6.1,6.2,8.1,9.1.1,
9.1.3,10.2

Retrasos de produccion Procesos Modificar la probabilidad

. - Nivel de la Accion para aprovechar la
Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto Oportunidad Oportunidad
Probable Moderado Significante Otras
CRITERIOS DE CONTROL

NORMAS DOCUMENTOS
LEGALES TECNICAS INTERNOS REGISTROS O FORMATOS

. ]1509001:2015 Cronograma de produccién | Carpeta de orden de trabajo

Proceso Proceso
Anterior / Entradas  Requisitos Actividades Salidas Requisitos Posterior /
Proveedor Cliente

ptimizacion de recursos Procesos

Comercializacion Ordgn_de Aprobada Ingreso a cronograma de prody/ccmn y planificacion de Ordenes_(lje Aprobados Produccion
requerimientos produccién produccién
Elaboracion de 6rdenes de materiales de pedido Orden de pedidos Aprobados Aqu|§|c!ones/
., Orden de de MP logistica
Produccién . Aprobada — -
trabajo Control de fechas para movimiento de unidades y fechas | Cronograma de .
. L S actualizado | Todos los procesos
de inspeccién produccion

Oficina Gerente de manufactura Equipo de computo Suministros de oficina
Sala de reuniones Coordinador de Produccién Paquetes informaticos Asesoria
INDICADORES

Unidades terminad # Unidades concluidas 100 Gerente de M | 100%
niaades terminaaas X ensua
# unidades planificadas manufactura 0

57



PRODUCCION

Coordinador general de manufactura

Controlar las etapas del proceso productivo orientado al cumplimiento de

metas

Inicia desde el plan de produccion hasta la entrega de la unidad terminada al

cliente

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacién de Riesgos

44,52,6.1,6.2,
8.5,9.1.1,9.1.3,
10.2

Riesgo Fuente Probabilidad CHEEOIEEL Nivel del Riesgo A?C.'()n para
Impacto mitigar Riesgo
Producto no . Modificar la
conforme Procesos Probable Mayor Muy-critico probabilidad
Baja de produccion | Procesos Probable Moderado Significante Mod|f|<_:.'31r la
probabilidad
Identificacién de Oportunidades
. Accion para
Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto ML 2 !a aprovechar la
Oportunidad .
Oportunidad
Mejorar_ . Procesos Posible Mayor Significante Acercaml_e nto a
productividad nuevos clientes
Mejorar ambiente Procesos Posible Mayor Significante Otras

laboral

LEGALES

DOCUMENTOS

REGISTROS O FORMATOS

NORMAS TECNICAS
ISO 9001:2015

INTERNOS
Orden de requerimiento

Checks de inspeccion entre subprocesos

NTE INEN 2664

: 2013

Orden de trabajo

Checks de inspeccidn a servicios externos

NTE INEN 2656

Planos

Informes de revisiones en estructura

NTE INEN 1323

Informes de revisiones en terminado

RTE INEN 034 Registro de entrega a cliente
RTE INEN 043 Inspeccion final de calidad
RTE INEN 038

RTE INEN 041

NTE INEN 1668

NTE INEN 2205
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Proceso

Anterior / Entradas Requisitos Actividades
Proveedor
Gestion de Personal .
talento humano necesario Capacitado Plataformas
. Equipos y Correcto
Mantenimiento maguinaria | funcionamiento Estructuras
. Frente y respaldo
I+D+i Planos Aprobados Orden Forrado exterior
Logistica Mgterlales € Liberados de- Forrado interior
insumos trabajo
Planlflcacm_n, de Orden de trabajo |  Aprobadas aprobada Compue.rtas
la produccion Partes y piezas
Aseguramiento e Tapiceria
de 1a calidad Especificaciones Aprobado Eléctrico
Aseguramiento e Pintura
de 1a calidad Especificaciones Aprobado Terminados
» » .
Oficina Gerente de Manufactura

Equipo de computo

REUDES

Requisitos

Inspeccidn de
CADME
Inspeccidn
entre
subproceso

Unidad
terminada Inspeccion
final de calidad

Inspeccion
entre
subproceso

Suministros de oficina

Proceso
Posterior /
Cliente

Aseguramiento
de la calidad

Salén de reuniones

Coordinador de manufactura

Herramientas

Materia prima

Instalaciones eléctricas

Supervisores de produccién

Magquinaria

Insumos

Instalaciones

neumaticas

Miembros operativos

INDICADORES

# fallos por OP
# total de items revisados

Coordinador de
manufactura

Fallas por OP

x 100 Mensual 20%
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SERVICIO POSTVENTA

Coordinador de mantenimiento y garantia
Cubrir la garantia y mantenimiento de las unidades entregadas.
Inicia desde la entrega de la unidad producida y finaliza en el

44,52,6.1,6.2
8.5.5,9.1.1,9.1.3,
10.2

cumplimiento de la terminacion de la garantia.
RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacién de Riesgos

Fuente Probabilidad COEEBUEE Nivel del Riesgo Ac_uon para
Impacto mitigar Riesgo
Insatisfaccion y pérdida . Modificar la
de clientes Procesos Probable Mayor Muy-critico probabilidad
Problemas legales Legal Posible Mayor Significante Ellmcljnar_ la fuente
e riesgo

Identificacién de Oportunidades

Accion para

Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto el d? - aprovechar la
Oportunidad .
Oportunidad
Satisfaccion del cliente Social Probable Mayor Favorable Cumpllmlgnto de
requerimientos
Retroalimentacion al Procesos Probable Mayor Favorable Otras

proceso de produccion

CRITERIOS DE CONTROL
NORMAS DOCUMENTOS
TECNICAS INTERNOS REGISTROS O FORMATOS
1ISO 9001:2015 Garantia de carroceria Registro de postventa
Orden de reparacion

LEGALES

Proceso Proceso
Anterior / Entradas Requisitos Actividades REUGES Requisitos Posterior /
Proveedor Cliente

Cliente Peticion de turno | Informacion clara | Servicios por garantias y mantenimiento Trabaj(_)s de Solucionar Cliente
manteniendo problemas
Cliente PORS Formalizar Gestion para PQRS Tratelxargllgréto de Actualizado SIG
Cliente Encuesta Contegtada por Medicion de satisfaccion de cliente Imforme_Qe Actualizado Comercializacion
cliente satisfaccion
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Oficina Coordinador de Equipo de computo Suministros de oficina

mantenimiento y garantia
para mantenimiento Herramientas Repuestos
INDICADORES

Coordinador de
100 mantenimiento y Semestral 10%
garantia

# clientes atendidos Coordinador de

Respuesta al servicio - x 100 mantenimiento y Mensual 100%
# total de clientes agendados garantia

Garantias # garantias ejecutadas o
efectivizadas # total de garantias entregadas
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GESTION ADMINISTRATIVA

Gerente administrativo
Administrar los bienes y recursos de la empresa para mejorar el bienestar 4.4,52,6.1,6.2
del personal y optimizar el uso de los recursos 7.1.3,7.1.4,9.1.1,
Inicia desde la solicitud de servicio y finaliza autorizacion de pago del 9.1.3,10.2

servicio prestado

RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacién de Riesgos

Fuente Probabilidad SeliEEATE Nivel del Riesgo A PV E
Impacto mitigar Riesgo

Paralizacion de las ) o Eliminar la fuente
actividades Infraestructura Posible Significante de riesgo

Afectac_lon salud Infraestructura Probable Muy-critico Ellmlnar_ la fuente
trabajadores de riesgo

Normal Acercamiento a
desenvolvimiento de Procesos Casi-seguro Extremo Favorable .
nuevos clientes
los procesos
Buen ambiente laboral | Infraestructura Casi-seguro Mayor Favorable Otras
CRITERIOS DE CONTROL
NORMAS DOCUMENTOS
LEGALES TECNICAS INTERNOS REGISTROS O FORMATOS
Procedimiento de
Decreto 2393 ISO 9001:2015 comunicacion interna y Solicitud de trabajo
externa
Plan de mantenimiento de
infraestructura
Plan social
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Proceso Proceso
Anterior / Entradas Requisitos Actividades Requisitos Posterior /
Proveedor Cliente

Mantenimiento de la infraestructura Plan de
Todos los Informe de . edificios, servicios L Todos los
. Actualizado ( . mantenimiento Aprobado
procesos necesidades complementarios, Hardware, procesos
de Infraestructura
Software)
Todos los Necesidad de Formalizado | Alimentacién Personal Inocuidad Todos los
procesos alimentacion saludable procesos
Todos los Necesidad de . . .. Instalaciones Vigilancia Todos los
e Formalizado | Seguridad fisica art
procesos proteccion fisica seguras calificada procesos
Todos los Calendario de . ., Eventos Cumplir con la Todos los
. Actualizado Coordinacion de eventos . pAI .,
procesos festividades realizados especificacion procesos
. Cumplimiento
. . ., . Bienestar del P Todos los
SIG Matriz legal Actualizado | Gestion obligaciones legales legal y
personal . procesos
empresarial
Todos los Necesidad de . . . Compromiso de | Satisfaccion de Todos los
. Actualizado Servicio social
procesos ayuda social personal personal procesos

Oficina Gerente Administrativo Equipo de computo Suministros de oficina
Trabajador social Paquetes informaticos
INDICADORES

imi # actividades ejecutadas
Cumplimiento de plan ) % 100 Gerente Mensual 100%

de mantenimiento # total de actividades planificadas Administrativo
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Sancion del ente de

GESTION TALENTO HUMANO

Coordinador de talento humano 4.4,52,5.3, 6.1,

Asegurar las competencias del talento humano y su bienestar 6.2,7.12,72,73,

Inicia con el requerimiento de personal por parte del jefe inmediato hasta 7.4,9.1.1,9.1.3,

la desvinculacion del mismo 10.2
RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Identificacién de Riesgos
Consecuencia /

Fuente Probabilidad Nivel del Riesgo
Impacto

Accion para
mitigar Riesgo

Legal Casi-seguro Mayor Muy-critico Eliminar la fuente

control de riesgo
. . - Modificar la
Ambiente laboral Personal Posible Mayor Significante probabilidad
Rotacion de personal Personal Posible Moderado Moderado MOd'f'F"flr la
probabilidad

Identificacién de Oportunidades

Accion para

Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto ON :;lretlu?ﬁ c:: d aprovechar la
P Oportunidad
Fortalecimiento de la Social Casi-seguro Mayor Favorable Establecimiento de

imagen corporativa

LEGALES

Cadigo de trabajo

TECNICAS INTERNOS

asociaciones

CRITERIOS DE CONTROL
NORMAS DOCUMENTOS

REGISTROS O FORMATOS

Procedimiento de seleccién de

ISO 9001 : 2015
personal

Requerimiento de personal

Decretos

Procedimiento de capacitacion

y entrenamiento Ficha de personal

Acuerdos ministeriales

Procedimiento de evaluacion

~ Solicitud de capacitacion
de desempefio

Registros oficiales

Procedimiento de induccién Evaluacion de desempefio

Reglamento interno de
higiene y seguridad

Contrato de trabajo Registro de induccion

Contrato de trabajo

Solicitud de sancién
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Proceso Proceso
Anterior / Entradas Requisitos Actividades Salidas Requisitos Posterior /
Proveedor Cliente
Todos los Ausentismo, Tarjeta de Departamento

descuentos, asistencia sin | Elaboracién de némina Pago de sueldos Autorizacion partar
procesos financiero
bonos enmendadura
Todos los Solicitud de Informes de Establecer planes de canacitacion Personal Certificados de Proceso
procesos capacitacion respaldo P P capacitado capacitacion solicitante
Informes, multas, - Evaluacion con
Todos los . Aprobacion del L Personal . .
Orocesos sanciones, plan Evaluacion del personal evaluado firma (_:ie_ Gerencias
actividades responsabilidad
L Descripcion, . L Descripcion,
Informacion de cripeiol Actualizar la descripcion, cripclo Documentos con
Todos los clasificacion y PN . clasificacion, . .
puestos de - clasificacién, valoracion y - aprobacion de Gerencias
procesos . valoracion de . . valoracion y -
trabajo profesiograma de puestos de trabajo X gerencia
puestos. profesiograma
Todos los Requerimiento Informacion . . Contratacion de | Contrato firmado .
Seleccion y contratacion de personal . Gerencias
procesos de personal aprobada personal y legalizado
. Personal con .,
Requerimiento - - Induccion Proceso
Colaborador Personal nuevo . Induccién de personal conocimiento de - L
firmado la empresa firmada solicitante
-\ |\ | laempresa | | |

Coordinador de talento

Suministros de oficina

Equipo de computo

Oficina, sala de reuniones

humano
Paquetes informaticos
INDICADORES
.. # total de renuncias/abandonos i
Rotacion de personal / 100 Coordinador de Mensual 100%
# total de personal contratado talento humano
# capacitaciones realizadas i
Capacitaciones 4 —— — x 100 Coordinador de Semestral 100%
#capacitaciones planificadas talento humano
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Coordinador de sistemas integrados

Monitoreo y control del proceso de fabricacion, asi como ejecucion de
pruebas de calidad de carrocerias

Inicia en el control de la calidad de la materia prima y materiales y finaliza
en la liberacion del producto hacia el cliente
RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacién de Riesgos
Probabilidad Consecuencia /

Fuente
Impacto

Nivel del Riesgo

44,52,6.1,6.2,

7.1.5, 8.5.6, 8.6,

8.7,9.1.1,9.1.3,
10.2

Accion para
mitigar Riesgo

Productqs de baja Procesos Probable Moderado Significante MOd'f'F"flr la
calidad probabilidad
Rechazo del producto | Econémicos Posible Mayor Significante Evitar el riesgo
Identificacién de Oportunidades
Nivel de la AEE T (31T
Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto . aprovechar la
Oportunidad .
Oportunidad
Posicionar la marca Social Casi-seguro Mayor Favorable Acercamlganto a
nuevos clientes
Innovacion Cultural Posible Mayor Significante Lanzamiento de
nuevos productos

LEGALES

CRITERIOS DE CONTROL

NORMAS DOCUMENTOS

REGISTROS O FORMATOS

TECNICAS

INTERNOS

_SerV|C|0 de rentas 1SO 9001:2015 Procedimiento de producto no Inspeccién final de calidad
internas conforme
Patente municipal lz\l(;rlg INEN 2664: Aseguramiento metrolégico Reporte de no conformidad

Cuerpo de bomberos

Especificaciones de producto

NTE INEN 2656 .
terminado

Inspecciones de MP

NTE INEN 1323

Registro de prueba

RTE INEN 034

RTE INEN 043

RTE INEN 038

RTE INEN 041
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NTE INEN 1668

NTE INEN 2205

Proceso Proceso
Anterior / Entradas Requisitos Actividades SEUTES Requisitos Posterior /
Proveedor Cliente

Logistica/
Normativa _Iegal / Criterios de Actualizados Control de calidad del producto Reglstrq de Claro y trazables Prodqcc_lon / .
1+D+i control conformidad comercializacion
/ cliente
Manufact_ura/ planificacion de Actualizados Control de procesos productivos Indl_ce _de Actualizado Planlflcau_on del
1+D+i manufactura cumplimiento negocio
SIG Matrlz_legal de Actualizado Cumplimiento normativo técnico- Mat_rlz_de Actualizado Produccion
calidad legal cumplimiento
L . Equipos .
Produccion / EqU|po§,de Utilizados Control del sistema metroldgico calibrados y Actualizado Produccion /
mtto medicion e mtto
verificados
Logistica / 1D+ /
” . . Produccion /
produccion/ Autorizadas por . L Aprobacion o Respaldado en .
. Probetas o , Control y ejecucion de pruebas y Logistica /
mantenimiento y el area desecho de normas o g
. muestras . ensayos : Adquisiciones /
garantia / correspondiente bienes reglamentos e
Planificacion del
proveedores Neqocio
- -\ |\ | | Negoclo |

Suministros de oficina
Patrones de medicion

Coordinador del SIG Equipo de computo

Oficina, sala de reuniones

Paquetes informaticos
INDICADORES

e # de buses revisados Coordinador del
Inspeccion Final x 100 Mensual 100%
P # toéal de Solicitudesf 5 SIG
i # equipos de medicion verificados i
Aseguramiento quip ; 1¢ % 100 Coordinador del Semestral 100%
metrologico # total de equipos de medicion SIG
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MANTENIMIENTO

Coordinador de mantenimiento y garantia

condiciones adecuadas para su uso

Asegurar que la maquinaria, herramientas y equipos se encuentren en 4.1,4.2,43, 44

5.1,52,6.1,6.2

para asegurar el buen estado de las mismas.
RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Identificacién de Riesgos

Fuente Probabilidad Consecuencia /

correctivo

Inicia en la solicitud de las maquinas - herramientas y equipos (repuestos 9.1.1,9.1.3,9.3,
y accesorios-consumibles) y finaliza en el mantenimiento preventivo y/o 10.2

Accion para

Nivel del Riesgo

Impacto mitigar Riesgo
Paralizar la produccion | Procesos Posible Moderado Moderado Ellm(;r;arriésgfgente
Costos EI?V&}dOS de Procesos Posible Moderado Moderado Modlflpgr la
mantenimiento probabilidad
Producto no conforme | Procesos Posible Moderado Moderado Ellm(;r;arri;sgfgente
Identificacién de Oportunidades
Nivel de la AEE T [IEIE
Oportunidad Fuente Probabilidad Impacto o : aprovechar la
portunidad -
Oportunidad
Evitar reprocesos Procesos Probable Moderado Significante Otras
Optimizar tiempos Tecnologia Posible Mayor Significante Utilizacion de,
nuevas tecnologias

CRITERIOS DE CONTROL
NORMAS DOCUMENTOS

LEGALES

REGISTROS O FORMATOS

TECNICAS INTERNOS
1SO 9001:2015 Procedl.ml.ento de
mantenimiento

Inventario de herramientas

Plan de mantenimiento
preventivo

Libro diario de mantenimiento

Fichas técnicas de maquinas -
herramientas

Solicitud de trabajo

Informe de méquinas - herramientas
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Proceso
Anterior /
Proveedor

Entradas

Requisitos

Actividades

Planificar actividades de

Salidas

Requisitos

Proceso
Posterior /
Cliente

Gestion Maquinas y e o .
e . . Planificacion mantenimiento preventiv L r |
administrativa | herramientas anificacion de | mantenimiento preventivo de Plan de mantenimiento | CuPra todolo Todos los
produccién maquinas, infraestructura 'y necesario Procesos
equipos
Requerimiento | Solicitud de Especificaciones Elaborar requisicion de insumos Compra de la Cumpla con las Todos los
de planta trabajo para mantenimiento preventivo maquinas-herramientas | especificaciones Procesos
. - Cumpla con
L Plan de . Coordinar proveedores de Servicio externo de . T I
Adquisiciones . Actualizados rainar p o solicitud de odos los
mantenimiento servicios externos de mtto. mantenimiento trabajo Procesos
- Maquinas, Completa y con
L Solicitud de Repuestos . L - viag . pieta y Todos los
Logistica . . Ejecucién del mantenimiento herramientas y equipos el correcto
trabajo requeridos . . Procesos
en buen estado funcionamiento
. - Ficha técnica de la
. Analizar manuales técnicos de - . Completa y Todos los
Proveedores Manuales Actualizados . . maquina, equipo y /o -
equipos y herramientas - actualizada Procesos
herramienta
. .. Maquinas, Completa 'y con
Todos los Orden de Realizar mantenimiento Viag . pieta y Todos los
I Clara y actual . herramientas y equipos el correcto
procesos mantenimiento correctivo Procesos

en buen estado

Oficina, sala de reuniones

Coordinador de
mantenimiento y garantia

Equipo de computo

funcionamiento

Repuestos

Cumplimiento del
plan

Paquetes informaticos

INDICADORES

# actividades realizadas

X
# actividades planificadas

100

Técnicos externos

Coordinador de

mantenimiento y
garanti

Trimestral 100%
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5. LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y Compromiso

La alta direccién de CEPEDA Cia. Ltda. se debe comprometer con el desarrollo,
implementacidon, control y mejora continua del sistema de gestién de calidad para lo
cual debe asumir responsabilidades y obligaciones entre las cuales estan proveer los
recursos necesarios para €l sistema, promover el pensamiento basado en riesgo y el
enfoque a procesos, establecer politicas y objetivos de calidad y todo lo que contribuya
a dirigir y apoyar a la eficacia del sistema de gestion de calidad.

5.2 Politica

La politica de calidad de la empresa debe ser revisada y aprobada por la alta direccion,
la misma debera tener el propdsito de la compaiiia, el compromiso de cumplimiento
de requisitos y mejora continua, ademas deberd ser socializada a todas las partes
interesadas y estar disponible como informacion documentada para quien lo requiera.

La propuesta de la politica es:

“CEPEDA Cia. Ltda. esta comprometida en disefar, fabricar y comercializar
autobuses, satisfaciendo los requerimientos de las partes interesadas, con la
colaboracion de personal capacitado, materia prima de calidad y cumpliendo los
requisitos legales y regulatorios aplicables, asumiendo la responsabilidad de mejorar

continuamente el sistema gestion de calidad.”

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

El comité de la Alta Direccion de Cepeda Cia. Ltda. debe asignar los niveles de
jerarquia y autoridad para lo que se utilizara un organigrama estructural en el cual
estara especificado los niveles de: Alta direccion, gerencia de area, coordinadores,

supervisores, operarios y personal de apoyo como se ve en la figura 17.
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DREGANIGRAMA ESTRUCTURAL * - _
* e Teme
— e v
o-cimi:o.w.u.

l ! J

GERENTE
ADMINISTRATIVO GERENTE GERENTE GERENTE

COORDINADOR.
COORDINADOR. COORDINADOR.A DE COORDINADOR COORDTNADOR. T VESTIGACION + COORDINATOR
TALENTOHUMANG  TRABAJO SOCTAL COMPRCIAL ADQUISICIONES ~ LOGISTICA. CONTABLE DESARROLLO+ e
INNOVACTON
SERVICIO AUXILIAR DE OBREROS ATHILIAR T
GENERALES BODEGA {87 Colaberadore:) mwm']ov

Figura 17 Organigrama estructural (Propuesta)
Fuente: Leonardo Vélez

Los roles y responsabilidades se deben estipular para cada uno de los cargos y estaran
definido en los perfiles de puesto los cuales deberan contar con los datos de
identificacion del puesto, rol, actividades y funciones, instruccién formal requerida,
experiencia laboral, conocimientos, destrezas/habilidades y responsabilidades (Ver
Anexo N° 2). La Alta Direccidn debe asegurarse que cada persona conozca y

comprenda su rol y responsabilidades.

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Los riesgos y oportunidades identificados a nivel estratégico se analizan a través del
“Analisis FODA”, donde las Debilidades son considerados como Objetivos a mejorar
mientras que las oportunidades se integran como acciones para poner en marcha los
Obijetivos Operativos. Los riesgos y oportunidades del nivel tactico son analizados en

cada proceso, identificados en la “Caracterizacion individual de Procesos”.
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Para asegurar que la identificacion, analisis, evaluacién, tratamiento, control y
seguimiento de riesgos y oportunidades se hace de manera adecuada debe seguirse las
directrices presentadas en el “Procedimiento para la Gestion de Riesgos”, aqui se

estable la metodologia y responsables.

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos son los resultados deseados para el sistema de gestion, estos mantienen
coherencia con la politica de calidad ademas de ser medibles y tener un horizonte de
tiempo establecido. Los objetivos estratégicos parten del analisis de factores externos
e internos de la organizacion, transformando las debilidades en metas para mejorar y
los objetivos operacionales son los planes o acciones que se tomaran para cumplir con

los objetivos estratégicos.

Objetivos Estratégicos

e Mejorar la productividad de todos los procesos de la empresa de manera que
se reduzcan los costos en un 5% por afio hasta el 2020.

e Mantener el volumen de ventas hasta el 2020 dando énfasis al servicio al
cliente que proyecte a un incremento de las ventas de carrocerias de al menos
10%.

e Reducir enun 10% el nivel de defectos de los productos de CEPEDA Cia. Ltda.

por afio hasta el 2020 reduciendo los reclamos de los clientes.

Planificacion para cumplimiento de objetivos

Las directrices definidas en los Objetivos Estratégicos se logran mediante la aplicacion
de planes de accion, estos a su vez son considerados como Objetivos Operativos que
se desarrollan a través de acciones concretas orientadas hacia la estrategia de la
organizacion. Cada plan de accion tendra su objetivo estratégico, estos deben ser
realizados y aprobados por el comité de la Alta Direccion siguiendo el formato del
Anexo N° 3 en los cuales se definen aspectos como objetivos operativos, responsables,

plazos, recursos, resultados esperados y método de seguimiento.
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PLANES OPERATIVOS N°1

ILIEIPIEIDA\

OBJETIVO: Mejorar la productividad de todos los procesos de la o ) ) .
empresa de manera que se reduzcan los costos en un 5% por afio META: 100% de las actividades cumplidas en la implementacion.

hasta el 2020.

CRONOGRAMA RESULTADO
(SEMESTRAL) ESPERADO

2018 | 2019 282 LOCALIZACION | RECURSOS

N° | ONJETIVOS ESTRATEGICOS | RESPONSABLES

Estandarizar todos los procesos,
1 | materia prima, tiempos y
movimientos, distribucion de planta

Generar Planificacion
Presupuestarias destinada a . . . .

2 P o - Gerente Financiero Planta y Oficinas Tiempo Presupuestos
reestructuracion incluyendo analisis

de Riesgo Financiero

Costo por
unidad

Planta Econdémicos

Gerente de
Manufactura

Procesos
Reestructurar los sistemas Gerente - Econdémicoy | Administrativos
3 - . L . Planta y Oficinas - -
administrativos Administrativo tiempo Efectivos y
Eficientes
Desarrollar proyectos conjuntos con Gerente de N . .
4 Universidades e instituciones Manufactura Planta y Oficinas Tiempo Proyectos
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PLANES OPERATIVOS N°2
ILIEIPIEIDA

OBJETIVO: Mantener el volumen de ventas hasta el 2020 dando
énfasis en el servicio al cliente que nos proyecte a un incremento de
las ventas de carrocerias de al menos 5% en este periodo,

manteniendo una rentabilidad para la empresa de al menos 5%.

META: 100% de las actividades cumplidas en la implementacion.

CRONOGRAMA

N° | ONJETIVOS ESTRATEGICOS ~RESPONSABLES oo RAL) ) oCALIZACION  RECURsos  RESULTADO
2018 2019 2020 ESPERADO

Realizar planes comerciales EConGmicos

1 | (Marketing y Ventas) para cubrir Gerente Comercial Oficinas y Mercado y tiempo Plan Comercial
demanda insatisfecha
Realizar alianzas estratégicas con la . . . . .

2 . estrateg . Gerente Financiero Clientes y Bancos Tiempo Alianzas
banca para financiamiento a clientes

Venta de buses urbanos e inter . . Econémicoy | Incremento de
3 Gerente Comercial Clientes .
cantonales en el DMQ Tiempo Ventas
Desarrollar el plan para la creacion L
. .. Econdmicoy Planta en
4 | de la nueva planta para cubrir la Gerente General Oficinas . h
R Tiempo Operacion
demanda insatisfecha
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ICIEIPIEIDA

los reclamos de los clientes.

N° ONJETIVOS ESTRATEGICOS

Implementar el proceso de
Aseguramiento de la Calidad

OBJETIVO: Reducir en un 10% el nivel de defectos de los
productos de CEPEDA Cia. Ltda. por afio hasta el 2020 reduciendo

PLANES OPERATIVOS N°3

RESPONSABLES

Gerente
Produccién

2 | Implementar el programa 5 S

Coordinador SIG

3 | Implementacion del SIG

Gerente General

Investigar nuevos materiales en la
construccion

Gerente de
Manufactura

CRONOGRAMA
(SEMESTRAL)
202
0
1| n

2018 2019

LOCALIZACION

META: 100% de las actividades cumplidas en la implementacion.

RECURSOS

RESULTADO
ESPERADO

Economicoy | Reduccion de
Planta .
Tiempo defectos
- Econdémicoy | Ambiente de
Planta y oficinas . .
Tiempo trabajo
Planta v oficinas Econdémicoy | Certificado ISO
y Tiempo 9001:2015
Optimizacion
Planta Econdmico'y de Cc_)stos y
tiempo calidad
garantizada
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6.3 Planificacién de los cambios

Los cambios que se determinen necesarios para el sistema de gestion de calidad deben
cumplir con lo establecido en el “Procedimiento de Gestion del Cambio” y utilizar el
registro de gestion de cambio (Anexo N° 4) para que estos sean planificados,

ejecutados, controlados y evaluados segun lo establecido en la norma 1SO 9001:2015.

7. APOYO
7.1 Recursos

Presupuesto

La organizacion debe de tener el compromiso de proporcionar los recursos necesarios
para disefiar, implementar, mantener y mejorar el sistema de gestion de calidad, lo cual

sera la responsabilidad del comité de Alta Direccidn.

Personas

CEPEDA Cia. Ltda. se asegura que sus colaboradores cumplan con los requerimientos
estipulados en los “Perfiles de Puesto” tanto para la parte operativa como
administrativa, ademas brinda capacitaciones constantes y compromete al personal
con laayuda a alcanzar la eficacia del sistema de gestion de calidad. Es responsabilidad
del proceso de Gestion de Talento Humano el seleccionar, evaluar y capacitar al
personal nuevo como a los trabajadores que ya forman parte de la empresa haciendo

uso de las directrices del procedimiento de seleccion de personal.

Infraestructura

La empresa cuenta con su planta de produccion y oficinas administrativas en Ambato
en el sector de Huachi La Magdalena, las instalaciones estan dotadas de la maquinaria
necesaria para que los operarios puedan elaborar productos de alta calidad ademas de
facilitarles las herramientas de uso personal y colectivo. El proceso responsable de
determinar y proporcionar la infraestructura adecuada, incluyendo maquinas

herramientas y equipos electrénicos es el proceso de Gestion Administrativa, el
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proceso de Gestién de Mantenimiento debe planificar anualmente los mantenimientos
preventivos y realizar mantenimientos correctivos cuando los colaboradores de la

empresa lo requieran.

Ambiento de trabajo

Es responsabilidad del proceso de Gestién de Talento Humano determinar y evaluar
las condiciones del entorno bajo las cuales se realiza el trabajo. Buscando siempre a
través de la conciencia empresarial el crecimiento personal y laboral de sus

colaboradores.

Recursos de seguimiento y medicion

Debido a que en el proceso productivo de Cepeda Cia. Ltda. se utiliza instrumentos de
medicion como flexdmetros, decametros, escuadras, etc. es responsabilidad del
proceso de Aseguramiento de la Calidad junto con el proceso de Gestion de
Mantenimiento crear y ejecutar un plan de mantenimiento, verificacion y calibracion
segun se requiera para todos los instrumentos utilizados para la elaboracion de
autobuses, ademas los instrumentos deben estar etiquetados y constatar en el inventario

lo cual servird como informacién documentada.

Conocimientos de la organizacion

Los conocimientos bases para la elaboracion de un autobus partira de las necesidades
del cliente las cuales por medio de una orden de trabajo pasaran al proceso de
Investigacion, Desarrollo e Innovacion en el cual se desarrollaran planos con las
especificaciones requeridas para que los operarios puedan interpretar y elaborar los
buses. Los planos deben estar dentro del formato y tener el membrete (Ver Anexo N°5)
y seran elaborados mediante el software de AutoCAD, estos reposaran en carpetas con
el nimero de orden de produccion y no podran ser duplicados ni alterados por personas

ajenas al proceso de I+D+i.
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7.2 Competencia

Estan determinadas en los “Perfiles de Puesto” las competencias del personal como:

e Educacion: Nivel de instruccion
e Formacion: Evento de capacitacion, entrenamiento o pasantia

e Experiencia: Tiempo minimo de haber adquirido conocimientos previos

El proceso de Gestion de Talento Humano es el responsable de evidenciar las acciones
tomadas para que los trabajadores puedan adquirir nuevas competencias, las acciones
pueden ser capacitaciones, cursos, talleres, etc. y las evidencias que debe tener son
registros de asistencia, contenido de capacitaciones, fotos, informes de eficacia y
eficiencia de las acciones tomadas y tendran que ser guardadas como informacion

documentada.

7.3 Toma de conciencia

La organizacion debe dar a conocer y ayudar a comprender a todas las partes
interesadas la politica de calidad, los objetivos ademas de la importancia de la
implementacion del sistema de gestion de calidad, estas actividades son
responsabilidad del proceso del S.I.G. para ello se utilizara volantes, pagina web y

carteleras.

7.4 Comunicacion

Cepeda Cia. Ltda. realiza sus comunicaciones internas y externas utilizando correo
electronico entre el personal administrativo, el cual es asignado el primer dia de trabajo
y su uso es exclusivo para este. Mediante el uso de correo electrénico se puede hacer
peticiones, convocar a reuniones, dar a conocer informacion, etc. Para el personal
operativo todos los dias lunes se realiza reuniones con los lideres de area los mismo
que tendran la obligacion de difundir lo comunicado con sus respectivas secciones.
Ademas, se cuenta con un procedimiento de Comunicacion interna y externa donde se
establece: Qué comunicar, cuando comunicar, a quien comunicar, cComo comunicar y

a quien comunica.
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7.5 Informacion Documentada

La empresa tiene una metodologia de creacion, revision e identificacion de cambios

de informacién documentada la misma que se encuentra estipulada en el

“Procedimiento de Elaboracion y Control de Documentos”. Ademas, se tendra una

Lista Maestra de Documentos y Registros donde se llevara el control teniendo la

version
protecc
Anexo

, estado, tipo de documento, tiempo de retencion, acceso, almacenamiento,
ion, recuperacién y ubicacion esto estard a cargo del proceso de S.1.G. (Ver
N° 6). Los documentos de esta lista deben estar agrupados por cada uno de los

procesos Yy llenar todos los apartados con la siguiente informacién:

Identificacion: Nombre que recibe el documento dentro del SGC, con su
respectivo codigo.

Version: Namero de version.

Estado: Si estd siendo usado ACTIVO; en uso, pero dandole
mejoras/revisiones EN REVISION; ya deja de usarse/se retira OBSOLETO.
Tiempo de retencion: Cuanto tiempo va a almacenarse la documentacion del
SGC Cepeda:

o Indeterminado: que no se sabe hasta cuando se mantendra.

o Anual: que su uso y archivo es de 1 afio.

o Pasivo: que es el tiempo que se tendra en el archivo general
Almacenamiento: Dentro de la ubicacion sefialada, en que sitio exacto se
encuentra el Registro (vitrinas, estanterias, archivador, mesa, etc.)
Proteccion: Mecanismo para asegurarse que el documento tenga la custodia
adecuada.

Recuperacion: En caso de que existiese un problema con la carpeta SIG 2018
vigente se mantiene respaldos del servidor por parte de Sistemas.

Ubicacién y Disposicion: Es el lugar de la empresa donde se encuentra en
fisico el documento o ubicacion en la red en la que esta toda la documentacién
del SGC Cepeda.
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Tabla 10 Lista maestra de documentos

CI>

HLTETPTENDGAN

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTQOS

Identificacion

Version

Tipo

Almacenamiento

Recuperacion y
disposicién

PLANIFICACION DEL NEGOCIO

Caracterizacion de planificacion del

negocio 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda

S{gii?g?'emo de Revision por la 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda

Procedimiento de gestion de riesgos o .

y oportunidades Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda

Objetivos estratégicos 00 Documentp de Impreso y Digital Server Cepeda
referencia

Objetivos operativos 00 Document9 de Impreso y Digital Server Cepeda
referencia

Plan Operativo 00 Plan Impreso y Digital Server Cepeda

Matriz FODA 00 Matriz Impreso y Digital Server Cepeda

Matriz de partes interesadas 00 Matriz Impreso y Digital Server Cepeda

Politica de Calidad 00 Documentp de Impreso y Digital Server Cepeda
referencia

Organigrama Estructural 00 Documentp de Impreso y Digital Server Cepeda
referencia

Revision por la direccion 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda

Matriz de Indicadores 00 Matriz Impreso y Digital Server Cepeda

Convocatoria 00 Convocatoria Impreso y Digital Server Cepeda

Acta de resolucion 00 Acta Impreso y Digital Server Cepeda

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Caracterizacion de SIG 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda

Ma_nual des sistema de gestion de 00 Manual Impreso y Digital Server Cepeda

calidad

Procedimiento de ACPM’s 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda

Procedimiento de elaboracion y 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda

control de documentos

Procedimiento de Auditoria Interna 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda

Procedimiento de gestion de Cambio 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda

Procedimiento de producto no 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda

conforme

Matriz Legal 00 Matriz Impreso y Digital Server Cepeda

Lista maestra de documentos 00 Documentp de Impreso y Digital Server Cepeda

referencia

Acta de reunion 00 Acta Impreso y Digital Server Cepeda

ACPM 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda

§0|'C'tUd creacton — modificacion de 00 registro Impreso y Digital Server Cepeda
ocumentos y registros

Gestion del cambio 00 Convocatoria Impreso y Digital Server Cepeda

GESTION COMERCIAL

Caracterizacion de gestion comercial |

00

| Caracterizacion | Impreso y Digital

Server Cepeda
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Procedimiento de atencién de PQRS 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
Procedimiento de venta 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
Catélogo de carrocerias 00 D?E?G:?g:é?ade Impreso y Digital Server Cepeda
Garantia de carroceria 00 Documentp de Impreso y Digital Server Cepeda
referencia
Manual de usuario 00 Manual Impreso y Digital Server Cepeda
Requerimientos legales del producto 00 Dﬁ%ﬁﬁgm Impreso y Digital Server Cepeda
PORS 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Encuesta de satisfaccion del cliente 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Orden de requerimiento 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Entrega de carroceria 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
ADQUISICIONES
Caracterizacion de adquisiciones 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda
Procedlrr,nento de seleccion'y 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
evaluacion de proveedores
Procedimiento de compras 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
Evaluacion de Proveedores 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Matriz de proveedores 00 Matriz Impreso y Digital Server Cepeda
Notas de pedidos 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
LOGISTICA
Caracterizacion de logistica 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda
Procedimiento de logistica 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
Pardmetros de aceptacion de 00 Documento de .
. . Impreso y Digital Server Cepeda
materiales referencia
Recepcion de Chasis 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Recepcion de accesorios 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Orden de egreso 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Requisicion de bodega 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
1+D+i
Caracterizacion de 1+D+i 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda
Procedimiento de homologacion 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
Procedimiento de disefio 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
Bitacora de disefio 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Planos 00 Dmmmem Impreso y Digital Server Cepeda
referencia
PLANIFICACION DE LA PRODUCCION
Caracter_lg acion de planificacion de la 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda
produccion
Cronograma de produccion 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
PRODUCCION
Caracterizacion de produccion 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda
Orden de trabajo 00 Document(_) de Impreso y Digital Server Cepeda
referencia
Checks de inspeccion entre 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
subprocesos
Checks de inspeccion a servicios 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
externos
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SERVICIO POSTVENTA

Caracterizacion de postventa 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda
Registro de postventa 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Orden de reparacion 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
GESTION FINANCIERA

Caracterizacion gestion financiera 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda

Documento de L
Presupuesto general anual 00 . Impreso y Digital Server Cepeda

referencia
GESTION ADMINISTRATIVA
Caracterizacion gestion o .
administrativa 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda
I_Drocedlmlento de comunicacion 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
interna y externa
Plan de mantenimiento de .
infraestructura 00 Plan Impreso y Digital Server Cepeda
Plan social 00 Plan Impreso y Digital Server Cepeda
Solicitud de trabajo 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
GESTION DE TALENTO HUMANO

Eer}?:gg;:mento de seleccion de 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda
Procedlm_lento de capacitacion y 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
entrenamiento
Procedimiento de evaluacion de 00

desempefio

Procedimiento

Impreso y Digital

Server Cepeda

Procedimiento de induccion 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
Contrato de trabajo 00 Documentp de Impreso y Digital Server Cepeda
referencia
Requerimiento de personal 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Ficha de personal 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Solicitud de capacitacién 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Evaluacion de desempefio 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Registro de induccion 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Solicitud de sancién 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda

ASEGURAMIENTO DE LA CALLI

DAD

Caracterizacion de aseguramiento de

la calidad 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda
Procedimiento de producto no 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
conforme

Aseguramiento metrolégico 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
Espe_C|f|caC|0nes de producto 00 Documentp de Impreso y Digital Server Cepeda
terminado referencia

Inspeccion final de calidad 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Reporte de no conformidad 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Inspecciones de MP 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Registro de prueba 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda

GESTION DE MANTENIMIENTO

Caracterizacion de mantenimiento 00 Caracterizacion Impreso y Digital Server Cepeda
Procedimiento de mantenimiento 00 Procedimiento Impreso y Digital Server Cepeda
Plan de mantenimiento preventivo 00 Plan Impreso y Digital Server Cepeda
Fichas técnicas de maquinas - 00 Document_o de Impreso y Digital Server Cepeda
herramientas referencia
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Inventario de herramientas 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Libro diario de mantenimiento 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Solicitud de trabajo 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda
Informe de maquinas - herramientas 00 Registro Impreso y Digital Server Cepeda

Fuente: Leonardo Vélez

La informacién documenta para que esté al alcance de todos serd compartida en el
server de la empresa con el nombre de SIG 2018 en la cual se encontraran carpetas con
los nombres de cada proceso y dentro de estas toda la informacion documentada que
les pertenece, los archivos estaran protegidos con clave la cual sera administrada por
el coordinador del S.I.G. y para cualquier cambio se lo debe hacer mediante una
solicitud de creacion-modificacion de documentos (Anexo N° 7)

8. OPERACION
8.1 Planificacion y control operacional

La planificacion de produccion y su control se lo hace con ayuda del Cronograma de
Produccion, el mismo que consta de fechas de: llegada de chasis, entrada a produccion,
salida estimada de produccion y salida real de produccion. Ademas, en cada seccién
existe una cartelera donde se coloca las fechas para movimiento de lineas, el
responsable de actualizar la informacidn segun el ritmo de trabajo es el proceso de
Planificacion de la Produccion el mismo que debera estar en constante comunicacion
con los procesos de Adquisiciones y Logistica para tener los recursos necesarios para

la fabricacion de autobuses.

8.2 Requisitos para los productos

El proceso de Comercializacion es el que estéd en contacto directo con los clientes y
sigue el procedimiento de ventas, es asi que toma sus requerimientos y realiza una
cotizacion la misma que de ser aceptada por el cliente se procede a elaborar una Orden
de Requerimientos la que consta de todos los detalles de la carroceria. Si existe algun
requerimiento especial por parte del cliente es consultado al proceso de I+D+i para
que este determine si es factible realizarlo tanto por factores estructurales, econémicos
y de normativa legal vigente. Las Ordenes de Produccion deben ir firmadas por el

cliente para evidenciar asi su aceptacion.
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Si se necesita realizar algun tipo de cambio ya sea por parte del cliente o de la empresa
se debe seguir el procedimiento de Gestidn del Cambio.

Los requerimientos legales del producto estan dados por normas y reglamentos los
cuales deben ser cumplidos en su totalidad, en la tabla 10 se muestra las Normas
Técnicas Ecuatorianas (NTE) y los Reglamentos Técnicos Ecuatorianos (RTE) que
rigen la fabricacion de autobuses.

Tabla 11 Requerimientos legales del producto

REQUISITOS PARA CARROCERIAS
NTE INEN 2664: 2013
(Vehiculos Automotores. Fabricantes De Carrocerias Metalicas Para Vehiculos De
Transporte De Pasajeros. REQUISITOS)
NTE INEN 2656
(Clasificacion Vehicular)
M1, M2 & M3
FABRICACION DE REQUISITOS SEGUN
CARROCERIAS TIPO DE SERVICIO TIPO DE SERVICIO
NTE INEN 1323 RTE INEN 043
(Vehiculos Automotores. (Vehiculos De Transporte NTE INEN 1668
Carrocerias de Buses. Publico De Pasajeros (Vehiculos de Transporte
Requisitos.) Intrarregional, Publico de Pasajeros
Interprovincial e . ..
. Intrarregional, Interprovincial
RTE INEN 034 Intraprovincial) e Intraprovincial
(Elementos Minimos de ] REQUISITOS).
Seguridad en (Temporalmente Vehiculos
Vehiculos Automotores) De Turismo)

NTE INEN 1155 - 2009 RTE INEN 038 NTE INEN 2205
(Dispositivos Para Mantener o (Bus Urbano) (Vehiculos Automotores. Bus
Mejorar La Visibilidad) Urbano. REQUISITOS))

NTE INEN 1669 - 2011 1r RTE INEN 041 RTE INEN 041
(Vidrios de Seguridad Para (Vehiculos de Transporte (Vehiculos de Transporte
Automotores. Requisitos) Escolar) Escolar)

Fuente: Leonardo Vélez

8.3 Disefio y Desarrollo de los productos

Cepeda compariia limitada disefia sus propios modelos para autobuses por lo cual
existe el proceso de Investigacion, Desarrollo e innovacion (I+D+i) y se sigue un

procedimiento de disefio. Cada nuevo disefio es considerado un nuevo proyecto y debe
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tener una bitdcora de disefio donde constara las entradas requeridas, controles
realizados, cambios y pruebas, salidas esperadas y evidencias que respalden a estos.
Debido a que la creacion de nuevos modelos de autobuses esta regulada por la Agencia
Nacional de Transito (A.N.T.) se sigue un procedimiento de homologacion donde se
controlan todas las especificaciones del bus desde la materia prima utilizada hasta el
producto final, cada homologacion de cada disefio dura dos afios y durante este tiempo
se puede fabricar todas las unidades que se requiera. Un proyecto de disefio comienza
con la investigacién y los requerimientos del cliente y termina con la homologacién

de la primera unidad fabricada.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La organizacion para la fabricacion de autobuses tiene alianzas estratégicas con varias
empresas proveedoras de materia prima y servicios. Es responsabilidad del proceso de
adquisiciones el buscar, evaluar y seleccionar proveedores para las especificaciones
de productos y servicios que requieran los demas procesos segun el procedimiento de
compras Yy responsabilidad del proceso de logistica la recepcion y despacho de estos
segun el procedimiento de logistica. Se tiene una matriz de proveedores en la cual
consta el tipo de proveedor, datos, estado y evaluacion segin Anexo N° 8. La
seleccion, evaluacion inicial y revaluacion se realizan segun las directrices del

Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de proveedores.

8.5 Produccidn

La empresa trabaja con dos lineas de produccion simultaneas, ambas estan en
condiciones de realizar cualquier modelo en cualquiera de sus variaciones, cada linea
de produccion costa con el personal, maquinaria y herramientas necesarias para la
fabricacion de autobuses, el movimiento de lineas se lo realiza cada 32 horas

laborables segun el cronograma establecido con anterioridad.

El proceso de Produccion comienza con la entrada del chasis a planta el mismo que
debe estar identificado con el namero de Orden de produccion, modelo a carrozar y

cooperativa, a su vez el chasis entra con su respectiva Orden de Produccion en la cual
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se encuentra la Orden de requerimientos, planos necesarios para la elaboracion de la
unidad, checks list de control de entrega y recepcion entre seccion y seccién, ademas
aqui se archiva todo cambio realizado y los controles hechos a proveedores externos.
Las secciones que recorre el chasis hasta salir con la carroceria terminada son:
plataformas, estructuras, frente y respaldo, forrado exterior, forrado interior, pintura y

terminados.

Existen tres tipos de controles que se realizan al producto, el primero es un control
interno entre seccion y seccién y esta a cargo de los lideres de grupo y supervisores de
area utilizando listas de chequeo, el segundo control se lo hace por normativa, es
realizado al final de la seccion de frente y respaldo y lo hace un ente externo a la
empresa, el mismo que debe estar acreditado por la Agencia Nacional de Transito y
emite un informe con los hallazgos encontrados el cual determina si la estructura
realizada cumple con la normativa legal vigente esto permite la futura matriculacion
del autobus terminado. El tercer control lo realiza el proceso de Aseguramiento de la
Calidad y comprueba el cumplimento de los requerimientos del cliente y la calidad del

producto final mediante una lista de chequeo.

La trazabilidad de producto final se lo hace mediante el numero de la Orden de
Produccion ya que con esto se puede saber en quée linea se la realizo, personal

involucrado en la fabricacidn, listas de chequeo y fechas.

Debido a que por normativa legal los buses deben salir matriculados y con placas
Cepeda. Cia. Ltda. cuida el producto final hasta que este pueda ser entregado a sus

clientes.

8.6 Liberacion de los productos

La liberacion del producto final estd a cargo del proceso de Aseguramiento de la
Calidad y se lo realiza una vez levantadas las no conformidades que se presenten

inspeccidn final de calidad, se debe llenar el registro de entrega de carroceria.
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8.7 Control de salidas no conformes

El control y las acciones tomadas para las no conformidades es responsabilidad del
proceso de Aseguramiento de la Calidad y se lo realizara bajo las directrices del
procedimiento de Producto No Conforme el cual es aplicado a las materias primas
criticas para el proceso productivo, cuyo uso no previsto pueda poner en peligro el
desarrollo o afecte la calidad del producto. Igualmente, el control del producto No
Conforme es aplicable al producto terminado, para prevenir su entrega no intencionada

al cliente.

9. EVALUACION DE DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Para garantizar y llevar el control de sistema de gestion de calidad se ha establecido
indicadores para cada uno de los procesos segun su objetivo, los mismos que estan
establecidos en las Caracterizaciones Individuales de Procesos y deberan ser
actualizados por el personal responsable, los indicadores de gestion tendran nombre,
formula, responsable, frecuencia y meta. El proceso encargado de dar seguimiento y
controlar el cumplimiento de los indicadores es Planificacion del Negocio el cual debe
generar los resultados del grado de cumplimiento para que estos sean analizados en la

revision por la direccion.

El seguimiento sobre la satisfaccion al cliente se lo realizar mediante encuestas (Anexo
N° 9) y el procedimiento de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, las cuales
deben ser aplicadas a todos los clientes por parte del proceso de Comercializacion. Las
encuestan se las realizara en dos momentos, primero al termino de entrega de la unidad
y segundo cuando las unidades regresen a los mantenimientos dados por el proceso de
Postventa, evaluando aspectos como atencion al cliente y calidad del producto. Los
resultados seran presentados al gerente de comercializacion el cual los dard a conocer

en la revision por la direccion.
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Tabla 12 Indicadores de Gestion

INDICADORES DE GESTION

ILIEIPIEIDA\

Revisién # revisiones gerenciales ejecutadas .
X — - — 100 Gerencia general Mensual 80% 100%
e gerencial # revisiones gerenciales planificadas
Planificacion —
del Negocio Cumplimiento de
los planes % cumplimiento Gerencia general Anual 80% 100%
estratégicos
i6 #ded t bad .
Docum_entacmn ¢ documentos aprobacos x 100 Coordinador SIG Mensual 80% 100%
del sistema # total de documetos
SIG Nivel de . .
- # deit dit f .
cumplimiento ¢ tems au. ffanos C(.m ormes x 100 Coordinador SIG Semestral 70% 90%
SGC # total de items auditados
Cotizaciones # flent.as 100 Coordl_nagmr de Trimestral 70% 90%
Gestion Concretas # cotizaciones Comercializacion
Comercial i # de NOK d t i
N'.V eles _d,e © . © encuentas x 100 Coordl_nagjor (.j? Bimensual 80% 100%
satisfaccion # total de items de encuestas Comercializacion
icaci # requisiciones a tiempo i
Eficacia de q at p 100 Coord_lr}a_dor de Mensual 20% 90%
A compras # total de requisiciones adquisiciones
Adquisicion — o -
Calificacion de # proveedores calificados Coordinador de .
100 o Trimestral 80% 100%
proveedores # total de provedores adquisiciones
. Eficacia del # pedidos despachados a tiempo Coordinador de
Logistica X 100 P Mensual 80% 100%
g despacho # total de pedidos solicitados Logistica ’ °
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. . # homologaciones realizadas Coordinador de
I+D+i Homologaciones : — x 100 . Anual 80% 100%
# homologaciones planificadas [+D+i
Planificacion Unidades # Unidades concluidas Gerente de 0 0
de produccion terminadas # unidades planificadas x 100 manufactura Mensual ki Hoige
. # fall opP i
Produccién Fallas por OP 2 _OS por _ x 100 Coordinador de Mensual 25% 20%
# total de items revisados mangfactura
i # garantias ejecutadas Coordinador de
Gafaf‘“as 8 - ) x 100 mantenimiento y Semestral 20% 10%
efectivizadas # total de garantias entregadas garantia
Postventa Coordinador d
Respuesta al # clientes atendidos oordinador ae
SerVicio m Tde I Tad x 100 mantenimiento y Mensual 80% 100%
total de clientes agendados garantia
i6 Cumplimiento de # actividades ejecutadas
adrﬁﬁ?;;(r)antiva plan de Tde activid d] lanificadas 100 Adn?iirii?::tivo Mensual 80% 100%
mantenimiento # total de actividades planificadas
i6 # total de renuncias/abandonos i
Rotacion de / % 100 Coordinador de Mensual 80% 100%
Talento personal # total de personal contratado talento humano
Humano L # capacitaciones realizadas .
Capacitaciones —— — x 100 Gerencia general Semestral 80% 100%
#capacitaciones planificadas
R #deb isad .
. Inspeccion Final © ouses re_w_sa 05 x 100 Gerencia general Mensual 80% 100%
Aseguramiento # total de solicitudes
de la calidad i # equipos de medicion verificados .
Asegurar,n[ento quip - — x 100 Gerencia general Semestral 80% 100%
metrologico # total de equipos de medicion
. - L : Coordinador de
# actividades realizadas
Gestl_on_de Cumplimiento — — X 100 mantenimiento y Trimestral 80% 100%
mantenimiento del plan # actividades planificadas garanti

Fuente: Leonardo Vélez
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9.2 Auditoria interna

Para obtener informacién sobre el sistema de gestion de calidad este debera ser
auditado internamente para lo cual se seguird las directrices del procedimiento de
Auditoria Interna. La organizacion debe capacitar y formar a un equipo auditor de
primera y segunda parte, ademas si se requiere deberia contar con ayuda de asesoria
externa. Las auditorias deben constar en un plan anual y deben ser minimo 2 por afio,
los resultados seran presentados al Comité de Alta Direccion los cuales tienen la
responsabilidad de revisarlos y tomar acciones para mejorar el sistema. En la tabla 11
se muestra una matriz segun la aplicacion de requisitos de la norma ISO 9001:2015 y

su correspondencia con cada proceso la cual servird de guia para planificar cada

auditoria.

Tabla 13 Requisitos 1SO 9001:2015 vs. Procesos

PROCESO

REQUISITO

1ISO 9001:2015

Planificacion del Negocio

4.1;4.2,4.3;,4.4,5.1,5.2;6.1; 6.2;
9.1.1;9.1.3;9.3; 10.2

Gestion del Sistema Integrado

44:52:6.1;6.2;6.3; 7.1.6; 7.3; 7.4;
7.5,9.1;9.2; 10.1; 10.2; 10.3

Gestion Comercial

44:52:6.1;6.2;:8.2;9.1.1; 9.1.3;
10.3

Disefio y Desarrollo

44:52:6.1;6.2:8.3:9.1.1: 9.1.3;
10.2

Planificaciéon

44:52:6.1;6.2:8.1;: 9.1.1: 9.1.3;
10.2

Adquisiciones

44:52:6.1;6.2:8.4:9.1.1: 9.1.3;
10.2

Logistica

44:52:6.1;6.2;:85.3:85.4:9.1.1;
9.1.3;10.2
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) 44;52;6.1;6.2;8.5;9.1.1; 9.1.3;
Produccion
10.2
o 4.4;52;6.1;6.2;855;9.1.1;9.1.3;
Servicio Posventa
10.2
44;52;6.1;6.2;7.1.3; 7.1.4; 9.1.1;
Gestion Administrativa 9.1.3;10.2

44;52;53;6.1;6.2;7.1.2;7.2; 7.3;
7.4;9.1.1;9.1.3; 10.2

Gestion Recursos Humanos

Gestion Financiera 4.4;5.2;6.1;6.2;9.1.1;9.1.3; 10.2
) ) 4.4,5.2;6.1;6.2; 7.1.5; 8.5.6; 8.6; 8.7,
Aseguramiento de la Calidad
9.1.1;9.1.3;10.2
) o 4.4;51;6.1;6.2; 7.1.3;9.1.1; 9.1.3;
Gestion de Mantenimiento 102

Fuente: Leonardo Vélez

9.3 Revision por la direccion

El Comite de la Alta Direccion es responsable por la revision y evaluacion del SGC
con la finalidad de tomar decisiones que ayuden a mantener la integridad, lograr la
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion con la direccidn estratégica de la

empresa, para esto se seguira el procedimiento de Revision por la Direccidn.

10. MEJORA
10.1 Oportunidad de mejora

Carrocerias Cepeda al adoptar la normativo 1SO 9001:2015 busca las oportunidades

de mejora en:

a. Dar confianza a los clientes sobre los productos entregados.
b. Cumplir los requisitos legales y reglamentarios.

c. Abordar los riesgos y oportunidades asociados al contexto de la organizacion

d. Demostrar la capacidad de la empresa de proveer de forma continua productos y

servicios de calidad.

91



; MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD VERSION 00
N 4

ICIEIPIEIDA MG-G1-01 2016100116

e. Asegurar conformidad con la politica del Sistema de Gestion de la Calidad
establecida.

f. Mantener y mejorar continuamente el sistema integrado de gestion.

10.2 No conformidad y accion correctiva

Teniendo un proceso de Aseguramiento de la Calidad Cepeda Compafiia Limitada esta
en la capacidad de reaccionar y tomar medias para las no conformidades presentadas
en cualquier aspecto que involucre al sistema aplicando el procedimiento de Producto
No Conforme mencionado en el apartado 8.7 de este manual, ya sea mediante una
accion correctiva, preventiva o de mejora (ACPM).

10.3 Mejora continua

CEPEDA Cia. Ltda. busca mejorar continuamente, compromiso que se encuentra
reflejado en su Politica de Calidad el mismo que es conocido por todas las partes
interesadas para poder trabajar conjuntamente y encabezados con el Comité de Alta
Direccion determinar necesidades y oportunidades que puedan ayudar a la eficacia del

Sistema de Gestion de Calidad.
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1. OBJETO

Establecer los lineamientos para aplicar de forma sistematica la identificacion, anélisis,
evaluacion, tratamiento, control, seguimiento y revision de riesgos y oportunidades

relacionados con el sistema de gestion.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para todos los procesos del sistema de gestion de
calidad CEPEDA Cia. Ltda., conforme los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

3. DEFINICIONES

Riesgo. - Efecto de la incertidumbre sobre la consecucion de los objetivos del proceso

u objetivos estratégicos.
Oportunidad. - Circunstancia, momento o0 accion que se puede abordar para mejorar.

Consecuencia. - Resultado de un suceso, ocurrencia 0 cambio que afecta a los

objetivos.
Probabilidad. - Posibilidad de que se produzca algun hecho.

Nivel de Riesgo: Magnitud de un riesgo expresado por la combinacion de

consecuencia y su probabilidad.

Gestion de riesgos: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

en lo relativo al riesgo.

Proyecto: Conjunto de actividades realizadas bajo un esquema establecido, que tienen
un inicio y un fin, y que tienen por objetivo crear una instalacion o proceso totalmente

nuevo.

Establecimiento del contexto: Definicion de los parametros externos e internos a
tener en cuenta cuando se gestiona el riesgo y se establece el alcance y los criterios del

riesgo para la politica de gestion del riesgo.
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Comunicacion y consulta: Procesos interactivos y continuos que realiza la
organizacion para proporcionar, compartir u obtener informacion para establecer
dialogo con las partes interesadas en relacion con la gestion de cambios y gestion de

cambios.

4. RESPONSABLES

Responsables del Proceso: Son responsables por la identificacion, analisis,
evaluacion, tratamiento, seguimiento de riesgos, determinados en los procesos,
objetivos estratégicos, objetivos de mejora o cuando se realicen cambios en el sistema.

Tiene la autoridad para decidir sobre el tratamiento de riesgos que requieran recursos.

Coordinador del SIG: Responsable por la vigilancia de la aplicacion del presente
documento. Tiene autoridad para organizar equipos multidisciplinarios de trabajo,

cuando sea necesario.

Gerente General: Autoriza la designacion de Recursos para el tratamiento de riesgos

y cambios.

5. REFERENCIA NORMATIVA
Norma 1SO 9001:2015 Requisito 4.1; 4.2; 4.4, 6.1; 6.3

6. DESCRIPCION

GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

RESPONSABLE ACTIVIDAD DETALLE
Inicio

Todo cambio o propuesta de cambio,
puede ser a nivel estratégico o de procesos,
requiere ser definido el contexto interno y

/o externo.
Coordinador del Establece el Dentro del analisis de cambio se incluye: el
proceso contexto propasito, el impacto y alcance del cambio.

Tomar en  cuenta: Identificacion,
evaluacién, autorizacion, documentacion
relacionada, la implementacion, el control
de los cambios.
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Coordinador del
proceso

Identifica los
riesgos y
oportunidades

Mediante comunicacion y consulta por
medio de Anexo N° 10 Acta de reunidn,
organiza un equipo de trabajo para
identificar:

a) A nivel estratégico: los riesgos y
oportunidades del negocio en el caso de
redefinicion de direccionamiento
estratégico.

b) A nivel tactico: los riesgos y
oportunidades de los objetivos de los
procesos.

c) A nivel operacional: los riesgos y
oportunidades de los objetivos de Calidad,
d) Los riesgos de proyecto.

Coordinador del
proceso

Analiza y evalla los

riesgos y
oportunidades

La evaluacion de riesgos se hara en las
Caracterizaciones y en toda accion que
amerite  determinando  mediante la
estimacion de la Consecuencia y la
Probabilidad y la evaluacion de
oportunidades se lo hace segun el Impacto
y Probabilidad utilizando los siguientes
criterios:

PROBABILIDAD:

1 muy remoto,

2 poco probable,

3 moderada,

4 alta,

5 muy alta.

CONSECUENCIA:

1 insignificante,

2 menor,

3 critico,

4 muy critico,

5 catastrofico.

La evaluacion de oportunidades, utiliza
como criterio de impacto:

1 insignificantes,

2 menor,

3 moderada,

4 favorable,

5 muy favorable.

Analiza si el riesgo

El nivel de riesgo u oportunidad, es el resultado
de la multiplicacion de la Probabilidad
seleccionada por el Impacto/Consecuencia, este
resultado permite priorizar el tratamiento:

Coordinador de €S Negativo 0 Resultado  Nivel de Riesgo / Oportunidad
proceso positivo ;
(oportunidad) Las Bajo
6a9 Moderado
10a15 Significante
16a25 Muy critico / Muy favorable
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El tratamiento del riesgo es el establecimiento
de acciones que pueden ser para: evitarlo,
aceptarlo, eliminar la fuente, cambiar la

SIG

Coordinador del Estabk_ece probabilidad, cambiar la  consecuencia,
proceso tratamiento del compartir el riesgo o transferirlo

fiesgo y oportunidad En el caso de la oportunidad es el

establecimiento de acciones para aprovechar el

lado positivo del cambio o modificacion.

Auditor interno, _ Durant(_e F(I)do el proceso mantiene la

. Comunica las comunicacion y consulta de cada una de las
Coordinador del . )

acciones etapas del proceso al personal involucrado y a

las partes interesadas.

Auditor interno,
Coordinador del
SIG

Hace seguimiento

Verifica el cumplimiento de las acciones vy la
provision de los recursos necesarios.

Auditor interno,
Coordinador del
SIG

Evallia la eficacia

Mediante el uso de indicadores o resultados
cualitativos, determina el logro de los resultados
alcanzados.

Fin

7. CONTROL DE REGISTROS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
GESTION DEL
A-Gl-... Acta de Reunion SISTEMA \\SEFGVZI(E)TSOZ/
INTEGRADO
Matriz de Riesgos | o HONDEL 1 \\srpVER 02/
MZ-GI-... Oportunidades SISTEMA S1G2018
yop INTEGRADO
8. MATRIZ DE CAMBIOS
Version MOt'VO.dEI Descripcion del cambio Responsable Fecha (.jEI
cambio Cambio
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Leonardo Vélez Cesar Rosero Marcelo Masias
Investigador Tutor Académico Coordinador del SIG
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1. OBJETO

Establecer los lineamientos para aplicar de forma sistematica el tratamiento, control,

seguimiento y revision de los cambios con el sistema de gestion.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para todos los procesos del sistema de gestion de la
planta y oficinas de CEPEDA, conforme los requisitos de la norma 1SO 9001:2015;

3. DEFINICIONES

Cambio. - Modificacion significativa de un proceso, instalacion, equipo o area de

trabajo ya existente.

Gestion de Cambio. - Aplicacion sistematica de procesos para toma de decisiones

para acciones para abordar cambios.

Proyecto: Conjunto de actividades realizadas bajo un esquema establecido, que tienen
un inicio y un fin, y que tienen por objetivo crear una instalacion o proceso totalmente

nuevo.

Nivel de Riesgo: Magnitud de un riesgo expresado por la combinacion de

consecuencia y su probabilidad.

Plan de Accion: Conjunto de actividades realizadas bajo un esquema establecido, que

tienen un inicio y un fin, y que tienen objetivos por cumplir.

4. RESPONSABLES

Responsables del Proceso: Son responsables por la identificacion y analisis, de los

posibles cambios, de ser factible en el cambio participara en el plan de accidn.
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Coordinador del SIG: Responsable por la vigilancia de la aplicacion del presente
documento. Tiene autoridad para organizar equipos multidisciplinarios de trabajo,

cuando sea necesario.

Gerente General: Autoriza la designacion de Recursos para el tratamiento de los

cambios.

5. REFERENCIA NORMATIVA

e Norma ISO 9001:2015 Requisito 4.1; 4.2; 4.4, 6.1; 6.3; 8,2; 8,3; 8,5

6. DESCRIPCION

GESTION DEL CAMBIO

Colaborador en

de cambio e informa a

RESPONSABLE ACTIVIDAD DETALLE
Inicio
Identifica la necesidad
Operador /

En el servicio, producto, materiales,

Coordinador SIG

interesadas y convoca a

reunion

su Superior o al | insumos, sistema de gestion
general _
Coordinador SIG
] Identifica a las partes N »
Superior / Utiliza el Acta de reunién mostrado

en el anexo

Superior /
Coordinador SIG

Se realiza la reunion

Explica el propdsito del cambio, las

consecuencias  potenciales, la
necesidad de recursos, la asignacion
de responsabilidades y autoridad, el
impacto que puede generar en el

sistema de gestion

Superior /
Coordinador SIG

Genera Plan de Accién

El Plan debe considerar: Acciones
requeridas, responsables, recursos,
de

necesidad de actualizacion
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documentos, capacitacion  de
personal,  comunicacion, todas
propias del cambio y las necesarias
para las partes interesadas.

Coordinador SIG ) )
Accion del cambio

Seguimiento del Plan de

Vigila el cumplimiento de los
compromisos adquiridos en el Plan

de Accion del Cambio.

Fin

7. CONTROL DE REGISTROS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
GESTION DEL
A-GI-... Acta de Reunion SISTEMA \\sgre(;/z%iegozl
INTEGRADO
GESTION DEL
PL-GI-... Plan de Accién SISTEMA \\SEF(;/ZI(E)TSOZ/
INTEGRADO
8. MATRIZ DE CAMBIOS
Version MOtNO.de' Descripcion del cambio Responsable Fecha (_jel
cambio Cambio

102




D

ICIEIPIEIDAN

PROCEDIMIENTO DE ELABORACION Y CONTROL

DE DOCUMENTOS VERSION 00
Fecha:
PRGOS 2018/06/16

PROCEDIMIENTO DE

SELECCION DE
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Leonardo Vélez Cesar Rosero Marcelo Masias
Investigador Tutor Académico Coordinador del SIG
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1. OBJETIVO

Establecer una metodologia correcta para la seleccion de los trabajadores de CEPEDA
Cia. Ltda., con el fin de que el personal que ingrese a laborar en la empresa cumpla

con los requerimientos necesarios para cada puesto de trabajo.
2. ALCANCE

Procedimiento aplicable a todos los candidatos que desean ingresar a laborar a las
instalaciones de CEPEDA Cia. Ltda., desde el reclutamiento de los aspirantes al puesto

hasta la entrega del candidato idoneo al puesto de trabajo.
3. DEFINICIONES

Seleccion del personal. - Es el conjunto de normas, politicas, métodos y
procedimientos, tendientes a evaluar competitivamente la idoneidad de las y los

aspirantes que retnan los requerimientos establecidos.

Factores de riesgos. - Probabilidad de una persona de contraer una enfermedad o

cualquier otro problema de salud.

Profesiogramas. - Grafico que nos sirve de apoyo en la descripcion del puesto de
trabajo, para determinar las principales aptitudes, actitudes, riegos de puesto, EPP,
exigencias fisiologicas, requerimiento fisico, exdmenes y valoraciones medicas y

contra indicaciones médicas necesarias para el puesto de trabajo.

Prueba Psicoldgica. - Es un instrumento experimental que tiene por objeto medir o
evaluar una caracteristica psicologica especifica, o los rasgos generales de la

personalidad de un individuo.

Prueba Técnica. - Es un instrumento que estudia el nivel de conocimientos o

actitudes que tiene una persona para desempefiar en un puesto de trabajo.

Curriculo Vitae. - Es un documento que contiene informacion sobre las acciones mas
importantes y sobresalientes de una persona en el cual se detallan los datos personales,

estudios y experiencia profesional.
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4. RESPONSABILIDADES

Gerente Administrativo. - Encargado de pre - seleccionar a los aspirantes al puesto.

Coordinador Talento Humano. - Encargada de la busqueda del personal que se

necesita en base al requerimiento.

Coordinador de Area. - Encargado en aplicar la prueba técnica para determinar si el

aspirante es idoneo para ocupar el puesto vacante.

Coordinador SIG.- Encargado de capacitar al nuevo personal sobre los riesgos

laborales, gestion de calidad y ambiental a los que esta sujeto dentro de su puesto de

trabajo.

Médico Ocupacional. - Evalia mediante examenes médicos preocupacionales al

candidato y asesora a Talento Humano, a traves de su resultado de aptitud.

5. REFERENCIA NORMATIVA

e [SO 9001:2015

e Reglamento Interno de Higiene y Seguridad de CEPEDA Cia. Ltda.

6. PROCEDIMIENTO

Responsable Actividad Descripcion
. Definida la necesidad se llena el
Gerente / Requerir requerimiento correspondiente y se la
Coordinador personal g P y

hace autorizar.

Coordinador de
Talento Humano

Reclutamiento
Interno

Con la solicitud autorizada; se busca
internamente si algin colaborador se
ajusta al requerimiento.

Coordinador de
Talento Humano

Actualizacién de
hojas de vida

Si existe algln postulante sea interno o
externo preseleccionado con
anterioridad, se actualiza la base de
datos.
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Coordinador de Cambio de Si el postulante interno es apto se

Talento Humano

Cargo

procede al cambio de cargo y elaborar
la accién de personal

Coordinador de
Talento Humano

Convocatoria

Finalizado el andlisis interno; se
procede a publicar un anuncio en
medios de comunicacién masivos.

Coordinador de
Talento Humano

Recepcion de
hojas de vida

Tanto en garita como en secretaria se
receptaran todas las hojas de vida.

Coordinador de
Talento Humano

Preseleccion de
hojas de vida

Recibidas las hojas de vida, se
preseleccionan de acuerdo al
requerimiento.

Coordinador de
Talento Humano

Verificacion de
la informacion

Consolidacion de la informacion que se
encuentra en las hojas de vida
(certificados de educacion, trabajo,
honorabilidad, etc.)

Coordinador de
Talento Humano

Comunicacién
con prospecto

Se comunica con el prospecto para la
realizacion de las pruebas.

Médico Ocupacional

preocupacionales

Medico
Ocupacional, Jefe . o
. - Se realiza una preevaluacion médica,
Inmediato y Evaluacion rueba técnica, prueba psicologica
Coordinador de P P P gica.
Talento Humano
Coordinador de . Terminadas las evaluaciones se procede
Entrevista .
Talento Humano a la entrevista.
Examenes Pasadas las etapas anteriores se realiza

el examen preocupaciones

En la etapa final se procede a la

Coordinador de
Talento Humano

ponderacion

. Entrevista entrevista con el Gerente
Gerente/Coordinador . ) . ,
Gerencial correspondiente o Coordinador segun
corresponda.
Realizadas las etapas anteriores se
Gerente rocede a elaborar el informe final, en
Administrativo / Informe de P :

el cual se muestran los mejores
puntuados para la eleccion y
contratacion.
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Gerente General /
Coordinador de
Talento Humano

Contratacion

Una vez seleccionado por gerencia o
coordinador el candidato adecuado se
procede a la contratacion del personal

Coordinador de
Talento Humano

Archivo de
Personal

Contratado el colaborador se arma la
carpeta del mismo con los documentos
habilitantes requeridos.

FIN
7. CONTROL DE REGISTROS
Cadigo Nombre Responsable Disposicion
- COORDINADOR
REG-GH-... | Reduernmientode | “pe ratento | WERVER DY
P HUMANO
COORDINADOR
REG-GH-... | Fichadepersonal | DE TALENTO \\S';FC;/Z%TSOZ/
HUMANO
COORDINADOR
DRGH-.. | Pefildepuesto | DETALENTO | “ScRVERDY
HUMANO
y COORDINADOR
REG-GH-.. | Cowaconde | “peralento | SERVERDY
P HUMANO

8. MATRIZ DE CAMBIOS

Version

Motivo del
cambio

Descripcion del cambio

Responsable

Fecha del
Cambio
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PROCEDIMIENTO DE

ELABORACION Y CONTROL

DE DOCUMENTOS

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Leonardo Vélez Cesar Rosero Marcelo Masias
Investigador Tutor Académico Coordinador del SIG
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1. OBJETIVO

Asegurar y controlar la identificacion, almacenamiento, proteccién, recuperacion y
disposicidn de la informacion documentada del Sistema de Gestién de Calidad (S.G.C)
de Cepeda Cia. Ltda., asi como la difusion para su aplicacion, manteniendo una

estructura uniforme.

2. ALCANCE
Comprende toda la informacién documentada que maneja el Sistema de Gestion de

Calidad, desde su elaboracion hasta su puesta en vigencia.

3. DEFINICIONES

Documento. - Es toda informacion y su medio de soporte que identifica la manera de
ejecutar las actividades del proceso, y que se puede encontrar de manera impresa y/o
digital.

Documento Controlado. - Documento que ante un cambio debe ser actualizado,
aprobado y socializado, debido a que su ausencia o mal uso puede afectar al
desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y consecuentemente la calidad del

producto y/o proceso.

Documento No Controlado. - Documento utilizado para informacion referencial que

se utilizan normalmente para propésitos externos.

Documento de Referencia. - Todo documento que evidencie el cumplimiento de la
actividad.

Registro. - Es aquella informacién documentada que proporciona la evidencia de las
actividades realizadas.

Formato. - Son un tipo de plantilla, las cuales tienen casillas en blanco listas para

registrar una actividad.

Usuario de Documentacidn. - Cualquier persona de la organizacion que utilice algin
documento del SGC.
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Informacion. - Datos, reportes o conocimiento para el Sistema de Gestion de Calidad

que sirven para generar acciones.

Estructura Documental. - Son los documentos que configuran el SGC, entre ellos:
Manual del Sistema de Gestion de Calidad, Plan de Gestion, Procedimientos,

Instructivos, Formatos / Registros, Documentos internos y externos.

Vigente. - Estado de los documentos del SIG, que han sido revisados, aprobados,

socializados e implantados desde una fecha determinada.
Obsoleto. - Estado de los documentos del SIG, que han perdido vigencia.

Procedimiento. - Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que
tienen que realizarse de la misma forma, para obtener siempre el mismo resultado bajo

las mismas circunstancias.

Proceso. - Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Instructivo de Trabajo. - Instruccion detallada de como se debe realizar una tarea
especifica.

Recursos. - Es todo lo necesario para ejecutar las actividades del proceso.

Cliente. - Son los consumidores finales del producto.

4. RESPONSABLES

Los documentos que se integren al S.G.C., deben tener la constancia de quién elabord,
revisd y aprobd; siendo el Coordinador del S.1.G el Unico quién puede manipular los

documentos.

5. REFERENCIA NORMATIVA:

e NORMA ISO 9001:2015 Requisito: 7.5
e NORMA ISO 30301:2011
e MANUAL DEL SGC
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6. ELABORACION, MODIFICACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS

e JERARQUIA DE LA DOCUMENTACION.

PROCESOROCEDI MIENTOS
e ST

e

FORMATOS
REGISTROS

e REDACCION DE PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS Y

REGISTROS

Para la redaccion de los procedimientos del SGC, se deben tener en cuenta los

siguientes elementos:

a) Encabezado y Pie de Pagina. - Los documentos y registros de la empresa deben

tener el siguiente encabezado y pie de pagina.

NOMBRE DEL DOCUMENTO

VERSION: ##

ICIEIPIEIDA

TIPO DE DOC. - PROCESO - NUMERO DE REVISION: fecha

DOC. O REG.

en ndmeros

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre

Cargo

Nombre

Cargo

Nombre

Cargo
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NOTA: El encabezado ira en todas las hojas mientras que el pie de péagina ira solo en

la primera hoja tipo caratula en documentos.

b) Cuerpo del procedimiento
1. OBJETIVO: Descripcion de la razon por la que se documenta la actividad.

2. ALCANCE: Define el campo de accion o proceso de aplicacion, se menciona

las limitaciones de su uso.

3. DEFINICIONES: Aclara conceptos y expresiones que podrian ser ambiguos o

de interpretacion subjetiva

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD: Define quien(es) es el responsable
del mantenimiento o implantacion del procedimiento y la descripcion de la

autoridad para la toma de decisiones en la aplicacion.

5. REFERENCIA NORMATIVA: Incluye la identificacion del requisito
relacionado con las normas internacionales 1ISO 9001:2015, es decir listar los
documentos que se relacionan con el procedimiento que se ha descrito (Normas,

Regulaciones Legales, Procedimientos, manuales, etc.)
6. DESCRIPCION:

e Forma descriptiva: Redaccion ordenada de la actividad que identifique al
responsable (Quien) de la realizacion de la actividad (Qué, Cuando y Donde)
y finalmente detalla los formatos que se deben aplicar para registrar el resultado

de las actividades ejecutadas.

RESPONSABLE | ACTIVIDADES DETALLE
Cargo de quien | Accion que se | Explicacion, si es requerida, de la

realiza la | debe realizar, | actividad descrita en el diagrama y
actividad. siguiendo una | que detalla el como y cuando se
secuencia realiza. Se incluye los documentos
ordenada para | de referencia para la aplicacién, de

explicar el método | ser necesario.
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7. Matriz de Registros y Documentos generados
Completar la siguiente matriz
Cadigo Nombre Responsable Disposicion
Cadigo del Nombre del Proceso Responsable Donde se
formato formato utilizado del documento / encuentra el
utilizado en el enel registro documento /
procedimiento procedimiento registro
8. Matriz de Cambios
Version MOt'VO.del Descripcion del cambio Responsable Fecha qlel
cambio Cambio

c) Redaccion de manuales

Los ma

nuales se redactan de acuerdo al siguiente formato:

TITULO

1
2
3.
4

Objetivo
Alcance
Definiciones

Desarrollo

Para la descripcion del desarrollo de las actividades se sugiere utilizar un formato

libre dependiendo del tipo de actividad y el tipo de informacion que se quiera

incl

uir.

d) Codificacion para documentos y registros

En este

apartado se describe la metodologia para codificar los documentos del SGC de

acuerdo a la siguiente nomenclatura:

PR-GC-01

T~

TIPO DE DOCUMENTO O | l | NUMERO DE DOCUMENTO O REGISTRO

PROCESO DE LA
EMPRESA
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VERSION 00
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2018/06/16

Nomenclatura:

TIPO DE DOCUMENTO PROCESOS DE LA EMPRESA
cp | CARACTERIZACION DE pn | PLANIFICACION DEL
PROCESOS NEGOCIO
MG | MANUAL DE GESTION PP E'F-{’gg'lf'c%?gl'\lo'\' DE LA
PR | PROCEDIMIENTO GH SE?ATA?\I'\C')DETALENTO
PL | PLAN PV | GESTION DE POSTVENTA
IN | INSTRUCTIVO Gl | pooTION SOTEMA
MZ | MATRIZ GC | GESTION COMERCIAL
REG | REGISTRO GL | GESTION LOGISTICA
MP | MAPA DE PROCESOS GA | GESTION DE ADQUISICIONES
pr | DOCUMENTO DE AC | ASEGURAMIENTO DE
REFERENCIA CALIDAD
PG | PROGRAMA GM | MANTENIMIENTO
A | ACTA ID | DESARROLLO £ INNOVACION
CONVOCATORIA GF | GESTION FINANCIERA
GP | GESTION DE PRODUCCION
GD | GESTION ADMINISTRATIVA
SUBPROCESOS
pE | PLATAFORMAS
eT | ESTRUCTURACION
FRr | FRENTE Y RESPALDO
rE | FORRADO EXTERIOR
pT | PINTURA
15 | INSTALACIONES
ELECTRICAS Y NEUMATICAS
F| | FORRADO INTERIOR

TS

TERMINADOS
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Ejemplos:

e PR-GI-01 = Procedimiento del Proceso de Sistema Integrado Gestion de

Cepeda Cia. Ltda. N°1

e REG-GC-05 = Registro del Proceso de Comercializacion de Cepeda Cia. Ltda.

N°5

e) Aprobacion de documentos

Los responsables para la elaboracion, revision y aprobacién de documentos se

describen en la siguiente tabla:

TIPO DE

DOCUMENTO

ELABORA

REVISA

APRUEBA

Manual del Sistema

Investigador /
Coordinador
S.1.G.

Gerente General

Gerente General

Mapa de Procesos

Investigador /

Coordinador

Gerente General

Gerente General

S.1.G.
Politica del Sistema Investigador /
de Gestion de Comité Alta Gerente General Gerente General
Calidad Direccion

Procedimientos

Investigador /
Responsable de

Proceso

Coordinador
S.1.G.

Gerente de Area

Instrucciones de

Investigador /

Responsable de

Coordinador

Gerente de Area

Trabajo S.1.G.
Proceso
Investigador / _
) Coordinador }
Registros Responsable de Gerente de Area

Proceso

S.1.G.
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f) Normas generales para la documentacion

N. Actividad Responsable

Elaboraciéon de documentos. Se hace en base a
formatos usados en el SGC; con claridad y para que

1 | facilite la gestion de un proceso. Usuario de Documentacién

Cada responsable de proceso debe tener actualizada
su documentacion.

Revision y Aprobacién. Todo documento lo revisa
o | el Coordinador S.I1.G. Aprueba el Gerente de Area | Responsable de Aprobacion
correspondiente o Gerencia General.

Codificacion. Coordinador S.1.G. codifica el
3 | documento requerido segun la guia de elaboracion
de documentos.

Responsable del Proceso o
Coordinador S.1.G.

Registro en el SGC. Se actualiza la lista maestra de
documentos y registros.

La plataforma para la visualizacion, actualizacion,
4 | cambio de version y aprobaciones de documentos Coordinador S.1.G.
sera la carpeta digital compartida: \SERVER 02/
SIG2018 y su Proceso Lista Maestra de Documentos
y Registros.

Revision, actualizacion o modificacion. Cuando se
revisa/modifica un documento del S.I.G., se
5 |evidencian los  cambios  (version,  fecha,
contenido/desarrollo, etc.)

Usuario de Documentacion

Control y Proteccién. Todos los documentos
versiones vigentes son los que constan en el server de
la empresa.

Las versiones de los documentos aplicables se
encontraran disponibles en los puntos de uso.

6 El formato original en digital de los documentos sera Coordinador S.1.G.

protegido con clave; ademas los documentos
localizados en los puntos de uso en planta seran
protegidos con cubiertas plasticas o de carton.

Los documentos que conformen el manual del
Sistema de Gestidén de Calidad deben controlarse y
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deben estar identificados como “DOCUMENTO
CONTROLADO”.

Archivo. La documentacion del Sistema de Gestion
de Calidad de CEPEDA CIA LTDA se archivara:;

ORIGINALES.

En carpetas o folder identificados con el nombre de
cada documento y se conservaran en el archivador de
documentacion SGC ubicada en la oficina del
Coordinador de S.I.G. y se mantendra en la carpeta
compartida W\SERVER 02/ SIG2018.

COPIA CONTROLADA. Coordinador SIG

7 R nsabl |
En carpetas o folder identificados con el nombre de espopfoacisssde o8

cada documento se conservaran en el archivador de
cada area (de ser necesario)

Nota:

1- La documentacion debera permanecer dentro de la
Empresa.

2-Evitar que se moje, manche o rompa; en caso de
deterioro informar al Coordinador SIG para realizar
el cambio del documento dafiado.

Respaldo. Mensualmente se realizara un respaldo de
toda la documentacion del SGC en el servidor bajo
responsabilidad del encargado de Sistemas - Gerente
Administrativo.

Gerente Administrativo

Externos. Los documentos de origen externo se
identifican, y se almacena en una carpeta Documentos
Externos dentro de la carpeta digital compartida:
\SERVER 02/ SIG2018

Se identifica con el nombre original del documento y
9 | se almacena en una estanteria con la denominacion de | Responsable del Proceso
documentos externos, adicional cada responsable de
proceso mantiene Yy actualiza el listado de
documentos bajo su responsabilidad. Cada vez que se
haga una actualizacion de este listado se notifica al
Coordinador del SIG, para su control.
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g) Estilo

Para la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, se sugiere mantener las

siguientes normas:

DESCRIPCION ESPECIFICACION

Tamarno de la hoja de los
INEN A4
documentos:

Tipo de Letra: Times New Roman

Tamano de Letra: 12

Si coloca notas: Letra tamafio 10

Superior 3 cm
Inferior 2,5 cm

Margenes: ]
Izquierdo 4,0 cm
Derecho 2,5 cm
Interlineado: 1,5 lineas

h) Difusion y Aplicacion

Para que un documento se aplique debe haber pasado las etapas de elaboracion,
revision y aprobacion; el responsable del proceso tiene la obligacion de cumplir y
hacer cumplir el documento a través de una reunion donde se explica a los
involucrados la forma de ejecutar el documento. Al final de la difusion debera quedar
un registro (Formato: Asistencia de Capacitacion) del conocimiento del documento a

aplicar por los involucrados.

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
Lista Maestra de GESTION DEL \SERVER 02/
DR-GI-... Documentos SISTEMA SIG2018
INTEGRADO

8. MATRIZ DE CAMBIOS

Version

Motivo del
cambio

Descripcion del cambio

Responsable

Fecha del
Cambio
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PROCEDIMIENTO DE
COMUNICACION INTERNA Y

EXTERNA

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Leonardo Vélez

Investigador

Cesar Rosero

Tutor Académico

Marcelo Masias
Coordinador del SIG
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1. OBJETIVO

Establecer las actividades de comunicacidn e informacion interna y externa del

Sistema de Gestion de Calidad

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para las comunicaciones internas y externas a los procesos
de CEPEDA Cia. Ltda.

3. DEFINICIONES

Partes interesadas: Se considera a toda persona o ente que guarde relacion por las

actividades que realiza con la empresa.

Comunicacion Interna: Es la comunicacion dentro de la organizacion, donde
participan todos los niveles administrativos y operativos, utilizando los canales
formales e informales de comunicacidn para manifestar sus requerimientos, acuerdos,
planes, programas, informes, noticias de la empresa, noticias del personal, solicitudes,

opiniones, etc.

Comunicacion Externa: Es la que tiene su énfasis sobre todas las partes interesadas
externas como son los clientes, la comunidad, los proveedores, las entidades
gubernamentales, entre otros; y las relaciones publicas que estan orientadas a crear
lazos y fortalecer la imagen empresarial y corporativa. Los canales de la comunicacion

externa:

e Pagina web y redes sociales
e Medios (prensa, radio, television, etc.)
e Correo empresarial

e Atencidn al publico (Escritas, Personales y Telefonicas)

PQRS: Formato utilizado para registrar: Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias

recibidas de clientes, proveedores y/o partes interesadas.
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4. RESPONSABILIDADES

e Coordinador SIG.- Es responsable por la comunicacion e informacion interna
relativa a la calidad. Ademas, es responsable por atender los requerimientos de
las partes interesadas relacionadas y preparar las respuestas.

e Coordinador de Talento Humano. - Es responsable por la comunicacion e
informacién interna relativa al Recurso Humano. Ademas, es responsable por
atender los requerimientos de las partes interesadas relacionadas y preparar las
respuestas.

e Gerencia. - Es responsable de informar y comunicar las politicas y estrategias

de la organizacion o empresa.

5. REFERENCIA NORMATIVA
e [SO 9001-2015 Requisitos: 5.2; 7.4; 8.2

6. DESARROLLO
COMUNICACION
La tabla que a continuacion se detalla indica los temas generales a comunicar, cuando,

a quién y como comunicar:

e COMUNICACION INTERNA

MEDIO DE
TEMA FRECUENCIA | INTERESADO COMUNICACION RESPONSABLE
(Qué comunicar) (Cuar_ldo (A quien (Como (Qme_n
comunicar) comunicar) comunicar) comunica)
Gigantografias, _
) Toda la Gerencia 'y
Cambios carteleras, _
empresa _ Coordinadores
reuniones grupales
Politica y Coordinador de
o Ingreso de Personal B
Obijetivos del SIG Induccion Talento
nuevo personal nuevo
Humano
Ingreso de Contratistas y B Coordinador
o Induccion
nuevo servicio | proveedores SIG
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L Toda la Manual SGC,
Actualizacion 5 ) Gerentes
empresa Reunion Gerencial
Estructura -
o Documentacion Gerentes y
Organizacional _
) del SGC Coordinadores
Autoridad y . Toda la — :
. Creacion Descripcion y | Coordinador
Responsabilidad empresa )
profesiograma de Talento
puesto de trabajo Humano
Documentacion . Reuniones,
) Creacion, .
del Sistema de ) Toda la tripticos,  correo Gerentes y
» cambios y o )
Gestion de o empresa electronico, Coordinadores
] actualizacion
Calidad carteleras.
Cambios del Reuniones,
Sistema de ) Toda la tripticos,  correo Gerentes y
. Cambios o )
Gestion de empresa electronico, Coordinadores
Calidad carteleras.
_ ] Coordinador
Reuniones, Matriz
o SIG/
Requisitos ] Legal, correo ]
Permanente | Coordinadores o Coordinador
Legales electronico,
_ Talento
comunicados.
Humano
Planes de
emergencia,
) Toda la simulacros, Coordinador
Emergencias Permanente )
empresa reuniones, SIG
carteleras,
sefialética.
) Cuadro de Mando, | Coordinadores /
Indicadores de Gerentes y . _
Mensual Revision por la| Coordinador

Gestion

Coordinadores | =~
Direccion

SIG
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Peticiones,
] Verbal, correo
Quejas, Reclamos Cuando lo ) o
) ] Coordinadores | electrdnico, Todo el personal
y Sugerencias amerite _
) reuniones.
internas
Producto No Cuando se Coordinador | Registro producto
Todo el personal
conforme presentan SIG No conforme
Planificacion ] 5 _
) Semanal Coordinadores | Reunion Coordinadores
Operativa

e COMUNICACION EXTERNA

MEDIO DE
TEMA FRECUENCIA | INTERESADO COMUNICACION RESPONSABLE
(Qué comunicar) (Cuar_ldo (A quien (Como (Quw;n
comunicar) comunicar) comunicar) comunica)
Peticiones,
Quejas, Reclamos Cuando lo Coordinador _
) ) ) Registro de PQRS | Parte Interesada
y Sugerencias amerite Comercial
(PQRS)
» Registro de _
Evaluacion de B Coordinador de
Semestral Proveedor Evaluacion de o
Proveedor B Adquisiciones
Desempeio
B Gerente
Reunion, Acta de S
B Administrativo,
o Cuando Reunién,  correo ]
Requisitos para ) ) o Coordinador de
) ingresan en Contratista | electronico, o
Contratistas o o Adquisiciones,
cada servicio procedimiento de o
_ mantenimiento
contratista
y SIG.
Contratos, S Coordinador de
S Ministerio de )
Finiquitos, pagos Mensual ) A través del SUT Talento
) Trabajo
de nomina Humano
Registro de S _
» Ministerio de ) Coordinador
comité de SSO y Anual ) A través del SUT
» Trabajo SIG
su gestion
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Registro de
Reglamento L ]
. Ministerio de ) Coordinador
Interno de Bianual ) A traves del SUT
o Trabajo SIG
Higiene y
Seguridad
indices de
Gestion de los )
o Coordinador
Programas de Ministerio de ] o
Anual ) A través del SUT SIG y Médico
Alcohol y Drogas Trabajo ]
) Ocupacional
y Riesgos
Psicosociales
o Coordinador de
Legalizacion de Cuando Plataforma del
) ] IESS Talento
Trabajadores ingresan IESS
Humano
indices de Plataforma del | Coordinador
] Anual IESS
Gestion IESS SIG
Accidentes y _
Cuando se Plataforma del | Coordinador
Enfermedades IESS
presentan IESS SIG
Laborales

e CRONOGRAMA DE REUNIONES INTERNAS

QUIEN FRECUENCIA

Gerencias 1 vez al mes

Gerencias y Coordinadores de Area 2 veces al mes

Coordinadores y Supervisores 1 vez por semana

Supervisores con lideres 1 vez por semana

Lideres operativos con miembros
) 1 vez por semana
operativos
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7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS
Cadigo Nombre Responsable Disposicion
GESTION DEL
AGI-... Acta de Reunion SISTEMA NSERV R 02/
INTEGRADO
8. MATRIZ DE CAMBIOS
. Motivo del o ] Fecha del
Version ) Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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Elaborado por:
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1. OBJETIVO:

Definir la metodologia para la venta de carrocerias y repuestos a fin de atender y
satisfacer los requerimientos del cliente, dandole a conocer la gama de productos y
accesorios que ofrece Cepeda Cia. Ltda.

2. ALCANCE:
Este procedimiento se aplica para la cotizacion de la carroceria y repuestos hasta su
liquidacion.

3. DEFINICIONES:

Cliente. - Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Satisfaccion del cliente. - Percepcion del cliente sobre el grado en qué se han
cumplido las expectativas de los clientes.

Retroalimentacion. - Opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto,
un servicio o un proceso de tratamiento de quejas.

4. RESPONSABILIDADES:

Gerente Comercial. - Lider del proceso de ventas.

Coordinador de Comercializacion. - Identifica y elabora cada registro que requiera
el proceso de venta de carrocerias y de repuestos.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS:

e NORMA ISO 9001-2015
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6. DESARROLLO:
El disefio de la carroceria que oferta CEPEDA CIA. LTDA., no esti sujeto a
modificaciones solicitadas por el cliente que afecten a su disefio estructural.

a. Comunicacion con el cliente.

Responsable

Actividad

Detalle

Cliente

Solicita informacién de
los productos

Contacto con el area Comercial
puede ser presencial o mediante
comunicacion telefénica o
electrénica,

Coordinadora
Comercial

Proporciona informacién
relativa a los productos y
servicios solicitados

Para el caso de las caracteristicas
del producto, utiliza el Catalogo de
Carrocerias y para los repuestos el
stock.

Coordinador
Comercial

Registra en el Historial
del cliente las novedades
pertinentes realizadas por
el cliente

En caso de ser cliente nuevo, abre
un nuevo registro.

Coordinador
Comercial

Registra las consultas, la
retroalimentacion o las
quejas relacionadas con
el producto

Las comunicaciones recibidas son
registradas en la base de datos del
cliente

Coordinador
Comercial o
Gerente
Comercial

Resuelve problemas y
establece requisitos
especificos para las
acciones de contingencia

Acciones tomadas cuando

pertinente.

Sea

Estas acciones quedan registradas en
el historial

Coordinador
Comercial

Recepta y registra
solicitudes de pedidos, o
cambios

Registra en la base de datos de
Cliente y ajusta el contrato, si se
trata de un cambio previamente
aprobado.

Coordinador
Comercial

Elabora la cotizacion

Una vez que el cliente conoce la
informacion relativa al producto, se
entrega la Cotizacion para que el
cliente lo revise y lo apruebe
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b. REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Responsable

Actividad

Detalle

Coordinador
Comercial

Revisa los requisitos para
los productos

El coordinador comercial, se
asegura que los requisitos legales y
las politicas propias de CEPEDA
Cia. Ltda. se definen y conoce el
cliente

Coordinador
Comercial

Coordina con
Planificacion de la
produccion las ordenes
de produccion

Informa al Departamento de
Planificacion de la Produccion

Coordinador
Comercial

Coordina con el cliente la
fecha para la elaboracion
de la Orden de
Requisicion.

Informacion
produccion

previa para la

Coordinadora
Comercial

Solicita al cliente la
entrega del chasis y los
implementos necesarios.

Se planifica la entrada del chasis a la
empresa.

Nota: En caso de convenios con los
concesionarios se procede a realizar
un Contrato de construccién de
carroceria.

Coordinador
Comercial

Elabora la Orden de
Requisicion.

Documento debe estar firmado por
el cliente y la empresa.

Coordinador
Comercial

Entrega de informacion
al cliente

a) Requisitos para Definir
Forma de Pago.

b) Listado de accesorios que el
cliente debe traer en caso de

no contratar con la empresa

Coordinador
de Logistica

Registra recepcion del
chasis y de los accesorios
entregado por el Cliente

Una vez firmada la Orden de
Requerimiento el cliente entrega los
accesorios a Bodega, quien se
encarga de la custodia de estos hasta
gue sean integrados en la carroceria
a satisfaccion.

Coordinador
Comercial /
Planificacién

Envia la informacion a
Planificacién de la
Produccién

Se ingresa en el cronograma de
produccién
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Coordinador
Comercial

Modificaciones en la

Orden de Trabajo

Siempre que no afecte a produccién,
se debe elaborar gestion de cambio

Coordinador
Comercial

Revision del Cronograma

de Produccién

Finalmente se revisa el Cronograma
de produccién, para la fecha
tentativa de la liquidacién de la
Carroceria previo a la entrega.

Coordinador
Comercial

Facturacion

Una vez que la carroceria esta en las
ultimas etapas de carrozado se
procede a facturar para que el cliente
pueda seguir realizando los tramites
de la matricula.

Coordinador
Comercial

Liquidacion y Contrato

Recibida la carroceria por parte del
cliente de parte produccion, se
procede a elaborar la liquidacion y el
contrato.

FIN

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
DR-GC- Catalogo de Coordinador de \SERVER 02/
"' Carrocerias comercializacion S1G2018
REG-GC- Orden de Coordinador de \SERVER 02/
Requerimiento comercializacion S1G2018
8. MATRIZ DE CAMBIOS
) Motivo del o ) Fecha del
Version ) Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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1. OBJETIVO

Elaborar el disefio de la carroceria y sus partes, con la finalidad de dar mas opciones a nuestros
clientes.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable en todas las carrocerias de autobuses que fabrica CEPEDA
Cia. Ltda., desde su anteproyecto hasta su fabricacion y validacion del prototipo, incluyendo
cambios de disefio que influyen en la calidad del producto y en la seguridad de los clientes.

3. DEFINICIONES

Carroceria. - Conjunto estructural y de elementos de seguridad, que complementa al chasis
de forma fija, para el transporte de personas y/o carga.

Disefio. - Actividad creativa que sirve para realizar nuevos modelos de carroceria o
actualizaciones de modelos u accesorios vigentes.

Prototipo. — Vehiculo Base: Es el vehiculo automotor prototipo con el que se inicia el proceso
de homologacidn sujeto a la verificacion de las caracteristicas técnicas minimas aplicables en
observancia de la normativa técnica vigente.

Juicio de Expertos. - Es un conjunto de opiniones que pueden brindar profesionales expertos
en una industria o disciplina, relacionadas a nuevos modelos de carrocerias.

4. RESPONSABILIDADES

Gerencia de Manufactura: Gestionar la aprobacion, ejecucidn, implementacion de nuevos
disefios y/o cambios en disefios vigentes. Contratar al organismo de inspeccion acreditado o
designado para la prueba de vuelco (NTE INEN 1323:2009)

Coordinador de Investigacién, Desarrollo e Innovacion: Gestionar el desarrollo y el disefio
de los productos, cambios en el disefio, materiales utilizados, planos de partes y piezas e
investigacion.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS y REGLAMENTOS
1ISO 9001:2015

e NTE INEN 2664: 2013

e NTE INEN 2656

e NTE INEN 1323

e RTEINEN 034

e RTEINEN 043

e RTEINEN 038

e RTEINEN 041

e NTE INEN 1668

e NTE INEN 2205
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6. DESARROLLO
RESPONSABLE | ACTIVIDAD DETALLE
Busqueda de informacion de nuevos
modelos de carrocerias, accesorios en
catalogos, informacién en internet,
visita a ferias y juicio de expertos
Gerente de . . i .
INVESTIGACION Seleccionar la informacidn necesaria
Manufactura

de acuerdo a las tendencias del
mercado nacional e internacional.
Definir el/los modelos que serviran
como referencia.

Coordinador
Contable

Coordinador
Adquisiciones

ADQUISICION DE
ACCESORIOS

Gerente de manufactura emite la
solicitud de compra de los elementos
previstos para el nuevo disefio.
Coordinador de  Adquisiciones
ejecutan la compra.

Logistica se encarga de la custodia de
los elementos comprados.

Coordinador
1+D+i

DISENO PRELIMINAR

Elaboracion de los planos de la
estructura, bus terminado vy
distribucion de asientos

Prueba de Vuelco

Coordinador

a) Construccion del prototipo

Administrativo

[+D+i i i
Coordinador DESARROLLO b)  Adaptacion de  cambios
estructurales y partes
General de c)Prueba y ajuste del prototipo
Manufactura ya P P
Coordinador £ Elaboracién de la Orden de trabajo,
I+D+i PRODUCCION segin OP designada.
Gerente ) Se ingresa el nuevo modelo de la
DIFUSION carroceria en la pagina de internet de

la empresa

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
. o Coordinador de \SERVER 02/
REG-ID-... Bitacora de Disefio |+D+i S1G2018
Coordinador de \SERVER 02/
DR-ID-... Planos |+D+i S1G2018
8. MATRIZ DE CAMBIOS
) Motivo del o ) Fecha del
Version ) Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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ICIEPIEIDA PR-ID-02 e

PROCEDIMIENTO

DE

HOMOLOGACION

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Leonardo Vélez Cesar Rosero Marcelo Masias
Investigador Tutor Académico Coordinador del SIG
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ICIEIPIEITA PR-1D-02 2016100116

1. OBJETO

Establecer los lineamientos para obtener el certificado Gnico de homologacion para
todo tipo de chasis y servicio de transporte, otorgado por la agencia nacional de transito

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la homologacion vehicular de modelo de
fabricacion o ensamblaje de CEPEDA Cia. Ltda.

3. DEFINICIONES

e Chasis/ bastidor: Estructura del vehiculo alrededor de la cual se montan los
elementos mecanicos y la carroceria incluyendo cualquier pieza solidaria de
dicha estructura.

e Carroceria: Conjunto estructural y de elementos de seguridad, que
complementa al chasis de forma fija, para el transporte de personas y/o carga.

e Bus: Vehiculo automotor disefiado para el transporte de pasajeros compuesto
por un chasis y una carroceria acondicionada para el transporte de pasajeros
con una capacidad de hasta 90 pasajeros, incluido el conductor.

e Certificado unico de homologacion: Es el documento por el cual la autoridad
de homologacion certifica oficialmente que un tipo de vehiculo, sistema,
componente o unidad técnica o independiente cumplié con el proceso
establecido en un determinado proceso de homologacion.

e Ficha técnica de homologacion: Documento en el que se registran las
caracteristicas especificas de cada tipo de vehiculo a ser homologado en este
reglamento.

e Tipo de servicio: Transporte publico, comercial o particular.

e Version: Vehiculo cuyas condiciones difieren de las del modelo del vehiculo
base homologado o a homologarse, y que no alteran su tren motriz o sus
elementos minimos de seguridad.

e Prueba de vuelco: Informe de ensayo y simulacion de estructura de autobus
segun la norma técnica ecuatoriana NTE INEN 1323:2009

4. RESPONSABLES

Gerente de Manufactura: responsable del disefio y desarrollo del modelo, aprobacion
de planos y documentos necesarios para la homologacion.

Coordinador de Investigacion, Desarrollo e Innovacidén: Responsable de la
elaboracién de planos, recopilacion de la documentacion técnica necesaria,
inspecciones requeridas y gestién documental en los entes respectivos.
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Coordinador General de Manufactura: Responsable de la ejecucion en produccién
del modelo a ser homologado.

5. REFERENCIA NORMATIVA

e [SO 9001:2015

e NTE INEN 2664: 2013
e NTE INEN 2656

e NTE INEN 1323

e RTEINEN 034

e RTEINEN 043

e RTEINEN 038

e RTEINEN 041

e NTE INEN 1668

e NTE INEN 2205

6. DESCRIPCION

Proceso de homologacion

RESPONSABLE | ACTIVIDAD DETALLE
Inicio
... | Determinar en qué orden de produccion se
I\/cla;rgﬁ?z:gtﬂ?a Defj%rrg}:ggicslon realizara la horﬂologaci_()ln (d?seﬁo nuevo -
chasis nuevo — renovacion)
Coordinador de B Planos del disefio a homologar.
Investigacion, Elaboracion | (elaboracion - verificacion o actualizacion)
Desarrollo e de planos
Innovacion
Definir el laboratorio que realizara la
Gerente de Seleccidbnde | prueba de vuelco que se encuentre vigente,
Manufactura Laboratorio | y solicitar la informacion que se debe
enviar al mismo.
Gerencia Las carac?eristi.cas de los plarjos de
Gerente de ba el ensamblaje satisfacen el disefio
Manufactura _ aprueba
disefio en planos
Coordinador de Elaboracion y entrega de informacion para
Investigacion, Prueba de realizacion de la prueba de vuelco, al
Desarrollo e Vuelco laboratorio
Innovacion
Coordinador de Recepcion del informe de la prueba de
Investigacion, Recepciénde | vuelco y planos sellados del disefio a
Desarrollo e Informe homologar por parte del laboratorio.
Innovacion

136



; PROCEDIMIENTO DE HOMOLOGACION VERSION 00
N 4
Fecha:
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Se revisa que documentacion se debe
Conrnaorc A e oo
Investigacion, Gestion prototipo. “Reg g
procedimiento general de homologacion
Desarrollo e Documentada ; . oo S
| iy vehicular y dispositivos de medicion,
nnovacion ; R
control, seguridad y certificacion de los
vehiculos comercializados.
Definir el organismo de inspeccion
Seleccion de agred itado o de3|gnado_ se encuentre
Gerente de ; vigente, para la obtencion de los informes
Organismode |, 7". e .
Manufactura - técnicos de verificacion de la conformidad
Inspeccion . .
de las revisiones en estructura y terminado
del prototipo a entregarse en la ANT.
i Definir el organismo de inspeccion
Seleccion de . : .
Gerente de Oroani acreditado o designado encuentre vigente,
rganismo de ) oo
Manufactura Inspeccion para la obtencion del certificado de
D inspeccion RTE INEN 034
Coordinador de Solicitar la informacion que se debe
Investigacion, Gestion entregar al organismo de inspeccion y
Desarrollo e Documentada | realizar la entrega correspondiente
Innovacion
Coordinador de Enviar al organismo seleccionado la
Investigacion, Solicitud de | solicitud de inspeccion en estructura de la
Desarrollo e Inspeccion OP definida para la homologacion.
Innovacion
Coordinador de El organismo de inspeccion nos hace
Investigacion, Gestion entrega de los informes técnicos de
Desarrollo e Documentada | verificacion de la conformidad en
Innovacion estructura
Coordinador de Enviar al organismo de inspeccion elegido
Investigacion, Solicitud de | la solicitud de inspeccidn en terminado de
Desarrollo e Inspeccion la OP definida para la homologacion.
Innovacion
Coordinador de Se completa la informacidn necesaria para
Investigacion, Gestion homologacién del prototipo, y se ingresa
Desarrollo e Documentada | en la ANT.
Innovacion
Un representante de Cepeda Cia. Ltda.,
Gerente de Gestion debe retirar el certificado Unico de
Manufactura Documentada | homologacién vehicular del prototipo en
fisico de la ANT.
. El certificado Unico de homologacién
Coordinador de :
L vehicular se conserva en el departamento
Investigacion, . . R . .
Archivo de ingenieria junto al resto de informacion
Desarrollo e - .
. . técnica sobre la homologacion de la
innovacion ;
unidad.
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En caso de version se determinara en que op se
Gerente de Version realizara la misma, ya que depende del niimero
Manufactura de asientos.
Se seguira el mismo procedimiento anterior
Fin

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
o - Coordinador de \\SERVER 02/
REG-ID-... Bitacora de Disefio |+D+] S1G2018
Coordinador de \\SERVER 02/
DR-ID-... Planos |+D+i S1G2018
8. MATRIZ DE CAMBIOS
) Motivo del o ) Fecha del
Version ] Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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PROCEDIMIENTO

DE

COMPRAS

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Leonardo Vélez

Investigador

Cesar Rosero

Tutor Académico

Marcelo Masias
Coordinador del SIG
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ICIEIPIEIDA PR-GAD1 2015/08115

1. OBJETIVO:

Proporcionar una metodologia estandar para la adquisicion de bienes y servicios
requeridos para las operaciones de CEPEDA Cia. Ltda.

2. ALCANCE:

Este procedimiento tiene su aplicacion en CEPEDA Cia. Ltda., para la compra de
bienes y servicios.

3. DEFINICIONES:

Adquisiciones. - Actividad mediante la cual se escoge al proveedor por las
caracteristicas  solicitadas como son: Disponibilidad del producto,
Cumplimiento de requisitos legales obligatorios, requisitos de calidad del
producto, competencia técnica del servicio, oportunidad y forma de pago.
Solicitud de materiales y suministros. - Documento donde se registra los
materiales necesarios para la adquisicion de un determinado producto, trabajo,
proyecto, etc.

Orden de Compra. - Es un registro utilizado para enviar al proveedor el
requerimiento de material, su descripcion y la cantidad.

Solicitud de cotizacion. - Es un e-mail que se utiliza para obtener las ofertas
de proveedores donde se definen las caracteristicas, el precio, la forma de pago
y el plazo de entrega.

4. RESPONSABILIDADES:

Coordinadora de Adquisiciones. - responsable de la realizacion de las
compras de acuerdo a los requerimientos establecidos en este procedimiento.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS:

NORMA ISO 9001-2015, Requisito 8.4
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6. DESARROLLO:
Responsable Actividad Detalle
Coordinador Identifica  listado  de | Una vez que se detecta stock minimo

de Logistica
/Solicitante

materiales para compra y
define cantidades

en inventario se emite la solicitud de
compra

Coordinador
Adquisiciones

Solicita cotizacion de
materias primas, equipos,
accesorios, EPP segln la
Lista de Proveedores
calificados

De acuerdo a Orden de produccion,
planos de disefio, realiza lista de
materiales detallando las
caracteristicas de los materiales e
insumos requeridos.

Coordinador
Adquisiciones

Selecciona la cotizacién

Seleccion de entre tres cotizaciones
en base a la garantia de calidad,
cantidad, precio, servicio.

Coordinadora
Adquisiciones

Emite de la Orden de

Compra

Se describen los requerimientos de
los productos en la Orden de
Compra y se envia al proveedor
calificado.

Coordinador
Adquisiciones

Mantienen comunicacion
con el proveedor

Comunicacion permanente en caso
de existir aclaraciones,
modificaciones en la orden de
compra, cambio de fechas de
entrega, etc.

Coordinador
Logistica

Recepcion de materiales
e insumos comprados

Segun procedimiento de logistica

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
. Coordinador de \SERVER 02/
REG-GA-... Nota de pedidos Adquisiciones SIG2018
MT-GA- Matriz de Coordinador de \SERVER 02/
" proveedores Adgquisiciones S1G2018
8. MATRIZ DE CAMBIOS
) Motivo del o ) Fecha del
Version ) Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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Revisado por:

Aprobado por:

Leonardo Vélez
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1. OBJETO

El presente procedimiento tiene como objeto definir y establecer las directrices para la
aplicacion eficaz del proceso de Logistica y que incluye los criterios de
almacenamiento, inventario y abastecimiento de los insumos y recursos requeridos de
la bodega, asi como también la verificacion del insumo comprado/solicitado con los
requisitos de compra establecidos.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica en la recepcién de los insumos y recursos en bodega
central y exteriores. ElI almacenamiento, preservacion, manejo y despacho de los
materiales e insumos, incluyendo el control de su documentacion requerida para las
operaciones en CEPEDA Cia. Ltda.

3. DEFINICIONES

e Proveedor. - Persona, empresa o institucion encargada de suministrar los
insumos necesarios para un fin determinado.

e Insumo. - Materiales o conjunto de materiales

e Recurso. — Personal, herramientas, equipos y maquinaria que se requiere para
desarrollar una actividad.

e OP.- Orden de Produccion.

e Albaran.- Nota de entrega que firma la persona que recibe las mercancias que
en ella se relacionan.

4. RESPONSABLES

e Coordinador de Logistica. — Elaborar, controlar y mantener el listado de
materiales; dar el visto bueno de los materiales a ingresar, cumplir los criterios
de almacenamiento y la preservacion de materiales e insumos ingresados a
Bodega.

e Bodeguero. - Catalogar y rotular (identificar) los materiales que deberan ser
almacenados, cotejar la orden de compra vs guia de despacho, chequear los
materiales entregados y generar la salida de materiales.

e Auxiliar de Bodega. — Despachar lo requerido para la OP, apoyar al
Coordinador y Bodeguero en la administracion de la Bodega.

5. REFERENCIA NORMATIVA

e Manual del Sistema de Gestion Integrado
e SO 9001: 2015

143



: PROCEDIMIENTO DE LOGISTICA VERSION 00
N 4

ICIEIPIEIDA PR-GL-01 2016100116

6. DESCRIPCION
6.1. RECEPCION DE BIENES Y MATERIALES

RESPONSABLE ACTIVIDAD DETALLE

Inicio

El Responsable de Bodega revisa el
Albarén y registra la entrega, ademas
recibe Ficha Técnica / MSDS

Coordinador de Revision
Logistica Documental

Revisar el producto de acuerdo a los

‘g Revisién de parametros de aceptacion y
Personal de Logistica Producto especificaciones definidas en la orden
de compra.

Como resultado de la revision se define
el destino de los materiales e insumos:
" - Conforme: Se almacena
Calificacion el - En espera: Control mas especifico
producto (AC/CC)
- No Conforme — Notificacion de
producto No conforme.

Personal de Logistica

Personal de Loaistica Registra los Todo material/insumo que sea aceptable lo
g materiales ingresa al sistema.
Fin

6.2. ALMACENAMIENTO

RESPONSABLE ACTIVIDAD DETALLE
Inicio
Recepcidn de Una vez realizado el proceso de
Personal de Logistica materiales e recepcion de materiales/insumos se
insumos aceptados etiqueta (identificacion)

Etiquetado el producto se verifica el
espacio disponible de acuerdo a la
distribucion de materiales.

Prepara espacio para

Personal de Logistica el Almacenamiento

Se traslada el material/insumo a su

Personal de Logistica Disposicion T(?mporal disposicion temporal hasta su
(almacenamiento)
entrega.
Aplicar los criterios de
Personal de Logistica | Preservaciony custodia almacenamiento de acuerdo a
Normativa Tecnica
Fin
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6.3. SUMINISTRO / DESPACHO
RESPONSABLE ACTIVIDAD DETALLE
Inicio
Para suministrar cualquier material
Personal de - . el encargado de area (Coordinador /
Logistica Solicitud de Pedido Supervisor) llenara una Orden de
Egreso
La Orden de Egreso se recepta en la
Personal de _ mafiana hasta 10:00h de acuerdo a
Logistica Tratamiento de Orden | la O.P que se esta trabajando o
g conforme a la reparacion que se
llevara a cabo.
Se prepara los materiales/insumos,
de no existir en stock el material
Egrsg?iilade Aprovisionamiento | solicitado se realizara una solicitud
g de compra y se notificard al
afectado
El despacho se lo hara conforme a
Personal de lo pedido y autorizado por el
Logistica Despacho encargado (Coordinador /
Supervisor)
Lo despachado se registrara en el
iers'o n'al de Registro del despacho | sistema para el control de
ogistica inventario
Fin

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
Parametros de :
DR-GL-... Aceptacion de Coordlr,la(Eior de \SERVER 02/
. Logistica S1G2018
Materiales
REG-GL- Requisicion de Coordinador de \SERVER 02/
" Bodega Logistica S1G2018
Coordinador de \SERVER 02/
REC-GL-... Orden de Egreso SI1G2018
8. MATRIZ DE CAMBIOS
) Motivo del o ) Fecha del
Version ) Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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. PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y EVALUACION 4
- DE PROVEEDORES VERSION 00

1. OBJETIVO

Proporcionar una metodologia para la seleccion y evaluacion de proveedores de bienes
y servicios de CEPEDA Cia. Ltda., ademéas de definir los requerimientos para el
control de los proveedores aprobados, y también la re-evaluacién en caso de ser

necesario.

2. ALCANCE
Este procedimiento tiene su aplicacion en CEPEDA Cia. Ltda., para todos los

proveedores de bienes y servicios.

3. DEFINICIONES

Seleccion de proveedores. - Actividad mediante la cual se escoge al proveedor por
las caracteristicas solicitadas como son: Disponibilidad del producto, Cumplimiento
de requisitos legales obligatorios, requisitos de calidad del producto, competencia

técnica del servicio, oportunidad y forma de pago.

Evaluacion de proveedores. - Proceso utilizado para verificar y medir el impacto de
procesos con base en el cumplimiento de los objetivos preestablecidos y las

caracteristicas de los productos y servicios.

Reevaluacion de proveedores. - Actividad periodica que mide el desempefio de los
proveedores cuando no han cumplido con los criterios de evaluacién o cambiaron

algun parametro de control.

Proveedor Seleccionado: Un proveedor que ha demostrado su capacidad de satisfacer
los requerimientos de CEPEDA Cia. Ltda.

4. RESPONSABILIDADES:
Coordinadora de Adquisiciones. - Responsable de seleccionar y evaluar a los
proveedores de acuerdo a los requerimientos establecidos en este procedimiento para

los bienes y servicios.
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5. REFERENCIAS NORMATIVAS:
e NORMA ISO 9001-2015, Requisito 8.4

6. DESARROLLO:
e Seleccion de Proveedores

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DETALLE

Coordinador
Adquisiciones

Busqueda de
proveedor

La busqueda del proveedor se realiza
segun las especificaciones que soliciten
y se solicita a los aspirantes entrega de
documentos legales 'y requeridos
minimos.

Coordinador
Adquisiciones

Evaluacién
inicial

Se lo puede realizar de acuerdo con los
resultados de la aplicacion de uno de
estos métodos:

a) Historico: Proveedores que han
venido trabajando satisfactoriamente.

b) Servicio de prueba: Se incluye al
proveedor como “a prueba” en
relacion de proveedores
homologados y se evaltia un nimero
de servicios, predefinidos.

c) Certificacion de Sistema de
Gestion.

d) Auditorias al Sistema de Gestion
del proveedor: Se decide en base a
los resultados.

e) Evaluacién previa mediante un
cuestionario.

Coordinadora
Adquisiciones

Seleccién del
Proveedor

a) Los criterios de seleccion de
proveedores son: RUC, calidad, precio,
disponibilidad, forma de pago y en caso
de servicio Competencia Técnica y
equipamiento. Para el caso de compra de
Equipos, disponibilidad de manuales de
mantenimiento, servicio técnico,
disponibilidad de repuestos.

b) En los que aplique se realiza pruebas
de las muestras proporcionadas por
nuevos proveedores y de ser positivo se
realiza la seleccion.
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e Evaluacion y Re-evaluacion de Proveedores

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

DETALLE

Coordinador
Adquisiciones

Evaluacion y
control de los
proveedores

a. Los criterios de evaluacion de
proveedores son: Servicio, Precio,
Tiempo de respuesta, cumplimiento en
los requisitos de compra. La suma total
de las ponderaciones no deberd ser
menor a 70% para que el proveedor se
mantenga dentro de la lista de
proveedores calificados.
b. Los proveedores se evalian cuando
se realiza la compra o una vez al afio,
segun la frecuencia de utilizacién del
proveedor.
c. Laevaluacion para cada factor tendra
la Calificacion: Regular, Buena y Muy
Buena y Observaciones.
d. Se aplicara una calificacion global al
proveedor con un puntaje del 1 al 10
teniendo en cuenta los items evaluados.
Donde el resultado final seré;
e Regular: si el resultado de esta
suma se encuentra entre 1y 4.
e Buena: si el resultado de esta
suma se encuentraentre 4y 7.
e Muy buena: si el resultado de
esta suma se encuentra entre 7 y
10.
e. Cuando el resultado de una compra g
un servicio no sea satisfactorio o de
calificacion regular se generard una No
Conformidad.
f. Si existiese algun proveedor que no
tuvo actuacion durante el afio, la
evaluacion se realizard después de
suministrado el servicio o producto.

Coordinador
Adquisiciones

Re-Evaluacion
de proveedores

a. Se realiza cuando el proveedor ha

b. La reevaluacion se realiza con los

cambiado su condicién inicial, como,
por ejemplo: se fusiond con otra
empresa, cambio de razon social, cerrd
sus operaciones por un periodo, perdio
la certificacion de su sistema de
gestion, etc.

mismos criterios de evaluacion y el
mismo formato, en un periodo de un
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. En caso de que un proveedor deje de

afio en aquellos proveedores que su
desempefio se ha visto afectado en su
calificacion.

prestar sus servicios y éste solicite
nuevamente establecer una nueva
relacion comercial, el coordinador de
adquisiciones analiza el cumplimiento
de los criterios y realiza una
reevaluacion  para  decidir la
conveniencia de reanudar la relaciéon
comercial.

Coordinador
Adquisiciones

Evaluacion
continuada de
proveedores
(seguimiento
al desempefio)

a. En base al

b. Los

seguimiento de las
incidencias que se presentan al
entregar los productos y/o servicios,
costos, servicios prestados, calidad del
producto o servicio,

criterios  de  seguimiento
utilizados son los definidos en la orden
de servicio, orden de compra o
contrato, a fin de asegurar que se
cumpla los  requerimientos de
CEPEDA Cia. Ltda.

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
MZ-GA- Matriz de GESTION DE \SERVER 02/
Proveedores ADQUISISIONES S1G2018
8. MATRIZ DE CAMBIOS
) Motivo del o ) Fecha del
Version ) Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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1. OBJETO

Brindar orientacion sobre el proceso de tratamiento de las quejas y reclamos de los
clientes u otras partes interesadas, con la finalidad de mejorar la satisfaccién del cliente
mediante la creacion de un ambiente de enfoque al cliente abierto a la
retroalimentacion y que permita la mejora de los productos y el servicio al cliente.

2. ALCANCE

Este pr

ocedimiento se aplica en todas las quejas y reclamos relacionados con los

productos y servicios que ofrece CEPEDA Cia. Ltda., desde el primer contacto con el

cliente

hasta cuando se finaliza el servicio solicitado.

3. DEFINICIONES

4.

Gerent

Queja o Reclamo: Puede derivarse de un incumplimiento de un requisito, que
eventualmente la convierte en una no conformidad. El reclamo es una
expresion de insatisfaccion realizada por el cliente u otras partes interesadas,
relacionada con los productos entregados por CEPEDA Cia. Ltda., donde se
espera una respuesta o resolucion explicita o implicita. Un reclamo requiere un
proceso administrativo.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Servicio al cliente: Interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del
ciclo de vida del producto.

Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de
los productos o el proceso de tratamiento de las quejas.

PQRS.- Peticion, Queja, Reclamo o Sugerencia.

RESPONSABLES:

e Comercial Responsable por la solucion a los reclamos de los clientes.

Servicio Postventa: Realiza la investigacién de las causas posibles del reclamo,

determi
Coordi
cliente

na las acciones de solucion e informa al Gerente Comercial.
nador Comercial. Registra el reclamo recibido via telefonica y orienta al
sobre las acciones inmediatas a tomar. Comunica al Coordinador de Servicio

Posventa sobre reclamos recibidos y registrados.

5. REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma

ISO 9001:2015
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6. DESAROLLO

6.1 Para el tratamiento de un reclamo se actuara de acuerdo a la siguiente secuencia

de actividades:

FLUJO DEL

RESPONSABLE PROCESO EXPLICACION
Coordinador Recepcion de la | Registra la queja y notifica a la empresa el
Comercial queja inicio de un proceso de investigacion.
Coordinador Analisis Evalia la queja conjuntamente con el
Servicio preliminar de la | responsable de Servicio Postventa y decide
Postventa queja si procede 0 no un registro de Reclamo.
Coordinador , ., . .
Servicio ¢Reclamo es Dar la solucién al_cllente en el mismo
aceptado? momento que recibe la queja.
Postventa

Coordinador
Comercial /
Coordinador
Servicio
Postventa

Registra la queja
como Reclamo e
inicia proceso de
investigacion  a

través de un
Solicitud de
Accion
Correctiva,

Si el Reclamo es aceptado, se registra el
mismo Y se da inicia el tratamiento a través
de una Solicitud de Accion Correctiva. Y
se comunica via e-mail o teléfono con el
cliente informando las acciones que se van
a tomar.

Coordinador de
Produccion /
Coordinador SIG

Investigacion y
propuestas de
soluciones.

Realiza la investigacion de las causas del
reclamo y establece las acciones
correctivas a fin de evitar recurrencia.

Coordinador SIG

Aprobacion del
Plan de Accion

Revisa los resultados de la investigacion y
toma decisidn de aceptar o no las acciones
y recursos comprometidos para dar
tratamiento.

Coordinador
Mantenimiento

Realiza las
actividades para
dar tratamiento a
la SAC

Completa el “Plan de Accion”, y se
asignan recursos y responsables para la
ejecucion.

Coordinador SIG

Seguimiento de
la eficacia del
Plan de Accién

Conforme el cronograma de actividades,
vigila que las acciones se completaron en
los tiempos comprometidos y evalla si
estas acciones son eficaces.

Coordinador SIG

Eficacia

Si las acciones fueron eficaces se cierra y
se verifica la satisfaccion.

Coordinador SIG
/ Coordinador
Mantenimiento

Elabora y entrega
informe con las
soluciones
tomadas

El informe se realizara en base a un
informe técnico y resumiendo las
soluciones tomadas, tanto para las
acciones administrativas como técnicas.
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La informacion de la eficacia de las acciones correctivas tomadas quedara registrada
en los mismos formatos que se elaboré el plan de accion. Informacion que
periddicamente se hara llegar a la gerencia para el proceso de revision por la direccion.

6.2 Mantenimiento y Mejora

RESPONSABLE

FLUJO DEL
PROCESO

EXPLICACION

Coordinador

Recopilacion de

Con la finalidad de registrar el desempefio
del proceso de tratamiento de las PQRS.
CEPEDA Cia. Ltda., registra las PQRS y

Comercial/SIG informacion las respuestas protegiendo toda la
informacion y asegurando
confidencialidad.

Todas las PQRS se clasifican y después se
Andlisis y analizan para identificar problemas y

Coordinador
Comercial/SIG

evaluacion de las
PORS.

tendencias sistematicas, recurrentes y de
incidencia puntual, y para ayudar a
eliminar las causas fundamentales de las
quejas y reclamos

Coordinador
Comercial/SIG

Satisfaccion del
proceso de
tratamiento de las
PORS.

Se tomara acciones para determinar el
nivel de satisfaccion de los reclamantes
con el proceso de tratamiento de las quejas,
mediante encuestas aleatorias o entrevistas
personales.

Coordinador SIG

Seguimiento del
proceso de
tratamiento de las
PQRS.

Se realizard el seguimiento continuo del
proceso de tratamiento de las quejas, de los
recursos necesarios y de la informacion a
ser recopiladas.

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
Coordinador de \SERVER 02/
REG-GC-... PQRS comercializacion SIG2018
REG-GC- Encuesta al Coordinador de \SERVER 02/
Cliente comercializacion S1G2018
8. MATRIZ DE CAMBIOS
) Motivo del o ) Fecha del
Version ) Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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1. OBJETIVO
Asegurar que el Producto no Conforme sea identificado y controlado para prevenir su

uso o despacho no intencional, buscando eliminar sus causas reales o potenciales.

2. ALCANCE
Aplicado a las materias primas criticas para el proceso productivo, cuyo uso no
previsto pueda poner en peligro su desarrollo o afecte la calidad del producto.
Igualmente, el control del producto No Conforme es aplicable al producto terminado,
para prevenir su entrega no intencionada al cliente. La aplicacion del procedimiento a

todas las areas de la organizacion.

3. DEFINICIONES:
MP. - Materia Prima

Producto. - Es el resultado de un proceso
Producto Conforme. - Producto o servicio a conformidad de los requisitos del cliente.

Producto No Conforme (PNC). - Producto o servicio con desviacion o ausencia de

una o varias caracteristicas relativas a la calidad.

Requisito. - Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.
No Conformidad. -Incumplimiento de un requisito.

Reproceso. - Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los

requisitos.

Reparacién. - Accién tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en

aceptable para su utilizacion prevista.

Eliminacion. - Cuando el Producto No Conforme es identificado, y no se puede

reprocesar, entonces queda fuera de la posibilidad de su uso.
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Concesion. - Fallas menores que entran como estéticas o que no afectan la seguridad
del pasajero ni el funcionamiento del bus, autorizadas por la empresa o por el cliente.

NOTA. - Una concesién estd generalmente limitada a la entrega de un producto que
tiene caracteristicas no conformes, dentro de limites definidos por un tiempo o una

cantidad acordados.

Liberacién: Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

4. RESPONSABILIDAD
El acatamiento del Procedimiento de Control de Producto No Conforme es
responsabilidad del colaborador que lo identifica hasta los coordinadores de procesos

que daran el seguimiento correspondiente

5. REFERENCIAS NORMATIVAS
NORMA ISO 9001 — 2015 Requisito 8.6; 8.7; 9.3; 10.2

6. DESARROLLO

e RESPONSABILIDAD DE TRATAMIENTO

RESPONSABLE ACTIVIDAD NO CONFORMIDAD
e Daiio
Identifica NO conformidad y |e Deformacion
procede: e Variacion de medidas
CO%%Z?; doorr/en e Producto: Separar e e Mutilaciones
General identificar e Aspecto (colory
e Comunicar al acabad.o)
Supervisor de e Mecanismo
Produccion e Incumplimiento de

instrucciones

Identifica NO conformidad y|e Caducidad

Coordinador de procede: e Cantidad
Bodega e Registrar la NO|® Fechade Entrega
conformidad » Dafio
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e Identificar: Producto, Lote,
Proveedor

e Colocar las observaciones
y defectos.

e Procede a la disposicion:
separacién, contencion o
devolucion (Coordinador

Deformacién
Variacion de medidas
Mutilaciones
Tonalidad
Funcionamiento o
mecanismo

Empaque

Supervisores
Manufactura
Coordinador
Manufactura

de
/
de

de SIG 'y Coord.
Adquisiciones)
Identifica  producto  No EX"’}Ctit“d de medidas
conforme y procede: Dano
Aspecto (Tonalidad,
e Registrar la NO forma, acabado)

conformidad

e Identificar el producto y
separar.

e Comunicar a Coordinador
de Manufactura

e Evaluar la
conformidad

e Disposicion Final
(Correccion, Liberacion o
entrega a Logistica y SIG)

NO

Mutilacion parcial o total
Tiempo de entrega
Suciedad (Manchas e
impurezas)

Corrosion

Fijacion, Ajuste y/o
holgura

Incumplimiento de
normas, procedimientos e
instructivos.

Coordinador
SIG

de

Identifica NO conformidad y
procede:

e Registrar la NO

conformidad

e Identificar: Producto, Lote,
Proveedor
e FEvaluar la NO

conformidad.

e Disposicion final:
separacion, contencién o
devolucion.

Producto (Acabado y
funcionamiento)
Incumplimiento de
Especificaciones
Incumplimiento de
Procedimientos.
Ausencia de Trazabilidad
Ausencia de
Autorizacion.
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e METODOLOGIA
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

Personal Cepeda /
cliente

Deteccién

Puede detectarse en cualquiera de las
etapas del proceso, al inicio, durante y
al final del proceso dependiendo de su
naturaleza.

Personal cepeda

Tratamiento

En todos los casos cuando asi lo amerite
se aplicard un tratamiento al PNC. La
persona que identifica el PNC notifica
de manera verbal o escrita como se
define en las responsabilidades para su
tratamiento.

Coordinador SIG

Registro

Se utilizara el "Registro de no
conformidad”(ver Anexo N° 11) para
mantener una evidencia del PNC. En el
podréa variar segun el proceso en vista de
las distintas necesidades de registro e
identificacion.

Coordinador SIG

Accion a aplicar

Se realiza una reunion con los
involucrados de la No conformidad, y se
deja establecido en una Acta de Reunion
las medidas a tomar

Coordinador SIG

Verificacion

Una vez aplicado el tratamiento
(accidn), el Coordinador de S.1.G debe
verificar la eficacia del mismo.

Coordinador SIG/
Coordinador
Manufactura

Analisis

El Coordinador del S.I1.G debe analizar
el expediente de PNC generado, a fin de
tomar las acciones correspondientes e
informar acerca de los PNC al proceso
encargado. Si se considera necesario, se
puede abrir una Accion Correctiva con
objeto de corregir las causas del
problema que dieron origen a laNC. En
el caso de la apertura de una AC se debe
proceder conforme lo demanda el
procedimiento de Accién Correctiva,
Preventiva y de mejora
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7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
GESTION DEL
A-GI-... Acta de Reunion SISTEMA \\SEIRGVZ%?BOZ/
INTEGRADO
Registro de no GESTION DEL WSERVER 02/
REG-GI-... conformidad SISTEMA S1G2018
INTEGRADO
Procedimiento de
acciones GESTION DE
PR-GI-... correctivas, SISTEMAS \\SEFC;/Z%TBOZ/
preventivas y de INTEGRADOS
mejora
8. MATRIZ DE CAMBIOS
) Motivo del o ) Fecha del
Version ) Descripcion del cambio Responsable )
cambio Cambio

160




, PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS, -
- PREVENTIVAS Y DE MEJORA VERSION 00

ICIEIPIEITA PR-GI-04 2016100116

PROCEDIMIENTO DE
ACCIONES CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE MEJORA

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Leonardo Vélez Cesar Rosero Marcelo Masias
Investigador Tutor Académico Coordinador del SIG

161



ICIEIPIEIDA PR-GI-04 2016100116

. PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS, -
- PREVENTIVAS Y DE MEJORA VERSION 00

1. OBJETIVO

Dar seguimiento al proceso de mejora en CEPEDA Cia. Ltda., encausando a tomar las

acciones necesarias para eliminar las causas de no conformidades y problemas.

2. ALCANCE
Desde la necesidad de apertura de una accion correctiva, preventiva o de mejora hasta
la verificacion del cierre de la misma, en cualquier Sistema de Gestion que adopte
CEPEDA Cia. Ltda.

3. DEFINICIONES

A.C.P.M. - Accion correctiva, preventiva y de mejora

Accidn correctiva. - Accion tomada para eliminar la causa de una No Conformidad o

reclamo detectado.

Accidn preventiva. - Accion tomada para eliminar la causa potencial de una No

Conformidad o reclamo.

Accién de mejora. - Accion tomada para optimizar un Sistema de Gestion y sus

procesos.

S.A.- Solicitud de Accion, para corregir los problemas/No Conformidades.

4. RESPONSABILIDADES
Colaboradores de CEPEDA Cia. Ltda., deben entender y hacer uso de este

procedimiento.

Coordinador de Sistemas Integrados: Dar seguimiento que se cumpla con el

presente procedimiento.

Responsables de Procesos: Usarlo como medio de solucion para las No

Conformidades.
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5. REFERENCIA NORMATIVA

e Norma ISO 9001:2015 Requisitos 8.7; 9.1; 9.3; 10.3

6. DESCRIPCION

e DETECCION DEL PROBLEMA

Puede ser algo que esta fallando, que sabemos o se nos ha comunicado —verbal o

escrito y es el origen para generar una Accion sea: Correctiva, Preventiva o de Mejora.

TIPOS DE ACCIONES Y SU ORIGEN

CORRECTIVAS PREVENTIVAS DE MEJORA
1.Un problema visible 1. El analisis de datos del | 1. Cualquier oportunidad
. I, fr I
2.Una No Conformidad 56 . uto de que_ _se det_ecte de
comportamiento de los | optimizar el Sistema de

detectada en Auditoria
3. Evaluaciones Internas
4. Producto no conforme

5. Un reclamo/queja de un
cliente.

6.Una sugerencia

indicadores prefijados

2. Del seguimiento de los
Informes de Procesos, etc.

3. La revision del Sistema
de Gestion por la
Direccion

Gestion.

2. Proyectos de mejora
continua

3.Medicién de
Satisfaccion del cliente

CRITERIOS DE IDENTIFICACION

a. Que su efecto sea critico
y que se repita mas de 2
veces en una misma OP o
se repita mas de 4 veces en
diferentes OP.

b. Que genere reprocesos
o reclasificaciones.

C. Que genere
Insatisfaccion en el cliente

f. Que  afecte el
desempefio del Sistema de
Gestion

a. Que no haya ocurrido
adn (se presume que va a
pasar) o que haya ocurrido
una sola vez.

b. Que se detecte un
problema potencial que
pueda  causar  graves
contratiempos en el
mediano plazo.

a. Cuando se detecten
observaciones en el
proceso de auditorias.

b. Cuando el analisis de
datos, informes y revision
por la Direccién lo
determine.

c. Cuando un colaborador
de la  organizacion
informe sobre mejoras
que se puedan dar en el
proceso.
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e TRATAMIENTO
Se refiere a cOmo se va a resolver el problema:
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
Evaluado el nivel de afectacion
Coordinador S.1.G/ B (grave/muy grave) y la ocurrencia
oordinador >.1. Evaluaciony (temporal, permanente), el

responsable del &rea/proceso y el
Coordinador de S.I.G realizan la
apertura de una Solicitud de Accidn.

Coordinador S.1.G/
/Responsables
procesos implicados

Analisis de causas

Se convocara a reunién con todos los
involucrados de la ejecucion; e
identificardn qué ocasiona los
problemas, usar un Diagrama Causa-
Efecto (El andlisis del diagrama
Causa — Efecto se efectuara en el
reverso del Registro Solicitud de
Accion.)

Coordinador S.1.G/
Responsables de
procesos implicados

Planes de accion y

ejecucion

Las posibles soluciones, con tareas
puntuales con responsables en la
implementacion de la solucién, con
fecha limite.

Hay que ejecutar las cosas en los
tiempos estipulados (el plan no debe
tener plazo un mayor a 5 meses)

Coordinador S.1.G/

Seguimiento

Coordinador del SIG y la persona que
apertura la ACPM (Ver Anexo N° 12)
revisaran si la(s) solucién(es) elimind
el problema y ésta se mantiene.

NOTA: Los auditores internos seran
responsables de dar seguimiento
(Verificacion de Efectividad) a las
solicitudes de accién. En caso que las
acciones no se hayan cumplido en el
plazo de Ejecucion propuesto, se
analizara su reincidencia y se
informara a Gerencia la situacion de
las Acciones de Mejoramiento.
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Coordinador S.1.G.

Evidencia

Una vez llena la Solicitud de Accion
se ingresa en el Registro Matriz de
Planificacion de Mejoras se llena los
siguientes datos:

» Fecha de Implantacion

» Fecha de Verificacion

= Estado (Cerrada/Abierta)

= QObservaciones (si es el caso)

Coordinador S.1.G.

Cierre

Si la ACPM presenta su estado
CERRADA se dara por terminado el
proceso.

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
GESTION DEL
AGl-.. | Actade Reunion SISTEMA NSERVER 02/
INTEGRADO
GESTION DE
REG-GI-... ACPM SISTEMAS \\SEF(;/ZI(E)TSOZ/
INTEGRADOS
8. MATRIZ DE CAMBIOS
] Motivo del o ) Fecha del
Version ] Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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1. OBJETIVO
Verificar la conformidad, eficacia de la implantacion y el cumplimiento del Sistema
de Gestion Integrado de CEPEDA Cia. Ltda.

2. ALCANCE:
Procedimiento aplicable desde la programacién de las auditorias hasta la verificacion
del cumplimiento de las acciones correctivas y preventivas de los procesos o elementos
que componen el Sistema de Gestion de Calidad en base a los requisitos de la Norma
ISO 9001:2015.

3. DEFINICIONES:
Auditoria. - Proceso ordenado, independiente y documentado para obtener evidencias
objetivas de un proceso/elemento; derivando en una evaluacion que determina el grado
en que se cumplen los requisitos de un Sistema de Gestion.
Auditado. - Organizacion o proceso que es auditado.
Auditor. - Persona con el perfil necesario para llevar a cabo una auditoria.
Criterios de Auditoria. - Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados
como referencia en los Sistemas de Gestion.
Equipo Auditor. - Uno o0 mas auditores que llevan a cabo una auditoria, apoyado por
expertos técnicos si es necesario.
Lista de Verificacion. - Es la herramienta utilizada para registrar informacion, como
evidencias de apoyo, hallazgos de auditoria y registro de reuniones. La lista de
verificacion asegura que la auditoria sea conducida en forma sistematica (ordenada,

con metodologia), exhaustiva y que se obtengan evidencias adecuadas.

Evidencia de la auditoria. - Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que sean pertinentes para criterios de auditoria y que son verificables.

Hallazgos de auditorias. - Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria
recopilada frente a los criterios de auditoria. Tipos de hallazgo de una auditoria

tenemos: No Conformidad y Observacion.
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No conformidad. - Incumplimiento de un requisito especificado. La No Conformidad

puede ser calificada como:

e Mayor: Cuando hay un incumplimiento total, hay déficit de gestién que pone
en riesgo a otros procesos de la organizacién, integridad de las personas, a la
calidad del producto, la satisfaccion del cliente, incumplimiento legal o la
certificacion del Sistema de Gestion.

e Menor: Cuando existen inconsistencias en la implementacién o cumplimiento
de un procedimiento que no afectan directamente a la calidad del producto, y/o
al desempefio del SGC.

e Observacion: Situacion que potencialmente puede afectar al Sistema de
Gestion o hay una oportunidad de mejora.

Programa de auditoria. - Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico.
Plan de auditoria. - Documento que especifica el objetivo, lugar, alcance, criterios de

auditoria, auditores y cronograma de ejecucion de auditoria.

Sistema de Gestion. — Conjunto de procesos que se interrelacionan e interactuan entre
si donde se establecen una Politica y Objetivos de una empresa en un ambito

especifico, formulando las estrategias necesarias para alcanzarlos.

Conclusiones de la auditoria. - Resultados de una auditoria que proporciona el equipo

auditor tras considerar los hallazgos de la auditoria.

4. RESPONSABILIDADES:
Coordinador de S.I. (Calidad, Seguridad y Salud Ocupacional, y Ambiente) define,
actualiza y gestiona el proceso de auditoria, selecciona los miembros del equipo

auditor.

Auditor Lider. Responsable por la preparacion del Plan de Auditoria, representa al
equipo auditor ante la gerencia, preparar y entrega él informa de auditoria interna,

direcciona las actividades de seguimiento.
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Auditores internos. Aplican el procedimiento, documenta el 100% de la evidencia de

la auditoria, entrega el informe de auditoria al auditor lider, realiza las actividades de

seguimiento.

REFERENCIAS NORMATIVAS
Norma 1SO 9001:2015, requisito 9.2

6. DESARROLLO
e FASES. Desarrollamos las Auditorias internas, de la siguiente forma:
1. PLANEACION Y PROGRAMACION
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION
L Son los Auditores Internos o
Calificacion y .
) » Externos  calificados para la
Coordinador. S.1.G. Seleccion del o
_ ) realizacion del programa de
Equipo Auditor. o
auditorias.

Administrativo/ Coord.

Gerente Elaboracién del

Programa de

Se realiza par aun periodo de tres

afos y es aprobado por la Gerencia

internas.

S.1.G. auditorias internas. | General.
» Contiene fechas, horario,
Elaboracion del
) ] o responsables de los procesos,
Auditor Lider Plan de auditorias _ B _ ]
designacion de Auditor lider vy

Equipo de auditores.

Auditor Lider/ Equipo

de Auditores Internos

Elaboracién de las
Listas de

Verificacion.

Con los requerimientos establecidos
de

aplicables al Sistema de Gestidn a

en los criterios auditoria
auditar; asi como documentacion del
auditado y actividades que afectan la

calidad del producto.
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2. EJECUCION DE PLA DE AUDITORIA
RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

Reunién donde estan presentes los
responsables de los procesos o sus
delegados, el grupo auditor y los
Auditor Lider Reunién apertura | auditados. En esta reunion el auditor
lider explica el objetivo, itinerario,
criterio de auditoria y el tiempo de la
auditoria.

Cada auditor ejecuta la auditoria
segun el plan de auditoria; realizando
entrevistas a los auditados, revisando

Auditor Lider/ Equipo | Realizacién de la regiSter_)S u otros documentos, con el
de Auditores Internos auditorfa. proposito  de buscar  evidencia
objetiva.

RESTRICCION: un Auditor no
puede auditar su mismo proceso.

El auditor lider apegado al objetivo
de la auditoria, elabora un resumen
de los hallazgos y da lectura a los
auditados. Luego de la reunion de
cierre, el Coordinador del Sistema
Integrado de Gestion define una
fecha para entrega del Informe de
Auditoria a Gerencia General.

Auditor Lider Reunién de cierre.

3. INFORME Y PLAN DE ACCION

RESPONSABLE ACTIVIDAD DESCRIPCION

El equipo auditor elabora INFORME
Auditor Lider/ Equipo Redaccion del DE AUDITORIA en donde se
de Auditores Internos informe. notificaran los hallazgos
encontrados.

Si en el Informe de Auditorias,
existen una o varias NO
CONFORMIDADES, éstas deben
procesarse mediante una ACPM.

Auditor Lider/
Responsable de Analisis
Proceso implicado
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Si hay una ACPM, el Coordinador
del SIG, mediante el Registro Matriz
de Planificacion de Mejoras,
monitorea el estado de las acciones
Seguimiento de las | correctivas y preventivas levantadas

acciones en los diferentes procesos por la
auditoria. La informacion del estado
de las ACPM sera utilizada como
entrada al proceso de Revision por la
Direccion.

Coordinador S.1.G.

Identificar las ACPM’s cerradas y
abiertas revisando los registros de
Solicitud de accion versus Matriz de
planificacion de  mejoras vy
cuantificar las implementadas.

Las acciones que corrijan los
e hallazgos  deben  implementarse
Coord. SIG seguimiento. oportunamente. Si el auditado falla
por mas de 2 ocasiones en desarrollar
el seguimiento de los hallazgos, el
auditor ~ debe informarlo  al
Coordinador del SIG con copia a
Gerencia General, quienes tomaran
medidas.

Auditor Lider Auditorias de

e CALIFICACION DE LOS AUDITORES.
CEPEDA Cia. Ltda., para su programa de Auditorias del Sistemas de Gestion de
calidad requiere Auditores internos y un Auditor lider; por lo que el Coordinador S.1.G,

en conjunto con el Gerente Administrativo establecera:

a) El Equipo de Auditores necesarios para la realizacion de las auditorias.

b) La necesidad de formacidn, a través de capacitacion y/o entrenamiento para
cada Auditor, segun requisitos definidos para la calificacion como auditor.

c) CEPEDA Cia. Ltda., ademas puede externalizar con otras personas la FASE 2,
ejecucion/desarrollo de auditorias internas para un Sistema de Gestion, en caso

de ser necesario.
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e REQUISITOS PARA AUDITOR INTERNO

PARAMETRO

AUDITOR CALIDAD

AUDITOR LIDER

Educacién

Desde nivel secundario

Desde tercer nivel

Experiencia laboral
total

2 anos

2 anos

Experiencia en el
S.G.C.

Al menos 1 afio

Al menos 1 afio

Formacién como
auditor

Haber aprobado el curso de
Auditores Internos.

Haber aprobado el curso de
Auditores Internos.

Experiencia en
auditorias

Si no ha realizado una, debe
hacerla acompafiando

Haber hecho una auditoria
completa con un total de al
menos 5 dias de experiencia

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
Programa de GESTION DEL \SERVER 02/
PG-GI-... ditori SISTEMA 5162018
audttorias INTEGRADO
Plan de Auditorfa |~ CESTION DE WSERVER 02/
PL-GI-... Int SISTEMAS S1G2018
nterna INTEGRADOS
DR-GI-... Lista de CESTION oF WSERVER 02/
Verificacion INTEGRADOS S1G2018
Informe de GESTION DE
INF-GI-... Auditorias SISTEMAS \\SEFGVZ%TSOZ/
Internas INTEGRADOS
Registro de GESTION DE \SERVER 02/
REG-GI-... ACPM SISTEMAS S1G2018
INTEGRADOS
8. MATRIZ DE CAMBIOS
) Motivo del o ) Fecha del
Version ) Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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PROCEDIMIENTO DE

REVISION POR LA

DIRECCION

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Leonardo Vélez Cesar Rosero Marcelo Masias
Investigador Tutor Académico Coordinador del SIG
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1. OBJETO

Definir la metodologia para revisar el sistema de gestion de calidad y evaluar la
eficacia del SIG respecto a los objetivos planteados, identificar oportunidades de
mejora y efectuar cambios que se vean necesarios a fin de asegurar la efectividad del
SGC.

2. ALCANCE

Es aplicable en todos los procesos que se desarrollan dentro del sistema de gestion de
calidad de CEPEDA Cia. Ltda., conforme los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

3. DEFINICIONES

Sistema de Gestion. — Conjunto de procesos que se interrelacionan e interactuan entre
si donde se establecen una Politica y Objetivos de una empresa en un ambito

especifico, formulando las estrategias necesarias para alcanzarlos.

Calidad. — Relacion entre requerimiento de las partes interesadas y caracteristicas del

producto
Eficacia. - Es el grado en el cual se logra los objetivos planificados.

Comité de la Alta Direccion. - Conformado por el Gerente General, Gerente de
Manufactura, Gerente Comercial, Gerente Administrativo, Gerente Financiero y
Coordinador del SIG.

4. RESPONSABLES

El Comité de la Alta Direccion es responsable por la revision y evaluacion del SGC
con la finalidad de tomar decisiones que ayuden a mantener la integridad, lograr la
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion con la direccidn estratégica de la

empresa.

5. REFERENCIA NORMATIVA
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Norma 1SO 9001:2015 Requisito 9.3; 10.3

6. DESCRIPCION
e PERIODICIDAD DE LAS REVISIONES

a) El Comité de la Alta Direccidn revisa el sistema integrado de gestion luego de
un ciclo de auditoria interna por lo menos dos veces al afio, para lo cual el
Coordinador del SIG convoca a la reunion y solicita que los responsables

preparen los datos para la revision.

b) EIl Coordinador del SIG recopila la informacion de su responsabilidad y del
desempefio de los diferentes procesos y llamara a revision cuando crea

conveniente.

e PEPARACION DE LA REUNION DE REVISION POR LA
DIRECCION

Previo a la realizacion de la reunion, los miembros del Comité de la Alta Direccion
(CAD) se aseguran de disponer la informacién analizada y actualizada para presentarle
al Coordinador del SIG conforme establece el siguiente cuadro, para determinar las

acciones pertinentes derivadas de la revision.

RESPONSABLE INFORMACION

Auditor Lider a) Los resultados de las auditorias internas.

a) Estado de conformidad de los requisitos de los Productos
Gerente de o

., b) Estado de los Proyectos de Disefio y Desarrollo

Produccion . L

¢) Cumplimiento de los objetivos de manufactura

a) Cambios de las cuestiones internas y externas al SGC
Gerente

b) Estado y adecuacion de la infraestructura

Administrativo o . . L .
c) Comunicaciones pertinentes a las partes interesadas, incluidas quejas.

a) Estado de conformidad de los requisitos de los servicios.

b) Los resultados de las evaluaciones de satisfaccion de los clientes.

Gerente Comercial ) )
€) Quejasy reclamos de los clientes.

d) Resultado de la evaluacion del cumplimiento legal y regulatorio.
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El seguimiento de las acciones resultantes de las revisiones por la direccion previa;
Estado de las Acciones Correctivas y de Mejora.
Comunicaciones pertinentes de las partes interesadas externas, incluidas las

quejas de los trabajadores.
d) Desempefio de los Procesos.

Coordinador del SIG | e) Grado de cumplimiento de los Objetivos Calidad.

f) Grado de cumplimiento de los Objetivos Estratégicos.

legales.
h) Oportunidades para la mejora.
i) Riesgosy Oportunidades

a) Adecuacion de los recursos

Gerente Financiero b) Informe del seguimiento al cumplimiento de los presupuestos

¢) Desempefio de los proveedores.

El Coordinador del SIG organiza la reunidn de revision, estableciendo el alcance de la
evaluacion, que puede ser revision del sistema de gestion de calidad o de forma
independiente la gestion de la calidad, ambiente, seguridad y salud ocupacional,

dependiendo del estado de los elementos de gestion.

Una vez acordada y aprobada la fecha por la Gerencia General, el Coordinador del

SIG, convoca a la reunién.

La reunion es dirigida por el Coordinador del SIG, quien inicia dando lectura de la
Gltima Acta de Revision por la Direccidn y solicita al personal responsable de las
acciones acordadas reporten el cumplimiento de las mismas, de no haberse cumplido
en los plazos previstos se analiza la razén del incumplimiento y se toma decisiones al

respecto.

A continuacion, cada miembro del comité presenta los resultados, conforme los

elementos de entrada preparados previamente.
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e REVISION POR LA DIRECCION

A medida que se van presentando los resultados se analiza la eficacia del S.G.C., de

ser el caso, se establece decisiones para mejorar los diferentes elementos del sistema.

e RESULTADOS DE LA REVISION DEL SISTEMA

Como resultado de esta revision. Se emite el “Acta de Revision por la Direccion”, la
cual contiene: conclusiones sobre la conveniencia, adecuacion y eficacia continua del
SGC. Decisiones relacionadas con las oportunidades de mejora, o con cualquier
cambio en el SGC incluido la asignacion de recursos. Los planes de accion y los
responsables asignados cuando no se hayan logrado los objetivos del SGC, y cualquier
implicacion para la direccion estratégica de la organizacion. Los miembros del Comité
proponen soluciones para mejorar continuamente el SGC incluyendo cualquier

decision y accion relacionada con posibles cambios en:

a) El desempefio del SGC;

b) La politica y los objetivos del SGC;

c) Los recursos
Cada miembro del Comité es responsable de comunicar los resultados de la revision por la
direccidn al personal de su responsabilidad, como evidencia queda registrado un Acta de
Reunion de Trabajo. ElI Coordinador del SIG es responsable de gestionar el Acta de

Revision por la Gerencia y de dar seguimiento a los planes de accion definidos.

7. MATRIZ DE REGISTROS Y DOCUMENTOS GENERADOS

Cadigo Nombre Responsable Disposicion
GESTION DEL
A-Gl-... Acta de reunion SISTEMA \\SEFGVZE)TSOZ/
INTEGRADO
8. MATRIZ DE CAMBIOS
) Motivo del o ) Fecha del
Version ) Descripcion del cambio Responsable _
cambio Cambio
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5.1.

CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Se disefd el Sistema de Gestion de Calidad para Cepeda Cia. Ltda. con miras
a la certificacion conforme al alcance definido por la organizacion el cual
abarca los procesos de Disefio, Fabricacion y Comercializacion de autobuses
bajo los requerimientos de la Norma Internacional 1SO 9001:2015,
estableciendo la politica y objetivos de calidad resultado del analisis previo de
los factores externos e internos que tienen influencia en el direccionamiento
estratégico de la organizacion, asi como la determinacion de las partes
interesadas y sus expectativas, lo que nos ayuda a cumplir con la normativa
legal vigente de homologaciones de vehiculos comercializados y generar

confianza en los clientes sobre los productos entregados.

Se identifico los procesos que intervienen en la elaboracion de autobuses
representandolos graficamente en un Mapa de Procesos obteniendo asi
procesos gobernantes, principales, de apoyo y la manera en la que se
interrelacionan. Las interacciones de los procesos se las determinara en las
Caracterizaciones Individuales, mientras que los roles responsabilidades y
autoridad se dan a conocer en el Organigrama Estructural. Para el seguimiento
y control de procesos ademas se establecié indicadores de gestion que ayuden

al cumplimiento de los objetivos del SGC.
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5.2

Se definid los pardmetros que la Norma Internacional 1ISO 9001:2015 sugiere
para el Sistema de Gestion de la Calidad los cuales fueron relacionados entre
si reduciendo los apartados a una lista de 44 requisitos principales, los cuales
engloban a las clausulas y subclausulas de esta norma. Realizada la
comparacion conforme al alcance y objetivos de Cepeda Cia. Ltda. se
establecio que todos los requisitos son aplicables, no existiendo apartados cuya
no aplicacion sea justificable para el SGC.

La propuesta de disefio de SGC aplicable para Cepeda Cia. Ltda. se resume en
el Manual del Sistema de Gestion de Calidad el cual es una guia con las
directrices y posibles evidencias para dar cumpliendo con los requisitos de la
Norma Internacional 1SO 9001:2015, pudiendo ser implementado cuando la

empresa lo disponga.

Recomendaciones

En lo posible se debe intentar acoplar la Norma ISO 9001:2015 a la realidad
de la organizacion y no cambiar a la empresa por dar cumplimiento a los
requerimientos de la Norma, para ello hay que comenzar con un analisis de la
situacion actual de la empresa lo cual ayudara a tener una referencia de lo que

ya se tiene.

Para la elaboracion de documentos y registros partir de los que la organizacion
ya utiliza, estos pueden servir de base, evitando asi la creacion innecesaria de
nuevos documentos y permitiendo que el sistema de gestion de calidad se

maneje con la menor cantidad de informacion documentada.

La comunicacién y compromiso deben ser los ejes fundamentales para el
desarrollo del Sistema de Gestion partiendo desde los niveles Gerenciales
quienes deben promover la mejora continua a toda la organizacion para que

esta se vea reflejada y se pueda alcanzar la eficacia del sistema.
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Anexo N° 1: Formato de Caracterizacion Individual de Proceso

CARACTERIZACTON INDIVIDUAL DE FROCESOS

RIESGOS Y OPORTUNIDADES

ACTIVIDADES
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Anexo N° 2: Formato de Perfil de Puesto

Proceso: Area de Conocimiento:

Tiempo de Experiencia:

Ezpecificidad de la experiencia:
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Anexo N° 3: Plan de Accidn

PLAN DE ACCION
META:
CRONOGRAMA (SEMESTRAL) SEGUIMIENTO
PLANES OPERATIVOS RESPONSABLES 2018 2019 2020 RECURSOS RESULTADO  Pesopor 0 epor  Avame
ESPERADO actividad —p e
%) actividad (%) Total
1 0
2 0
3 0
4 0
TOTALES [] 0 [}
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Anexo N° 4: Gestion de cambio

37
A y

ICIEIPIENOAN GESTION DEL CAMBIO

N° DE SOLICITUD*: |FECHA SOLICITUD: |

IDENTIFICACION DEL SOLICITANTE DEL CAMBIO

Prioridad del cambio:

IANTECEDENTES DEL CAMBIO (POR QUE SE REQUIERE)

DESCRIPCION DEL CAMBIO (,QUE SE REQUIERE?):

SOLICITANTE Y EMISOR

NOMBRE CARGO / CEDULA CLIENTE FIRMA

ANALISIS DE IMPACTO

(A QUE PROCESOS AFECTA EL CAMBIO? (Planificacion del Negocio, Gestion del Sistema Integrado, Comercializacion, Adquisiciones,
Logistica, Investigacion, Desarrollo e Innovacion, Planificacion de la Produccion, Produccion, Post Venta, Finanzas, Gestion Administrativa, Talento
Humano, Aseguramiento de Calidad, Mantenimiento)

¢ RIESGOS IDENTIFICADOS? (Insatisfaccion del cliente, Reprocesos, Dafio de producto, Retrasos, etc)

RESPONSABLE DEL CAMBIO

NOMBRE CARGO FIRMA

PLAN DE IMPLEMENTACION DEL CAMBIO

ACCION [I:IEI%TS FECHAFIN. RESPONSABLE RESPALDO|CUMPLIMIENTO

RESPALDO: Fotografia, plano, documento de soporte, correo, etc.

(OBSERVACIONES (SI EXISTE)

FASE DE AJUSTE

Se requiere realizar ajustes? Si No

Cambios requeridos (si se requieren)

SEGUIMIENTO

El cambio fue eficaz? Si__No

Descripcidn del seguimiento
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Anexo N° 5: Formato de Planos

TOLERANCIA:| PESo; | MATERIAL: _
FECHA DE PEDIDO: .....ovvvvooooveeeeoeeoeersree.
e e | FECHA DE ENTREGA:.........ovvvrrrerossmmmnrsssssirnness -
— O.P.:#....... | MODELO:............. ESCALA:
horcee: CLIENTE:................................| =
TR s womms | COOPERATIVA: ..o, registre
Gho | Wouficocen | Fecro | Nomre EE‘@EM“ coDIGO:  REG-ID—02/VERSION#00 @ ¢
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Anexo N° 6: Formato de lista maestra de control de documentos

€ip

(LHEIPEEDR

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

IDENTIFICACION|

VERSION|ESTADO

TIPO DE
DOCUMENTO

TIEMPO DE
RETENCIO

ACCESO

ALMACENA
MIENTO

PROTECCION

RECUPERACION

UBICACION Y
DISPOSICION
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Anexo N° 7: Solicitud de creacién y mod

ificacion de documentos

total

DESCRIPCION DE
SOLICITUD

I/[//le-'A\ SOLICITUD DE CREACION / MODIFICACION DE DOCUMENTOS
CODIGO DEL _
DOCUMENTO: # SOLICITUD:
OBJETIVO: SOLICITUD DE: RESOLUCION:
PROCESO: .
SOLICITA: CREACION ) APROBADO
FECHA:
IDENTIFICACION
DE SOLICITUD
Fecha d
Codificacion Version Objetivos Alcance e _a_ ’e Formato
revision
Cambio de Revision
Responsables Anexos Referencias Procedimiento Definiciones

OBSERVACIONES

RESPONSABLE DE DIFUSION

SOLICITANTE:

Y ACT

IVACION EN EL SIG

RESPONSABLE DE LA
APROBACION:
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Anexo N° 8: Formato de matriz de proveedores

: y ESTADO EVALUACION
e s Lt L sl Lth LA CALIFICADO | NO CALIFICADO CALIFICACION | PERIODICIDAD
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Anexo N° 9: Encuesta de satisfaccion al cliente

En isfaccion al clien
Porc—.o cuesta de satisfaccion al cliente
Fecha: Cooperativa: Disco:
S Mejorar la atencion a nuestros clientes, con efectividad y
Objetivo:

calidad.

Por favor marque con una X en la respuesta que mas refleje lo que ocurre cuando viene a Cepeda

Cia. Ltda.
¢En caso de ser negativa la respuesta especificar el por qué?

1. COMERCIALIZACION

¢Considera que el personal de CEPEDA Cia. Ltda. lo trato de manera amable y cortés?

POT UEB?.....e ettt ettt ettt st 2 et st et s e st et se e s s eh e e bR et b R e bR Rt et ekttt et nes bt arene et neren

¢Considera que el tiempo que tardaron en proporcionarle la informacion requerida fue el adecuado?
POT UEB?....e ettt ettt ettt st 2 et st a2 e s es st se e s et eh e s s b e b R e bRt es ekt et et nes b bt erene et neren

¢Considera que se le asesord correctamente en la seleccion de la carroceria de acuerdo a sus deseos y
necesidades?

POT UEB?....e ettt ettt ettt st 2 et st e 4 e s e st et e s e s et eh e s s b et bR e bRt es sek bt et et nes bt areeeereneren

¢ Le explicaron detalladamente las opciones de compra?

POT UE?....e ettt ettt sttt et ettt st e 2 et s s a2 e e e st e 4 s s e s esea e s esehe e ee st b R s e bRt es ettt ateaes et ereee et neren

¢Le explicaron y entregaron en forma clara la lista de documentos requeridos para su compra?

POT UE?....eeee ettt ettt sttt et et ettt st 2 et s s a2 e e e st e 4 e s s e s s ea e s esehe e e e st b R e e bRt es ekttt et aes b et ereee et neren

¢Le mantuvieron informado acerca del estado en el que se encuentra su carroceria?

POT UEB?..... ettt ettt ettt et et s st e s e es e b st e b e R st a4 e st e b e R e A Sheee s bR et e e e et et et enete e eeaten e

¢Estuvo satisfecho con el tiempo que transcurri6 desde el momento en que entro su chasis a
produccién hasta que le entregaron el vehiculo?

POT UEB?.....e ettt ettt et sttt et e s ettt e e es e o2 b s e b e b et a4 e e st b R e e She e s bRt eae s et et et sete e e ten e

¢Le entregaron el vehiculo de acuerdo a su pedido?

POI QUE?... v evesetee s tse st ses b1 bt 8 8 £ 8 8 18 1SR Sht s bt et

¢Le entregaron el vehiculo en perfecta condiciones?

POP QUE?.....e ettt ettt e e s b s s bR e b e b E £t e b Rt es eE et b b nen bRttt en

¢Considera que la limpieza del vehiculo al momento de la entrega fue adecuada?

POP QUE?.....e ettt ettt ettt e h b s e bR e h e bbb R b £ eh et e b en e en bt e b e

¢Estuvo satisfecho con la explicacion de las caracteristicas, funciones y términos de la garantia de su
nuevo vehiculo?

POP QUE?....e ettt ettt et e h e s e bR e b e b E £t R Rt es eh e eb b e s bRttt en

¢Le proporcionaron la informacién y datos de contacto del servicio postventa?

POP QUE?.....e ettt e et h et es e b s bR e b bk et et £ E et e b s et ebe e eeber e

¢ Existe algo sobre su experiencia de compra que le gustaria compartir? Sugerencias

Si

S

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

RESPUESTA
No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No
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Anexo N° 10: Acta de reunién

17

ACTA DE BETNTON
MEPEET A _
T RELRT
CEIETIVD: FECHA:
BOEA T -
HomATICR HOR A TVICIO EFAL FESPORSABLE PROCESD
HORA FTVAL -
HomareaL HORA FINALBFAL FACTLITADOR
ASISTENTES
NOAIERT ¥ APFLLIDO FIRALL HORAIIFGADA | NOAMBEE Y APFIIIO FIRMLA HORA LLFCADA
L 5
i ]
. .
4 "
5 10
PLRI0S DE REUNION
PINTOS A DECITIR EFSDONSARIE | TIEAPO FLANTFICADO
RESOLUCIONES
FESOLUCION RESPONSABLE FECEHA LIMITE

192




Anexo N° 11: Registro de no conformidades

@ REGISTRO DE NO CONFORMIDADES
KLIELPEEIT RN
No. FECHA DE REFORTE
QUIEN REPORTO PROCESO
DESCRIFCION DE LA NO CONFORMIDAD CAUSAS
TRATAMIENTO
Comecion () Autorizadon por:
Separacion | )
Contencidn () Firma:
Devolucion  { ) Nombre:
Liberacion bajo concesion [ )
PLAN DE ACTIVIDADES
Acrividad Responsable

EESULTADO DEL PLAN DE
ACTIVIDADES

FECHA DE VALIDACION

VALIDACION DEL
COORDINADOR del SIG
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Anexo N° 12: Formato de Accion Correctiva, Preventiva y de Mejora

Eicp ACPM

I IERPHEIDT
N®: TIFD DE ACCION:
Fecha: Comectiva
Qmien Solicita: Preventiva L
Proceso: Mejora Continua ||
;5 panerd esta Accion por uns Auditora -interna o externs-T st ] wo [
FORMALIZACTION DE LA 50LICITUD

PROCESD EESPONSABLE FIEALA

AUDITADO (donds esta

&l problsma)

SOLICITANMTE (auditor,
represeniampe del S1G)

EECIBE LA SOLICTTUD

51 (Tesponsable dal
PG

1. DESCRIBA LA RO CONFORMIDAD, FROBLEMA O SITUACION A CORREGIR

1. POSIBLES CAUSAS PARA EL FROELEMA

3. ACCTONES SOLUCTIONES QUE VAN A TOMARSE

RESPONSABLE ACCTION A IMFLANTAR FLATZO DE EJECTUCION
a.
b
€.
d
B
f
4. EFECTIVIDAD DE LO EJECTTADD
Se implanta 1a accion - <l |:| ] |:
Fecha de Implantacion: Observaciones: Eevisado por:
La accion temada eliming la causa, ;fise efectiva’ - s1 [ ™o [
Fecha de Verificacion Obzervaciones: Eevisado por:
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Acronimos

CIA. LTDA.: Compafiia Limitada

ISO: International Organization for Standardization (Organizacién Internacional de

estandarizacion)

INEN: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion

NTE: Norma Técnica Ecuatoriana

RTE: Reglamento Técnico Ecuatoriano

SUT: Sistema Unico de trabajo

SGC: Sistema de Gestion de Calidad

ANT: Agencia Nacional de Transito

CANFAC: Cémara Nacional de Fabricantes de Carrocerias
SIG: Sistemas Integrados de Gestion

I+D+i: Investigacion, desarrollo e innovacion.

ACPM: Accion Correctiva, preventiva y de mejora
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