4

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

“PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE

SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2015”

Tesis para optar el titulo profesional de:

Ingeniero Industrial

Autores:
Br. Juan Francisco Sanchez Obando

Br. Christian Enrique Pozo Vilchez

Asesor:
Mg. José Orellana Pardave

Trujillo — Pert
2020



A

}" “PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA

4 UNIVERSIDAD EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA ISO 9001:2015”
PRIVADA DEL NORTE

DEDICATORIA
Dedico esta tesis a:

Mi esposa Gaby por ser parte motivadora e inspiradora en mi vida, por su amor y comprension.
Mis padres Segundo y Mercedes, por mostrarme el camino a la superacion.

Mis hermanos Lorena, Helena, Hariani y Abdul por darme su tiempo y comprension.

Mis amigos por permitirme aprender mas gracias a sus experiencias profesionales.

Esto es posible gracias a ustedes.

Juan Francisco Sanchez Obando

Mi esposa Cyntia e hija Luciana quien son mi fuente de motivacion e inspiracion para poder
superarme cada dia. Mis padres Manuel y Gloria por haber inculcado en mi los valores
necesarios para ser la persona quien soy. Mis hermanos Yamile, Camucha y Alonso quienes con
sus palabras de aliento me ayudaron muchas veces a levantarme y seguir adelante.

Mis amigos quienes compartieron sus conocimientos para el logro de esta tesis.

Christian Enrigue Pozo Vilchez

Juan Francisco Sanchez Obando

pag. 2



A

L1
}4 UNIVERSICAD “PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA ISO 9001:2015”

AGRADECIMIENTO

Gracias a Dios por permitirme tener y disfrutar a mi gran familia,

Gracias a mi familia por apoyarme en cada decision y proyecto,

Gracias a la vida que me demuestra cada dia lo hermoso de tener a mis seres queridos a mi lado.
Gracias a todas las personas que me apoyaron y creyeron en la realizacion de esta tesis.

Gracias a todos por su ayuda en este reto cumplido.

Juan Francisco Sanchez Obando

A Dios quien me ayudo a forjarme este camino y guiar mis pasos dia a dia.
A mi familia por su apoyo incondicional durante mi etapa como estudiante.
A mis compafieros de estudios y profesores quienes me brindaron sus amistad y conocimientos.

A todos ellos les digo gracias por ser parte de este logro tan importante en mi carrera profesional.

Christian Enrigue Pozo Vilchez

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 3



A

}4" UNIVERSIDAD “PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE QESTION DE CALIDAD EN LA

PRIVADA DEL NORTE EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2015”
TABLA DE CONTENIDO

DEDICATORIA......cucuettrtreeueaeeetssssesesssssssssssesestesssssssesestssssssssessssssssssesessstssssssesessssssssssesessssssssssesesentssssssssensssssssseses 2
AGRADECIMIENTO ....ucotiueueueeeesessesesesessssssesesssssssssesessssssssssesessssssssssesessssssssssssssssssssesessnsssssssesssssssssssesesssssssssessnnns 3
INDICE DE TABLAS .......ceeueeeeeeetesertrsetssessessssssesestssessessssssssestesessesesensssentessssssesensesenssssssssssensesenssssssssssensesenssnsssssesens 5
INDICE DE FIGURAS .......oeueeeeeeeteeeeeeestesestessssssssesssessessssssssentsssssssssssssentsssssssssensessnssasssasssensesenssssssssssensesenssnsssssssens 6
INDICE DE ANEXOS ......coveueeeereeesererseeseesessessssssesesesessessssssssensessssssesensssestessstssesensesenssssssesssensesensessssssssensasensensssssesens 7
RESUIMEN .....cvitiueueueeetrtsseseessssssssesesssssssssesesessssssssesesestssssssesessnsssssssssessstsssssesessnsssssssesessnsasesessssnsnsasssssssenssessssseses 8
CAPITULO |. INTRODUCCION .....cueueirerueueeestssssesesssssssesssssssssssssssssssssssssssssnssssssssssnsnsssssssesensnssssssssssnssssssssssensnsses 9
CAPITULO 2. METODOLOGIA........cueueeetreraereeessssssssessssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssesenssssssssssnssssssssssnsnssens 23
CAPITULO 3. RESULTADOS ...ceeuiueueueereresseseetssssssesesssssssssesessssssssssesestssssssssssnssssssssssesssssssssessnsessssssssnsssssns 29
CAPITULO 4. DISCUSIONES ......coveverereerersrrereesssssssesesessssssssesesssssssssessstssssssssssssssssssssssesssssssssessssssssssesessnssans 38
CAPITULO 5. EVALUACION ECONOIMICA ......cceveererereeesssessssessassassssesssasssssssssssassassssssssssssassassassass ssssssesssnssnssesessenes 51
CAPITULO 6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ......ceveurusrusnrssstnssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssossssssssssness 54
REFERENCIAS.......c.coeeteteteueuessesssesesessssesssssssesssssssssesensssssssssssessnsesssssssestesesssssessnsasesssssesensesesssesessnsessssssssnssesssssenes 55
ANEXOS........coeeeeteueueeeetsssseseestesesssssesessssesesesesesessssssesssestssasssesesensssesssesssenstessssssssnsasesssesssenstesssesssessesesssesensnssans 58

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 4



UNIVERSIDAD “PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2015”

N

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Técnica de recopilacion y procesamiento de datOS ...........ecvivriieiiiiiieiiiiieeirieeeessreeessnreeeseneees 23
Tabla 2: Criterios para la evaluacion del DIagnOSHICO .........uuviiieiiiiiiiiiiiie e 33

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 5



N

UNIVERSIDAD “PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2015”
INDICE DE FIGURAS
Figura 1: Representacion grafica del Ciclo de DemiNg .......ccuuvieieeeiiiiiiieieeee e s e e e e e s ee e e e e e 18
Figura 2: Organigrama de & EMPIrESaA .......cuiiiiiiiiiiiieiie e scittie e st e e e e e e s st e e e e e e s st eeeeaeeeannnnnreees 31

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 6



N

UNIVERSIDAD “PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2015”
INDICE DE ANEXOS
ANEXO 1: ChecCk lISt ISO 9001:2015 iiiieerrerreeeeeerreeeeseeressessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssesssssens 58

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 7



A

L1
}4 UNIVERSICAD “PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA ISO 9001:2015”

RESUMEN
La empresa Soluciones Check Engine, cuenta con mas de 8 afios en el mercado de mantenimiento

y comercializacion automotriz constituyéndose en una de las mejores opciones al momento de
pensar en un proveedor y/o empresa de servicios del rubro en la region La Libertad. Sin embargo,
no cuenta con la certificacion 1SO 9001:2015, lo cual limita su acceso al mercado y participacion
en el mismo.

En esta investigacion se realiza el diagnostico de la empresa, identificando los puntos que son
sujetos a mejora para alcanzar la certificacion 1SO 9001:2015, especialmente en los aspectos de
planificacion, evaluacion del desempefio y mejora continua, entre otros, proponiendo un disefio
para la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

Asi mismo se realiza la evaluacion econdmica del proyecto de implementacion de la norma,
calculando un Valor Actual Neto (VAN) de S/ 543,132.37 para un escenario real, S/ 510,826.63 en
un escenario pesimista 'y S/ 664,952.58 en un escenario optimista. De igual manera, se obtiene la
Tasa Interna de Retorno (TIR) de 306%, 303% y 368% para los escenarios real, pesimista y

optimista, respectivamente, por lo cual se recomienda la implementacion del proyecto.

Palabras clave: 1ISO 9001:2015, gestion de calidad, automotriz
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

Anualmente 1SO (International Organization for Standardization) realiza una encuesta de
certificaciones sobre sus estdndares de sistemas de gestion, cabe sefialar que ISO no emite
certificaciones, es por este motivo que la informacion de carécter oficial es obtenida de
informacion obtenida por el IAF (International Accreditation Forum) a traves de sus
miembros acreditados a nivel global. (Tecnologias de la Informacion y Consultoria, 2019).
La dltima encuesta realizada fue en diciembre del afio 2018, con un total de 878 664
certificados validos a nivel mundial en ISO 9001:2015, siendo China con un total de 295
703, el pais con mayor porcentaje (33.65%) de certificados validos 1ISO 9001:2015, a
comparacion de toda Sudamérica que representa el 4.43%, con Brasil como su maximo
representante en certificados validos 1ISO 9001:2015 con un total de 16351. (International
Organization for Standardization (ISO), 2019)

En el Peru se reporta un total de 1350 certificados validos de 1SO 9001:2015 en el afio 2018,
representando a nivel mundial un 0.15% y en Sudamérica el 3.47%, ubicandose en el puesto
namero 5 en Sudamérica, por detras de Brasil, Colombia, Argentina y Chile. (International
Organization for Standardization (ISO), 2019)

Los 1350 certificados validos de ISO 9001:2015, representan solo el 0.1% del total de
empresas formales en el Per( que cuentan con un sistema de gestion de calidad, existen
alrededor de 2 393 033 empresas en todo el territorio nacional, entre pymes y grandes
compafiias, lo cual revela que existe un gran trabajo para convencer a las restantes de que
caminen por el sendero de la competitividad. (Camara de Comercio e Industria de Arequipa,

2020)

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 9
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Un Sistema de Gestion de la Calidad como menciona (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)
“es un sistema que relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en préctica
de una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad”. (pag. 211), asi
mismo, genera mayor eficiencia, estimula la moral de los empleados, ofrece reconocimiento
internacional, mejora la gestion de procesos y ofrece niveles mas altos de satisfaccion del
cliente.

Un sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015 es un modelo de gestion
que permite a cualquier empresa administrar y mejorar la calidad de sus productos o
servicios. Siendo este certificable y requerido a nivel internacional para la exportacion de
productos o servicios, ademas de gestionar las relaciones con sus partes interesadas, lo cual
puede llegar a tener un gran impacto en la gestion estratégica de una organizacion.

La empresa Soluciones Check Engine, debido al poco conocimiento en herramientas de
ingenieria, no planifica correctamente sus actividades, por lo cual recurren al método
tradicional de resolver emergencias del dia a dia de una forma empirica, haciendo un uso
deficiente de sus recursos, y obteniendo una baja productividad en la empresa.

Para lo cual es necesario la mejora de la gestion en los diferentes procesos, en busca de un
sistema que sea facil de comprender, que plantee estrategias de solucion a la problematica
planteada, que busque utilizar la menor documentacion dentro de los procesos, siendo este el
lenguaje formal del sistema de gestién de calidad, donde no solo se plasma las formas de
operar de la empresa, sino toda la informacién sobre los elementos basicos,
responsabilidades, maquinarias, métodos de control, y la toma de decisiones.

Teniendo en cuenta esta situacion, la empresa Soluciones Check Engine, en busca de ser mas
competitiva, deberia implementar un sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 para

estandarizar sus procesos y en consecuencia incrementar su rentabilidad, teniendo una buena

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 10
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Imagen institucional e incorporar el concepto de mejoramiento continuo en todas sus
actividades.

1.2. Antecedentes
A nivel nacional se puede validar investigaciones relacionadas a propuestas de
implementacién de Sistemas de Gestion de Calidad con enfoque a cliente sin embargo con
respecto a servicios la tasa de investigaciones aln es menor.
- Segun Valcércel (2017), en su investigacion Propuesta para la Implementacién del Sistema
de Calidad I1SO 9001 y su relacién con la Gestion Estratégica por Indicadores Balanced
Scorecard aplicado a un operador logistico, Pontificia Universidad Catélica del Perd, Lima.
Investigacion descriptiva, donde se concluye que haciendo uso de una documentacion
adecuada se pueden estandarizar los procesos, ademas se realizaron los procedimientos de
trabajo y manuales para una futura aprobacion de la empresa. También se establecieron los
indicadores fijandose metas en pro de la mejora continua.
- Segun Calderon (2016), en su tesis Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2008 para el area de atencion al cliente de Hidrandina, Universidad
Nacional de Trujillo, Trujillo. Donde se concluye que, la mala comunicacién y atencion del
personal son los principales problemas de la organizacion con respecto al cliente, por tal, por
medio de cuestionarios y analisis de resultado, elaboracién de procedimientos, instructivos,
politicas de trabajo, caracterizacion de procesos y manual de calidad, se propone una serie
de actividades y medidas de reestructuracién que se contempla en un plan y cronograma de
actividades, con una inversion de S/.10333.43. Lo cual permitira aumentar el grado de
satisfaccion del cliente.
- Segln Meléndez (2017), con su tesis Propuesta de implementacion del sistema de gestion

de calidad en una industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015, Pontificia Universidad
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Catdlica del Per, Lima. Concluye que con la implementacion de la propuesta de
investigacion el control documentario serd mé&s organizado y eficiente, con la
implementacion del SGC da el primer paso para obtener las otras certificaciones necesarias
para homologaciones exigidas del sector, la relacion con el cliente se vera fortalecida ya que
la estandarizacion de procesos se cumplird con los requisitos de este, el recurso humano se
mantendrd comprometido con los nuevos programas de sensibilizacion dentro de la
organizacion asi como un aumento en la productividad ya que el enfoque a procesos del SGC
permitira que los procesos claves estén correctamente estructurados.
- Segun Murillo (2020), en su investigacion denominada Propuesta de implementacion de un
sistema de gestion de calidad basado en la ISO 9001:2015 para mejorar la satisfaccion del
cliente en una empresa del rubro Optico, en la escuela profesional de ingenieria industrial de
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima. donde se concluye que, a través de
mejoras en los canales de internos de comunicacion, procesos internos de produccién,
programas de mantenimiento y gestidn logistica, tiene un impacto significativo positivo en
la satisfaccion del cliente.
1.3. Bases Tedricas

1.3.1. Calidad

1.3.1.1. Definicion:

Este término engloba muchos aspectos y caracteristicas de lo que las personas
pueden contemplar, percibir, controlar, etc. Para materia de nuestro estudio y con
un enfoque a los servicios y procesos, mencionaremos algunas organizaciones de

prestigio y autores reconocidos que la denominan del siguiente modo:

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 12
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- Definicion seglin la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos”.

- Segun la Real Academia Espafiola (RAE): Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las
restantes de su especie”.

- Segun Philip Crosby: “Calidad es cumplimiento de requisitos"”

- Segun Joseph Juran: “Calidad es adecuacion al uso del cliente”.

- Segun Armand V. Feigenbaum: “Satisfaccion de las expectativas del cliente”.

- Segun Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o

servicio ocasiona a la sociedad desde que es expedido”

En el desarrollo de esta investigacion, la definicidn a considerarse sera la de la ISO
9000, la que define que “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes de un objeto cumple con los requisitos”.
Para continuar con el estudio definiremos los términos previos:

-Grado: Es una categoria que se asigna a productos o servicios que tienen el mismo

uso funcional, pero caracteristicas técnicas diferentes.
-Caracteristicas: Es una singularidad que identifica a algo o alguien.

-Inherente: Es un aspecto esencial o permanente para algo o alguien, no se puede

separar de él por formar parte de su naturaleza.

-Requisitos: Es la cualidad o circunstancia que se requiere para algo.

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 13
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1.3.1.2. Historia:

La calidad experimenta cambios relevantes a lo largo de las épocas para llegar a lo
que actualmente conocemos como calidad total o también denominada excelencia.
Repasando los primeros escritos que se documentan, en el “Codigo de Hammurabi”
Capitulo (CCXXIX), se describia como proceder con (Melendez Lahura, 2017)
(Melendez Lahura, 2017; Mantilla Llanos & Vida Sobrado, 2018; Mantilla Llanos
& Vida Sobrado, 2018)el responsable de una edificacion si este resultaba de mala
calidad: “Si un albaiil ha construido una casa y, no se siendo esta suficientemente
solida, se hunde y mata a sus ocupantes, el albaiil debera ser ejecutado”.
Recorriendo la época medieval en el corporativismo medieval floreci6 una forma de
proceder que estaba bastante ligado con la calidad: la corporacion dictaba reglas y
modos de control que intentaban garantizar al cliente la conformidad de los
productos que adquiria.

El siglo XX trajo grandes avances en las tecnologias de la fabricacion y en los
métodos de control de calidad. En sus primeros afios, hubo una gran cantidad de
invenciones tecnoldgicas orientadas a la aplicacion industrial, esto supuso un
desarrollo espectacular en la cantidad productiva de diferentes sectores.

Asi mismo con las dos grandes guerras mundiales se marcé un antes y después en
los métodos de control de calidad, la gestién militar implicaba métodos muy eficaces
y eficientes para la produccion de arsenal, es ahi donde ingresa el control estadistico
en la calidad, de ahi en adelante se crearon métodos y organizaciones mundiales

para el aseguramiento de las normativas de la calidad.
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En los afios 50, surgi6 el término “Quality Assurance” que podemos traducirlo como
garantia del aseguramiento de la calidad y que engloba el conjunto de actividades
planificadas y sisteméticas, necesario para dar confianza de que un producto o
servicio va a satisfacer los requerimientos establecidos. Todo este ambito, que se
circunscribe a la certificacion 1ISO 9001:2015, ha pasado a denominarse actualmente
gestion de la calidad.

1.3.1.3. Evolucion de las metodologias:
Nos referimos a como se trabaja la gestion de la calidad a través de la madurez de
la empresa asi tenemos:
Aptitud segun estandares: Enfoque hacia la empresa, las técnicas empleadas son:
- Estandarizacion.
- Control estadistico de procesos.

- Inspeccion.

Aptitud de uso: Enfoque hacia el cliente, las técnicas empleadas son:

- Investigacion de mercado para identificar las necesidades de los clientes.

- Cooperacion inter funcional para crear lo que necesitan los clientes.

Aptitud de coste: Enfoque hacia la empresa para reducir los costes, mientras se

incrementa la calidad (disminuyendo la variabilidad).

- Control y mejora de los procesos e implicacion de todos los trabajadores a
traves de:

- Circulos de control de calidad y grupos de mejora.

- Las 7 herramientas para el control de la calidad.

- Proyectos de mejora.

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 15
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Aptitud para las necesidades latentes. Enfoque hacia el cliente. Se intenta afiadir
valor en el disefio del producto y del servicio, mediante productos desarrollados para
satisfacer necesidades latentes.

- QFD. Despliegue de Funciones de la Calidad.

- Las 7 herramientas de planificacion y gestion.

1.3.2.  Aseguramiento de la calidad:

1.3.2.1. Definicion:
El aseguramiento de la calidad en su forma mas amplia se puede definir como el
conjunto de acciones que toman las empresas con el propdsito de poder entregar a
los consumidores bienes y servicios con el nivel de calidad esperada.
Segun Dante Guerrero (2016) “Es el proceso que consiste en auditar los requisitos
de calidad y los resultados obtenidos a partir de medidas de control de calidad y se
utilicen definiciones operacionales y normas de calidad adecuadas”

1.3.2.2. Antecedentes:
En realidad, el aseguramiento de calidad inicialmente surgié como un elemento
importante en las operaciones de produccion de las empresas, durante los afios 20.
Ya que, se considera como los iniciadores de este sistema a Walter Shewhart que
fue uno de los primeros en elaborar graficos del control. De igual forma a Harold
Dodge que elabor6 técnicas de muestreo y a George Edwards con su aportacion de
técnicas de analisis econdmico para dar solucion a problemas.
De manera que, estos tres personajes formularon métodos y teorias nuevas de
inspeccion enfocados a mantener y hacer mejoras a la calidad, esto lo hicieron

cuando se les traslado del departamento de inspeccién de la empresa Western
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Electric hacia Bell Telephone Laborotories; estas aportaciones se consideran la base
de lo que se conoce como aseguramiento de la calidad.
1.3.2.3. Componentes:
1.3.2.3.1. Manual de administracion.
Por supuesto, un manual de administracion de proyectos incluye los datos
importantes que se tienen que considerar para ser utilizados en el plan de
administracion de calidad de cada empresa, por ello se definen los procedimientos
especificos para alcanzar los objetivos de forma particular para cada organizacion.
1.3.2.3.2. Medidas de control de calidad.
Claro que, las medidas de control de calidad permiten establecer el grado o nivel
de calidad alcanzado en cada actividad que es evaluada dentro del proceso.
Pudiendo usarse criterios como rendimientos en plazos establecidos,
cumplimiento en la ejecucion de presupuestos, frecuencia de aparecimiento de
errores o defectos dentro del proceso, entre algunos que se podrian mencionar.
1.3.2.3.3. Informes sobre el rendimiento alcanzado.
Por otra parte, los informes de rendimiento alcanzado deben efectuarse de forma
periddica a lo largo del desarrollo de los diferentes partes del proyecto, porque esto
permitird monitorear como se estan desempefiando todas las actividades y evitar
costos mayores, si s6lo se inspecciona el proceso final.
Sobre todo, se puede evaluar si se estdn cumpliendo tiempos, basados en los

cronogramas ya elaborados, el curso del proceso de entrega, el rendimiento técnico

y cualquier actividad que involucre costos.
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N

1.3.3. 1SO 9001:2015

1.3.3.1. Definicion:
La norma ISO 9001:2015 es el estandar internacional de caracter certificable que
regula los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC). La serie de normas 1ISO 9000
promueven la adopcion de un enfoque basado en procesos.

1.3.3.2. Ciclo de Deming
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Figura 1: Representacion grafica del Ciclo de Deming

Fuente: Garcia Quispe Réez, 2003, p. 91
1.3.3.3. Fases del desarrollo del proceso:

La revision del estandar de 2008 y el desarrollo de la nueva norma ISO 9001 se hizo
a través del Comité 1ISO/TC 176/SC 2 cuya Secretaria recae en la British Standards
Institution (BSI).

ISO tiene establecida una frecuencia de revision estimada en las normas de 5 afios
para mantener al dia sus contenidos y requisitos y adaptarlas a las tltimas tendencias
y cambios que se producen en el contexto normativo.

Este comité trabajo desde el afio 2012 y se realizaron varias reuniones desde esa

fecha. Como resultado de estas se han originado los correspondientes documentos
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en los que se han podido observar los avances de la norma. Estos documentos han
sido:
Committee Draft ISO/CD 9001 (3 de junio de 2013)
Draft International Standard ISO/DIS 9001 (10 de julio de 2014)
La penultima version de la norma fue el denominado Final Draft International
Standard ISO/FDIS 9001.La version final de la 1ISO 9001:2015 sali¢ a la luz en
septiembre de 2015.
1.3.3.4. Estructura:
Uno de los principales cambios de la norma viene de la estructura de esta. Este
cambio proviene de la adaptacion al esquema comun del Anexo. Los epigrafes que
forman parte de esta estructura son los siguientes:
0. Introduccion.
1. Alcance.
2. Referencias normativas.
3. Términos y definiciones.
4. Contexto de la organizacion
4.1. Comprender la organizacion y su contexto.
4.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad.
4.4 Gestion de la calidad.
5. Liderazgo.
5.1. Liderazgo y compromiso.
5.2 Politica de calidad.

5.3 Funciones de la organizacién, responsabilidades y autoridades.
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6. Planificacion

6.1 Acciones para afrontar riesgos y oportunidades.
6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos.
6.3 Planificacion de los cambios.

7. Soporte.

7.1 Recursos.

7.2 Competencia.

7.3 Conciencia.

7.4 Comunicacion.

7.5 Informacion documentada.

8. Operacion.

8.1 Planificacion y control operativo.

8.2 Determinacién de las necesidades del mercado y de las interacciones con los
clientes.

8.3 Planificacion operacional.

8.4 Control de la prestacion externa de bienes y servicios.
8.5 Desarrollo de productos y servicios.

8.6 La produccion de bienes y prestacion de servicios.
8.7 Liberacion de bienes y servicios.

8.8 No conformidades de bienes y servicios.

9. Evaluacién del desempefio.

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion.

9.2 Auditoria Interna.

9.3 Revision por la direccion.
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10. Mejora.
10.1 No conformidad y acciones correctivas.
10.2 Mejora.
1.3.4. Evaluaciéon Econémica.
1.3.4.1. Valor Actual Neto (VAN).
Es el criterio que compara el valor actual de todos los flujos de entrada de efectivo
con el valor actual de todos los flujos de salida del efectivo relacionada con un
proyecto de inversién. (Benites Gutiérrez & Ruff Escobar, 2016)
(Benites Gutiérrez & Ruff Escobar, 2016) nos brinda la siguiente férmula para

encontrar el VAN de un proyecto:

VAN—zn: Ve I
L+t P
1=

Donde:
V. Representacion de los flujos de caja en cada periodo t (afios).
lo: Es el valor del desembolso inicial de la inversion.
n: Es el nimero de periodos considerados.
k: Tipo de interés.

1.3.4.2. Tasa Interna de Retorno (TIR).
El método de la tasa de rendimiento valora los proyectos de inversion desde la
perspectiva de su rentabilidad interna y ofrece resultados en términos porcentuales.
La tasa interna de rendimiento es una tasa de internes de equilibrio, TIR, que es
igual al valor actual de los flujos de efectivo de un proyecto con el valor actual de
los flujos de entrada de efectivo. (Benites Gutiérrez & Ruff Escobar, 2016)

La ecuacion es la siguiente:

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 21



A

L1
}4 UNIVERSICAD “PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA ISO 9001:2015”

Io=Y FtnI=0 (P/F, TIR, n)
Donde:
lo = Inversion inicial.
Ft= Flujo de efectivo anual en el periodo t.
TIR = Tasa interna de retorno.

N = Numero de periodos.

1.4. Formulacion del Problema
¢De qué manera el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 mejora los beneficios econdémicos de la empresa Soluciones Check Engine?
1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Proponer un plan de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para
mejorar los beneficios econdmicos de la empresa Soluciones Check Engine.
1.5.2. Objetivos Especificos
- Determinar la brecha entre los procedimientos actuales de la empresa y el
Sistema de Gestion de Calidad I1SO 9001:2015.
- Disenfar el plan de implementacion del sistema de gestion de calidad, definiendo
en términos proyectivos la conveniencia del mismo.
- Realizar el estudio econdémico para determinar la conveniencia del proyecto.
1.6. Hipotesis
Se espera que mediante el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO

9001:2015 mejoren los beneficios econémicos de la empresa Soluciones Check Engine.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

2.1. Tipo de Investigacion

“PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE QESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA ISO 9001:2015”

De acuerdo a la técnica de contrastacion, la investigacion es descriptiva ya que los datos son

obtenidos directamente de la realidad.

2.2. Poblacién y muestra

2.2.1. Poblacién
Todos los trabajadores y directivos de la Empresa Soluciones Check Engine.
2.2.2. Muestra

Todos los trabajadores y directivos de la Empresa Soluciones Check Engine.

2.3. Técnica e instrumentos de recoleccion y analisis de datos.

En la tabla N° 1 se muestra las técnicas de recopilacion y procesamiento de datos para la

presente tesis:

Tabla 1: Técnica de recopilacion y procesamiento de datos

Fuentes de Técnicas Instrumento
Etapa g
Informacion
L - Datos de la empresa. - Entrevistas. - Guia de
Diagnostico y S .
S - Gerente general. - Revision de entrevista.
analisis de la . .
. - - Trabajadores. documentos. - Lista de
situacion actual S o e
de laempresa Documentacion. - Observacion. Verlflcz_;lcmn_..
- 1SO 9001:2015 - Encuestas. - Cuestionario.
Determinacion Resultados de la etapa
de la brecha )
entre la anterior. . ..
- Gerente General. - Revision - Requisitos de la

situacion actual

de la empresa - Articulos Cientificos. Documental norma  Norma ISO
emp y . Trabajos de ISO 9001:2015. 9001:2015.
el Sistema de e
g Investigacion.
Gestion de - Libros
Calidad '
Disefar el plan
de - Revision
implementacion - Resultados de la etapa - Diagrama de
. . Documental norma
del Sistema de anterior Gantt

Gestion de
Calidad.

ISO 9001:2015.
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- Datos de la empresa. - Revision de
: - Valor Actual
. - Trabajos de documentos.
Evaluacion L e Neto (VAN).
L Investigacion. - Analisis de
Econdmica . - Tasa Interna de
- Resultados de la etapa  registros y
. L Retorno (TIR).
anterior. procedimientos.

Fuente: Elaboracion Propia.
2.3.1. Técnicas de recopilacion de datos

e Entrevistas: Es una técnica basica de obtencion de datos, donde a través de
preguntas hacia la parte interesada se puede obtener informacion preliminar
acerca de la situacion de la empresa, en este caso la persona a ser entrevistada
sera el gerente general de la empresa.

e Encuestas: Esta técnica se refiere a la obtencion de datos en base a preguntas
detalladas en un medio digital o fisico y que la parte interesada pueda
desarrollarlo cabalmente, para nuestro trabajo de investigacion ello nos dara
soporte cuando tengamos que obtener informacion de los trabajadores y gerente
general.

e Observacion: Esta técnica se refiere al contacto visual que se debe mantener al
momento de evaluar o investigar con respecto a alguna situacién clave, en
nuestro caso se debe manejar ello para la evaluacion de los procesos e incluso
para la resolucion de auditorias internas o inspecciones.

e Revision de Documentos: Esta técnica de observacion consiste en realizar
busquedas detalladas sobre los documentos que actualmente usa la
organizacion donde tenga mapeado algin sistema de trabajo, como, por
ejemplo, procedimientos internos, planes de emergencia, cartillas, es clave

saber ello, ya que nos permite saber cudl es el nivel de madurez organizacional
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que tiene la empresa con respecto al sistema de calidad que se quiere
implementar.
2.3.2. Técnica de anélisis e interpretacion de datos

e Tablas estadisticas: Estos instrumentos de analisis son muy simples de construir
y féciles de comprender si estan bien disefiados. Permiten un mejor analisis de
los datos y una mayor precision de las conclusiones.

e Graficos estadisticos: Las graficas son una forma de mostrar informacién
mediante la utilizacion de un dibujo, que le concede al espectador una manera
facil de comprender lo que se intenta exponer. Ademas, son de gran utilidad
cuando se tienen que publicar estadisticas, comparar cantidades y expresar
tendencias, dado que los datos que presentan son usualmente numéricos.

2.3.3.  Instrumentos

e Guia de Entrevista: Es un documento que indica cual es el procedimiento y la
forma efectiva de realizar una entrevista, esto es necesario ya al realizar la
entrevista con el gerente general de la organizacion de la cual se desea obtener
los datos preliminares e informacion de soporte para cada etapa de la
implementacidn, la duracion de la entrevista tendra una duracion de 1 hora.

e Cuestionario: Es un documento con consultas referente a un tema en especifico,
ello se usard al momento de brindar el diagnostico de parte interesada.

e Lista de Verificacion: Son documentos que incluyen anotaciones claves para la
ejecucidn de las actividades de auditoria o incluso las de inspecciones.

e Diagrama de Gantt: Es un instrumento grafico cuyo objetivo es exponer el

tiempo de dedicacion previsto para diferentes tareas o actividades a lo largo de
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un tiempo total determinado, se usaréa para tener mapeado de cada una de las
actividades de la puesta en marcha de la implementacion de la norma.

e Valor Actual Neto (VAN): Es un indicador de inversion que consiste en
actualizar los cobros y pagos de un proyecto o inversion para conocer cuanto se
va a ganar o perder con esa inversion, en nuestro caso analizara el costo
beneficio de tener implementada la 1ISO 9001:2015.

e Tasa Interna de Retorno (TIR): Es un indicador de inversion. Es decir, es el
porcentaje de beneficio o pérdida que tendra una inversion para las cantidades
que no se han retirado del proyecto, siempre va de la mano con el VAN

2.4. Procedimiento
2.4.1. Diagnostico de la Empresa

En esta etapa se lleva a cabo una recopilacién y andlisis de informacion de la

empresa en todos sus procesos e identificar el grado de cumplimiento concerniente

a la norma 1SO 9001:2015, para ello haremos uso de guia de entrevista al gerente

general y cuestionarios a los trabajadores., asi mismo se utiliza una lista de

verificacion detallando todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015. El resultado
esperado es una matriz diagnostica donde se muestre el porcentaje de cumplimiento

de la empresa con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

2.4.2. Determinacion de la brecha entre la situacion actual de la empresay el Sistema

de Gestion de Calidad

En esta etapa haremos uso de la lista de verificacion aplicada en la etapa anterior

para el disefio y desarrollo del sistema de gestion de calidad de la empresa, dando

como resultado la informacion documentada pertinente a la empresa como: analisis
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Foda de la organizacién, matriz de partes interesadas, mapa de procesos, politica de
calidad, manual de organizacion y funciones, objetivos de calidad, asi mismo se
elaborard la procedimientos y registros de calidad segun la necesidad de la empresa.

2.4.2. Elaboracion del Plan de Implementaciéon

Una vez se tenga el disefio del sistema de gestion de calidad para la empresa, se
procederd a elaborar un plan de actividades para implementarlo, para ello haremos
uso de la herramienta de diagrama de gant donde se detallard las actividades
pertinentes para dicha implementacion.

2.4.3. Evaluacién Econdmica

En esta etapa se evaluar el beneficio econdmico del sistema de gestion de calidad,
para ello haremos uso del costo a incurrir en la implementacion y mantenimiento
del sistema de gestién de calidad versus los beneficios econdémicos una vez
implementado.

2.5.  Aspectos Eticos

En la presente investigacion se tuvo en cuenta los siguientes aspectos éticos.

e El respeto a la propiedad intelectual y la tutela juridica del mismo, constituyen uno
de los aspectos esenciales del progreso socioeconémico y cultural de toda sociedad
civilizada; como tal, éstos han sido plasmados en Tratados Internacionales, normas sobre
Derechos Humanos, ademas en las Constituciones de los diferentes paises del orbe. En
el Per(, las diversas Constituciones promulgadas desde 1823 hasta la fecha, han
garantizado el derecho a la propiedad intelectual como un derecho econdémico y un
derecho fundamental de la persona; protegiendo al autor propietario de su obra, quien es

el unico en decidir sobre el ambito de sus derechos morales y patrimoniales.
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e Respeto por las personas. Este principio requiere que los sujetos que participaron en

esta investigacion seran tratados como seres autonomos, permitiéndoles decidir por si

mMismos.

e Validez cientifica. Para ser considerada ética, la investigacion debe ser realizada con

una metodologia apropiada que asegure que los resultados responderan a las preguntas

que originaron el estudio. Aquella investigacion que no es valida puede incluir estudios

gue no cuentan con el apoyo necesario, estudios con conclusiones inadecuadas o mala

estadistica y estudios que no pueden reclutar la cantidad suficiente de sujetos.

2.6 Operacionalizacion de variables
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CAPITULO 3. RESULTADOS
3.1. Generalidades de la empresa
3.1.1. Descripcion de la empresa
La empresa en estudio se llama Soluciones Check Engine, que cuenta con més de 8
afios en el mercado de mantenimiento y comercializacion automotriz, con las
mejores y méas reconocidas marcas del mercado, con un personal calificado y con la
mejor garantia, la cual la convierte en una de las mejores opciones al momento de

pensar en un proveedor y/o empresa de servicios.

La empresa esta inscrita en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) con el
nombre Servicios Generales Amsa S.A.C., siendo esta representada por su division
Soluciones Check Engine (Taller Automotriz), cuyo unico objetivo y compromiso
es el de realizar un excelente servicio de Ultima generacién para cubrir las
necesidades y expectativas en el area automotriz de empresas y personas naturales.
La preparacion y conocimiento aseguran a sus clientes un servicio de calidad y

garantia.

3.1.2. Razodn Social
Servicios Generales AMSA S.A.C. representada por su division Soluciones Check
Engine.

3.1.3. Régimen Tributario
La empresa se encuentra inscrita en el Régimen Unico de Contribuyentes (RUC)
desde el 04 de mayo del 2012. Esta registrada con RUC N° 20477699732, con su

Gerente General Marlon Vargas Quilcate con domicilio fiscal en la Urbanizacién
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San Isidro Mz. G Lote 18 Dpto. 503, apareciendo como actividades economicas en

la ficha RUC:

Actividad Principal: 74996 “Otras Actividades Empresariales NCP”.

Actividad Secundaria: 93098 “Otras Actividades de Tipo Servicio NCP”.

3.1.4. Mision

Brindar el servicio integral de mantenimiento bajo estrictos parametros de

confiabilidad y disponibilidad para las distintas unidades mdviles del sector

automotriz y de ese modo contribuir en el aseguramiento de transporte local.
3.1.5. Vision

Para el 2025, ser una organizacion que cumpla con cada uno de los requisitos de los

clientes, stakeholders, colaboradores y asociados. Habiendo asegurado aspectos

claves de la organizacion como mejora continua e investigacién del sector.
3.1.6.  Principios

e Responsabilidad: Nuestro compromiso, constancia, involucramiento y
dedicacion que plasmamos en nuestros trabajos.

e Respeto: Saber valorar los intereses y necesidades de todas las personas que
integran la empresa y de nuestros clientes.

e Pasién: Realizar todas las tareas con pasion, de manera que sea una fuerza que
los impulse y motive en el dia a dia a lograr las metas propias y de la
organizacion.

e Calidad: Brindar nuestro servicio y productos oportunamente y sin errores,

dando nuestro mejor esfuerzo para brindar resultados de calidad.
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3.1.7.  Estructura Organizacional

GERENTE GENERAI

FNTENDA Y JEFE DE

COBRANZA OPERACIONES COMPRAS

TECNICO
MECANICO

AYUDANTE

Figura 2: Organigrama de la Empresa
Fuente: Empresa Soluciones Check Engine.
3.1.8.  Servicios
e Servicio de mantenimiento mecanico en general (suspension, escaner, limpieza
de inyectores, sincronizacion de motor, entre otros)
e Servicio eléctrico automotriz.
e Servicio de planchado y pintura de carrocerias.
e Comercializacion, distribucion de repuestos, piezas autopartes y accesorios de
vehiculos.
e Comercializacion, distribucion de lubricantes, grasas, aditivos y combustibles.
3.1.9. Clientes mas representativos
e Representaciones Villanueva Salirrosas S.R.L

e  Funeraria “El Paraiso”.
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e Importadora y Exportadora Astrid S.A.C.
e Monte Lumer S.A.C.
e DHP Rock Drill S.A.C.
e Avinka (Avicola) Ganadera Santa Elena.
3.2. Situacion actual de la Empresa Soluciones Check Engine
3.2.1. Planificacion del diagnoéstico
El diagnostico nos va a permitir identificar la situacion actual de la Empresa
Soluciones Check Engine versus los requisitos de la norma ISO 9001:2015, de tal
manera, para esta evaluacion se tomé como herramienta un Check List con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, en el cual se registrara el estado actual de la
Empresa Soluciones Check Engine con respecto al cumplimiento de estos
requisitos.
Para ello, se ha realizado entrevistas con las personas pertinentes a la organizacion,
como el gerente general, para obtener puntos clave de la Empresa, el analisis
documental poseido por la Empresa acerca del manejo de sus operaciones y
observaciones de campo para determinar los procesos y actividades que se realizan
en la Empresa Soluciones Check Engine.
El diagndstico abarco todas las areas de la Empresa y comenzé desde el pedido del
cliente hasta la entrega del servicio; es decir, todos los procesos involucrados en la
Empresa Soluciones Check Engine.
Los criterios de la evaluacion de la situacion actual de la empresa se explicaran en

la siguiente tabla en donde se describe también su significado:
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Tabla 2: Criterios para la evaluacion del Diagndstico

Criterios de Evaluacién

% De Evaluacion Detalle

No cumple con el criterio enunciado

0% I : : _
No disefiado, no establecido, no implementa, no se mantiene

Cumple con el minimo del criterio enunciado

0,
25% Disefado (Identificado), no implementado, no registrado, no se mantiene
Cumple parcialmente con el criterio enunciado
50% Disefiado, implementado, no registrado y no esta en proceso de mejora
continua
Cumple parcialmente con el criterio enunciado
75% Disefiado, establecido, implementado, pero no esta en proceso de mejora
continua
100% Cumple completamente con el criterio enunciado
Disefiado, establecido, implementado y en proceso de mejora continua
N/A No aplica

Fuente: Elaboracion Propia
Empezaremos evaluando cada requisito por capitulo de la norma del 4 al 10 descritos en
la lista de verificacion, asigndndole una calificacion porcentual de acuerdo a la tabla 2.
Con esta calificacion obtenida por capitulos procederemos a calcular la calificacion
porcentual general de la empresa.
3.2.2. Resultados del Diagnéstico
Luego de la evaluacion de cada requisito por capitulo de la norma 4 al 10, descritos
en la lista de verificacion se consolido el diagnostico de la empresa segun la

implementacion por clausula.
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Tabla 3: Implementacion por clausula

% IMPLEMENTACION POR CLAUSULA
1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 20.45%
2. LIDERAZGO 12.93%
3. PLANIFICACION 4.81%
4. SOPORTE 18.02%
5. OPERACION 29.03%
6. EVALUACION DEL DESEMPENO 7.26%
7. MEJORA 6.94%

Fuente: Elaboracion propia

De los resultados de la evaluaciéon diagndstica a través del Check List con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015 se observa que la situacién actual de la
empresa se encuentra muy por debajo del nivel deseado de implementacién de la
norma.

3.2.3  Propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Para poder implementar el Sistema de Gestién de Calidad segun la norma ISO
9001:2015, consideramos cuatro etapas:
- Sensibilizacion
- Diagnostico
- Planeacion y Organizacién
- Implantacién
La primera etapa para la implementacion de la ISO 9001:2015, consiste en el
contacto personal con la gerencia de laempresa Soluciones Check Engine, en la cual
se definen los responsables de la propuesta de implementacién del sistema de

gestion de calidad, luego de lo cual se coordinan reuniones de sensibilizacion con la
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gerencia para establecer las tareas que se realizardn con los empleados buscando
transmitir una cultura en funcion al SGC. Este proceso fue programado para la
primera semana de noviembre.

Posterior a este primer paso, se realizara el diagndstico de la empresa respecto del
cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2015. Para realizar este diagndstico
se realizan entrevistas al gerente y el contador de la empresa, asi como la revision
documentaria facilitada por la empresa.

La dos primeras etapas ya han sido desarrolladas por los realizadores de la
investigacion, con el consentimiento y cooperacion de la gerencia de la empresa
Soluciones Check Engine en la manera que se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 4. Etapas realizadas del proceso

- Duracion .
Etapas Inicio (Dias) Fin Etapas
Sensibilizacion 04/11/2020 3 06/11/2020 | Sensibilizacién
Diagnostico inicial | 09/11/2020 15 27/11/2020 | Diagndstico

Fuente: Elaboracion propia

Estas dos etapas constituyen el diagndstico de la situacién de la empresa, lo cual
permite determinar la brecha que existe con respecto a los requerimientos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, y permite la proyeccion de las etapas de
Planeacion y Organizacion, asi como la de Implantacion de acuerdo a lo que se
muestra en la siguiente tabla:

Tabla 5. Etapas proyectadas del proceso

Etapas Duracion (Dias) Etapa
Actualizar politica, objetivos y alcance 4
Partes interesadas y Matriz de riesgo 4 Orgapr:?znaesigr?r;gl SGC
Elaboracion de programas e indicadores 4

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 35



A

L1
}4 UNIVERSICAD “PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA ISO 9001:2015”

Sensibilizacién del personal,

comunicacion, plan de accién y auditorias
Identificacion y elaboracion de mapa de 10
procesos

Diagrama de flujo de procesos 10

Procedimiento de control documental,
aprobacién y elaboracion de documentos 3
de procesos, fichas y registros

Disefio de plan de recursos, elaboracion y

actualizacion de cronograma y descripcion 5
de puesto (22, 23, 24)

Capacitacion y sensibilizacion del personal 5
Manual de Calidad

Implementar Politicas y Objetivos del SGC 4
Generar registro que demuestre evidencia 5
de SGC

Revision de progreso e identificacion de 5
mejora

Auditoria interna, acciones preventivas y

correctivas, y revision del progreso con 7 Implantacién
Alta direccién

Seleccion de certificador, Realizacion de 7
auditoria y medicién y evaluacién del SGC

Envio de manual de calidad y solicitud del 7

certificador
Auditoria de certificacion 10
Fuente: Elaboracion propia

Para la planeacion y organizacion del SGC, se actualizan los documentos y politicas
de la empresa, asi como se elaborar todos los documentos correspondientes al SGC,
tales como procedimientos, protocolos, manuales y politicas, guias, matrices,
formatos, entre otros documentos consolidados en el Manual de la Calidad como
producto final. Esta etapa es la que demanda mayor tiempo puesto que la mayoria

de tareas planificadas se desarrollan en esta etapa.
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Finalmente, para la implantacién de las politicas y objetivos del Sistema de gestion
de calidad, es necesaria la capacitacion del personal. Ademas, la divulgacion y
socializacion de estas politicas y objetivos para que el personal pueda conocerlas y
tener acceso a ellas segun su disponibilidad de tiempo.

Tabla 6. Plan de trabajo para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

I\ Actividad Responsable SEMANA
112]3]4|5]|6]7]8]9]10]|11]12|13]|14|15|16|17|18|19(20|21|22|23|24|25

1 |Reuniones de sensibilizacion Cerencia / Investigadores

2 [Diagnéstico inicial Cerencia / Investigadores

3 Actualizar politica, objetivos y Gerencia / Investigadores
alcance

4 |Partes interesadas y Matriz de riesgo | Cerencia/ Investigadores

5 fEIat.)oracmn de programas e Gerencia / Investigadores
indicadores
Sensibilizacion del personal,

6 [comunicacion, plan de accién y Cerencia / Investigadores
auditorias

7 Identificacion y elaboracién de mapa Gerencia/ Investigadores
de procesos

8 |Diagrama de flujo de procesos Gerencia / Investigadores
Procedimiento de control

9 docurr‘eryt’al, aprobacion y Gerencia / Investigadores
elaboracién de documentos de
procesos, fichas y registros
Disefio de plan de recursos,

10 |elaboracién y actualizacién de Gerencia / Investigadores
cronograma v descripcién de puesto

1 Capacitacion y sensibilizacion del Gerencia / Investigadores
personal

12 [Manual de Calidad Cerencia / Investigadores

13 Implementar Politicas y Objetivos del Gerencia / Investigadores
SGC
Generar registro que demuestre . .

14 . . Cerencia / Investigadores
evidencia de SGC g

15 Revm_on de progreso e identificacion Gerencia / Investigadores
de mejora
Auditoria interna, acciones

16 |preventivas y correctivas, y revision Cerencia / Investigadores
del progreso con Alta direccion
Seleccion de certificador, Realizacion

17 |de auditoria y medicién y evaluacion Gerencia / Investigadores
del SGC

18 Em.“(.) de manual_d_e calidad y Cerencia / Investigadores
solicitud del certificador

19 [Auditoria de certificacién Gerencia / Investigadores

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO 4. DISCUSIONES
4.1 Contexto de la Organizacion

Tabla 4: Contexto de la organizacion

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
NUMERAL 0% | 25% | 50% | 75% 100% N/A | TOTALES
4.1 C(_)mp_r,ensmn de la 1 1 0 0 0 0 5
organizacion y su contexto
4.2  Comprension de las

necesidades y expectativas de| 1 2 0 0 0 0 3
las partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del

SGC 2 2 0 1 0 0 )
4.4 SGC y sus procesos 2 10 0 0 0 0 12
TOTALES 6 15 0 1 0 0 22

Fuente: Elaboracion propia

Segun la definicion de ISO 9001:2015, “una parte interesada es la persona u organizacion
que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una decision o actividad
que sea relevante para el Sistema de Gestion de Calidad” En las partes interesadas deben
considerarse los clientes, organizaciones, accionistas, proveedores, aliados estratégicos, etc.
La empresa necesita realizar un analisis a profundidad de las cuestiones que debe priorizar
para continuar en la linea establecida de su propoésito y direccion estratégica y establecer
mecanismos de control documentado de los aspectos internos y externos que afectan positiva
0 negativamente su capacidad de lograr los resultados previstos. Entre las cuestiones externas
principales se debera considerar los factores econémicos, legales y de mercado y dentro de
las internas, los factores humanos, de recursos y operacionales.

Segun ISO 9001:2015, “el alcance es una parte vital del manual de calidad, ya que define el
punto del Sistema de Gestion de la Calidad que se extiende dentro de todas las operaciones
de la compaiiia, y ademas detalla cualquier exclusion de los requisitos de la norma”. La

empresa, al no haber determinado las cuestiones internas y externas pertinentes al sistema de
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gestion de calidad ni las partes interesadas y su pertinencia, no tiene claro cual es el alcance
del SGC, habiéndose centrado Gnicamente en las cuestiones relacionadas con el servicio que
brinda la empresa.
Un proceso se define como “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas, que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto”, en este sentido la empresa tiene
claramente identificados sus procesos, en virtud al tiempo de experiencia operando en el
mercado, sin embargo, no ha realizado avances en la documentacion y estandarizacion de
estos procesos, debiendo iniciar por la clasificacion de los procesos, pudiendo considerarse
los de direccion o estratégicos, los misionales y de soporte o apoyo. Luego de clasificar los
procesos, debera realizarse el mapeo de los mismos a través de diversos diagramas y
finalmente se realizaré la planificacion de los procesos, pasando a una vista de nivel detallado
de los métodos, procedimientos, indicadores, recursos, responsabilidades, especificaciones
de calidad, entre otros.
Es importante que la empresa Soluciones Check Engine determina cuales de las partes
interesadas son importantes para el Sistema de Gestion de Calidad, ya que hasta el momento
no ha documentado el haberlas identificado. La clave para ello esta en evaluar la manera en
la que cada de ellas puede influir en los resultados de la empresa.

4.2 Liderazgo

Tabla 5: Liderazgo

5. LIDERAZGO
NUMERAL 0% | 25% | 50% | 75% 100% N/A | TOTALES
5.1 Liderazgo y compromiso 4 11 0 0 0 0 15
5.2 Politica 8 0 0 0 0 0 8
5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la 2 4 0 0 0 0 6
organizacion
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TOTALES 14| 15 | o | o | o | o | 2

Fuente: Elaboracion propia

La version 2015 del 1SO 9001 hace gran énfasis en el liderazgo y en el papel que juega la
Alta Direccidn en la creacion y soporte de un Sistema de Gestion de la Calidad eficiente. La
aplicacion de este requisito se vuelve ahora mas importante que nunca, puesto que la norma
ha dejado de ser solo un estandar, para convertirse en un modelo de administracion y
evaluacion de organizaciones que utilicen las mejores practicas de gestion. La empresa
Soluciones Check Engine, si bien evidencia liderazgo positivo, éste no se encuentra orientado
ni alineado a un Sistema de Gestion de Calidad, para lo cual se deberd asumir
responsabilidades efectivas en la creacién, implementacién y mantenimiento del SGC,
definir los objetivos de calidad y asegurar su comunicacion. Ademas, se deberd promover el
enfoque en los procesos y el planeamiento basado en el riesgo, para garantizar la mejora
continua y la efectividad del sistema, asi como asignar los recursos necesarios y las
responsabilidades pertinentes.

En la norma ISO 9001:2015, este apartado sobre Politica de la calidad tiene dos
consideraciones: en el primero se describen todos los requisitos que cumplen politica de la
calidad, ademas se adecuarse a la empresa y en el segundo se deben incluir todas las
obligaciones que se deben cumplir, como puede ser la disponibilidad de los productos para
las partes interesadas.

En este aspecto la empresa Soluciones Check Engine tiene nulos avances con respecto al
desarrollo de la politica de calidad, la cual debera ser apropiada al propdésito y contexto de la
organizacion, proporcionar un marco de referencia para establecer los objetivos de calidad,
incluir el compromiso de cumplir con los requisitos aplicables, y contener el compromiso de

mejora continua del SGC.
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Ademas, la politica de calidad debe estar disponible y mantenerse como informacién
documentada, ser comunicada y entendida y aplicada dentro de la empresa.
En cuanto a roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion, la norma requiere que
la alta direccion se asegure de asignar y comunicar las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes, como el asegurarse que se promueve el enfoque al cliente o que el SGC
es conforme con los requisitos.
La empresa Soluciones Check Engine no tiene desarrollado este punto, pues si bien se han
asignado roles y responsabilidades, estos no se encuentran alineados a un Sistema de Gestion
de Calidad, para llegar a este punto la empresa deberd implementar y hacer efectivo un
organigrama funcional, elaborar perfiles de cargo ademas de una matriz RACI o matriz de
asignacion de responsabilidades para instancias distintas a los procesos en las que se asignan
funciones, como en el caso de proyectos.

4.3 Planificacion

Tabla 6: Planificacion

6. PLANIFICACION

NUMERAL 0% | 25% | 50% | 75% 100% N/A | TOTALES
6_.1 Acciones para abordar 7 1 0 0 0 0 8
riesgos y oportunidades
6.2 _C)_t)Jet!YOS de la calidad y 14 0 0 0 0 0 14
planificacion para lograrlos
6.3 _Planlflcamon de los 0 4 0 0 0 0 4
cambios

TOTALES 21 5 0 0 0 0 26

Fuente: Elaboracion propia

La empresa Soluciones Check Engine no tiene desarrollado este punto. El objetivo que se
persigue en este apartado es asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad funciona de
forma correcta y que se obtienen todos los resultados esperados, asi como el planificar las

acciones que enfrentaran los riesgos y las oportunidades.
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Se debe utilizar una metodologia de gestion de riesgos para identificar, analizar y evaluar
todos los riesgos ligados a procesos, ya que los riesgos son de tipo operacional, es decir,
riesgos que se encuentran muy relacionados a los procesos, actividades u operaciones que se
realizan por la empresa. Algunas de estas metodologias son: COSO, AMFE, IRM.

Segun ISO 9001:2015 “un objetivo es un resultado a lograr”, el cual puede ser estratégico,
tactico u operativo, puede estar referido a diversas disciplinas y aplicarse a diferentes niveles.
También puede expresarse como un resultado previsto, un propdsito, un criterio operativo,
entre otros. En el contexto de SGC, es la organizacion quien establece los objetivos de la
calidad de manera coherente con la politica de la calidad para alcanzar resultados especificos.
La Norma requiere que la Alta Direccion asuma la responsabilidad de velar por que se
establezcan los objetivos de la calidad que sean “compatibles con el contexto y la direccion
estratégica de la organizacion”.

La empresa Soluciones Check Engine tiene avances nulos en este aspecto, por lo cual se
considera de alta prioridad el establecimiento de los objetivos de la calidad, para lo cual es
necesario tener en cuenta las necesidades actuales y futuras tanto de la empresa como del
mercado donde se desenvuelve, el desempefio actual de los procesos, los niveles de
satisfaccion de las partes interesadas, los estudios comparativos de analisis de la competencia
y los recursos necesarios para el cumplimiento de estos objetivos.

Es de vital importancia el considerar que los objetivos cuenten con las caracteristicas
adecuadas, por lo cual deberd emplearse la metodologia SMART para definir los objetivos,
esta metodologia le asigna a un objetivo las caracteristicas de: Specific (especifico),
Mesurable (medible), Attainable (alcanzable), Relevant (relevante) y Time — Related (con un

plazo de tiempo determinado).
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ISO 9001:2015 requiere se cuente con una planificacion para los casos en lo que se deban
realizar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad que influyan en la satisfaccion del
cliente.

Cuando la empresa considera que es necesario cambiar el Sistema de Gestion de la Calidad,
éste debe realizarse de manera controlada. Debe evaluarse la integridad del SGC puesto que

puede verse comprometida como resultado de realizar el cambio.

4.4  Apoyo
Tabla 7: Apoyo
7. APOYO
NUMERAL 0% | 25% | 50% | 75% 100% N/A | TOTALES
7.1 Recurso 1 12 3 1 0 0 17
7.2 Competencia 1 1 2 0 0 0 4
7.3 Toma de conciencia 4 0 0 0 0 0 4
7.4 Comunicacion 0 5 0 0 0 0 5
7.5 Informacion
documentada 13 1 0 0 0 0 14
TOTALES 19 19 5 1 0 0 44

Fuente: Elaboracién propia

Todos los recursos que pueden ser utilizados se recogen en este apartado de la norma, y en
cada uno se indican cudles son las obligaciones de la empresay las consideraciones que deben
tener en cuenta.

El apartado 7.1.1 requiere que una empresa determine inicialmente el brindar los recursos
necesarios para establecer, implementar, mantener y mejorar de forma continua los Sistemas
de Gestidn de la Calidad. La empresa Soluciones Check Engine lo realiza, pero no de una
manera orientada al SGC sino en funcion a la experiencia adquirida.

El apartado 7.1.2 requiere que una empresa cuente con el personal necesario para realizar un

funcionamiento eficiente del Sistema de Gestidn de la Calidad y el proceso con el fin de
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cumplir de forma constante con todos los requisitos legales y los reglamentos del cliente. La
empresa Soluciones Check Engine cuenta con personal experimentado, sin embargo, éste no
se encuentra enfocado en el sistema de gestion de la calidad.

El apartado 7.1.3 requiere que se identifique, proporcione y mantenga la infraestructura
necesaria para que los procesos operen con eficiencia. En este punto, la empresa Soluciones
Check Engine alcanza un nivel adecuado.

En el apartado 7.1.4 se habla del ambiente para el buen funcionamiento de los procesos, ya
que una empresa requiere que se determinen, proporcionen y mantengan un gran ambiente
para la operacion de los procesos. La empresa Soluciones Check Engine cumple parcialmente
con este punto, teniendo como tarea pendiente el proporcionar condiciones ergonémicas
adecuadas a sus trabajadores.

Dentro del 7.1.5 la empresa usa la medicion para demostrar que los productos y servicios
cumplen con todos los requisitos, se tiene que asegurar que se proporcionan todos los
recursos necesarios para asegurarse que los resultados al realizar la medicion y el control son
validos. La empresa Soluciones Check Engine cumple con los procesos de calibracion, sin
embargo, éstos no se planifican ni estandarizan, dejandose Unicamente a criterio de la
destreza del operario.

El apartado 7.1.6 sobre el conocimiento organizativo hace que la organizacién se asegure de
gue obtiene todos los recursos de conocimiento necesarios para responder a los cambios del
negocio y su relacion con el cliente. La empresa Soluciones Check Engine no desarrolla este
punto de manera sistematica y organizada.

La norma ISO 9001:2015 incluye a las personas como si fueran recursos del Sistema de

Gestidn de la Calidad. Las acciones que se pueden aplicar se deben incluir, por ejemplo, la
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reasignacion de personas que estan contratadas, la formacion, la contratacion de personas
competentes, etc.

La competencia significa la capacidad con la que se aplican los conocimientos y las
habilidades con el fin de conseguir los resultados previstos, por lo que no solamente se busca
identificar los perfiles de cargo, plan de capacitacion, actas de formacion y ficha personal,
sino también asegurarse que las tareas que requieren los procesos clave de la empresa
cubiertos de conocimiento del personal que existe en la misma, sean validadas.

La empresa Soluciones Check Engine debe determinar la competencia para las personas que
Ilevan a cabo un trabajo bajo su propio control, luego de lo cual tiene que garantizar que las
personas posean las competencias necesarias, siempre en base a su formacién, experiencia,
educacion, etc.

En este aspecto, la empresa Soluciones Check Engine ain no ha realizado avance alguno,
puesto que primero debe cumplirse con establecer la politica de calidad y los objetivos de
calidad, entre otros aspectos, para luego involucrar a los trabajadores en cumplimiento de
estos criterios.

La norma quiere incrementar la precision en aspectos de comunicacion externa e interna para
mejorar su eficiencia, para lo cual deberan establecerse canales de comunicacion formales
que determinen con claridad el motivo, tiempos y participantes del proceso comunicativo. La
comunicacion de la empresa Soluciones Check Engine se ha venido realizando, si bien de
manera directa, sin planificacion alguna y solamente en respuesta a las necesidades propias
de los procedimientos y operaciones.

El punto de Informacion Documentada es el de mayor criticidad en el analisis de la empresa

Soluciones Check Engine, puesto que no cuenta en forma alguna con un sistema de
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documentacion y/o registros, siendo esto de vital importancia para una adecuada
organizacion.
El SGC de una empresa tiene que incluir toda la informacion documentada que requiere la
norma 1SO 9001, por lo que se debe identificar como algo necesario para que el Sistema de
Gestion de la Calidad funcione bien.
Cuando se genera o se actualiza la informacion documentada, la empresa tiene que asegurarse
de que se identifica, se describe, se revisa que sea idoneo y adecuado para poder ser aprobado.
Se establece que la empresa debera controlar la informacion documentada para asi asegurarse
de que se encuentra disponible cuando sea necesario y que esto es adecuado para su
utilizacion.
La empresa tiene que determinar como serd la distribucion, el acceso, la recuperacion y la
utilizacion de dicha informacion documentada.

4.5 Operacion

Tabla 8: Operacion

8. OPERACION

NUMERAL 0% | 25% | 50% | 75% 100% N/A |TOTALES
8.1 Pla_nlflcamon y control 2 9 0 0 0 0 11
operacional
8.2 Requisitos para los 4 7 7 2 0 0 20
productos y servicios
8.3 Disefio y desarrollo de 0 0 0 0 0 1 1

los productos y servicios
8.4 Control de los procesos,
productos y servicios 3 9 8 1 0 0 21
suministrados externamente
8.5 Produccion y provision

u 7 7 7 3 0 0 24
del servicio

8.6 Liberacion de los 1 4 0 0 0 0 5
productos y servicios

8.7 Control de las salidas no 7 2 1 1 0 0 11

conformes
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TOTALES 6 | 16 | 7 | 2 | o | 1] a1
Fuente: Elaboracion propia

Este aspecto incorpora mejoras en los controles operativos de los procesos productivos de
una organizacion. El requisito de esta clausula es definir y documentar de forma efectiva,
procesos y criterios en la produccion de bienes y servicios que han de llegar a los clientes.
Debe documentarse las caracteristicas de cada servicio que ofrece la empresa Soluciones
Check Engine, asi como las actividades y procesos que se realizan y los resultados esperados
de los mismos. Los puntos mas importantes a tener en cuenta son: planos detallados con
amplia informacion, sefializacion de los puestos de trabajo, supervision de las actividades
para asegurar el cumplimiento de los criterios de aceptacion de los servicios, la formacion y
capacitacién de los empleados, pruebas e inspecciones.
La norma también requiere que la empresa certifique la calidad de los productos, en este caso
repuestos e insumos, al momento de ingresar a la organizacion. Para esto, es necesario que
Soluciones Check Engine establezca un manual de procedimientos para asegurarse que estos
repuestos e insumos cumplen con los estdndares de calidad que se requieren para la
prestacion del servicio.
La empresa Soluciones Check Engine tiene establecidos algunos de estos aspectos, como el
proporcionar al cliente la informacion relativa a los servicios, obteniendo la respectiva
retroalimentacion y estableciendo de mutuo acuerdo con el cliente los requisitos del servicio,
sin embargo, son realizados de manera empirica, basados Unicamente en la experiencia y no
documentandolos de forma alguna.

4.6 Evaluacion del Desempefio

Tabla 9: Evaluacion del desempefio
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

NUMERAL 0% | 25% | 50% | 75% 100% N/A | TOTALES
9.1, _ $egmm|ento_,, medicion, 9 5 5 0 0 0 16
analisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna 4 0 0 0 0 0 4
9.3 Revision por la direccion 11 0 0 0 0 0 11
TOTALES 24 5 2 0 0 0 31

Fuente: Elaboracion propia

El proposito que persigue la primera subclausula de la evaluacion del desempefio es poder
determinar que la empresa cuenta con procesos para conocer en qué forma y momento medir todos
los aspectos que aparecen en el proceso y, ademas, cuando analizar y evaluar dichas mediciones.
Esto facilita el monitoreo de forma continua sobre los aspectos criticos de su proceso

El anélisis es un parte muy importante del proceso, si no se realiza, se estan recogiendo datos sin
razon, siendo un gasto econémico nada bueno para el Sistema de Gestion de la Calidad. Los
requisitos de la norma 1SO 9001 2015 identifican el nivel de satisfaccion del cliente como un
indicador de rendimiento critico para la organizacion, por lo que la organizacion debera monitorear,
analizar y evaluar.

La auditoria interna es una parte muy importante de la evaluacion del rendimiento de todos los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad. El proceso se vera en las practicas y en los registros
de cada proceso del Sistema de Gestion de la Calidad, serd necesario conocer si cumple con todos
los requisitos de la empresa y de la norma ISO 9001 2015, ademés se debe comprobar que el
Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra implantado de una forma eficiente. La auditoria
interna es una de las mejores herramientas para identificar la necesidad de tomar acciones
correctivas, ademas de identificar oportunidades para la mejora continua de los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Soluciones Check Engine aln no ha determinado cuéles de sus procesos o actividades necesita

seguimiento y medicién, y por lo tanto no se han establecido los métodos para tal fin, A ello hay

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez pag. 48



A

}4 UNIVERSIDAD “PROPUESTA DE DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
PRIVADA DEL NORTE EMPRESA SOLUCIONES CHECK ENGINE SEGUN LA NORMA 1SO 9001:2015”
que sumarle que la empresa no realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en

que cumplen sus necesidades y expectativas, ni conserva informacién documentada apropiada

como evidencia de los resultados. No se realizan auditorias internas de tipo alguno.

4.7 Mejora
Tabla 10: Mejora
10. MEJORA
NUMERAL 0% | 25% 50% 75% 100% N/A | TOTALES

10.1 Generalidades 0 4 0 0 0 0 4

10.2 No con_formldad y accion 12 0 0 0 0 0 12

correctiva

10.3 Mejora continua 1 1 0 0 0 0 2
TOTALES 13 5 0 0 0 0 16

Fuente: Elaboracion propia

La norma I1SO 9001:2015 establece que la empresa tiene que determinar y seleccionar qué
oportunidades de mejora existen e implementar acciones que busquen satisfacer las necesidades de
sus clientes y mejorar las mismas. Esto debe incluir: mejoras de procesos, mejoras en servicios y
mejoras en los resultados del Sistema de Gestion de la Calidad.

Estas mejoras pueden ser puestas en practica de diversas maneras:

Reactivas, como acciones correctivas.

Incremental, como mejora continua.

Por cambio de paso, como por deteccién.

Creativa, debido a la innovacion.

Por reorganizacion, o por transformacion.
Ante las no conformidades, principalmente derivadas de las quejas presentadas por los clientes, la
ISO 9001:2015 propone como una de las medidas el reaccionar a la no conformidad y adoptar

medidas para corregirla y controlarla o afrontar las consecuencias de la misma, 0 como medidas
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alternativas el ejecutar las acciones que sean necesarias, revisar la eficacia de las medidas
correctivas implantadas y realizadas o efectuar cambios en el Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO
9001:2015 si fuera necesario.

Sobre este aspecto, Soluciones Check Engine se encuentra en la etapa inicial de determinar y
seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier accion para cumplir los requisitos

del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente
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CAPITULO5. EVALUACION ECONOMICA
Para esta investigacién, asumimos una inversion realizada en base al costo de la certificacion 1ISO

9001: 2015, considerando que se realiza un Unico pago de S/ 48,765 a la Institucion certificadora
(Loayza, 2017).

Se proyectaron los ingresos y egresos de la empresa, para los préximos 5 afios, comenzando del
afio en que la empresa SOLUCIONES CHECK ENGINE, comienza a realizar la inversion, y
considerando que para el afio 2021, en el que se cuente con la norma 1SO 9001:2015, el nivel de
ingresos se incremente en un 3% para el escenario real y optimista; siendo para el escenario
pesimista un incremento del 0.1% en base al incremento del PBI para la region La Libertad (INEI,
2020), asi como una mejora en los precios promedio de ingreso por mantenimiento de S/. 688.00
soles a S/. 820.95 soles, un 80% respecto del precio promedio de mantenimiento de DIVEMOTOR
para las camionetas pick up modelo RAM 1000, empresa que ya cuenta con la certificacion 1SO
9001:2015 y viene brindando el mismo servicio que Soluciones Check Engine.

Por otro lado, para mantener la certificacion se considera un costo anual de S/ 9,753.00 soles,
incrementandose 3% cada afio.

Flujo de caja del escenario real:

Tabla 16. Flujo de caja proyectado de la empresa con la aplicacion de la propuesta

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez

Ingresos Ao 0 Afo 1 Afio 2 Ao 3 Afio 4 Afo 5
Ingresos por ventas S/ 396,342.86 | S/ 408,233.14 |S/ 420,480.14 |S/ 433,094.54 |S/ 446,087.38
Otros ingresos S/ 47,561.14 S/ 48,987.98 [ S/ 50,457.62 | S/ 51,971.34| S/ 53,530.49
Egresos
Inversion -S/ 48,765.00 | S/ 9,753.00 | S/ 10,045.59 | S/ 10,346.96 | S/ 10,657.37 | S/ 10,977.09
Gastos

. S/ 283,102.04 | S/ 291,595.10 |S/ 300,342.96 |S/ 309,353.24 |S/ 318,633.84
operacionales
Otros egresos S/ 3,170.74 | S/ 3,265.87 | S/ 3,363.84 | S/ 3,464.76 | S/ 3,568.70
Flujo Neto .S/ 48,765.00 |S/ 147,878.22 |S/ 152,314.56 |S/ 156,884.00 |S/ 161,590.52 |S/ 166,438.24
Econdmico

TIR 306%
VAN S/ 543,132.37
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Cuadro 4. Viabilidad del escenario real. Fuente: Elaboracién propia

Considerando que el costo de oportunidad es de un 10%; el VAN es S/. 543,132.37 soles y el TIR

es 306%; la implementacion de la propuesta bajo este escenario real es viable y se aconseja realizar

la inversion.

Flujo de Caja del escenario pesimista

Considerando un crecimiento anual estimado de un 0.1% en los ingresos y de un 3% en los gastos,

se realizo el siguiente escenario pesimista con la implementacion de la propuesta.

Tabla 17. Flujo de Caja del escenario pesimista de la empresa con la aplicacion de la propuesta

Cuadro 5. Viabilidad del escenario pesimista. Fuente: Elaboracion propia

Ingresos Arno 0 Arno 1 Ano 2 Ario 3 Ano 4 Ano 5
Ingresos por ventas S/ 396,342.86 |S/ 396,739.20 | S/ 1397,135.94 |S/ 1397,533.08 |S/ 397,930.61
Otros ingresos S/ 4756114|S/  47,608.70|S/  47,65631|S/  47,703.97|S/  47,751.67
Egresos
Inversion S/ 4876500 |S/  9753.00|S/ 10,04559|S/  10,3696|S/  10,657.37|S/  10,977.09
Gast
astos. S/ 283,102.04 | S/ 283,385.14 | S/ 283,668.53 |S/ 283,952.20 | S/ 284,236.15
operacionales
Otros egresos s/  317074|S/  317391|S/  3177.09|S/  318026|S/  3183.44
Flujo Neto

e S/ 48765.00 |S/ 147,878.22 |S/ 147,743.26 |S/ 147,509.68 |S/ 147,447.22 |S/ 147,285.60
Econdémico

TIR 303%
VAN S/ 510,826.63

Considerando que el costo de oportunidad es de un 10%; el VAN es S/. 510,826.63 soles y el TIR

en un 303%; la implementacion de la propuesta bajo este escenario real es viable y se aconseja

realizar la inversion.
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Flujo de Caja del escenario optimista
Considerando un crecimiento anual estimado de un 15% en los ingresos y de un 5% en los gastos,
se realizo el siguiente escenario optimista con la implementacion de la propuesta.

Tabla 18. Flujo de Caja del escenario optimista de la empresa con la aplicacion de la propuesta

Ingresos Afio 0 Ao 1 Aiio 2 Aiio 3 Ao 4 Afo 5
Ingresos por ventas S/ 472,868.57 |S/ 487,054.63 |S/ 501,666.27 |S/ 516,716.26 |S/ 532,217.74
Otros ingresos S/ 56,744.23 | S/ 58,446.56 | S/ 60,199.95 | S/ 62,005.95 | S/ 63,866.13
Egresos
Inversion -S/ 48,765.00 | S/ 9,753.00 | S/ 10,045.59 | S/ 10,346.96 | S/ 10,657.37 | S/ 10,977.09
Gastos

) S/ 337,763.27 |S/ 347,896.16 |S/ 358,333.05 |S/ 369,083.04 [S/ 380,155.53
operacionales
Otros egresos S/ 3,782.95 S/ 3,896.44 S/ 4,013.33 | S/ 4,133.73 | S/ 4,257.74
Flujo Neto

. .. -S/ 48,765.00 S/ 178,313.59 |S/ 183,662.99 |S/ 189,172.88 |S/ 194,848.07 |S/ 200,693.51
Econémico
TIR 368%
VAN S/ 664,952.98

Cuadro 6. Viabilidad del escenario optimista. Fuente: Elaboracién propia

Considerando que el costo de oportunidad es de un 10%; el crecimiento de las ventas 3%, el
precio incremento del mantenimiento promedio es el 80% del precio de la empresa
DIVEMOTOR, empresa acreditada con la ISO 9001:2015, el VAN S/. 664,952.98 y el TIR en
un 368%; la implementacion de la propuesta bajo este escenario real es viable y se aconseja

realizar la inversion.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 Conclusiones

- Seanalizaron los procesos de la empresa Soluciones Check Engine, identificandose como
aspectos criticos aquellos referidos a planificacion, evaluacion del desempefio y mejora
continua, resaltando el hecho que la empresa no genera registro documentario de sus
actividades, procesos u otros.

- Se determind la brecha entre los procedimientos actuales de la empresa y los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015, identificandose que los indicadores de la
empresa se encuentran en: 20,45% en Contexto y Organizacion, 12,93% en Liderazgo,
4,81% en Planificacion, 18,02% en Soporte, 29,03% en Operacion, 7,26% en Evaluacion
del Desempefio y 6,94% en mejora.

- Se realizo la evaluacion econdmica, estimandose un VAN de S/ 543,132.27 y TIR de
306% en un escenario real, S/ 510,826.63 y 303% en un escenario pesimista, mientras que
en un escenario optimista se obtuvo S/ 664,952.98 en el VAN y 368% en el TIR, con lo
que se concluye que la propuesta es viable y se aconseja realizar la inversion.

6.2 Recomendaciones

- Se recomienda realizar la inversion de implementacion de la norma ISO 9001:2015,
puesto que es beneficiosa econdmicamente para la empresa.

- Laempresa debe considerar, a largo plazo, la implementacion de la norma ISO en otros

aspectos como seguridad, impacto ambiental, etc.
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ANEXOS

Anexo 1: Check list ISO 9001:2015

4. Contexto de la organizacion

La organizacion Debe:

La organizacion Debe:

. . La empresa no
Determinar las cuestiones externas e tiene
internas que son pertinentes para su

L N . documentado
proposito y su direccion estratégica, y ol analisis
que afectan su capacidad para lograr

: externo e
los resultados previstos de su SGC. ;
interno.
Realizar el seguimiento y la revision
de No existen
la informacion sobre estas cuestiones controles
externas e internas.

Determinar las partes interesadas que
son pertinentes al SGC.

No se ha
documentado
las
identificacion
de las partes
interesadas

Determinar los requisitos pertinentes
de estas partes interesadas para
el SGC

No se ha
documentado
los requisitos
de las partes

pertinentes.

La organizacion Debe:

interesadas
Realizar el seguimiento y la revision
de la informacion sobre estas partes No existen
interesadas 'y  sus  requisitos controles.
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La empresa no
ha definido un

su alcance alcance de
' SGC
La empresa no
tiene
Considerar las cuestiones externas e X documentado
internas indicadas en al apartado 4.1. el analisis
externo e
interno.
No se ha
Considerar los requisitos de las partes documentado
interesadas pertinentes indicados en X los requisitos
el apartado 4.2. de las partes
interesadas
La empresa no
. - hace un control
Considerar los productos y servicios
o X a los productos
de la organizacion -
y servicios que
brinda.
Establecer los tipos de productos y
servicios cubiertos, roporcionar
T Y prop . No se ha
una justificacion para cualquier .
3 X determinado
requisito de esta Norma Internacional | X -
o ) los requisitos
que la organizacion determine que no )
. no aplicables.
es aplicable para el alcance de su
SGC.
4.4 SGC y sus procesos
L 0| 25 | 50 | 75 | 100 .
4.4.1 La organizacion Debe: N/A | Observaciones
g % | % | % | % | %
Establecer, implementar, mantener y
) ! La empresa ha
mejorar continuamente un SGC, L
o ) definido los
incluidos los procesos necesarios y
. . X procesos, pero
sus interacciones, de acuerdo con los ;
- no lo tiene
requisitos de esta Norma
! documentado.
Internacional.
La empresa
. . tiene definidos
Determinar los procesos necesarios
S . SUS procesos,
para el SGC y su aplicacion a través X .
N sin embargo no
de la organizacion .
los tiene
documentados
Determinar las entradas requeridas y La empresa
las salidas esperadas de estos X conoce las
procesos entradas y
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salidas de los

procesos, pero
no lo tiene

documentado.

Determinar la secuencia e interaccion
de estos procesos

La empresa ha
determinado la
secuencia de
los procesos,
pero no lo ha
documentado

Determinar y aplicar los criterios y los
métodos (incluyendo el seguimiento,
las mediciones y los indicadores del
desempefio relacionado)

La empresa ha
determinado
los indicadores
a Sus procesos,
pero no lo ha
documentado.

Determinar los recursos necesarios
para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad

Se ha
determinado
los recursos

necesarios para
los procesos,
sin embargo no
lo ha
documentados.

Asignar las responsabilidades y
autoridades para estos procesos

Se ha definido
las
responsabilida
desy
autoridades,
pero no tiene

un manual de
organizacion y
funciones.
Abordar los riesgos y oportunidades
determinados de acuerdo con los
requisitos del apartado 6.1
Se ha

Evaluar estos procesos e implementar
cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos
logran los resultados previstos

identificado los
procesos, pero
no se ha
identificado un
cambio
significativo y
no se ha
documentado.
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Los procesos

no se ha
Mejorar los procesos y el SGC. X estandarizado
y no se
documentado
las mejoras.
4.4.2 En la medida en que sea 0 | 25| 50 | 75 | 100 .
necesario la organizaciq()n debe: % | % | % | % | % N | CIsSErEEonEs
Mantener informacion documentada
para apoyar la operacion de sus| X No se ha
documentado
procesos
Conservar la informacion
documentada para tener la confianza X No se ha
de que los procesos se realizan segun documentado

lo planificado.

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades. La alta 0| 25 | 50 | 75 | 100 N/A | Observaciones
direccion Debe: % | % | % | % | %
Demuestra
Demostrar liderazgo y compromiso X liderazgo pero
con respecto al SGC: al enfocado al
SGC
Asumir la  responsabilidad vy
obligacion de rendir cuentas con | X
relacion a la eficacia del SGC
Asegurar que se establezcan la
politica de calidad y los objetivos de No se tiene una
la calidad para el SGC, y que estos politica y
. X C .
sean compatibles con el contexto y la objetivos de
direccion estratégica  de la calidad
organizacion
Se ha definido
Asegurar de la integracion de los los requisitos
requisitos del SGC en los procesos de X de los
negocio de la organizacion procesos, pero
no los del SGC
Conoce sus
Promover el uso del enfoque a _Procesos y
. riesgos para la
procesos y el pensamiento basado en X lidad. si
riesgos calidad, sin
embargo no los
promueve
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Asegura los

Asegurar de que los recursos requisitos para
necesarios para el SGC estén X los procesos,
disponibles sin embargo no
al SGC
Comunicar la importancia de una No comunican
gestion de la calidad eficaz y | X la importancia
conforme con los requisitos del SGC del SGC
Asegurarse de que el SGC logre los X No se Asegura
resultados previstos
Comprometer, dirigir y apoyar a las Apoyaa la
o " persona, pero
personas, para contribuir a la eficacia X f |
del SGC no enfocadas a
50%
Se promueve
las mejoras en
. la alta
Promover la mejora X L
direccion, pero
no se ha
documentado.
Apoyar a otros roles pertinentes de la ﬁ})(;)g/risa(;gs
direccion, para demostrar su liderazgo
. X proceso, pero
en la forma en la que aplique a sus focado al
areas de responsabilidad no entocado a
SGC
5.1.2 Enfoque al cliente. La alta 0| 25 | 50 | 75 | 100 .
direccion Debe: % | % | % | % % NS | DleeeeonEs
Demuestra
. . liderazgo, sin
Demostrar liderazgo y compromiso
: X embargo no se
con respecto al enfoque al cliente ha
documentado.
Asegurarse que se determinan, se
No se ha
comprenden 'y se  cumplen
o . documentado
regularmente los requisitos del cliente X I .
) 0S requisitos
y los legales y reglamentarios .
. de los clientes.
aplicables
Asegurar que se determinan y se
consideran los riesgos y
. No se ha
oportunidades que pueden afectar a la X
. documentado
conformidad de los productos vy
servicios y a la capacidad del cliente
. Se tiene
Asegurar que se mantiene el enfoque
. - encuestas de
en el aumento de la satisfaccion del X

cliente.

satisfaccion,
pero no se da
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ningdn
seguimiento.
5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica | 0 | 25 | 50 | 75 | 100 N/A | Observaciones
de calidad. La alta direccion Debe: | % | % | % | % | %
No se ha
Establecer, implementar y mantener definido la
coe . X fo
una politica de la calidad politica de
calidad
Establecer, implementar y mantener
o . No se ha
una politica de la calidad que sea -

. - definido la
apropiada al proposito y contexto de | X olitica de
la organizacion y apoye su direccion pcalidad
estratégica
Establecer, implementar y mantener

o . No se ha
una politica de la calidad que i
. . definido la
proporcione un marco de referencia | X .

. politica de
para el establecimiento de los calidad
objetivos de la calidad
Establecer, implementar y mantener No se ha
una politica de la calidad que incluya X definido la
un compromiso de cumplir los politica de
requisitos aplicables calidad
Establecer, implementar y mantener No se ha
una politica de la calidad que incluya X definido la
un compromiso de mejora continua politica de
del SGC. calidad
5.2.2 Comunicacion de la politica
de calidad. La politica de R N N/A | Observaciones

. ) % | % | % | % | %
calidad Debe:
No se ha
Estar disponible y mantenerse como X definido la
informacién documentada politica de
calidad
No se ha
Comunicarse, entenderse y aplicarse X definido la
dentro de la organizacion politica de
calidad
Estar disponible para las partes N(.) S€ ha
. . . definido la
interesadas  pertinentes, segun | X .
politica de
corresponda. .
calidad
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5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

0| 25 | 50 | 75

La alta direccion Debe: %!l % | % | %

100
%

N/A

Observaciones

Asegurar de que las responsabilidades
y autoridades para los roles
pertinentes se asignan, se comuniquen X
y se entiendan en toda la
organizacion.

Se ha definido
losrolesy
responsabilida
des, pero no se
ha
documentado y
no enfocado al
SGC

A signar la responsabilidad y
autoridad para asegurarse de que el
SGC es conforme con los requisitos
de esta Norma Internacional

No se ha
definido las
roles y
responsabilida
desenla
organizacion
enfocado al
SGC

Asignar  la  responsabilidad y
autoridad para asegurarse de que los
procesos  estdn  generando vy
proporcionando las salidas previstas

Se ha definido
los rolesy
responsabilida
des, pero no se
ha
documentado y
no enfocado al

enfoque al cliente en toda Ila X
organizacion

SGC
Asignar la  responsabilidad 'y dgﬁ]isgoh; s
autoridad para Informar, en 1
: S responsabilida
particular, a la alta direccion sobre el | X des
desempe_.\ﬁo del SG_C y §obre las concernientes
oportunidades de mejora (vease 10.1) al SGC
La alta
direccion hace
Asegurarse de que se promueve el visible su

liderazgo, pero
no promueve el

cuando se planifican e implementan
cambios en el SGC

enfoque al
cliente
Asignar la  responsabilidad vy Se ha definido
autoridad para asegurarse de que la ideas para la
integridad del SGC se mantiene X planificacién

de cambios, sin
embargo no se
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ha
documentado

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el SGC la 0| 25 | 50 | 75 | 100 N/A | Observaciones
organizacion Debe: % | % | % | % | %
Se ha
identificado las
cuestiones
internas y
Considerar las cuestiones referidas en externas, asi
el apartado 4,1 y los requisitos mismo las
referidos en el apartado 4,2 vy X partes
determinar los riesgos y interesadas,
oportunidades que es necesario pero no se ha
abordar. determinado
los riesgos y
oportunidades
enla
organizacion
Determl_nar los riesgos y No se han
oportunidades que es necesario .
: determinado
abordar con el fin de asegurar que el | X los ri
0S riesgos y
SGC pueda lograr sus resultados h
g oportunidades
previstos
Determinar los riesgos y No se han
oportunidades que es necesario X determinado
abordar con el fin de aumentar los los riesgos y
efectos deseables oportunidades
Determinar los riesgos y No se han
oportunidades que es necesario X determinado
abordar con el fin de prevenir o los riesgos y
reducir efectos no deseados oportunidades
: . No se han
Determinar los riesgos y .
. i determinado
oportunidades que es necesario | X los ri
. . 0S riesgos y
abordar con el fin de lograr la mejora. ;
oportunidades
6.1.2 La organizacion Debe 0 | 25|50 | 75 | 100 .
planificar: % | 9% | 9% | 9% | % N/A | Observaciones
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Las acciones para abordar estos
riesgos y oportunidades

No se ha
establecido una
metodologia
para
determinar los
riesgos y
oportunidades

La manera de integrar e implementar
las acciones en sus procesos del SGC
(véase 4,4)

No se ha
establecido una
metodologia
para
determinar los
riesgos y
oportunidades

La manera de evaluar la eficacia de
estas acciones.

No se ha
establecido una
metodologia
para
determinar los
riesgos y
oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
o . 0| 25 | 50 | 75 | 100 .
6.2.1 La organizacion Debe: % | 9% | 9% | 9% | % N/A | Observaciones
Establecer objetivos de la calidad para No S€ ha
: . . establecido los
las funciones y niveles pertinentes y | X o
. objetivos de la
los procesos necesarios para el SGC. .
calidad
No se ha
Mantener informacion documentada X establecido los
sobre los objetivos de la calidad. objetivos de la
calidad
_ : .1 0] 25|50 | 75 | 100 -
Los objetivos de la calidad Deben: % | 9% | 9% | 9% | % N/A | Observaciones
No se ha
Ser coherentes con la politica de definido la
. X .
calidad politica de
calidad
No se ha
Ser medibles X est_ab!emdo los
objetivos de la
calidad
Tener en cuenta los requisitos No se ha
. X .
aplicables establecido los
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objetivos de la
calidad

Ser pertinentes para la conformidad
de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente

No se ha
establecido los
objetivos de la

calidad

Ser objeto de seguimiento

No se ha
establecido los
objetivos de la

calidad

Comunicarse

No se ha
establecido los
objetivos de la

calidad

Actualizarse, segun corresponda

No se ha
establecido los
objetivos de la

calidad

6.2.2 Al planificar como lograr sus
objetivos de la calidad, la
organizacion Debe:

%

25
%

50
%

75
%

100
%

N/A

Observaciones

Determinar qué se va a hacer

No se ha
establecido los
objetivos de la

calidad

Determinar qué recursos se requeriran

No se ha
establecido los
objetivos de la

calidad

Determinar quién seré responsable

No se ha
establecido los
objetivos de la

calidad

Determinar cuando se finalizara

No se ha
establecido los
objetivos de la

calidad

Determinar cémo se evaluaran los
resultados

No se ha
establecido los
objetivos de la

calidad

6.3 Planificacion de los cambios

La organizacion Debe:

%

25
%

50
%

75
%

100
%

N/A

Observaciones
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N

o . Se han llevado
Cuando la organizacion determine la .
X . cambios en la
necesidad de cambios en el SGC,
. X empresa, pero
estos cambios se deben llevar a cabo
. ) no se ha
de manera planificada (véase 4,4)
documentado
Se considera el
Considerar el proposito de los impacto de los
cambios 'y sus  consecuencias X cambios, pero
potenciales no se
documenta
Se analiza los
. . . riesgos, pero
Considerar la integridad del SGC X ?]0 seP
documenta
. . - Se considera la
Considerar la disponibilidad o ) s
. ., - resignacion,
reasignacion de responsabilidades y X
. pero no se
autoridades.
documenta

7.1 Recurso
7.1.1 Generalidades. La 0| 25 |5 | 75 | 100 :
organizacion Debe: % | 9% | 9% | 05 | op | /A | Observaciones

Si proporciona
los recursos
necesarios para
la calidad de

Determinar 'y  proporcionar los
recursos necesarios para el

establecimiento, implementacion, X
_ . . sus productos y
mantenimiento y mejora continua del .
servicios, pero
SGC.
no enfocados
al SGC
. . Si los
Considerar las capacidades vy :
R ) proporciona a
limitaciones de los recursos internos X
. base de la
existentes A
experiencia

Conoce a sus

Considerar que se necesita obtener de X proveedores,
los proveedores externos. pero no los
documenta

7.1.2 Personas. La organizacion 0| 25 | 50 | 75 | 100

Debe: % | % | 0% | 9% | op | /A | Observaciones
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Las
trabajadores
tienen la
Determinar 'y proporcionar las experiencia
personas  necesarias para la necesaria para
implementacion eficaz de su SGC y X el desempefio
para la operacion y control de sus de su puesto,
procesos. pero no existen
personal
enfocado al
SGC
7.1.3 Infraestructura. La 0| 25 | 50 | 75 | 100 N/A | Observaciones
organizacion Debe: % | % | % | % | %
Determinar, proporcionar y mantener Se tiene
la infraestructura necesaria para la infraestructura
operacion de sus procesos y lograr la X necesaria para
conformidad de los productos vy la operacion de
Servicios. Sus procesos
géliﬁsA;)Tgégggg p?_r: (!?goapnei;:gi%rr]l R = NN N/A | Observaciones
. ' % | % | % | % | %
Debe:
Los
trabajadores
muestran
. . compromiso
Determinar, proporcionar y mantener :

. i con su trabajo,
el ambiente necesario para la no se ha
operacion de sus procesos Yy para X
lograr la conformidad de los pres_entado_

g
productos y servicios. conflictos, sin
embargo falta
mejorar la
ergonomia de
sus operarios
7.1.5 Recursos de Seguimiento y
Medicion. La organizacion Debe: 0| 25 | 50 | 75 | 100 N°_ .,
_ % | 9% | 9% | 9% | % aplic | Observacion
7.1.5.1 Generalidades. La a
organizacion Debe:
Determinar 'y  proporcionar los
recursos necesarios para asegurarse Se tiene los
de la validez y fiabilidad de los recursos de
resultados cuando se realice el X seguimientos y

seguimiento o la medicion para

medicion, pero

verificar la conformidad de los no los
productos y servicios con los documenta
requisitos
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Se tiene los
recursos de
seguimientos y

el tipo especifico de actividades de medicion, pero
seguimiento y medicion realizadas no los
documenta
Asegurarse de que los recursos
gura g . Solo a base de
proporcionado se mantienen para o
i . ' X la experiencia,
asegurarse de la idoneidad continua
L no documentan
para su proposito
Conservar la informacion
documentada  apropiada  como No mantiene
evidencia de que los recursos de | X informacion
seguimiento y medicién son idoneos documentada
para su proposito
7.1.5.2 Trazabilidad de la No
Medicidn, el equipo de medicion AR AN A aplic | Observacion
» #1equIp % | % | % | % | % |P
debe a
Calibrar o verificar, o ambas, a
intervalos especificados, o antes de su
utilizacion, contra patrones de Se realizan las
medicion trazables a patrones de calibraciones
medicion internacionales 0 X pertinentes, sin
nacionales; cuando no existan tales embargo no se
patrones, debe conservarse como tiene un
informacién documentada la base programa
utilizada para la calibracion o
verificacion
- . Solo por la
Identificar para determinar su estado X port
experiencia
Proteger contra ajustes, dafio o Se usan por
deterioro que pudiera invalidar el X ciertas horas y
estado de calibracién y los posteriores se usan con
resultados de la medicién cuidado
Determinar si la validez de los .
i ) Se valida en
resultados de medicién previos se ha
. base a la
visto afectada de manera adversa N
. L experiencia, no
cuando el equipo de medicién se X existe un
considere no apto para su proposito .
. . estandar
previsto, y debe tomar las acciones -
. definido
adecuadas cuando sea necesario.
- No
7.1.6 Conocimientos de la 0|25 | 50 | 75 | 100 . .
Ay or | o o o o aplic | Observacion
Organizacion % | % ) ) ) o
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necesarios para la operacion de sus X No se ha
procesos Yy para lograr la conformidad documentado
de los productos y servicios.
Mantener y poner a disposicion en la X No se ha
medida que sea necesario documentado
El gerente
general esta
Considerar ~ sus  conocimientos informado
actuales y determinar como adquirir o sobre las
acceder a los  conocimientos X nuevas
adicionales necesarios y a las tendencias,
actualizaciones requeridas pero no es lo
suficiente para
el SGC
7.2 Competencia
No
La organizacion debe: U o el s ) 00 aplic | Observacion
g ' % | % % | % | % [
Se tienen
i . . criterios para la
Determinar la competencia necesaria  /
seleccion del
de las personas que )
: : . personal, sin
realizan, bajo su control, un trabajo X
embargo no
que afecta al i
~ e mantienen
desempefio y eficacia del SGC -
procedimientos
de seleccion
Se asegura
Asegurar de que estas personas sean )
mediante la
competentes, >
. . . observacion
basandose en la educacion, formacion X .
. los primeros
0 experiencia . .
. dias, de ahi es
apropiadas L
minimo
No presenta un
programa de
Tomar acciones para adquirir capacitacion,
competencia necesaria y evaluar la X solo cuando el
eficacia de las acciones tomadas personal lo
cuando se requieran requiera, pero
no lo
documenta
Conservar la Informacion No mantiene
documentada  apropiada  como | X informacion
evidencia de la competencia. documentada
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La organizacion debe determinar
las comunicaciones internas y
externas pertinentes al SGC, que
incluyan:

No se ha
Politica de calidad X defl,n_ldo la
politica de
calidad
No se ha
Obijetivos de la calidad pertinentes X defln_ldo los
objetivos de
calidad
Contribuir a la eficacia del SGC, No se ha
incluidos los sensibilizado al
o . X
beneficios de wuna mejora del personal sobre
desempefio el SGC
. . - No se ha
Implicaciones del incumplimiento de L
.. sensibilizado al
los requisitos del | X
SGC personal sobre
' el SGC

Qué comunicar X La
comunicacion
Cuéando comunicar X se maneja a
base de correo,
. . whatsApp y/o
A quién comunicar X ppy

trato directo,

no se planifica

7.5.1 Generalidades:
El SGC de la organizacion debe
incluir

Cbémo comunicar X para lograr la
eficacia del
Quién comunica X SGC
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La informacion documentada
requerida por esta Norma | X No se cuenta
Internacional con
La informacion documentada que la informacion
organizacion X documentada y
determina como necesaria para la registros
eficacia del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
Al crear y actualizar informacion No
documentada, la organizaciondebe | 0 | 25 | 50 | 75 | 100 aplic | Observacion
asegurarse de que lo siguiente sea | % | % | % | % %
apropiado: a
Asegurar la identificacion vy
descripcion de la informacion (por X
ejemplo, titulo, fecha, autor o numero
de referencia) No se cuenta
Asegurar el formato (por ejemplo, con
idioma, version del  software, informacion
e : X
graficos) y los medios de soporte (por documentada y
ejemplo, papel, electrénico). registros
La revision y aprobacion con respecto X
a la conveniencia y adecuacion.
7.5.3 Control de la Informacion Documentada
7.5.3.1La informacion
Sogg;n :sr;;aﬂlao:rer?: ?[\I'gearr?ggiglnifsce R N aI[\)lﬁc Observacion
debe control de | 2| | % | % %
ebe controlar para asegurarse de a
que:
Estar disponible y sea |doneo_ parasu |y No se cuenta
uso, donde y cuando se necesite con
Esté protegida adecuadamente (por informacion
ejemplo, contra X documentada y
pérdida de la confidencialidad, uso registros
inadecuado pérdida de integridad)
7.5.3.2 Para el control de la
gr;goglz?f;é?énn dde%ceum;S;?S; I:: AR AN AR a[p\:lc;c Observacion
LI e 1% | % | % | % | %
siguientes  actividades,  segun a
corresponda:
Distribucion, acceso, recuperacion y X No se cuenta

uso

con
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Almacenamiento y  preservacion, informacion
incluida la preservacion de la| X documentada y
legibilidad registros
Control de cambios (por ejemplo, X
control de version)
Conservacion y disposicion. X

Identificar y controlar la
documentada de origen externo, que
la organizacion determina como | X
necesaria para la planificacion vy
operacion del SGC

Proteger la informacion documentada
conservada como evidencia de la| X
conformidad

8.1 Planificacion y control operacional

o 0| 25 | 50 | 75 | 100 .
La organizacion debe N/A | Observaciones
g % | % | % | % | %
Planificar, implementar y controlar X Planifica por
procesos experiencia
Si los
Determinar los requisitos para los X determina,
productos y servicios Pero no se
documenta
o Solo por
Establecer criterios para sus procesos X ) por
experiencia
Establecer criterios para la
- Solo por
aceptacion de los productos y X S
. experiencia
servicios
Determinar los recursos necesarios
para lograr la conformidad con los X Solo por
requisitos de los productos y experiencia
servicios
Implementar el control de los X Solo por
procesos de acuerdo con los criterios experiencia
Determinar, el mantenimiento y la
conservacion de la informacion .
g No se mantiene
documentada en la extension . o
. . X la informacion
necesaria para tener confianza en que
documentada
los procesos se han llevado a cabo
segun lo planificado
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No se mantiene

i X la informacion
necesaria para demostrar la
. documentada
conformidad de los productos y
Servicios con sus requisitos
Ser adecuada para las operaciones de X Solo por
la organizacion. experiencia
Controlar los cambios planificados y No se planifica
revisar las consecuencias de los los cambios
cambios no previstos, tomando X sistematicamen
acciones para mitigar cualquier te, solo por la
efecto adverso, seguin sea necesario. experiencia
No se ha
Asegurarse de que los procesos controlado los
contratados externamente estén X procesos
controlados (Véase 8.4) contratados
externamente
8.2 Requisitos para los productos y servicios
o : 0| 25 | 50 | 75 | 100 .
8.2.1 Comunicacion con el cliente N/A | Observaciones
% | % | % | % | %
Se tiene
. . . i documentado
Proporcionar la informacion relativa : -
. X la informacion,
a los productos y servicios
pero no se ha
revisado
Las
comunicacione
s son
Tratar las consultas, los contratos o .
N i X informales, no
los pedidos incluyendo los cambios se ha
establecido un
procedimiento
Obtener la retroalimentacion de los .
. : Se tiene una
clientes relativa a los productos y
L : X encuesta, pero
servicios, incluyendo las quejas de :
. no se aplica
los clientes
No se ha
. . establecido un
Manipular o controlar la propiedad L
) X procedimiento,
del cliente .
pero se tienen
controles
Establecer los requisitos especificos No se tiene
para las acciones de contingencia, X acciones de

cuando sea pertinente.

contingencia
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. 0 | 25 | 50 | 75 | 100 .
requisitos para los productos N/A | Observaciones
quisitos p P y % | % | % | % | %
Servicios
Los requisitos para los productos y La
servicios se definen, incluyendo X organizacion
Cualquier requisito legal y no tiene
reglamentario aplicable conocimientos
Los requisitos para los productos y de los
servicios se definen, incluyendo X requisitos
Aquellos considerados necesarios legales, pero
por la organizacion los cumple
parcialmente,
L . asi mismo los
La organizacién puede cumplir con o
) requisitos los
las declaraciones acerca de los X .
roductos y servicios que ofrece determina
P y g : previa consulta
con el cliente
8.2.3 Revision de los requisitos
quls! 0|25 |50 | 75 | 100 :
para los productos y servicios e | @ 5 . N N/A | Observaciones
o Yo | % | % | % Yo
8.2.3.1 la organizacion debe
: . Determinan su
Asegurar de que tiene la capacidad i
. . capacidad de
de cumplir los requisitos para los
T X acuerdo a la
productos y servicios que se van a o
: experiencia y
ofrecer a los clientes .
economia
. Se asegura de
Llevar a cabo una revision antes de g
- acuerdo a la
comprometerse a suministrar X C
- i adquisicion del
productos y servicios a un cliente
gerente general
Todos los
. - requisitos son
Los requisitos especificados por el 2n Mutuo
cliente, incluyendo los requisitos
2 X acuerdo con el
para las actividades de entrega y las .
. i cliente, ya sea
posteriores a la misma .
por escrito o
verbal.
Los requisitos
.. . son explicitos,
Los requisitos no establecidos por el »
X ) se envia una
cliente, pero necesarios para el uso o
g . X cotizacion al
especificado o previsto cuando sea )
. cliente para la
conocido. ”
aprobacion del
trabajo
Los requisitos especificados por la Se maneja a
quIsT P P X base la
organizacion o
experiencia
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No mantienen
una matriz de

requisitos
. legales
Los requisitos legales y galesy
) ) reglamentarios,
reglamentarios aplicables a los X .
. pero si los
productos y servicios
cumplen,
tienen
conocimiento
de ellas
Las diferencias existentes entre los Se maneja
requisitos del contrato o pedido y los X verbalmente o
expresados previamente por escrito
La organizacion debe asegurarse de
que se resuelven las diferencias .
) - Previos al
existentes entre los requisitos del X )
trabajo

contrato o pedido y los expresados
previamente

Los requisitos
son explicitos,
se envia una
cotizacion al
cliente para la
aprobacién del
trabajo y si es
persona
natural,
verbalmente.

La organizacion debe confirmar los
requisitos del cliente antes de la
aceptacion, cuando el cliente no X
proporcione una declaracion
documentada de sus requisitos.

8.2.3.2 La organizacion debe
conservar la informacion
documentada, cuando sea aplicable

0| 25 | 50 | 75 | 100

% | % | % | 9% | 9% N/A | Observaciones

Sobre los resultados de la revisién X No se mantiene

Sobre cualquier requisito nuevo para la informacion
9 quis P X documentada

los productos y servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos 0 | 25|50 | 75 | 100

para los productos y servicios % | % | % | % % N | CIsSErEemnss

Asegurarse de que, cuando se
cambien los requisitos para los

productos y servicios, la informacién No se mantiene
documentada pertinente sea X la informacion
modificada, y de que las personas documentada

pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados.
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8.3 Disefio y desarrollo de los 0 | 25|50 | 75 | 100 .
productos y servicios % | % | % | % | % Ll
Establecer, implementar y mantener No aplica, por
un proceso de disefio y desarrollo X la naturaleza

que sea adecuado para asegurarse de
la posterior de productos y servicios

del negocio, no
realiza disefios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

: 0 | 25 | 50 | 75 | 100 .
8.4.1 Generalidades N/A | Observaciones
% | % | % | % | %
Asegurar que los procesos, productos Tiene
y servicios suministrados X controles, pero
externamente son conformes a los no los
requisitos. documenta
Determinar los controles a aplicar a
los procesos, productos y servicios Se mantienen
suministrados externamente cuando controles a
Los productos y servicios de X base
proveedores externos estan experiencia,
destinados a incorporarse dentro de pero no se ha
los propios productos y servicios de documentado
la organizacion;
Determinar los controles a aplicar a Mantienen
los procesos, productos y servicios
I controles en el
suministrados externamente cuando local del
los productos y servicios son X q
ionados di | proveedor,
proporcionados directamente a los .
. mediante la
clientes por proveedores externos en -
L observacion
nombre de la organizacion
Determinar los controles a aplicar a
los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando No se tienen
un proceso, 0 una parte de un X
. controles
proceso, es proporcionado por un
proveedor externo como resultado de
una decisién de la organizacion
Determinar y aplicar criterios para la
evaluacion, la seleccion, el
seguimiento del desempefio y la No se ha
reevaluacion de los proveedores
. : X evaluado a los
externos, basandose en su capacidad q
: proveedores
para proporcionar procesos o
productos y servicios de acuerdo con
los requisitos
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No se mantiene

Juan Francisco Sanchez Obando / Christian Enrique Pozo Vilchez

) 2 . X la informacion
de cualquier accidn necesario que
) , documentada
surja de las evaluaciones.
. 0| 25 | 50 | 75 | 100 .
8.4.2 Tipo y alcance del control N/A | Observaciones
POy % | % | % | % | %
Asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera Se aseguran,
adversa a la capacidad de la X pero no existen
organizacion de entregar productos y mejoras
servicios conformes de manera
coherente a sus clientes.
Asegurarse de que los procesos Tienen
suministrados externamente X controles, pero
permanecen dentro del control de su no hay
SGC registros
- Mantienen
Definir los controles que pretende
. controles, pero
aplicar a un proveedor externo y los .
. : X no tienen un
que pretende aplicar a las salidas
resultantes proceso
definido
Tener en consideracion el impacto
potencial de los procesos, productos
y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la X Si los
organizacion de cumplir considera
regularmente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios
aplicables
Considerar la eficacia de los
controles aplicados por el proveedor X Si lo considera
externo
Determinar la verificacion, u otras
actividades necesarias para .
Mantiene la
asegurarse de que los procesos, X -,
. - observacion
productos y servicios suministrados
externamente cumplen los requisitos
8.4.3 Informacion para los 0 | 25|50 | 75 | 100 .
P or | o o o o N/A | Observaciones
proveedores externos %o | % | % | % Yo
Asegurarse de la adecuacion de los Solo verbal y
requisitos antes de su comunicacién X mediante una
al proveedor externo cotizacion
. Solo verbal y
Comunicar a los proveedores i
. X mediante una
externos sus requisitos para Los N
cotizacion
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procesos, productos y servicios a
proporcionar

La aprobacion de Productos y

e X
servicios
La ap_robamon de Métodos, procesos X Experiencia
y equipos
La aprobacion de la liberacion de X

productos y servicios

La competencia, incluyendo
cualquier calificacion requerida de X
las personas

Las interacciones del proveedor
externo con la organizacion

Se realizan
controles
visuales, se
constata lo del
pedido con la
entrega
Si realiza
actividades de
verificacion en

El control y el seguimiento del
desempefio del proveedor externo a X
aplicar por parte de la organizacion

Las actividades de verificacién o
validacion que la organizacion, o su

. X las
cliente, pretende llevar a cabo en las . i
. h instalaciones
instalaciones del proveedor externo. ;
del cliente
(servicios).

8.5 produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccionyde | 0 | 25 | 50 | 75 | 100 N/A | Observaciones

la provision del servicio % | % | % | % | %
La organizacién debe implementar la
produccién y provision del servicio X Empiricas

bajo condiciones controladas
La disponibilidad de informacion

documentada que defina las No mantiene la
caracteristicas de los productos a X informacién
producir, los servicios a prestar, o las documentada
actividades a desempefar

La disponibilidad de informacion No mantiene la
documentada que defina los X informacion
resultados a alcanzar documentada
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recursos de seguimiento y medicién X
adecuados
La implementacion de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se
cumplen los criterios para el control X
de los procesos o sus salidas, y los
criterios de aceptacion para los
productos y servicios
El uso de la infraestructura y el
entorno adecuados para la operacion X Necesaria
de los procesos
La designacion de personas Personal con
competentes incluyendo cualquier X experiencia y
calificacion requerida conocimiento
La validacion y re validacion
periddica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados .
de los procesos de produccion y de N,O existe
prestacion del servicio, cuando las X met_odos_. ,de
. validacion
salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicion posteriores
La implementacion de acciones para X No se
prevenir los errores humanos considera
Se considera
La implementacion de actividades de un método de
liberacion, entrega y posteriores a la X verificacion
entrega. antes de la
liberacion
e, - 0 | 25 | 50 | 75 | 100 .
8.5.2 Identificacion y trazabilidad % | 9% | 9% | 9% | % N/A | Observaciones
Mantiene un
Utilizar los medios apropiados para Excel donde
identificar las salidas, cuando sea detalla la
necesario, para asegurar la X informacién de
conformidad de los productos y que servicios le
Servicios. ha brindado a
su cliente
Identificar el estado de las salidas
con respecto a los requisitos de No las
seguimiento y medicion a través de X N
. . identifica
la produccion y prestacion del
servicio.
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No considera

debe considerar los requisitos legales
y reglamentarios

un requisito, y debe conservar la X la informacion
informacidn necesaria para permitir a profundidad
la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad pertenecientealos | 0 | 25 | 50 | 75 | 100 .
; o o o o o N/A | Observaciones
clientes o proveedores externos % | % | % | % Y0
Cuidar la propiedad perteneciente a Se mantienen
los clientes o a proveedores externos controles a la
mientras esté bajo el control de la X propiedad
organizacion o esté siendo utilizado perteneciente a
por la misma. los clientes
Identificar, verificar, proteger y .
. Se mantienen
salvaguardar la propiedad de los
. controles a la
clientes o de los proveedores .
L X propiedad
externos suministrada para su :
e - perteneciente a
utilizacion o incorporacion dentro de .
- los clientes
los productos y servicios.
Se mantiene
. informado al
Informar de esto al cliente o ) .
cliente, sin
proveedor externo y conservar la
) . X embargo no se
informacion documentada sobre lo
. guarda la
ocurrido. . .
informacion
documentada
L 0 | 25 | 50 | 75 | 100 .
8.5.4 Preservacion N/A | Observaciones
% | % | % | % | %
La organizacion debe preservar las
salidas durante la produccion y
prestacion del servicio, en la medida X Las conserva
necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la 0 | 25|50 | 75 | 100 .
or | o o o o N/A | Observaciones
entrega % | % 0 %) 0
Cumplir los requisitos para las Se comunica al
actividades posteriores a la entrega X cliente las
asociadas con los productos y actividades a
Servicios. sequir en el
Determinar el alcance de las
. . momento de la
actividades posteriores a la entrega
. N entrega, ya sea
que se requieren, la organizacion X

verbalmente o
por correo
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Determinar el alcance de las
actividades posteriores a la entrega
que se requieren, la organizacion
debe considerar las consecuencias
potenciales no deseabas asociadas a
sus productos y servicios
Determinar el alcance de las
actividades posteriores a la entrega
que se requieren, la organizacion X
debe considerar los requisitos del
cliente

Determinar el alcance de las
actividades posteriores a la entrega

que se requieren, la organizacién X
debe considerar la retroalimentacion
del cliente

8.5.6 Controles de los cambios (;) (2,2 g/?) ZAS, 102)0 N/A | Observaciones

Revisar y controlar los cambios para
la produccion o la prestacion del
servicio, en la extension necesaria X
para asegurarse de la continuidad en
la conformidad con los requisitos.
Conservar informacion documentada
que describa los resultados de la
revision de los cambios, las personas
que autorizan el cambio y de
cualquier accidn necesaria que surja
de la revision.

8.6 Liberacion de los productos y 0 | 25 |50 | 75 | 100
Servicios % | % | % | % | %
Implementar las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas,
para verificar que se cumplen los X
requisitos de los productos y
servicios.

No debe llevarse a cabo hasta que se
haya completado satisfactoriamente
las disposiciones planificadas, a
menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente
y, cuando sea aplicable por el cliente.
Conservar la informacion
documentada sobre la liberacion de X
los productos y servicios

No cuenta
informacién de
control de
cambios

N/A | Observaciones

No mantiene la
informacion
X documentada
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L ) X
criterios de aceptacion
Trazabilidad a las personas que X
autorizan la liberacion.
8.7 Control de las salidas no conformes
., 0| 25|50 | 75 | 100 .
8.7.1 La organizacién debe N/A | Observaciones
9 % | % | % | % | %
Asegurarse de que las salidas que no Se realiza una
sean conformes con sus requisitos se verificacion
identifican y se controlan para X antes de la
prevenir su uso o entrega no entrega, pero
intencionada. no se registra
] No realizan
Tomar las acciones adecuadas R
. una analisis
basandose en la naturaleza de la no
; cuando
conformidad y en su efecto sobre la X i e
. identifican una
conformidad de los productos y no
Servicios. .
conformidad
Tratar las salidas no conformes a X No la
través de correccion considera
Tratar las salidas no conformes a
través de Separacion, contencion, ..
s 2 i X Experiencia
devolucidn o suspension de provision
de productos y servicios
Tratar las salidas no conformes a X Se informa al
través de informacion al cliente cliente
Tratar las salidas no conformes a
) ., R No la
través de Obtencidn de autorizacién X g
. . - considera
para su aceptacion bajo concesion
Se realiza una
Verificar la conformidad con los verificacion
requisitos cuando se corrigen las X antes de la
salidas no conformes. entrega, pero
no se registra
8.7.2 La organizacién debe
conservar I% informacion 0 201 00 75 | 100 N/A | Observaciones
% | % | % | % %
documentada que
Describa lan nformidad X No mantiene
escriba la no conformida informacion
documentada,
Describa las acciones tomadas X soloa _base_ la
experiencia
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conformidad.

obtenidas X
Identifique la autoridad que decide la
accion con respecto a la no X

9 Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades la 0 | 25|50 | 75 | 100 N/A | Observaciones
organizacion debe determinar % | % | % | % | %

) . . L No se han
Qué necesita seguimiento y medicion | X determinado
Los métodos de seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacion X No se han
necesarios para asegurar resultados determinado
validos
Llevar a cabo el seguimiento y la X Solo por
medicién experiencia
Analizar y evaluar los resultados del X Solo por
seguimiento y la medicién. experiencia

La
Evaluar el desempefio y la eficacia X organizacion
del SGC. no evalGa el
desempefio
Conservar informacion documentada No se mantiene
apropiada como evidencia de los X la informacion
resultados. documentada
. - . 0| 25 | 50 | 75 | 100 .
9.1.2 Satisfaccion del cliente % | 9% | 9% | 9% | % N/A | Observaciones
Realizar el seguimiento de las .
. 2 Se tiene una
percepciones de los clientes del
X encuesta, pero
grado en que se cumplen sus ;
. ; no se aplica
necesidades y expectativas.
Determinar los métodos para .
. S No se revisa
obtener, realizar el seguimiento y X

. . 5 los resultados
revisar esta informacion.

L ., 0| 25 | 50 | 75 | 100 .
9.1.3 Andlisis y evaluacion % | 9% | 9% | 9% | % N/A | Observaciones
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informacidn apropiados que surgen X Experiencia
por el seguimiento y la medicién.
La cquormldad de los productos y X Experiencia
servicios
El grado de satisfaccion del cliente X No se aplica
No se
El desempefio y la eficacia del SGC X cons!dera, no
se tiene un
SGC
Si lo planificado se ha implementado X a través de la
de forma eficaz experiencia
La eficacia de las acciones tomadas
para abordar los riesgos y X
oportunidades
El desempefio de los proveedores X
externos
No se
La necesidad de mejoras en el SGC X cons!dera, no
se tiene un
SGC
9.2 Auditoria interna
9.2.1 La organizacion debe (30 cz,/i g/g Z/i 10900 N/A | Observaciones
Llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para X No se realizan
proporcionar informacion acerca de auditorias
si el SGC
Es conforme con los requisitos .
: N No se realizan
propios de la organizacion para su X -
: 3 . auditorias
sistema de gestion de la calidad
Es conforme con los requisitos de X No se realizan
esta Norma Internacional auditorias
Se implementa y mantiene X No se realizan
eficazmente auditorias
9.2.2 La organizacion debe: c;) cz,/i g’/g Z/i 10900 N/A | Observaciones
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mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia,
los métodos, las responsabilidades,
los requisitos de planificacion y la
elaboracion de informes, que deben
tener en consideracion la importancia
de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la
organizacion y los resultados de las
auditorias previas.
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Definir los criterios de la auditoria y
el alcance para cada auditoria

Seleccionar los auditores y llevar a
cabo auditorias para asegurarse de la
objetividad y la imparcialidad del
proceso de auditoria

Asegurarse de que los resultados de
las auditorias se informen a la
direccion pertinente

Realizar las correcciones y tomar las
acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada

Conservar informacion documentada
como evidencia de la
implementacién del programa de
auditoria y de los resultados de las
auditorias

No se tiene
establecido un
programa de
autorias

9.3 Revision por la direccion

25

50

75

100

9.3.1 Generalidades % | 9% | 9% | 9% | % N/A | Observaciones
La alta direccion debe revisar el SGC

de la organizacion a intervalos No se ha
planificados, para asegurarse de su X establecido un
conveniencia, adecuacion, eficacia y o
alineacion continuas con la direccion procedimiento
estratégica de la organizacion

9.3.2 La revision por la direccion

debe planificarse y llevarse a cabo (2) (2,2 E/?) Z/i 10900 N/A | Observaciones
incluyendo consideraciones sobre

Incluidas las tendencias relativas a No se ha
los resultados de seguimiento y X establecido un

medicion

procedimiento
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L X
los resultados de las auditorias
Incluidas las tendencias relativas a el
desempefio de los proveedores X
externos
La adecuacioén de los recursos X

La eficacia de las acciones tomadas
para abordar los riesgos y las X
oportunidades (Véase 6.1)

Las oportunidades de mejora X

9.3.3 Las salidas de la revision por

la direccién deben incluir las 0O 25| 50 | 75 | 100 .
decisiones y acciones relacionadas | % | % | % | % | % N | CIsSErEEEnes
con
Oportunidades de mejora X
Necesidad de cambio en el SGC X

No se ha
Necesidades de recursos X establecido un

procedimiento

Conservar la informacién
documentada como evidencia de los

resultados de las revisiones por la X

direccion

10 Mejora

10.1 Generalidades, la 0 | 25|50 | 75 | 100 .
organizacion debe % | % | % | % | % A& | QI NEEIEES

Determinar y seleccionar las
oportunidades de mejora e
implementar cualquier accion para X
cumplir los requisitos del cliente y
aumentar la satisfaccion del cliente.
Mejorar los productos y servicios
para cumplir los requisitos, asi como

. : X
considerar las necesidades y
expectativas futuras
Corregir, prevenir o reducir los
X
efectos no deseados
Mejorar el desempefio y la eficacia X

del SGC
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10.2 No conformidad y accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una no
conformidad, incluida cualquiera 0 | 25 |50 | 75 | 100
originada por quejas, la % | % | % | % | %
organizacion debe:

Reaccionar ante la no conformidad y,
cuando sea aplicable Tomar acciones | X
para controlarla y corregirla
Reaccionar ante la no conformidad y,
cuando sea aplicable Hacer frente a X
las consecuencias

Evaluar la necesidad de acciones
para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir en otra parte La
revision y el anlisis de la no
conformidad

Evaluar la necesidad de acciones
para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir en otra parte La
determinacion de las causas de la no
conformidad

Evaluar la necesidad de acciones
para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir en otra parte La X
determinacion de si existen no
conformidad similares, que
potencialmente puedan ocurrir
Implementar cualquier accion
necesaria

Revisar la eficacia de cualquier
accion correctiva tomada

Si fuera necesario, actualizar los
riesgos y oportunidades
determinados durante la
planificacion

Si fuera necesario, hacer cambios al
SGC

Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no X
conformidades encontradas

N/A | Observaciones

No se ha
definido un
procedimiento
de no
conformidad y
accion
correctiva
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10.2.2 La organizacion debe
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. S 0 | 25 | 50 | 75 | 100 .
conservar informacion or | o o o o N/A | Observaciones
. . Yo | % | % | % %)
documentada como evidencia de
La naturaleza de las no No se mantiene
conformidades y cualquier accion X la informacion
tomada posteriormente documentada
i . No se mantiene
Los resultados de cualquier accion . g
: X la informacion
correctiva
documentada
. . 0| 25 | 50 | 75 | 100 .
10.3 Mejora continua N/A | Observaciones
) % | % | % | % | %
o . Se realizan
La organizacion debe mejorar .

. SO mejoras, pero
continuamente la conveniencia, X 10 Se
adecuacion y eficacia del SGC

documenta

Considerar los resultados del analisis
y la evaluacion, y las salidas de la .

o, : e No se tiene un
revision por la direccion, para L

. . . procedimiento
determinar si hay necesidades u X
. para las

oportunidades que deben ;

: : mejoras
considerarse como parte de la mejora
continua
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