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RESUMEN EJECUTIVO

En este proyecto de suficiencia profesional se realiz6 la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad en base a la norma 1ISO 9001:2015 para la empresa Motorepuestos
Detroit, para mejorar la satisfaccion del cliente, esto debido a que atravesaba por
constantes fallas y reclamos por parte de sus clientes. En este trabajo de suficiencia
profesional se llevd a cabo un diagndstico de la situacién actual de la satisfaccion del
cliente, aplicando como técnica de recoleccion de datos la encuesta, ademas de aplicacion
de herramientas como listas de verificacion para realizar un andlisis de brecha de los
requisitos; determinandose asi la satisfaccion real del cliente y la brecha faltante para la
implementacién de esta norma, luego se determinaron los procesos estratégicos, clave y
de apoyo enfocéndolos a los objetivos propuestos, seguidamente se propuso un mapa de
procesos, indicadores de gestion, procedimientos, instructivos, formularios, entre otros
requisitos de la norma ISO 9001:2015. La propuesta permitié a Motorepuestos Detroit
contar con procesos documentados, planificados y controlados. Obteniendo como

resultado una mejora la satisfaccion del cliente con los servicios y productos brindados.

Moya Natividad, Bryam Alfredo Vil
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CAPITULO I. INTRODUCCION
Segln la encuesta realizada por I1SO (ISO SURVEY, 2020) sobre las

certificaciones de sistemas de gestion en el afio 2019, en el mundo tenemos un total de
883,521 organizaciones con certificacion del Sistema de Gestién de Calidad bajo es
estandar I1ISO 9001:2015, mientras que en Peru se cuenta con 1,737 organizaciones con
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, lo que representa el 1.97%
de empresas certificadas a nivel mundial. Especificamente el sector de comercio mayorista
y minorista, reparaciones de vehiculos automotores, motocicletas y articulos personales y
de uso doméstico cuentan con 241 certificaciones del Sistema de Gestion de Calidad bajo
la norma ISO 9001:2015.

(INACAL, 2017) segun cifras del Instituto Nacional de la Calidad, solo el 1% de las
empresas formales en el Per( tiene un Sistema de Gestion de Calidad. Este sistema de
gestion permite a la empresa administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios;
solo las organizaciones que se preocupan por mantener correctamente este sistema bajo el
estandar ISO 9001, pueden generar la confianza de calidad de productos y servicios a sus
clientes externos.

Segun la 1ISO 9001 (2015), implementar un Sistema de Gestion de Calidad es una
disposicidn estratégica para una organizacion que puede contibuir a mejorar su desempefio
y proporcionar una base compacta para las decisiones de perfeccionamiento sostenible.
Entre los principales beneficios de esta norma internacional se encuentran: a) capacidad
para regularmente brindar al cliente productos y servicios que satisfacen sus requisitos, asi
como los requerimientos legales y reglamentarios aplicables; b) capacidad de abordar
riesgos y oportunidades del contexto, asi como también sus objetivos planificados.

Debido a lo detallado en lineas precedentes, se elabord esta investigacion de trabajo

de suficiencia profesional, donde se describe la aplicacion de conocimientos adquiridos

Moya Natividad, Bryam Alfredo 9
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durante mi formacion profesional y experiencia en otras empresas, permitiéendome
desarrollar el Sistema de Gestion de Calidad durante aproximadamente cinco meses,
tiempo que durd la implementacién de los requisitos de este estandar internacional, dando

como resultado la mejora de la satisfaccion del cliente de Motorepuestos Detroit.

1.1 Contextualiza la experiencia

Mi ingreso a Motorepuestos Detroit, se dio en mayo del 2020 debido a que la
Gerencia General identificd la necesidad de mejorar la gestion de los procesos ventas,
mantenimiento y proyectos de modificacion de motos, mototaxis y otros vehiculos
menores. En ese sentido, como profesional de ingenieria industrial propuse a la gerencia
la ejecucion del Sistema de Gestion basado en el estandar internacional 1SO 9001:2015
con el fin de optimizar los procesos y recursos, asi como incrementar la satisfaccion de
sus clientes.

Ingresé a Motorepuestos Detroit con el puesto de Asistente del Sistema de Gestion
de Calidad, liderando el proyecto de implementacion bajo el mando de la Gerencia de
General. Con el liderazgo y el compromiso demostrado por el Gerente y las diferentes
areas operativas se logré implementar el Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015
en los distintos procesos de la empresa, principalmente en los procesos de negocio, como
son: Mantenimiento Correctivo, Mantenimiento Preventivo, Venta de repuestos y
accesorios y Proyectos de Modificacidn, iniciando el proyecto de implementacion en
mayo del 2020 y logrando realizar una auditoria interna del Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015 en diciembre de 2020.

Dentro de mis funciones para el logro de este objetivo fueron realizar un diagndstico

situacional de la satisfaccion del cliente y del modelo de gestion de la calidad basado en
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los requerimientos del estandar internacional 1SO 9001:2015 donde se detecto las
deficiencias y oportunidades de mejora; para luego definir el alcance del sistema de
gestion, el alineamiento de la politica y los objetivos, las cuestiones internas y externas de
Motorepuestos Detroit, las necesidades de las partes interesadas, mapeo y caracterizacion
de los procesos, revisar y mejorar los procedimientos con los duefios de procesos, la
gestion de riesgos y oportunidades asi como los planes de accion para minimizar el riesgo
0 maximizar las oportunidades. Como parte del seguimiento, medicién, andlisis,
evaluacion y mejora se realizo la evaluacion a traves de los resultados de los indicadores
de los procesos, asi como la satisfaccion de los clientes; esta informacion fue presentada
mensualmente a la Gerencia de Motorepuestos Detroit para la toma de decisiones a través
de las reuniones de Revision por la Direccién, permitiendo de esta manera mejorar

considerablemente los procesos y la satisfaccion del cliente externo.

1.2 Descripcion de la empresa

Motorepuestos Detroit es una empresa familiar fundada en el afio 2018 por el sefior
Jorge E. Ayala Rojas y su hijo German E. Ayala Mesta. La empresa, ubicada en Pueblo
joven La Esperanza, en la ciudad de Lambayeque, esta dedicada basicamente a las
actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de vehiculos motorizados, entre los
cuales podemos destacar las motos lineales, trimotos (mototaxis) y motos cargueras o
motokar, asi como también a la venta de repuestos, lubricantes y accesorios en variedad
de marcas para dichos vehiculos, para ello, cuenta con un area de mantenimiento
preventivo y correctivo, incluyendo actividades de soldadura, tuning general, pintado,
entre otros.

Motorepuestos Detroit cuenta con un plan estratégico donde podemos rescatar los

siguientes datos relevantes a su gestion:
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Mision de Motorepuestos Detroit:

“Somos la empresa que brinda el mas variado stock de repuestos y accesorios para
motos, ademas de un servicio honesto y de calidad a nuestros clientes que buscan
soluciones a los problemas en sus motores, sistema eléctrico o que desean

embellecer sus vehiculos con modificaciones y pintura”.

Vision de Motorepuestos Detroit:
“Ser reconocidos por el mercado como una empresa que brinde a sus clientes todos
los repuestos y accesorios que puedan solicitar, ademas de dar confiabilidad y
eficacia en su servicio, efectuando las reparaciones y proyectos con el mayor
cuidado posible mostrando resultados con Cero Fallas.”
Valores de Motorepuestos Detroit:
a) Honestidad:
Mostrar transparencia y trato justo con los clientes, nuestros colaboradores
(personal de servicio), proveedores y asi poder cumplir con lo ofrecido.
b) Compromiso:
Demostrar vocacion de buen servicio al cliente, ejerciendo el liderazgo
necesario para dar cumplimiento a nuestros objetivos y poder atender y resolver
de manera oportuna las necesidades y expectativas de nuestros clientes.
c) Eficiencia:
Brindamos calidad en todas nuestras intervenciones y en todos los ambitos de
la empresa ya que es importante brindar la calidad tanto en la reparacion como
en el trato con el cliente.
d) Empatia:

Escuchamos, entendemos y valoramos a nuestros clientes, colaboradores y
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proveedores. Nos relacionamos con respeto ya que sabemos que la imagen que
transmitimos es la imagen de la empresa.

e) Responsabilidad social empresarial:

Adquirimos el compromiso de cumplir con los requisitos legales aplicables,
minimizar los residuos sélidos que son propios del mismo servicio y también
de aquellos provenientes de los mismos clientes que acuden, mediante el recojo

adecuado del mismo.

MISION
“Somos la empresa que brinda el maés HONESTIDAD

variado stock de repuestos y accesorios para
motos, ademéas de un servicio honesto y de
calidad a nuestros clientes que buscan
soluciones a los problemas en sus motores, COMPROMISO

sistema eléctrico o que desean embellecer
sus vehiculos con modificaciones y pintura”

MISION

“Ser reconocidos por el mercado como una
empresa que brinde a sus clientes todos los
repuestos y accesorios que puedan solicitar,
ademds de dar confiabilidad y eficacia en su EMPATIA EFICIENCIA
servicio, efectuando las reparaciones y
proyectos con el mayor cuidado posible
mostrando resultados con Cero Fallas.”

Figura 1. Misidn, Vision y Valores de Motorepuestos Detroit
Fuente: Plan Estratégico (Motorepuestos Detroit, 2018)
Elaboracion: Motorepuestos Detroit.

Estructura Organizacional
La estructura organizacional de Motorepuestos Detroit se puede apreciar en el
organigrama de la Figura N° 02, el cual se encuentra en el Plan Estratégico de la

empresa, sin embargo, a la fecha requiere ser actualizado.
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GERENCIA

(1) Gerente General

(1) Asistente del SGC

CONTABILIDAD |
(1) Contador

(2) Supervisor de Mantenimiento COMERCIAL LOGISTICA
(7) Operario de Mantenimiento (1) Asistente comercial (1) Asistente de Logistica

(1) Disefiador industrial

Figura 2. Organigrama de Motorepuestos Detroit
Fuente: Plan Estratégico (Motorepuestos Detroit, 2018)
Elaboracion: Motorepuestos Detroit

Funciones y responsabilidades

Gerente General. - Definir la direccion estratégica de la empresa y planificar las
actividades para lograr la direccion definida. Aprobar los documentos normativos, asi
como los objetivos e indicadores en conjunto con las areas. Tomar decisiones en caso de
conflicto de intereses y/o controversia. Gestionar los recursos humanos y revisar la gestion
empresarial e informacion elevada por los responsables de cada area, los cuales incluyen
situacion financiera, administrativa, comercial y operativa.

Asistente del SGC. — Planificar las actividades para la implementacion y
mantenimiento del Sistema de Gestidn de Calidad. Elaborar y/o actualizar los documentos
normativos, asi como supervisar e informar los resultados del desempefio del sistema de

gestion en cumplimiento de la norma 1SO 9001.
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Contador. — Realizar la gestion contable de la empresa, declaraciones mensuales y
anuales, asi como el pago de beneficios que correspondan.

Supervisor de mantenimiento. — Supervisar la ejecucion de actividades de
mantenimiento correctivo, preventivo y/o de proyectos de modificacion, cumpliendo los
estandares definidos por el cliente y la empresa.

Operario de mantenimiento. — Realizar las actividades de mantenimiento correctivo,
preventivo y/o de proyectos de modificacion, cumpliendo los estandares definidos por el
cliente y la empresa.

Disefiador industrial. — Realizar el disefio de los proyectos de modificacion y
gestionar con el cliente los ajustes segln su requerimiento.

Asistente comercial. — Realizar la gestion de atencion al cliente antes, durante y
después de la entrega del servicio. Realizar campafias de difusion y marketing.

Asistente de logistica. — Gestionar las adquisiciones de bienes y/o contratacion de
servicios requeridos por la gerencia general y/o areas de la empresa, previa autorizacion.

Mantener informada a la gerencia sobre el stock existente y necesidades.

Servicios y productos de Motorepuestos Detroit
a) Mantenimiento Preventivo:

Motorepues Detroit realiza mantenimiento preventivo de motos lineales,
trimotos (mototaxis) y motos cargueras 0 motokar, el cual, de acuerdo con los
requerimientos del cliente y evaluacion de vehiculo, puede consistir en:
afinamiento de motor, calibracion de balancines, cambio preventivo de
pastillas o zapatas de freno, cambio de focos delanteros, focos de peligro y

otros, cambio de lubricantes de motor y refrigerantes si los hubiera, pintado
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parcial o total del vehiculo, entre otros. En la Figura N° 03 y N° 04 se pueden

apreciar algunos trabajos de mantenimiento preventivo.

b

Figura 3 Mantenimiento preventivo de mototaxi Wanxin 150CC.
Limpieza de carburador.

Fuente: Archivo de fotos de Motorepuestos Detroit.
Elaboracion: Motorepuestos Detroit.
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Figura 4 Mantenimiento preventivo de moto Yamaha FZ 2.0.
Cambio de lubricantes y afinamiento de motor.

Fuente: Archivo de fotos de Motorepuestos Detroit
Elaboracion: Motorepuestos Detroit

b) Mantenimiento Correctivo:

Motorepues Detroit realiza mantenimiento correctivo de motos lineales, trimotos
(mototaxis) y motos cargueras 0 motokar el cual consiste en la reparacién parcial
o total del motor o alguno de sus componentes, la carroceria del vehiculo, o
los accesorios que este pueda tener, para lo cual se puede emplear la
reparacion, soldadura, reparacion del sistema eléctrico (tableros, ramales,

luces, etc), incluso el cambio de partes por agotamiento de su vida Util.
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Figura 5. Mantenimiento Correctivo de Moto Carguera 250CC.
Reparacion total del motor por fundicion.
Fuente: Archivo de fotos del Motorepuestos Detroit.
Elaboracion: Motorepuestos Detroit.

Figura 6. Mantenimiento correctivo de moto Honda CB Unicorn 150.
Reparacion de cabezal de motor.

Fuente: Archivo de fotos de Motorepuestos Detroit.

Elaboracion: Motorepuestos Detroit.
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c) Instalacion de accesorios y tuning:

Motorepuestos Detroit, de acuerdo los requerimientos del cliente, puede
realizar trabajos de instalacion accesorios, modificaciones en el disefio de
motos y mototaxis, lo cual es cominmente conocido como tuning. Dichas
modificaciones pueden incluir renovacion de pintura, modificacion de la
estructura o carroceria, renovacion de asientos, tubo de escape,
repotenciamiento del motor, equipamiento con accesorios como luces,

espejos, entre otros.

|
Figura 7. Tuning de moto Wanxin 150 a Cafe Racer.
Este proyecto consistio en la renovacion de pintura, fabricacion de asiento racer,
instalacion de focos exploradores led, cambio de tubo de escape por resonador Racing,
modificacion de la carroceria, entre otros.
Fuente: Archivo de fotos de Motorepuestos Detroit
Elaboracion: Motorepuestos Detroit.
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d) Venta de Accesoriosy proteccion:
Consiste en la venta de una gran gama de focos led y exploradores led en
diferentes modelos y potencias, asi como también espejos, guantes y

rodilleras, cascos de proteccion, cargadores de celular para moto, porta-

celulares, entre otros.

I
<= YOLDA
MOTORCYCLE
o CEWREPATS

Figura 8. Accesorios para motos y proteccion.
Fuente: Archivo de fotos de Motorepuestos Detroit.
Elaboracion: Motorepuestos Detroit.
e) Venta de repuestos y lubricantes:
Motorepuestos Detroit vende aceites en marcas como Honda, Motul, GTX,
EIf, Mobil, Repsol, entre otros, los cuales tienen diferentes grados de
viscosidad, los cuales se usaran en relacion con el cilindraje del motor; ademas

ofrece lubricantes de cadena, refrigerantes, venta de aros, selladores para

Ilantas, entre otros muchos componentes para los vehiculos menores.
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L8 Z\ 2l
Figura 9. Muestra de lubricantes ofertados en Motorepuestos Detroit
Fuente: Archivo de fotos de Motorepuestos Detroit.
Elaboracion: Motorepuestos Detroit.

Figura 10. Muestra de repuestos ofertados en Motorepuestos Detroit
Fuente: Archivo de fotos de Motorepuestos Detroit
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Elaboracion: Motorepuestos Detroit

Clientes
Los principales clientes de Motorepuestos Detroit son:
e Municipalidad Provincial de Lambayeque.
e Caja Sullana - Lambayeque.
e Clientes particulares.
Competidores:
Los principales competidores de Motorepuestos Detroit son:
e Motorepuestos Tato (mas de 20 afios en el mercado)
e Motorepuestos Zapata (mas de 20 afios en el mercado)

e Motorepuestos Ayala (8 afios en el mercado)
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

En Bogota, Colombia, D.C., Berna, M. (2015), Universidad Militar Nueva
Granada, elaboro su investigacion titulada “Gestion por Procesos y Mejora Continua,
puntos clave para la Satisfaccion del Cliente”.

Su trabajo se propuso defender la teoria expuesta alrededor de la gestion por
procesos como un enfoque eficaz y eficiente que conlleva a las organizaciones al éxito,
basandose para ello en la bibliografia y en casos empresariales.

Esta investigacion concluye en que las empresas deben enfocar sus esfuerzos en
determinar las necesidades actuales y futuras de los clientes y en satisfacer sus
perspectivas, la practica lleva a un escenario en el que pareciera desglosarse una serie de
errores de las diferentes areas de la organizacion que al final llegan de manera negativa en
el cliente, manifestandose asi la importancia de la implementacion del sistema de gestion
dentro de las empresas, ademas de la importancia del enfoque en el cliente, en procesos y
la mejora continua, pues para el caso descrito, evidencia por lo menos cinco oportunidades
de mejora en cada area de esta empresa.

En Bogota, Colombia, Herrera, D. (2019), Universidad Catdlica de Colombia,
elabord su tesis titulada “Propuesta de ejecucion de un Sistema de Gestion de Calidad en
base al estandar ISO 9001:2015 en la empresa Dentix Colombia S.A.S”.

Su tesis se trazd6 como objetivo realizar el diagnostico del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa por medio de un analisis de brecha GAP, desarrollar una planeacion

estratégica para determinar el contexto organizacional y disefiar los procesos de Dentix
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Colombia S.A.S.

Esta tesis muestra como el analisis de brecha permitié conocer el nivel de
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 por parte de la empresa,
detectando fortaleza y aspectos por atender, los cuales contribuyeron al desarrollo de la
implementacién mediante analisis FODA, politicas, objetivos, indicadores y documentos
como manuales y procedimientos. Ademas, concluye que el area o encargado de calidad
necesita apoyo de la Alta Direccion para el logro de los objetivos encaminados a la
implementacion y certificacion de la norma I1SO 9001:2015.

En Espafa, Cortés, J. (2017) presentd su libro titulado “Sistemas de Gestion de
Calidad (ISO 9001:2015)”, en el cual revela que el estado actual y las predisposiciones de
futuro, se basan en los Sistemas Integrados, Sistemas de Gestion de la Calidad Total y los
estandares de excelencia, que toman todos los insumos del Aseguramiento de Calidad, o
Gestion Integrado de la Calidad, y los desarrolla con la finalidad de alcanzar esa alineacion
al cliente para brindar lo que le satisfaga siempre, dando al recurso humano y a su
cooperacion la importancia y relevancia que se merece como condicion bésica e
imprescindible para lograr el citado objetivo.

En Lima, Castafieda & Bocanegra (2019), Universidad Privada del Norte, elaboro
su tesis titulada “Propuesta de un modelo de gestion de la calidad en base a la norma ISO
9001:2015, para mejorar la satisfaccion de los clientes en una empresa comercializadora
de acero, 2016”.

El objetivo de esta investigacion fue analizar y diagnosticar la situacion actual de
los procesos de la empresa, en referencia a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015,
analizar el nivel de cumplimiento, planificar la implementacién y medir el impacto del

Sistema de Gestion de Calidad.
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Esta investigacion brinda como resultados que los sobre costos por falta de calidad
ascienden a S/397,090.38, los cuales estan centrado en falta de seguimiento, falta de
procedimientos de trabajo, falta de estandarizacion de procesos, falta de stock de
productos de alta rotacion, falta de plan de mantenimiento, falta de indicadores y falta de
politicas de calidad. Ademas, concluye que el plan de implementacién del sistema de
gestion de la calidad en base a la norma 1ISO 9001:2015, se dividio en 6 etapas tales como
el diagndstico inicial, elaboracion de la documentacion, implementacion, formacion y
sensibilizacion del sistema, auditoria interna y la certificacion 1SO 9001:2015, en un
periodo de 12 meses.

En Arequipa, Chura, M. (2019), Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa,
desarroll6 su trabajo titulado “Propuesta de un modelo de Gestién de Calidad segun el
estandar 1SO 9001:2015 para la mejora de los procesos operativos en una empresa
industrial de revestimiento de caucho”.

Su tesis se propuso identificar los factores criticos y principales problemas de
calidad de la organizacion, realizar un diagnostico inicial de los procesos para
determinar el grado de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, desarrollar la
propuesta de implementacion y realizar la evaluacion del beneficio para la organizacion.

Esta investigacion brinda expone que los mayores costos de la no calidad se centran
en los procesos de produccién y mantenimiento de equipos. Asimismo, en su evaluacién
problematica indica que uno de los problemas es la falta de medicion de la satisfaccion
del cliente, planteando una Solicitud de Accion Correctiva para su tratamiento.

Finalmente, concluye que el trabajo permitié identificar los puntos criticos y
primarias dificultades de calidad, relacionados a los procesos clave de la empresa, la

descripcion de estos procesos y la determinacién de sus costos asociados a cada factor,
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identificando que las deficiencias ascienden a un valor monetario de S/.81,006.66 en el

ultimo afio de operacion.

2.2. Sustento tedrico

2.2.1. Principios de la gestion de la calidad

Segun la ISO 9001(2015) en su apartado Principios de la gestion de la calidad
precisa que este modelo internacional toma los principios de la gestion de la calidad
desarrollados en el estandar ISO 9000. Por lo cual, para describir dichos conceptos se tomo
como referencia la 1ISO 9000 (2015).

a) Enfoque al cliente: refiere a dar cumplimiento a lo que el cliente quiere incluso
excediendo sus expectativas, es sin duda, el enfoque principal de la Gestion de
la Calidad (ISO 9000, 2015).

b) Liderazgo: un lider en cualquiera sea su nivel, debe unificar la direccion del
trabajo y el proposito de este, creando condiciones para que sus colaboradores
se inmiscuyan en el alcance de los objetivos de calidad que la empresa tenga
definidos (ISO 9000, 2015).

c¢) Compromiso de las personas: es esencial que los colaboradores de la empresa
se encuentren comprometidas, empoderadas y sean competentes en la labor que
se les haya designado, a fin de que las capacidades para generar valor aumenten
(1SO 9000, 2015).

d) Enfoque a procesos: cuando las tareas son entendidas y gestionadas como
procesos que se interrelacionan y funcionan coherentemente, entonces
resultados coherentes y previsibles son alcanzados con eficacia y eficiencia (ISO

9000, 2015).

Moya Natividad, Bryam Alfredo 26



IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA 1SO 9001:2015 EN LA EMPRESA MOTOREPUESTOS
DETROIT PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE ANO 2020

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

e) Mejora: continuo enfoque direccionado a la mejora (ISO 9000, 2015).

f) Toma de decisiones basada en la evidencia: es importante analizar y evaluar
toda la informacion y datos posible para obtener una probabilidad menos sesgada
de los resultados que se desean alcanzar (ISO 9000, 2015).

g) Gestion de las relaciones: un éxito sostenible en el tiempo implica tener buenas
relaciones con las partes involucradas en la actividad econdmica (proveedores,

por ejemplo) (ISO 9000, 2015).

1. Enfoque al
cliente

2. Liderazgo

. Compromiso de las
Personas

7. Gestion
de las
Relaciones

Figura 11. Principios de la Gestion de la Calidad
Fuente: Elaboracidn propia en base a la norma ISO 9001 (2015).

Moya Natividad, Bryam Alfredo 27



IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
w EN LA NORMA 1SO 9001:2015 EN LA EMPRESA MOTOREPUESTOS
DETROIT PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE ANO 2020
UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

2.2.2. Enfoque tradicional y Enfoque a procesos

Segun Pérez, J. (2012), las organizaciones piramidales desarrollaron grandes
estructuras burocraticas: presupuestos, planificacion, control de gestion, sistemas de
informacidn, etc. Para controlarlas y coordinarlas nace la burocracia, con tareas que
nada tienen que ver con la satisfaccion del cliente, sino con necesidades de los
directivos de la empresa.

Por otro lado, Carrasco, J. (2013) indica que la gestion por procesos es una
disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. (p. 31)

Segun Pérez, J. (2012), la gestion por procesos esta entre las practicas mas
avanzadas de gestion empresarial ya que:

a) Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de

procesos clave.

b) Se fundamenta en el trabajo en equipo, permitiendo hacer realidad la

gestién participativa.

c) En la medida que los procesos son transversales, atraviesan los

departamentos de la empresa, contribuyen a cohesionar la organizacion.

d) Busca la eficacia global (empresa) y no solo la eficacia local

(departamento). (p. 44)

2.2.2.1. Procesos
Un proceso se define como un conjunto de actividades que se encuentran
relacionadas entre si, que hacen uso de entradas para brindar un resultado

previamente definido. Sin importar cual sea el giro de negocio de la organizacion,
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ésta debe contar con procesos que entreguen bienes y servicios a los usuarios. Desde
el enfoque manufacturero son llamados procesos productivos, por otro lado, en el
lado de los servicios se les identifica o reconoce como procesos de prestacion de
servicios. En cualquiera de los casos, estos procesos constituyen los métodos de
trabajo empleados por las organizaciones para aportar valor a sus clientes externo e
interno (Alvarez, 2016).

En la figura N° 12 se muestra un esquema de los elementos de un proceso.

| PRI 2 N P R |
|Punto de inicio|  |Punto final |
LSRN BB i [ LS s |
1 T
| I
I
|
Receptores de
Fuentes de entradas M l p l i
as saliaas
|
| 1 | | - -
IPROCI:'S(JS I IMA’I‘ERIA, : : MATERIA, I | PROCESOS I
|PRECEDENTES | | ENERGIA, | | ENERGIA, | | POSTERIORES |
:Por ejemplo, en : }INFORMACION : I INFORMATION I | por ejemplo, en |
| proveedores | | por ejemplo, en | : por ejemplo, en | lcliemcs (internos o :
:(Iniern()s 0 externus),: Ia forma de | | la forma de I | externos), en otras |
|en clientes, en otras | | materiales, : : producto, | Ipurlesinleresadas :
I partes interesadas | | recursos, | | servicio, | | pertinentes |
[pertinentes | [requisios | [decsion | L ;

Posibles controles y punto de
control para hacer el seguimiento
del desempeiio y medirlo

Figura 12. Representacién de los elementos de un proceso
Fuente: ISO 9001 (2015)
Elaboracion: Organizacion Internacional de Normalizacion — 1SO.

2.2.2.2. Tipos de procesos
Retos en Suply Chain (2017), afirma que: “A grandes rasgos, podemos
identificar 3 tipos de procesos en cualquier compafiia u organizacion.
Consiguientemente, la definicion de los correspondientes mapas de
procesos debera adaptarse a las peculiaridades que reviste cada caso:”
a) Procesos estratégicos: su definicion corresponde a los cargos de direccién y

gerencia, y atiende principalmente a procesos de gran calado estratégico que
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limitan la definicién y la consideracion de los demas procesos y acciones con
vistas a brindar un soporte para la toma de decisiones acertadas, fortalecer la
operativa del negocio y contribuir a mejorar la perspectiva del cliente. (Retos
en Suply Chain, 2017)

b) Procesos clave: aportan valor a la relacion de la empresa u organizacion con
sus clientes y usuarios, persiguiendo como fin principal la satisfaccion de sus
necesidades. En este tipo de procesos hallamos, por ejemplo, los implicados en
el disefio, la planificacion y la supervision de la estrategia comercial, de las
cadenas de suministros y de los proyectos logisticos, entre otros. El desarrollo
y la definicion del mapa de procesos para esta tipologia debe realizarse de un
modo especialmente meticuloso, identificando cada proceso en el punto final
de su recorrido (la prestacion del servicio o producto al cliente), y trazando en
sentido inverso una linea que nos lleve hasta su punto de inicio indicando
tareas, actividades y subprocesos que directa o indirectamente dependan de él.
(Retos en Suply Chain, 2017)

c) Procesos complementarios o apoyo: complementan a los procesos definidos
anteriormente. Pese a ser procesos menores desde un punto de vista estratégico
y corporativo, condicionan enormemente el desempefio de procesos superiores
y establecen en muchos casos el éxito o el fracaso de los mismos. Las
actividades y los procesos relacionados con la dotacion de materias primas, con
las herramientas, las aplicaciones y los equipos informaticos o con la formacién
del personal son algunos ejemplos que encajan en esta consideracion. (Retos

en Suply Chain, 2017)
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2.2.2.3. Mapa de procesos
El mapa de procesos de una empresa se define graficamente, en lo que se
conoce como diagramas de valor, combinando la perspectiva global de la
organizacion con las perspectivas locales del departamento respectivo en el que se
inscribe cada proceso. Su desarrollo, por lo tanto, debe tratar de consensuar la
posicion local y el desempefio concreto de dichos procesos con los propésitos
estratégicos corporativos, por lo que resulta indispensable identificarlos vy
jerarquizarlos en funcion de su definicion especifica. (Retos en Suply Chain, 2017)
Segln José Pardo (2012) en un mapa de procesos se puede encontrar las
siguientes ventajas para la empresa
a)  Facilita la seleccion de procesos prioritarios ligados a la definicion de la
estrategia, la innovacion y la mejora de procesos.
b)  Asociandole indicadores de gestion, permite observar rendimientos, tasas
de eficiencia en la utilizacion de recursos.
c)  Permite realizar estudios globales relacionados con el riesgo operacional.
d)  Puede utilizarse para perfilar el concepto de mision de la organizacion,
para estructurar el conocimiento disponible y para la formacion del

personal.
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Procesos estratégicos

s = e =

------- ---------------o---.----ﬂ---------------.-----.-- o-----.

Procesos operativos
(cadena de valor)

Necesidades del cliente

f\ll/\lf\ll/\lhl/\l

Procesos de soporte

Figura 13. Representacion de un Mapa de Procesos
Fuente: Tomado del Libro de configuracion y uso de mapa de procesos (Alvarez,
2016)

2.2.2.4. Mejora de los Procesos
Tomando en cuenta la metodologia propuesta por la Secretaria de Gestion
Pablica (2015), en esta etapa se consideran cuatro (4) pasos a seguir, tal como se

muestran en la siguiente figura:

*Medir, Analizar y Evaluar los Procesos.
MEJORA DE LOS *Mejorar los Procesos

PROCESOS *Documentar los procesos mejorados
*Institucionalizar la Gestion por Procesos

Figura 14. Pasos de la Mejora de Procesos
Fuente: Documento orientador: Metodologia para implementar la gestion por procesos
en entidades del estado en el marco del D.S. N° 004-2013-PCM - Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Publica. (SGP, 2015).

a) Medir, Analizar y Evaluar los Procesos:
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Una gestion por procesos, en el enfoque de la gestion para resultados, debe estar
orientada al cumplimiento de los fines y objetivos superiores de la entidad. Para
cerciorar tal cumplimiento, es necesario medir y evaluar el desempefio de toda la entidad
porque le permite monitorear la gestion a través de indicadores que reflejen el
comportamiento de sus variables, permitiendo identificar oportunidades de mejora,
tomar decisiones oportunas y encaminar a la entidad hacia el cumplimiento de los
objetivos trazados. (SGP, 2015, pag. 33)

Indicador:

Abugattas Fatule, J. (2021) nos dice que un indicador es una herramienta que
entrega informacion cuantitativa o cualitativa y se construye a partir de la sintesis de
aspectos observables o subjetivos de una variable o un conjunto de variables
relacionadas a un tema o fendmeno en particular.

Los indicadores cumplen dos funciones esenciales: una descriptiva y otra
valorativa. La primera consiste en aportar informacion sobre el estado objetivo de una
situacion en particular, por ejemplo, el indicador nimero de personas con acceso a los
servicios basicos; mientras que la segunda afiade informacion que permite establecer
juicios de valor en torno al avance registrado, en este caso, porcentaje de la poblacion
con acceso a los servicios basicos. Esta ultima permite tener una idea de la brecha
existente y, con ello, el avance respecto al logro del posible objetivo.

Los indicadores cuantitativos, por su caracter numérico, son mas faciles de calcular
e interpretar que los cualitativos. Por el contrario, los indicadores cualitativos son mas

dificiles de elaborar, pero presentan mayor riqueza informativa.
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Cuantitativos Cualitativos

Caracteristicas:

N

Son representaciones sintéticas de hechos
abjetivos de |a realidad.

Son representaciones sintéticas de
aspectos subjetivos de la realidad.

Numericos.

Pueden ser numéricos, categdricos
(bueno, aceptable, regular, malo) o
binarios (si, na).

Mide la escala de una intervencion.,

Mide la calidad, influencia, opiniones,
percepciones, etc.

Ejemplos:

Numero de personas con acceso a los
servicios de justicia.

Nivel de satisfaccién de la ciudadania
respecto a los servicios de justicia.

Porcentaje de ejecucion del presupuesto
publico municipal,

Nivel de aceptacion de |a gestion de |a
autoridad local,

Percepcion publica de la eficacia

Namero de leyes emitidos por el congreso, .
parlamentaria,

Figura 15. Indicadores cuantitativos y cualitativos.
Fuente: Guia para la elaboracion de indicadores de politicas nacionales y planes estratégicos
- CEPLAN. Abugattas Fatule, J. (2021)

b) Mejorar los Procesos:

Tomando en cuenta el Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), tanto la
Planificacion, el Hacer y la Verificacion incorporan acciones de mejora las cuales se
deben concretar en el paso Actuar. La clave para la mejora de los procesos esta en el
adecuado establecimiento de los indicadores de desempefio principales, en la revision y
andlisis de los resultados y en las acciones que se adopten para resolver los problemas.
(SGP, 2015, pag. 35)

c) Documentacion de los procesos:
Una vez mejorados los procesos, éstos seran actualizados en el mapa de Procesos y

descripcidn de los Procesos actuales. (SGP, 2015, pag. 36)
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Algunos de los aspectos que debe incluir la documentacién de un proceso son los
siguientes:
a) Diagrama de flujo de proceso, que incluya interrelaciones con otros procesos.
b) Medidas de rendimiento de las distintas fases del proceso.
¢) Nombre del propietario del proceso.
d) Miembros del equipo de gestion del proceso.
d) Institucionalizar la Gestion por Procesos:
La estrategia de institucionalizacion debe considerar lo siguiente:
e Reuvision de todos los pasos de la implementacion de la Metodologia.
¢ Identificacion de las fortalezas y debilidades.
e Tener en cuenta la percepcion.
e Definir acciones clave para corregir las brechas.
e Identificar evidencias de avances
e Formalizar a través de normas internas los avances logrados. (SGP, 2015, pag.

37)

2.2.2.5. Mejora continua

“El ciclo PHVA se puede emplear en la totalidad de los procesos y el sistema

de gestion de la calidad por igual”. (ISO 9001, 2015, p. 9)
Segun la 1ISO 9001 (2015) El ciclo PHVA puede describirse brevemente como

sigue:

a) Planificar: establecer las metas del sistema y sus procesos, y los
recursos pertinentes para forjar y proporcionar resultados segun los
requerimientos del consumidor y los lineamientos de la organizacion,

reconocer y tratar los riesgos y las oportunidades identificadas.
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b)  Hacer: ejecutar lo previamente planeado.

c)  Verificar: efectuar el rastreo y (cuando sea aplicable) la medida de los
procesos y los productos y servicios otorgados a raiz de las politicas,
los requerimientos y las acciones planificadas, los objetivos y
comunicar sobre los resultados obtenidos.

d) Actuar:tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea

pertinente. (p. 10)

i — e e e ¢ o e o = e o . e . e

e Sistema de Gestion de la Calidad (4) ™.

4 N\,

\

¥ 5u contexto

Organizacitn I
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| del cliente
| A
o Evaluacion r'
Requisitos del Resultados
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- I
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Figura 16: Representacion de la estructura 1ISO 9001:2015 en el Ciclo PHVA.
Entre paréntesis se hacen referencia a los capitulos de la Norma ISO 9001:2015.
Fuente: Recuperado de la norma ISO 9001, 2015.

2.2.3. Diagrama de operaciones del proceso - DOP
Es una representacion grafica de los puntos en los que se introducen materiales

en el proceso y del orden de las inspecciones y de todas las operaciones. Excepto
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las incluidas en la manipulacion de los materiales; puede ademas comprender
cualquier otra informacion que se considere necesaria para el analisis.

De acuerdo con Salazar, B. (2016), los principales objetivos del diagrama de
operaciones, es dar una imagen clara de los acontecimientos de cada proceso,
estudiar los métodos del proceso, con el fin de disminuir las demoras y las

operaciones para minimizar el tiempo improductivo.

Tabla 1. Simbologia para el DOP.

Simbolo Nombre Descripcion

Se usa cuando se modifican las
caracteristicas fisicas del producto
0 se esta preparando para otra
operacion

Operacién

Se usa cuando se traslada un objeto
Transporte 0 cuando una persona va de un
lugar a otro.

Se usa cuando se examina un
objeto para identificarlo o cuando
se verifica la cantidad o calidad de
cualquiera de sus caracteristicas

Inspeccion

Se produce cuando un objeto o
Demora persona espera la accion planeada
siguiente.

Se usa cuando un objeto se guarda

Almacenamiento
0 se protege.

Operacion e Se usa cuando se combina la
Inspeccion operacion con la inspeccion.

BE<4U9 H ¥ O

Fuente: Elaboracidn propia.
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2.2.4. Lluviade ideas

Suberviola Ovejas, 1. (2020) nos dice que la lluvia de ideas es una técnica que
tiene como objetivo generar la mayor cantidad de ideas posibles en un periodo de
tiempo determinado. En este método, los participantes son invitados a pensar ideas
rapidamente alrededor de una pregunta, problema u oportunidad. La Unica regla
para desarrollar una lluvia de ideas es: “ninguna idea es mala”. Esta técnica, que
prioriza la cantidad sobre la calidad de las ideas, es usada generalmente como un
proceso divergente para estimular la creatividad y la innovacion, y posteriormente,
se transforma en un proceso convergente al agrupar y evaluar las ideas generadas
durante el proceso.

La lluvia de ideas es usada cuando se pretende lograr que un grupo de personas
comparta sus ideas acerca de un tema o pregunta particular. Esto podria ayudar a

definir una idea, un enfoque o una estrategia.

2.2.5. Diagrama Ishikawa

Segun Parraguez, S.M. Chunga, G.R, Flores, M.M, Romero, R.Y. (2017), el
diagrama Ishikawa o diagrama de causa-efecto es un grafico que permite apreciar
con claridad las relaciones entre un tema o problema y las posibles causas que
pueden estar contribuyendo para que él ocurra.

El diagrama Ishikawa se elabora desarrollando los siguientes pasos:

Identificar el problema: Una vez definido el problema, debe escribirse con una
frase corta en la cabeza del pescado.

Identificar las probables causas del problema: Para ello se debe seguir la

busqueda de todas las posibles causas que sobre él influyen.
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Analizar y discutir el diagrama: Cuando este finalizado el diagrama, los
estudiantes pueden analizar y discutir acerca del misma. La discusion debe estar
dirigida a un analisis por separado de cada una de las causas méas probables y

generar si es necesario posibles planes de accion.

cAtsAz

subcausa
subcausa
subcauss subcausa
e '
COLUMNA VERTEBRAL ___ ~ BAE]
subcausa subcausa
subcausa subcauss
<+ P N—

 cavshd JEARH

Figura 17. Estructura de un Diagrama Ishikawa

Fuente: Tomado del libro El estudio y la investigacion documental: Estrategias
metodoldgicas y herramientas TIC. (Parraguez, S.M. Chunga, G.R, Flores, M.M, Romero,
R.Y., 2017)

2.2.6. Diagrama Pareto
Castrillon Mendoza, R.P, & Gonzélez Hinestroza A.J. (2018) nos dice que la
importancia de este gréafico se encuentra en el principio de Pareto, el cual puede
enunciarse como “pocos vitales, muchos triviales”; es decir, hay muchos problemas
sin importancia, frente a unos pocos graves.
Es vital tener en cuenta que, tanto la distribucion de los efectos como sus
posibles causas, no son un proceso lineal, sino que el 20% de las causas totales hace

que sean originados el 80% de los efectos.
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Para construir un diagrama de Pareto se deben realizar las siguientes

actividades:

a) Definir el alcance. Seleccionar las categorias de elementos o problemas
que se van a analizar.

b) Recoleccion de datos. Reunir los datos necesarios para el anélisis y
tabularlos.

c) Resumiry ordenar los datos en orden descendente.

d) Graficar los datos. Dibujar como un grafico de barras la gama de datos en
grupos en el eje horizontal de forma descendente, segn la magnitud de la
frecuencia. En el eje vertical derecho, la del por ciento acumulado. Sobre
el gréafico de barras de traza la linea que une los puntos acumulativos de

los por cientos de las categorias seleccionadas.

2.2.7. Estructura de la norma internacional 1SO 9001:2015
La ISO 9001 se compone de 10 capitulos: los 3 primeros son el objeto y campo
de aplicacion, referencias normativas, términos y definiciones. Desde el capitulo 4
se precisan los requisitos para implementar un sistema de gestion de la calidad. La

Figura 18 amplia esta explicacion.
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Figura 18. Estructura de la norma ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracion propia en base a la norma ISO 9001:2015.

2.2.8. Satisfaccion del cliente

Arenal, C. (2019) indica que una definicion del concepto de satisfaccion del
cliente se encuentra en la norma Sistemas de Gestion de Calidad, que define la
satisfaccion del cliente como la "percepcion del consumidor respecto al nivel en
que se cumplieron sus requerimientos y expectativas”, aclarando que la existencia
de quejas es un indicador de baja satisfaccion pero su ausencia no implica
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente, ya que también podria estar
indicando que son inadecuados los métodos de comunicacion entre el cliente y la
empresa, 0 que las quejas no se registran adecuadamente, o que simplemente el

cliente insatisfecho cambia de proveedor. (p. 47).
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Arenal, C. (2019) también detalla un decélogo de aspectos basicos a cumplir

para lograr la satisfaccion del cliente:

a) Compromiso con un servicio de calidad: toda persona de la organizacion
tiene casi la obligacidn de crear una experiencia positiva para los clientes.

b) Conocimiento del propio producto o servicio: transmitir claramente
conocimientos de interés para el cliente acerca de las caracteristicas del
propio producto o servicio ayuda a ganar la confianza de este.

c) Conocimiento de los propios clientes: aprender todo lo que resulte posible
acerca de los clientes para que se pueda enfocar el producto o servicio a sus
necesidades y requerimientos.

d) Tratar a las personas con respeto y cortesia: cada contacto con el cliente
deja una impresion, sin importar el medio utilizado (e-mail, teléfono,
personalmente, etc..). Esta impresién debe denotar siempre correccién en
el trato.

e) Nunca se debe discutir con un cliente: desde luego que no siempre tiene la
razdn, pero el esfuerzo debe orientarse a recomponer la situacion. Muchos
estudios demuestran que 7 de cada 10 clientes harian negocios nuevamente
con las empresas que resuelven un problema a su favor.

f) No hacer esperar a un cliente: los clientes buscan una rapida respuesta, por
lo que es fundamental tratar agilmente las comunicaciones y la toma de
decisiones.

g) Dar siempre lo prometido: una falla en este aspecto genera pérdida de
credibilidad y de clientes. Si resulta inevitable un incumplimiento, se debe

pedir disculpas y ofrecer alguna compensacion.
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h) Asumir que los clientes dicen la verdad: aunque en ciertas ocasiones
parezca que los clientes estdn mintiendo, siempre se les debe dar el
beneficio de la duda.

i) Enfocarse en hacer clientes antes que ventas: mantener un cliente es mas
importante que cerrar una venta. Esta comprobado que cuesta seis veces
mas generar un cliente nuevo que mantener a los existentes.

j) La compra debe ser facil: la experiencia de compra en el punto de venta,
pagina web, catalogo, etc., debe ser lo mas facil posible, y debe ayudar a

los clientes a encontrar lo que esta buscando. (p. 49 y 50)

2.3. Limitaciones

Una de las limitaciones durante el proceso de implementacion del sistema de gestion
de la calidad 1SO 9001:2015 fue el estado de emergencia e inmovilizacion social
obligatoria que se decret6 en algunos periodos del afio 2020 por la pandemia del COVID-
19, ya que se dificultd las visitas presenciales para el levantamiento de informacion y
reuniones con los duefios del proceso. Sin embargo, esta limitacién fue superada gracias
al uso de tecnologias digitales para reuniones para el levantamiento de informacién. Por
otro lado, para el caso de las visitas presenciales fueron realizadas con los equipos de
proteccidn personal y colectivo necesarios para la prevencién del COVID-19.

Por otro lado, una limitante interna de la organizacion fue el poco conocimiento de
herramientas de calidad y de la norma ISO 9001:2015 por parte del personal operativo y
supervisor, lo cual generaba demoras y falta de comprension de la documentacion que se
implemento. Sin embargo, esta limitante fue superada gracias al compromiso de la Alta

Direccion de brindar el tiempo para el desarrollo de algunos talleres de capacitacion al
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personal, en los cuales ellos demostraron su disposicion a querer aprender y aplicar los
requisitos de la norma.

Finalmente, una limitante que no afectd la implementacion de la norma ISO 9001
pero que si afectd a la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad fue la falta de
presupuesto, ya que las casas certificadoras cobran por la auditoria de certificacion el
primer afio, por las auditorias de seguimiento el segundo y tercer afio, y el ciclo se repite
cada tres afios. Sabiendo esto, la gerencia general tomo la decision de postergar dicha

certificacion para cuando el sistema de gestion se consolide mejor.
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CAPITULO I1l. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA
3.1. Realidad problematica

A nivel mundial existe una tendencia para que las diferentes organizaciones adopten
un Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma 1SO 9001, donde deben establecer
todos los requisitos necesarios para cumplir con dicha norma, con la finalidad de ser
competitivos y obtener una certificacion emitida por un ente acreditado a nivel mundial.

Actualmente los sectores econémicos son cada vez mas exigentes, por los cambios
que se dan debido al avance de la ciencia, la tecnologia y la globalizacion; por lo que las
empresas estan en constante busqueda de mejorar su infraestructura, innovar los procesos
para brindar productos y servicios que cumplas lo requisitos, necesidad y expectativas de
las partes interesadas, tales como clientes, estado, proveedores, entre otros; lo cual las
predispone a buscar distinguirse en un mercado cuya competitividad se hace cada vez mas
grande, fuerte y sobre todo répida a los cambios.

Con respecto a la satisfaccion del cliente en Motorepuestos Detroit, se detectd que
los clientes presentaban disconformidad con los servicios, los cuales se atribuyeron a
errores en la calidad y la atencion al cliente.

Es por lo anteriormente detallado, que este trabajo de suficiencia profesional
justifica su desarrollo y su aporte a Motorepuestos Detroit en cuanto a la implementacion
de la norma ISO 9001:2015, asi como también por las estrategias de solucién oportuna, a
barreras durante el proceso de implementacion, permitiendo la continuidad del Sistema de
Gestion de Calidad y la capacidad para poder brindar productos y servicios que satisfagan
las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas. Por otro lado, se
justifica porque permite la aplicaciéon de los conocimientos adquiridos a lo largo de mi
formacion como estudiante de ingenieria industrial, asi como la experiencia profesional

adquirida en diferentes organizaciones durante afios de trabajo.
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3.2.  Formulacion del problema

3.2.1. Problema general
¢La implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad basado en el
estandar 1ISO 9001:2015 incrementara la satisfaccion al cliente de Motorepuestos

Detroit?

3.2.2. Problemas especificos
a) ¢Qué problematica afectan la satisfaccion del cliente de Motorepuestos
Detroit?
b) ¢Como podria implementar un Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015?
c) ¢Cuadles son los resultados de implementar la norma 1SO 9001:2015 en

Motorepuestos Detroit?
3.3.  Objetivos

3.3.1. Objetivo general
Incrementar la satisfaccion al cliente de Motorepuestos Detroit mediante la
implementacién de un Sistema de Gestidn de la Calidad basado en la norma ISO

9001:2015.

3.3.2. Objetivos especificos
a) Determinar la problematica que afecta la satisfaccion del cliente de
Motorepuestos Detroit.
b) Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en
Motorepuestos Detroit.
c) Determinar los resultados obtenidos luego de la implementacion de un

Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015, en lo referente a la
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satisfaccion del cliente de Motorepuestos Detroit.

3.3.3. Estrategias de desarrollo
Para lograr los objetivos trazados en el presente trabajo, se implementaron las

estrategias como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 2. Estrategias de desarrollo para aplicacion de la propuesta
Fase Objetivos Herramientas/Modelos
Diagndstico Determinar la problematica que DOPs.
Lluvia de ideas.
Ichikawa.
Pareto.
Encuesta.
Lista de verificacion.
Indicadores.

afecta la satisfaccion del cliente

de Motorepuestos Detroit.

1ISO 9001:2015
PHVA

Gestion por procesos
Plan, Formatos

Implementacion Implementar un Sistema de

Gestion de la Calidad 1SO

9001:2015 en Motorepuestos

Procedimientos.
Caracterizacion de

Detroit
procesos.
Evaluacion Determinar los resultados Encuesta.
Indicadores.

obtenidos luego de la
implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad 1ISO
9001:2015, en lo referente a la
satisfaccion del cliente de

Motorepuestos Detroit.

Fuente: Elaboracion propia

3.4. Experiencia laboral
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Mi ingreso a Motorepuestos Detroit, se dio en mayo del 2020 por la necesidad de
gestionar los procesos de mantenimientos y proyectos de modificacion de motos,
mototaxis y otros vehiculos menores, con lo cual como profesional de ingenieria industrial
propuse a la gerencia la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad en base a la
norma internacional 1SO 9001:2015 ya que la empresa requeria optimizar sus procesos y
recursos, asi como incrementar la satisfaccion de sus clientes. Ingresé a Motorepuestos
Detroit con el puesto de Asistente del Sistema de Gestion de Calidad, liderando el
proyecto de implementacion bajo el mando de la Gerencia de Motorepuestos Detroit. Con
el liderazgo y el compromiso demostrado por el Gerente y las diferentes areas operativas
se logré implementar las mejoras en los procesos iniciando el proyecto de implementacion
en mayo del 2020 y logrando realizar una auditoria interna del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2015 en diciembre de 2020; dentro de mis funciones para el logro de
este objetivo fueron realizar un diagnostico situacional de la satisfaccion del cliente y del
sistema de gestion de la calidad en base a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 donde
se detectd las deficiencias y oportunidades de mejora; para luego definir el alcance del
sistema de gestion, el alineamiento de la politica y los objetivos, las cuestiones internas y
externas de Motorepuestos Detroit, las necesidades de las partes interesadas, mapeo y
caracterizacion de los procesos, revisar y mejorar los procedimientos con los duefios de
procesos, la gestion de riesgos y oportunidades asi como los planes de accion para
minimizar el riesgo 0 maximizar las oportunidades. Como parte del seguimiento,
medicion, analisis, evaluacion y mejora se realizo la evaluacion a través de los resultados
de los indicadores de los procesos, asi como la satisfaccion de los clientes; esta
informacidn fue presentada mensualmente a la Gerencia de Motorepuestos Detroit para la

toma de decisiones a través de las reuniones de Revisidn por la Direccion, permitiendo de
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esta manera mejorar considerablemente los procesos y la satisfaccion del cliente externo.

3.5. LaEmpresa
Motorepuestos Detroit, es una empresa familiar fundada en el afio 2016 por el sefior
Jorge E. Ayala Rojas y su hijo German E. Ayala Mesta. La empresa, ubicada en Pueblo
joven La Esperanza, en la ciudad de Lambayeque, estd empresa esta dedicada
principalmente a las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de vehiculos
motorizados menores, entre los cuales podemos destacar las motos lineales, trimotos
(mototaxis) y motos cargueras 0 motokar, asi como también entre sus servicios se destacan
la venta de repuestos, lubricantes y accesorios en variedad de marcas para dichos vehiculos
menores, para ello, cuenta con un area de mantenimiento preventivo y correctivo,
incluyendo actividades de soldadura, tuning general, pintado, entre otros. Actualmente la
empresa cuenta con 15 colaboradores, cuenta con un area total de 90 m2, distribuido en

areas de atencion al cliente, mantenimiento, administracién y almacén.

3.6. Determinar la problematica que afecta la satisfaccion del cliente de

Motorepuestos Detroit.

Para determinar la probleméatica que afecta la satisfaccion del cliente de
Motorepuestos Detroit primero se desarrollaron Diagramas de Operaciones (DOP) de
algunos servicios.

En la figura N° 19 se puede observar un DOP a rasgos generales del servicio de
mantenimiento correctivo, especificamente de la reparacion de un motor, aunque por la
naturaleza del servicio y los diferentes modelos de moto que existen, las actividades y
tiempos pueden variar.

En la figura N° 20 se puede observar un DOP del servicio de mantenimiento
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N

preventivo, especificamente del cambio de aceite y filtro de una moto, asimismo, como

en el caso anterior, aunque por la naturaleza del servicio y los diferentes modelos de moto

que existen, las actividades y tiempos pueden variar.
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— Recepcion de insumos —— Recepcién de herramientas — Reparacion

Espera de
herramientas
10 minutos

Recepcionar Recepcionar
repuestos herramientas
5 minutos 5 minutos

Desconectar
circuitos y
gasolina
5 minutos

Comprobar
herramientas
solicitados
5 minutos

Comprobar
repuestos
solicitados
5 minutos

Sacar motor
del chasis
15 minutos

Desarmar
motor
30 minutos

Lavar los
componentes
5 minutos

Espera de
repuestos
10 minutos

RESUMEN Armar

Cantidad | Tiempo (min) mgsg; acson

3 12 nuevas

@
3
<3
S
5]

Montar
7 7 motor en
chasis

3 40 15 minutos

Conectar
2 20 circuitos y

gasolina
TOTAL 149 5 minutos

Encendido
de motor
2 minutos

Verificar
operatividad
2 minutos

Figura 19. DOP de reparacion de un motor (Mantenimiento correctivo).
Fuente: Elaboracion propia
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[— Recepcién de insumos —— Recepcion de herramientas —— cambio de aceite

Recepcionar Recepcionar Espera de
P P herramientas

acelte_y filtro herramlentas 3 minutos
2 minutos 2 minutos

Verificar
cantidad de aceite
1 minuto

Comprobar
herramientas
solicitadas
1 minuto

Comprobar
aceite y filtro
solicitado
1 minutos Retirar tapa
(inferior)
1 minutos

Retirar filtro de
aceite
0.5 minutos

Retirar aceite en
una bandeja
5 minutos

Espera de
insumos
3 minutos

Colocar nuevo
filtro de aceite
0.5 minutos

RESUMEN
Simbolo Cantidad | Tiempo (min)

4 3.5

Colocar tapa
(inferior)
1 minuto

8 14

Retirar tapa
(superior)
1 minutos

2 2

2 6

Colocar nuevo
aceite
2 minutos

TOTAL 255

Verificar nivel
de aceite
0.5 minutos

Colocar tapa
(superior)
1 minuto

Figura 20. DOP de Cambio de aceite y filtro (Mantenimiento preventivo)
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N° 21 se puede observar un DOP del servicio de proyectos de

modificacion, especificamente de cambio de pintura de un tanque de moto, tomando en

cuenta que por la naturaleza del servicio, los diferentes modelos de tanque y tipos de

pinturas que existen, las actividades y tiempos pueden variar.

Preparar insumos

Preparar masilla
3 minutos

Comprobar
masilla
1 minuto

— Recepcion de herramientas

Recepcionar
herramientas
2 minutos

Comprobar
herramientas
solicitadas
2 minutos

Pintado de tanque

Espera de
herramientas
4 minutos

Lijado de tanque
20 minutos

Masillado de
tanque
10 minutos

Secado de

masilla
10 minutos

Lijado suave al

Preparar pintura. tanque
3 minutos 5 minutos
Limpieza del
Comprobar tanque
pintura 2 minutos
3 minutos
Pintado de
primera capa
10 minutos
Secado de
pintura
10 minutos
Preparar laca
3 minutos Pintado de
segunda capa
7 minutos
Comprobar laca
3 minutos Secado de
pintura
10 minutos
Aplicacion de
laca
10 minutos
RESUMEN
Secado de laca
Simbolo Cantidad | Tiempo (min) 10 minutos
. 4 9 Pulido
10 minutos
® | | -
H |- -
P | - | -
TOTAL 143
Figura 21. DOP de pintado de tanque (Proyectos)
Fuente: Elaboracion propia
53
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productos en modalidad presencial.

En la figura N° 22 se puede observar un DOP general del servicio de venta de

— Almacén — Venta presencial
Verificar pmgzggs
existencias . 1 minuto
2 minutos
Cotizar
productos.
3 minutos
Esperar pago
3 minutos
Realizar boleta o
factura.
ey 2 minutos
Simbolo Cantidad | Tiempo (min) Empacar
productos.
. 4 7 3 minutos
. 2 5 Entregar
productos.
. 1 3 1 minuto
TOTAL 15

Figura 22. DOP del servicio de ventas presencial.
Fuente: Elaboracién propia
Otras de las herramientas que se utilizé para determinar la problemética que afecta
la satisfaccion del cliente de la empresa Motorepuestos Detroit fue la lluvia de ideas y el
Diagrama Ishikawa o espina de pez. En primer lugar, mediante una reunién con el equipo
de trabajo de la empresa se realiz6 la lluvia de ideas en la cual se determinaron los
siguientes aportes que afectan la satisfaccion del cliente:
MANO DE OBRA:
a) Falta capacitacion.
b) Personal desmotivado.

c) Bajo nivel de rotacion.
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d) No sigue 6rdenes directas.
MATERIA PRIMA:

a) Desperdicio de pinturas y otros.
b) Desperdicio de lubricantes.

¢) Inadecuado almacenamiento.
d) Proveedores no calificados.
MAQUINARIA:

a) Maquinaria de poca capacidad.
b) Mantenimiento desordenado.
c) Equipos inoperativos.

MEDIO AMBIENTE:

a) Falta delimitacién de areas.

b) Desorden de herramientas.

c) Desorden de almacén.
MEDICION:

a) No existen objetivos.

b) No existen indicadores.

c) No se miden reprocesos.

d) No se registran las quejas.
METODO:

a) Falta establecimiento de funciones.
b) Falta procedimientos de trabajo.
¢) No se han establecido las comunicaciones.

d) No se tratan los riesgos de los procesos.
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figura N° 23.

Con los datos recolectados de la lluvia de ideas se realizo el Diagrama Ishikawa basado en las 6M, el cual se puede observar en la

MANO DE OBRA MATERIA PRIMA

Desperdicio de lubricantes. Falta procedimientos de trabajo.

\ Falta establecer funciones.

No se han establecido comunicaciones.

Falta de capacitacion.

Desperdicio de pinturas y otros. No se tratan riesgos en los procesos

o _ \ Inadecuado almacenamiento.
. No sigue ordenes directas.
Personal desmotivado.
\ Proveedores no calificados.

Bajo nivel de rotacion.

\

INSATISFACCION

\
DEL CLIENTE
Poca capacidad. Falta delimitacion de areas. No existen indicadores.
0 se registran las quejas.

No existen ObjetIVOS

Desorden de herramientas.

Mantenimiento desordenado

/ Equipos inoperativos. Desorden de almacén. No se miden los reprocesos.

MAQUINARIA MEDIO AMBIENTE

Figura 23. Diagrama Ishikawa de la Insatisfaccion del cliente.
Fuente: Elaboracion propia
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Con los datos obtenidos, posteriormente se recolect6 informacion de las quejas que
frecuentemente recibia Motorepuestos Detroit por parte de los clientes y trabajadores, las
cuales se clasificaron de la siguiente manera:

Tabla 3. Relacién de quejas y causas de insatisfaccion del cliente

N® Causa Quejas % acumulado
Q1 Falta procedimientos de trabajo. 50 12.3%
Q2  Falta capacitacion. 49 24.3%
Q3 No se registran las quejas. 48 36.1%
Q4 No se tratan los riesgos de los procesos. 48 47.9%
Q5 No existen objetivos. 45 59.0%
Q6 No existen indicadores. 45 70.0%
Q7  No se miden reprocesos. 40 79.9%
Q8 Falta establecimiento de funciones. 20 84.8%
Q9 Proveedores no calificados. 13 88.0%
Q10 Mantenimiento desordenado. 5 89.2%
Q11 Maquinaria de poca capacidad. 5 90.4%
Q12 Desorden de almacén. 5 91.6%
Q13 Desorden de herramientas. 5 92.9%
Q14 Desperdicio de pinturas y otros. 5 94.1%
Q15 No se han establecido las comunicaciones. 5 95.3%
Q16 Inadecuado almacenamiento. 4 96.3%
Q17 Personal desmotivado. 4 97.3%
Q18 Desperdicio de lubricantes. 3 98.0%
Q19 Equipos inoperativos. 3 98.8%
Q20 Falta delimitacion de areas. 2 99.3%
Q21 Bajo nivel de rotacion. 2 99.8%
Q22 No sigue ordenes directas. 1 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Con los datos de la tabla N° 03 se graficd un diagrama de Pareto (Ver figura N° 24)
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en el cual se observa que primeras siete causas generan el 80% de insatisfaccion del cliente

de Motorepuestos Detroit. Asimismo, para justificar la implementacion de la norma 1SO
9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad, en la tabla N° 04 se relacionan los requisitos

que tratan las siete primeras causas (80%) y varias de las causas complementarias (20%).
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Figura 24. Diagrama Pareto - Insatisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4. Requisitos 1SO 9001 que tratan las causas de insatisfaccion del cliente
REQUISITOS ISO 9001:2015

o
W
(<5}
(oR
. e
=X b
o 5 S
CAUSAS S 5 ° c 5
g o g © 5 ©
X N £ o S 8 5
£ 8% & § 2 T
=]
S 3z & & o 2
S 16 6 N o o 3
Q1 Falta procedimientos de trabajo. 4.4
Q2 Falta capacitacion. 7.2
Q3  No se registran las quejas. 8.2
Q4  No se tratan los riesgos de los procesos. 6.1
Q5 No existen objetivos. 6.2
Q6  No existen indicadores. 9
Q7  No se miden reprocesos. 9
Q8 Falta establecimiento de funciones. 5.3
Q9 Proveedores no calificados. 8.4.2
Q10 Mantenimiento desordenado. 8.5.1
Q11 Maquinaria de poca capacidad. 7.1.3
Q12 Desorden de almacén. 7.14
Q13 Desorden de herramientas. 7.1.4
Q14 Desperdicio de pinturas y otros. 8.7 10.2
Q15 No se han establecido las comunicaciones. 7.4
Q16 Inadecuado almacenamiento. 8.5.4
Q17 Personal desmotivado. 7.3
Q18 Desperdicio de lubricantes. 8.7 10.2
Q19 Equipos inoperativos. 7.1.3
Q20 Falta delimitacion de areas. 7.14
Q21 Bajo nivel de rotacion. 7.1.2
Q22 No sigue Ordenes directas. 7.3

Fuente: Elaboracion propia
Como se observa en la Tabla N° 04, los requisitos exigidos por la norma ISO
9001:2015 no solo tratan las siete causas que generan el 80% de la insatisfaccion del
cliente, sino también las otras 15 causas que general el 20% de insatisfaccion, por lo cual
se justifica la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo el estandar

internacional 1SO 9001:2015.
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Por otro lado, para determinar el nivel de la satisfaccion del cliente antes de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se utiliz una encuesta con preguntas
cerradas para cada uno de los servicios que brinda Motorepuestos Detroit, la cual se puede
observar en el Anexo N° 01, asimismo, los servicios se detallan a continuacion:

a) Mantenimiento correctivo.
b) Mantenimiento preventivo.
¢ Venta de repuestos y accesorios en general.
d) Proyectos de modificacion.

La aplicacion de la encuesta fue presencial a todos los clientes, sin excepcion, entre

el 01 de mayo de 2020 y el 20 de mayo de 2020 los cuales se resumen a continuacion:

Tabla 5. NUmero de encuestados por servicio antes de la implementacion.

Servicio Encuestados
Mantenimiento correctivo 15
Mantenimiento preventivo 10
Venta de repuestos y accesorios en general 30
Proyectos de modificacion 3
Total 52

Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados de la encuesta de satisfaccidn aplicada se pueden revisar a
continuacion:
a) Servicio de Mantenimiento Correctivo:

Tabla 6. Resumen de resultados de encuesta: Servicio Mantenimiento Correctivo

1. Muy 2. 3. 4. 5.
Pregunta Deficiente  Deficiente Regular Bueno Excelente OTAL
(Como califica la 1 3 10 1 0 15
informacion que

recibio antes de 6.67% 20.00% 66.67% 6.67% 0.00% 100%
contratar el servicio?
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¢Como califica el trato 0 3 10 2 0 15
y actitud del personal
durante la atenciéon? 0.00% 20.00% 66.67% 13.33% 0.00% 100%
¢ Como califica el costo 0 2 11 2 0 15
del servicio contratado?  0.00% 13.33% 73.33% 13.33% 0.00%  100%
¢Como califica el 0 4 9 2 0 15

tiempo de atencion y

entrega del servicio? 0.00% 26.67% 60.00% 13.33%  0.00% 100%

¢Como califica la 0 1 11 3 0 15

reparacion del vehiculo

(moto, trimoto, etc)?  000%  6.67%  73.33% 20.00% 0.00%  100%

Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion 1SO 9001:2015.

Tabla 7. Resumen de resultados de encuesta: Recomendaria el Servicio de Mantenimiento
Correctivo

Pregunta 1. Si 2. No TOTAL
¢Recomendarias a Motorepuestos 8 7 15
Detroit? 53.33% 46.67%  100.00%

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion 1SO 9001:2015.

Como se puede observar en la Tabla N° 06, para el servicio de mantenimiento correctivo, la
menor satisfaccion del cliente se centra en la informacion brindada antes del servicio
(26.67%), el trato durante el servicio (20%) y el tiempo de atencion (26.67%). Asimismo,
como se puede observar en la Tabla N° 07, un 46.67% de los encuestados no recomendarian
el servicio.

b) Servicio Mantenimiento Preventivo

Tabla 8. Resumen de resultados de encuesta: Servicio Mantenimiento Preventivo

1. Muy 2. 3. 4. S.
Pregunta Deficiente Deficiente Regular Bueno Excelente TOTAL
{,Cémo _ califica la 0 1 8 1 0 10
informacion que

recibio  antes  de 5000 1000% 80.00% 10.00% 0.00%  100%
contratar el servicio?
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¢Como califica el trato 0 2 7 1 0 10
y actitud del personal

durante la atencion? 0.00% 20.00% 70.00% 10.00%  0.00%  100%
¢ Coémo califica el costo 0 2 7 1 0 10
del servicio contratado? 0 00, 20.00% 70.00% 10.00% 0.00%  100%
(Como califica el 0 3 6 1 0 10
tiempo de atencion y

entrega del servicio? 0.00% 30.00% 60.00% 10.00% 0.00%  100%

(Como califica el

. 1 8 1 10
mantenimiento

preventivo de tu
vehiculo (moto, 0.00% 10.00% 80.00% 10.00% 0.00%  100%
trimoto, etc.)?

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion 1SO 9001:2015.

Tabla 9.Resumen de resultados de encuesta: Recomendaria el Servicio de Mantenimiento
Preventivo

Pregunta 1. Si 2. No TOTAL
¢Recomendarias a Motorepuestos 7 3 10
Detroit? 70.00% 30.00%  100.00%

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion 1SO 9001:2015.

Como se puede observar en la Tabla N° 08, para el servicio de mantenimiento preventivo,
la menor satisfaccion del cliente se centra en el trato durante el servicio (20%), el costo del
servicio (20%) y el tiempo de atencién (30%). Asimismo, como se puede observar en la
Tabla N° 09, un 30% de los encuestados no recomendarian el servicio.

c) Venta de Repuestos y accesorios en general.

Tabla 10. Resumen de resultados de encuesta: Venta de repuestos y accesorios en general

1. Muy 2. 3. 4. 5.
Pregunta . . . . TOTAL
g Deficiente Deficiente Regular Bueno Excelente
(Como califica la 3 7 15 5 0 30
informacién que

recibio antes de 150005  2333% 50.00% 16.67% 0.00%  100%
comprar el producto?
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¢Como califica el 4 9 13 4 0 30
trato y actitud del
personal durante 18 133300 30.00% 43.33% 13.33% 0.00%  100%
atencion?

;Como califica el 1 3 19 v 0 30
costo los productos en
relacion con otros
establecimientos?
¢Como califica el 4 6 15 5 30
tiempo de atencion y
entrega  de los  13.33% 20.00%  50.00% 16.67% 0.00% 100%
productos?

Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion 1SO 9001:2015.

3.33% 10.00%  63.33% 23.33% 0.00% 100%

Tabla 11. Resumen de resultados de encuesta: Recomendaria la Venta de repuestos y
accesorios

Pregunta 1. Si 2. No TOTAL
¢Recomendarias a Motorepuestos 19 11 30
Detroit? 63.33% 36.67%  100.00%

Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacién 1ISO 9001:2015.

Como se puede observar en la Tabla N° 10, para la venta de repuestos y accesorios en
general, la menor satisfaccion del cliente se centra en la informacion brindada antes del
servicio (33.33%), el trato durante el servicio (43.33%) y el tiempo de atencién (33.33%).
Asimismo, como se puede observar en la Tabla N° 11, un 36.67% de los encuestados no

recomendarian la empresa.
d) Proyectos de Modificacion

Tabla 12. Resumen de resultados de encuesta: Proyectos de modificacion (Tuning)
1. Muy 2. 3. 4. 5.

Pregunta Deficiente Deficiente Regular Bueno Excelente TOTAL
(Como califica la 0 1 2 0 0 3
informacién que

0.00% 33.33% 66.67% 0.00%  0.00% 100%
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recibi6 antes de
contratar el servicio?

;Como califica el 0 3
trato y actitud del
personal durante la

0.00% 0.00% 66.67/% 33.33% 0.00% 100%

atencion?

;Como califica el 0 1 2 0 0 3
| .

costo del serviclo g0 333300 66.679% 0.00%  0.00%  100%

contratado?

¢Coémo califica el 0 1 1 1 0 3

tiempo de atencion y

entrega del servicio? 0.00% 33.33% 33.33% 33.33% 0.00% 100%

¢Coémo califica el 0 1 2 0 3
acabado del proyecto
solicitado? 0.00% 33.33% 66.67% 0.00%  0.00% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacién 1ISO 9001:2015.

Tabla 13. Resumen de resultados de encuesta: Recomendaria el servicio de modificacion
(Tuning)

Pregunta 1. Si 2. No TOTAL
¢Recomendarias a Motorepuestos 2 1 3
Detroit? 66.67% 33.33%  100.00%

Fuente: Elaboracidn propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion 1SO 9001:2015.

Como se puede observar en la Tabla N° 12, para el servicio de mantenimiento preventivo,
la menor satisfaccion del cliente se centra en la informacién brindada antes del servicio
(33.33%), el costo del servicio (33.33%), el tiempo de atencion (33.33%) y el acabado
(33.33%). Asimismo, como se puede observar en la Tabla N° 13, un 33.33% de los

encuestados no recomendarian el servicio.

3.7.  Diagnostico de Motorepuestos Detroit

El diagnostico realizado a Motorepuestos Detroit, se basé en los requisitos de la
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norma ISO 9001:2015, donde se aplicé una lista de verificacion (Chek List) de andlisis de
brecha como instrumento evaluador. Esto permitié conocer qué elementos ya se han
implementado en la organizacion, con el fin de conocer el porcentaje de requisitos
pendientes de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
internacional 1SO 9001:2015. Los lineamientos y el registro de Check List de verificacion
en base a la norma ISO 9001:2015, se muestran en el Anexo 2.

a Instrumento de evaluacion Check List de la norma ISO 9001:2015: El
Check List del diagnéstico situacional del sistema de gestién de la calidad, se
realiz6 en base a las fases del ciclo de mejora continua PHVA.

b. Requisitos norma I1SO 9001:2015 para evaluar: Al sistema de gestion de
calidad de Motorepuestos Detroit aplican todos los requisitos de la norma ISO
9001:2015 considerando desde la clausula 4 hasta la clausula 10; las cuales se
verificaran y se asignara un puntaje de acuerdo con el grado de implementacion
segun el ciclo de mejora PHVA del sistema de gestion de calidad.

c. Criterios de evaluacién para la ejecucion del Check List en base a la norma
ISO 9001:2015: Se utilizaron criterios de calificacion Iniciando, Medio, Casi
completo, Completo, Nada y No aplica (N/A), considerandose los puntajes de
25%, 50%, 75%, 100% Yy O respectivamente; segun la Tabla N° 14. El grafico se
gener6 automaticamente usando el método de promedios ponderados, segun el
puntaje asignado a cada requisito de la norma 1SO 9001:2015. Cabe mencionar
quesi el resultado total es < 50% se considera un nivel de implementacion
“BAJO”; por lo que se debe “IMPLEMENTAR?”; si el resultado total es > 50%
y <90% se considera un nivel de implementacion “MEDIO”, por lo que se debe

“MEJORAR” y si el resultado es > 90% se considera un nivel de
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implementacion “ALTO”, por lo que se podria “MANTENER” o “MEJORAR”

Si es necesario.

Tabla 14. Criterios de evaluacion para ejecucion del Check List 1SO 9001:2015

NIVEL CRITERIOS Puntaje Fase PHVA
Iniciando Requisito en fase de planificacion 25% P
Medio Requisito implementado parcialmente 50% H

Requisito implementado en gran

Casi completo - 75% H-V
proporcion
Completo Requisito implementado completamente 100% A
Nada Requisito no implementado 0% P
. El requisito no es aplicable a la
No aplica a P - -

organizacion.

Fuente: Elaboracion propia.

El analisis de brecha (diagnostico inicial) del Sistema de Gestion de Calidad de

Motorepuestos Detroit se realizo con fecha 20 de mayo del 2020. En la Figura N° 25, se

evidencia el grafico con los resultados obtenidos luego de realizar el diagndstico

situacional en base a la norma ISO 9001:2015; obteniendo un cumplimiento total del

12.30% con una calificacion de “BAJO”. Los resultados por cada apartado de norma ISO

9001:2015 fueron: 3.57% en la clausula 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION, 25%

en la clausula 5. LIDERAZGO, 0% en la clausula 6. PLANIFICACION, 18.75% en la

clausula 7. APOYO, 19.74% en la clausula 8. OPERACION, 0% en la clausula 9.

EVALUACION DEL DESEMPENO y 0% en la clausula 10. MEJORA.
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CAPITULO: 4. CONTEXTO DE
LA ORGANIZACION
|

100%

CAPITULO:10. MEJORA g mCAPITULO: 5. LIDERAZGO
100% 100%

3.57% 25.00%
. (]

0.00% /

0.00%/\ 0.00%

® 100% 100% m CAPITULO: 6. PLANIFICACION
19.74% 18.75%

CAPITULO: 9. EVALUACION
DEL DESEMPERNO

100% 100%
. . ", .
CAPITULO: 8. OPERACION PITULO: 7. APOYO

Figura 25. Diagnostico situacional del SGC 1SO 9001:2015 de Motorepuestos Detroit
Fuente: Elaboracion propia en base al check list de analisis de brecha.

En la Tabla 15, se muestran los resultados por cada clausula de la norma ISO
9001:2015, asi como la accion por realizar. La clausula 4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION, la clausula 5. LIDERAZGO, la clausula 6. PLANIFICACION, la
clausula 7. APOYO, la clausula 8. OPERACION, la clausula 9. EVALUACION DEL
DESEMPENO vy la cldusula 10. MEJORA se encuentran por “IMPLEMENTAR”.

Tabla 15. Resultados del diagndstico situacional del SGC 1SO 9001:2015 de
Motorepuestos Detroit

RESULTADOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

j 0
% IMPLEMENTACION POR BLOQUE Yo (:Z\EILII:_ITISHIDSODEIEEL ACCIONES POR

DEL SGC BRECHA REALIZAR

CAPITULO: 4. CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION 3.57% Implementar
CAPITULO: 5. LIDERAZGO 25% Implementar
CAPITULO: 6. PLANIFICACION 0% Implementar
CAPITULO: 7. APOYO 19.74% Implementar
CAPITULO: 8. OPERACION 25% Implementar
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CAPITULO: 9. EVALUACION DEL

~ 0,
DESEMPENO 0% Implementar
CAPITULO:10. MEJORA 0% Implementar
TOTAL DEL RESULTADO DEL
. 0,
DIAGNOSTICO 12.30%
Nivel de implementacion del Sistema de BAJO

Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados del check list de andlisis de brecha.

3.8. Establecer los pasos para implementar un Sistema de Gestion de Calidad
basado en los requisitos de la norma 1SO 9001:2015
Basado en los resultados del estudio inicial del Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo a los requisitos indicados en el estandar 1ISO 9001:2015, se elabord un Plan de
trabajo para la implementacién; el cual se encuentra detallado en el Anexo N° 03. A
continuacion, se detalla el proceso de implementacion de los requisitos de la norma 1SO

9001:2015.

3.8.1. Contexto de la organizacion

Motorepuestos Detroit, determind las cuestiones internas y externas
apropiadas para alcanzar los objetivos esperados, asi como su direccionamiento
plasmado en la vision y mision, los cuales posiblemente afectarian la capacidad
de alcanzar los las metas trazadas del Sistema de Gestion de Calidad; estos
factores se identificaron a través del analisis que se realiza en la matriz FODA, la
cual se desarrollé dentro del formato F-001-MD Matriz FODA (Tabla N° 16),
representado por un Analisis FODA,; donde se identificaron los factores internos
los cuales estardn conformados por las debilidades y fortalezas y los factores
externos conformados por las oportunidades y amenazas. Dicho analisis fue

realizado por el equipo de trabajo de Motorepuestos Detroit, liderado por el
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Gerente.
Motorepuestos Detroit realizo la medicion, andlisis, asi como la respectiva
revision de los datos obtenidos sobre las cuestiones externas e internas segun los

requerimientos que se detallan en la norma ISO 9001:2015.

Tabla 16. Matriz FODA de Motorepuestos Detroit

CcODIGO : F-001-MD
N FORMATO
N APROBADO : GG
:;-. g’ = VERSION  :01
Orerues MATRIZ FODA FECHA : 24/05/2020
PAGINA :01de 01
Fecha de actualizaciéon: 11/12/2020 Version: 02
FORTALEZAS (F)

F.1 |Liderazgo de la Alta Direccion.

F.2 | Local propio y con buena ubicacion en la ciudad, lo cual permite ahorro en costos.

F.3 | Personal comprometido y ganas de aprender y mejorar los servicios.

F.4 |Empresa reconocida en la ciudad.

OPORTUNIDADES (O)

F.5 |Precios de productos y servicios competitivos acorde al mercado.

0.1 |Acceso a créditos por parte de cajas y bancos.

0.2 |Presencia de clubes de motociclistas, los cuales podrian ser potenciales clientes.

0.3 |Intencidn del gobierno para reactivar las empresas producto de la pandemia.

0.4 | Lograr una certificacién 1SO 9001:2015.

0.5 |Crédito por parte de proveedores.

0.6 | Posibilidad de desarrollo de nuevos servicios.

DEBILIDADES (D)
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D.1 |Falta de capacitacion del personal en temas de atencion al cliente.

D.2 | No se monitorea el entorno, la competencia, ni la demanda.

D.3 |Capacidad instalada limitada que no hace posible atender mayores clientes.

D.4 | Demoras en la entrega de servicios y productos al cliente final.

D.5 |Falta de eficaciay eficiencia por parte de los trabajadores.

D.6 | No se cuenta herramientas informaticas para la gestion integrada de la empresa.

D.7 | No se cuenta con todas las herramientas ni equipos necesarios para prestar servicios.

AMENAZAS (A)

A.1 | Creciente competencia de motorepuestos en la region.

A.2 |Informalidad en el sector, mecanicos independientes.

A.3 |Normativa sanitaria inestable, lo cual puede conllevar al cierre de temporal.

A.4 | Inestabilidad de los costos de repuestos y accesorios debido al precio del délar.

Fuente: Elaboracion propia en base a las reuniones con el personal de Motorepuestos
Detroit.

3.8.2. Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Para establecer los requerimientos y expectativas de los stakeholders
apropiados al sistema de gestion de la calidad, se elaboré el formato F-002-MD
Matriz de Partes Interesadas, la cual se basa en la metodologia Poder — Interés y
que se encuentra descrita en el Anexo N° 4. En la Tabla 17, se describe el listado
de necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes del entorno
interno y externo.

Tabla 17. Necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes

CODIGO " F-002-MD
\Qﬂ‘””; FORMATO APROBADO : GG
N ) =77 VERSION ~ :01
MATRIZ DE PARTES INTERESADAS |FECHA : 24/05/2020
PAGINA 101 de 01
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Pertinencia

Requisitos (Necesidades y
Expectativas)

Version: 01

Seguimiento y
Medicién

Parte Nivel de  Nivel de
Interesada Poder Influencia
Gerente Muy
Muy Alto

General Alto y
Trabajadores | Medio Alto
Proveedores | Medio Alto

Clientes Medio Alto

Compromiso del personal.
Crecimiento de manera
sostenida.

Cumplimiento de los
Obijetivos.

Mejora de la Eficiencia en los
Procesos.

Cumplir con el Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001.

(mecanismos)

Seguimiento de
los Objetivos de
Calidad

e indicadores de
los procesos

Buen Clima Laboral.
Desarrollo profesional.
Estabilidad laboral.
Capacitacion.
Motivacién laboral

Seguimiento al
Programa  de
Desarrollo y
Competencias.
Seguimiento de
los

permanente.

Seguridad y Salud en el programﬁs de

Trabajo. Integracion
Laboral.

Retribucion adecuada por sus

productos/servicios. Evaluacion  de

Pago seguro y oportuno. Proveedores.

Seguridad y Salud en el

Trabajo.

Precios competitivos.
Asesoramiento técnico.
Facilidades de pago.
Entrega en el tiempo
solicitado.

Nuevos productos y servicios.
Calidad de los productos y
servicios: Cumplir con las
especificaciones técnicas, el
producto o servicio brinde
resultados esperados.
Garantia de los
mantenimientos y proyectos.

Seguimiento a

las  Acciones
Correctivas,
Objetivos  de
Calidad,

Oportunidades
de

Mejora e
Indicadores por
Proceso.
Encuestas  de
Satisfaccion al
Usuario.
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Cumplimiento de normativa
sanitaria frente a la Pandemia
del Coronavirus. Estado de

Cumplimientoy
seguimiento de
Planes

Municipalidad | Alto

Alto

Municipales.

. . de Vigilancia y

emergencia sanitaria e

. e . protocolos

inmovilizacién social. L
sanitarios.
Seguimiento de

) ) cumplimiento
Cumplir con las normativas de

recomendacion
es municipales.

Fuente: Elaboracion propia en base a las reuniones con el personal de Motorepuestos

Detroit.

3.8.3. Alcance del sistema de gestion de gestion de la calidad

Motorepuestos Detroit determino los limites y la aplicabilidad del Sistema

De Gestion de Calidad para establecer su alcance, en cual se encuentra

documentado en el formato Alcance del Sistema de Gestion de Calidad. En ese

sentido, el Sistema de Gestion de Calidad de Motorepuestos Detroit en base a la

norma ISO 9001:2015, tiene el siguiente alcance:

Tabla 18. Alcance del Sistema de Gestion de Calidad de Motorepuestos Detroit

CcODIGO : F-003-MD
> FORMATO
"“‘R e APROBADO : GG
N2, ,
=\ )= . | VERSION 101
> z & | ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION FECHA - 24/05/2020
OREryES DE CALIDAD - '
PAGINA :01de01
Fecha de actualizaciéon: 15/06/2020 Version: 01
OBJETIVO

El objetivo de este documento es definir los limites y aplicabilidad del Sistema de Gestion de
Calidad de Motorepuestos Detroit.

DEFINICION DEL ALCANCE
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Teniendo en cuenta los aspectos internos y externos referidos y las partes interesadas pertinentes
y las interrelaciones entre actividades de Motorepuestos Detroit, se define el alcance del Sistema
de  Gestion de  Calidad ISO  9001:2015, de la  siguiente  manera:

Venta de repuestos y accesorios, Mantenimiento Preventivo, Correctivo y desarrollo de proyectos
de  modificacion  (tuning) de de  motocicletas, trimotos y  motokars.

Son aplicables todos los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y corresponde a la sede en ciudad
de Lambayeque, P.J La Esperanza Mz. E lote 14.

EXCLUSION DEL ALCANCE

No se han determinado exclusiones.

Fuente: Elaboracion propia en base a las reuniones con el personal de Motorepuestos
Detroit.

3.8.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Motorepuestos Detroit; realizo la caracterizacion de todos sus procesos
estratégicos, operativos y de apoyo, definido en el formato Ficha de
Caracterizacion de Procesos; de acuerdo con los requisitos de la Norma ISO
9001:2015. En el Anexo 5, 6, 7 y 8, se muestra la caracterizacion de procesos:
Atencién al Cliente, Mantenimiento Correctivo, Mantenimiento Preventivo,
Venta de repuestos y accesorios, Proyectos de Modificacion. Motorepuestos
Detroit; interrelaciono todos los procesos de acuerdo con el alcance del Sistema
de Gestidn de Calidad. Para ello, estableci6 su Mapa de procesos de la siguiente

manera (Figura 26).
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PROCESOS ESTRATEGICOS

E02 Gestion de
E01 Gestion Estratégica Comunicaciones e Imagen E03 Gestion de Calidad
Institucional

' M02 Mantenimiento Correctivo
M3 Mantenimiento Preventivo
M5 Proyectos de Modificacion
: 2

s

w
w
© =L
% z
@ o
o 8
2 o
i 5
o
8 o
= o
o o
™ =
2 @
= -~
5 3
= 5
= &0
@ =T
= T
] o}
p=]
g g
e ]

PROCESOS DE SOPORTE
qa 504 Gestion
- S02.Ceston 303 Gestion de 305 Gestion
S01 Gestion de los e . _
N Administrativa Tecnologias de
Logistica Recursos . N o
y Financiera dela Mantenimiento
Humanos e
Informacion

Figura 26. Mapa de procesos de Motorepuestos Detroit
Fuente: Elaboracion propia en base a reuniones con el Gerente de Motorepuestos
Detroit.
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3.8.5. Liderazgo
La Gerencia de Motorepuestos Detroit demostro su liderazgo y compromiso
con el Sistema de Gestion de Calidad:

e Estableciendo la politica PO-001-MD Politica del Sistema de Gestién de
Calidad (Figura 27) y los objetivos definidos en el Programa de objetivos.
e Integrando los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad en los

procesos de negocio de Motorepuestos Detroit.
e Comunicando permanentemente la importancia la eficacia del Sistema de

Gestion de Calidad, siguiendo la F-005-MD Matriz de comunicaciones.

3.8.6. Politica
La Alta Direccion de Motorepuestos Detroit establecidé e implementd la
Politica de Calidad PO-001-MD, version 01, aprobada por el Gerente General de
Motorepuestos Detroit el 28/06/2020. Dicha Politica es apropiada a los servicios
de Motorepuestos Detroit y su contexto y estd disponible para las partes
interesadas pertinentes segin corresponda a través publicacion en las
instalaciones, charlas y correos. En la Figura 27, se muestra la Politica de Calidad

aprobada.
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TR~ i . Codigo  : PO-001-MD
\F'\?g .% POLITICA DE CALIDAD - 01
o’: 1__%54 MOTOREPUESTOS DETROIT | aprobado : GG
AR Fecha  :28/06/2020

Motorepuestos Detroit es una empresa socialmente responsable, proveedora de
repuestos y accesorios, asi como servicios de mantenimiento preventivo, mantenimiento
correctivo y proyectos de modificacion de motos, trimotos y motokar, dando énfasis a la
entrega de productos y servicios de calidad.

Nuestro propésito es mantener una gestion empresarial responsable ética y
transparente, que genere beneficios para los clientes, trabajadores, proveedores y la
sociedad en general. En ese sentido, nos comprometemos a:

e Brindar productos con calidad y oportunidad, con el fin de satisfacer las
necesidades y espectativas de nuestros clientes.

e Cumplir con los requisitos legales y otros aplicables.

¢ Mejorar continuamente nuestros procesos para generar valor de manera
sostenible a nuestras partes interesadas.

Con esta politica, establecemos el marco de referencia para nuestros objetivos y metas,
con los que se mejore continuamente y de manera sostenible la calidad de nuestros
productos y servicios.

GERMAN E. AYALA MESTA

Gerente General

Motorepuestos Detroit

/ | <
Qg M Tstnse:

Figura 27. Politica de Calidad de Motorepuestos Detroit

Fuente: Elaboracidn propia en base a las reuniones con el personal de Motorepuestos
Detroit.
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3.8.7. Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades

Para aplicar el pensamiento basado en riesgos, como una
herramienta preventiva; Motorepuestos Detroit considero los riesgos y
oportunidades identificados en la F-008-MD Matriz de Riesgos Yy
Oportunidades (Tabla 19), de acuerdo con el procedimiento PR-002-MD
Procedimiento para la Gestion de Riesgos y oportunidades del Sistema de
Gestion de Calidad; dicho procedimiento se detalla en el Anexo 9. Para el
caso de Motorepuestos Detroit, se propuso una metodologia que presenta un
muy alto grado de aplicabilidad para la identificacion del riesgo, analisis del
riesgo y valoracion del riesgo; ademas de presentar todas las caracteristicas
para una técnica de evaluacion de riesgos.

Al realizar la identificacion y valoracion de los riesgos y
oportunidades, segun se muestra en la Tabla 19, se identificaron 11 riesgos,
de los cuales 2 son positivos y 9 son negativos, de los mismos 7 fueron
valorados como de nivel extremo y 4 con nivel alto, es por ello que se
plantearon e implementaron planes de accién para el tratamiento de cada uno
de los riesgos. En la Revision por la Direccion que se realizé en agosto del
2021, se obtuvo como resultado la implementacién de los planes de
tratamiento para los 9 riesgos negativos y de 1 riesgo positivo (oportunidad);
sin embargo, queda pendiente la implementacion de un riesgo positivo el
cual se encuentra en fecha seguin el plan de accidn propuesto, lo cual se puede

revisar en el Anexo N° 10.
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Tabla 19. Matriz de Riesgos y Oportunidades de Motorepuestos Detroit (Al inicio de la implementacion)
IDENTIFICACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

EFECTIVIDAD
CONTROLES DE TIPO DE
CONEECEIENEAE EXISTENTES | CONTROLES | RIESGO
EXISTENTES.
0.2. Presencia |Posibilidad de o) Partlc!pgmon
) Incremento de| < |enactividades
de clubes de | tener mejor demanda en los| Q |del Club
motociclistas, |llegada a los roductos Z | Detroit
1 FODA los cuales clubes de 10/06/2020 proguc = 100% Imagen 4 |5 20
! e servicios de| K~ |Lambayeque,
podrian ser | motociclistas a Motorenuestos 2 | chilcavo
potenciales |través de la Detroitp 8 Ca'am;lrc’a
clientes. publicidad. ' O otrjos clubeg
E01. GESTION
ESTRATEGICA 0.3, Intencién Posibilidad de 0
dél ' obierno acceder a bonos Certificacion <D(
aragreactivar no reembolsables gratuita del Sistema| =
2 FODA IIO de Proinndvate 10/06/2020 de  Gestion de| 2O |Ninguno 0% Estratégico| 3 | 5 15
as empresas | por el Calidad 10| &
roducto de la o o
pandemia Ministerio de la 9001:2015. o
P ' Produccion. O
A4
Inestabilidad de | Posibilidad de no
los costos de poder comprar No contar con stock| © No realizar
. 3 .
3 FODA |Mepuestosy jaccesorios o 30/06/2020 | de productos de alta| @ |ComPrasnl 100% Financiero| 4 | 5| 20
accesorios repuestos por demanda W | créditos en
debido al subida de ' & | dolares ($)
precio del precios.
dolar.
. ., Posibilidad de L Q
O
4 ATENCION AL PROCESO Ayencmn al mal trato al 10/06/2020 In_satlsfaccmn del) & Ninguno 0% Operativo | 5 | 5 25
CLIENTE cliente. cliente cliente w
@
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Posibilidad de
mal trato en la o)
-7 -7 - =z (D
PROCESO| /Atencion post Jatencion de 10/06/2020 | Insatisfaccion del| a3 | Ningung 0% Operativo 25
venta. quejas 'y cliente L
reclamos por o
parte del cliente.
Posibilidad de
mala ejecucion Pérdida de recursos |
Desarrollo del Q . :
PROCESO - del 10/06/2020 por reprocesos y » | Ninguno 0% Operativo 20
mantenimiento. - X L
mantenimiento quejas. o
correctivo.
MO2.
MANTENIMIENTO
CORRECTIVO
Posibilidad de Pérdida de recursos | Q
Desarrollo del N . g Q . : .
PROCESO o dafar el vehiculo 10/06/2020 por reparacion del » | Ninguno 0% Financiero 15
mantenimiento. . . . L
del cliente. vehiculo del cliente. | &

ALTO
(Riesgo no
aceptable)
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Posibilidad de
MO3. Desarrollo del mala ejecucion Pérdida de recursos 8
8 | MANTENIMIENTO |PROCESO mantenimiento del 10/06/2020 por reprocesos y A |Ninguno 0% Operativo 20
PREVENTIVO " | mantenimiento quejas. o
preventivo.
Posibilidad de
D'\IQOSE\P/EE;I?\O[;EY Ejecucion de la ventas de Insatisfaccion del 8 Verificacion ALTO
9 PROCESO | productos de 10/06/2020 ; : » |visual de 50% Operativo 16 (Riesgo no
ACCESORIOS EN venta. . cliente y quejas. L
mala calidad o o |productos. aceptable)
GENERAL ~
dafiados.
Insatisfaccion del
MO05. PROYECTOS Disefio del Errores en el cliente por obtener 8 ALTO
10 DE ] PROCESO rovecto disefio del 10/06/2020 un proyecto no A |Ninguno 0% Operativo 16 (Riesgo no
MODIFICACION proyecto. proyecto. acorde a sus o aceptable)
requerimientos.
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Posibilidad de - o
Operatividad | que el proyecto Perdida de recursos | 2
11 PROCESO P que el proy 10/06/2020 por reprocesos y < | Ninguno 0% Operativo | 4 | 5 20
del proyecto. |terminado no sea . D
: quejas. >
operativo.

Fuente: Elaboracion propia en base a las reuniones con personal de Motorepuestos Detroit.
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3.8.8. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

Luego de varias reuniones con el personal y el Gerente de
Motorepuestos Detroit, se aprobaron cinco objetivos para su Sistema de

Gestion de Calidad, los cuales se detallan a continuacion:
a) Disminuir los reprocesos en mantenimiento preventivo.
b) Disminuir los reprocesos en mantenimiento correctivo.
c) Disminuir los reprocesos en los proyectos de modificacion.
d) Incrementar la satisfaccion de los clientes.
e) Incrementar la capacidad de respuesta a los reclamos de los clientes.

El detalle de cada objetivo se muestra en la Tabla 20, Tabla 21, Tabla

22, Tabla 23 y Tabla 24.
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Tabla 20. Ficha del primer objetivo del SGC

Codigo : FO-004-MD
quo/)“ FORMULARIO Version 01
\ Aprobado : GG
W Ficha de Objetivos del Sistema de Gestion de | Fecha - 05/06/2020
OREpuE> .
Calidad . _
Pagina : ldel
Revision: 01 | Fecha de Actualizacién: | 05/04/2020

Venta de repuestos y accesorios, Mantenimiento Preventivo, Correctivo y desarrollo de proyectos de
modificacion (tuning) de motocicletas, trimotos y motokars.

Brindar productos con calidad y oportunidad, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de
Compromiso con la nuestros clientes.

Alcance

Politica Mejorar continuamente nuestros procesos para generar valor de manera sostenible a nuestras partes
interesadas.

Objetivo de la Calidad Disminuir los reprocesos en mantenimiento preventivo.

Indicador Porcentaje de reprocesos en Mantenimiento Preventivo.

Formula (N° de reprocesos en mantenimiento preventivo / N° total de servicios de mantenimiento preventivo) * 100

Meta <=5%

Frecuencia de medicién mensual

Plazo Diciembre 2020

PLAN DE ACCION
RECURSOS TIEMPO MESES - 2020
NECESARIOS 1(2/3|4|5|6|7[8|9]10]| 11|12

ACCIONES RESPONSABLES

Realizar control

operacional de las Mano de Obra

actividades de Encargado de Mantenimiento . - X|IX|X[|X|X]| X | X | X
L Equipos propios.
Mantenimiento

Preventivo
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Tabla 21. Ficha del segundo objetivo del SGC

Codigo : FO-004-MD
quo/)“ FORMULARIO Version 01
\ Aprobado : GG
W Ficha de Objetivos del Sistema de Gestion de | Fecha - 05/06/2020
OREpuE> -
Calidad . _
Pagina : ldel

Revision: 01 | Fecha de Actualizacién: | 05/04/2020

Venta de repuestos y accesorios, Mantenimiento Preventivo, Correctivo y desarrollo de proyectos de
Alcance e ; . )

modificacion (tuning) de motocicletas, trimotos y motokars.

Brindar productos con calidad y oportunidad, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de
Compromiso con la nuestros clientes.
Politica Mejorar continuamente nuestros procesos para generar valor de manera sostenible a nuestras partes

interesadas.
Objetivo de la Calidad | Disminuir los reprocesos en mantenimiento correctivo.
Indicador Porcentaje de reprocesos en Mantenimiento Correctivo.
Formula (N° de reprocesos en mantenimiento correctivo/ N° total de servicios de mantenimiento correctivo) * 100
Meta <=10%
Frecuencia de medicion | mensual
Plazo Diciembre 2020

PLAN DE ACCION
ACCIONES RESPONSABLES RECURSOS TIEMPO MESES - 2020 |

NECESARIOS 1123|456 |7 ]8]9]10|11 |12

Realizar control

operacional de las Mano de Obra

actividades de Encargado de Mantenimiento . - X[ X[ X[ X|X| X | X ]| X
o Equipos propios.
Mantenimiento

Correctivo.
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Tabla 22. Ficha del tercer objetivo del SGC

Codigo : FO-004-MD
< Ro/,- FORMULARIO Version 01
\ Aprobado : GG
W Ficha de Objetivos del Sistema de Gestion de | Fecha - 05/06/2020
OREpuE> .
Calidad . _
Pagina : ldel
Revision: 01 | Fecha de Actualizacién: | 05/04/2020

Venta de repuestos y accesorios, Mantenimiento Preventivo, Correctivo y desarrollo de proyectos de
modificacion (tuning) de motocicletas, trimotos y motokars.

Brindar productos con calidad y oportunidad, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de
Compromiso con la nuestros clientes.

Alcance

Politica Mejorar continuamente nuestros procesos para generar valor de manera sostenible a nuestras partes
interesadas.

Objetivo de la Calidad Disminuir los reprocesos en los proyectos de modificacion.

Indicador Porcentaje de reprocesos en los proyectos de modificacion

Formula (N° de reprocesos en proyectos de modificacién / N° total de servicios de modificacion) * 100%

Meta <=5%

Frecuencia de medicion | mensual

Plazo Diciembre 2020

PLAN DE ACCION

RECURSQOS TIEMPO MESES - 2020 |
ACCIONES RESPONSABLES NECESARIOS 112|3/4(5|6|7]8]9]10)]11 12

Realizar control

operacional de las Mano de Obra

actividades de Encargado de Proyectos Equi - X|IX|X[|X|X]| X | X | X
quipos propios.
proyectos de

modificacion y tuning.
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Tabla 23. Ficha del cuarto objetivo del SGC

Codigo : FO-004-MD
< Ro/,- FORMULARIO Version 01
\ Aprobado : GG
W Ficha de Objetivos del Sistema de Gestion de | Fecha - 05/06/2020
OREpuE> .
Calidad . _
Pagina : ldel
Revision: 01 | Fecha de Actualizacién: [ 05/04/2020

Venta de repuestos y accesorios, Mantenimiento Preventivo, Correctivo y desarrollo de proyectos de
modificacion (tuning) de motocicletas, trimotos y motokars.

Brindar productos con calidad y oportunidad, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de
nuestros clientes.

Cumplir con los requisitos legales y otros aplicables.

Objetivo de la Calidad | Incrementar la satisfaccion de los clientes.

Alcance

Compromiso con la
Politica

Indicador Porcentaje de satisfaccion del cliente en los servicios.

Formula (Sumatoria de resultados de encuestas / N° total de encuestados) * 100
Meta > 55%

Frecuencia de medicion | Semestral

Plazo Diciembre 2020

PLAN DE ACCION

ACCIONES RESPONSABLES MBSO TIEMPO MESES - 2020 |

NECESARIOS 1123|456 |7 |8]9)|10 11|12
Aplicacion de
encuestas a los . . Mano de Obra.
clientes de los Ams'ge:ntedel S_lstemade Papeleria. XXX | X[ X| X | X ]| X
. Gestion de Calidad
diferentes Computadora.

servicios.
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Tabla 24. Ficha del quinto objetivo del SGC

Codigo : FO-004-MD
Nz .
=\ 1= . . ) » Aprobado : GG
N 55‘06 Ficha de Objetivos del Sistema de Gestion de | Fecha - 05/06/2020
REPU .
Calidad Pagina : ldel
Revision: 01 | Fecha de Actualizacién: | 05/04/2020

Venta de repuestos y accesorios, Mantenimiento Preventivo, Correctivo y desarrollo de proyectos de
modificacidn (tuning) de motocicletas, trimotos y motokars.

Brindar productos con calidad y oportunidad, con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de
nuestros clientes.

Cumplir con los requisitos legales y otros aplicables.

Objetivo de la Calidad | Incrementar la capacidad de respuesta a los reclamos de los clientes.

Alcance

Compromiso con la
Politica

Indicador Porcentaje de respuesta a los reclamos de los clientes.

Formula (N° de reclamos atendidos satisfactoriamente / N° de reclamos totales al mes) * 100
Meta > 80%

Frecuencia de medicion | Mensual

Plazo Diciembre 2020

PLAN DE ACCION

RECURSOS TIEMPO MESES - 2020 \
PUClOES SESPOREAELES NECESARIOS |1]2]3]4]5 617891011 12
Segun el
Procedimiento de | Asistente del Sistema de Mano de Obra.
Atencién de Gestion de Calidad Computadora. XXX XXX X X
Quejas.
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3.8.9. Apoyo

Comunicacién: Motorepuestos Detroit establecio la F-005-MD Matriz de
comunicaciones del Sistema de Gestion de Calidad (Tabla N° 25), a fin de establecer

las comunicaciones internas y externas pertinentes.

Informacion documentada: La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad
de Motorepuestos Detroit esta estructurada de acuerdo como se muestra en la Figura

N° 26.

Politicay Objetivos

Manuales

Procedimientos

Instructivos

registros, formatos, otros.

Figura 28. Estructura de informacion documentada.
Fuente: Elaboracion propia.
Se elaboré también el PR-001-MD Procedimiento de Gestion de Informacion
Documentada, en el cual se establece los lineamientos para la creacién, actualizacion
y control de la informacién documentada (Figura N° 29), el cual se pude revisa en

el Anexo N° 11.
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Tabla 25. Matriz de comunicaciones de Motorepuestos Detroit

N FORMATO APROBADO P
—_\7E L5 ~4 :
=\ = VERSION 01

-\ gl /e &
(90;0 ! s“& MATRIZ DE COMUNICACIONES FECHA 1 30/06/2020
REpuU® i
PAGINA :01de01

Elaborado por: Asistente del Sistema de Gestion de Calidad Sistema de Gestion: Slstedrg%c;?iccj;ae;tlon
Revisado por: Gerente General Fecha de actualizacion 1/01/2021
Aprobado por: Gerente General Version del Registro 1

cOMO
COMUNICAR QUIEN COMUNICA Registros
(Medio por el que (Emisor) Involucrados
se va a comunicar)

CUANDO A QUIEN
COMUNICAR COMUNICAR
(Frecuencia) (Receptor)

QUE

COMUNICACION COMUNICAR

Actualizacién/ | Trabajadores,
Ingreso del proveedores, Correo, carteleria Asistente del SGC Fotos, correos.
personal nuevo clientes.

INTERNA'Y POLITICA DEL
EXTERNA SGC

Actualizacion / Capacitaciones de

OBJETIVOS . Sensibilizacion / .
INTERNA DEL SGC Ingreso del Trabajadores Carteleria / correo Asistente del SGC Fotos, correos.
personal nuevo -
electrénico
Actualizacion / Capacitaciones de
INTERNA RIESGOS DEL | identificacién Trabajadores Sen5|b|!|zaC|on/ Asistente del SGC . ngta de
SGC de nuevos Carteleria / correo asistencia/Correos.
riesgos electrénico
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Informacion Drive / Lista de
INTERNA documentada del | Actualizacion | Trabajadores | Capacitaciones de Asistente del SGC . -
S asistencia/Correos.
SGC Sensibilizacion
De;igﬁ?;gedd Alta Direccion
INTERNA o Semestral (Gerente Reunién Asistente del SGC Acta de reunion.
Gestion de la
. General)
calidad
ngjglnofe?]z? Alta Direccion
INTERNA i?npacto en el Cuando aplique (Gerente Reunién Asistente del SGC Acta de reunion.
SGC General)
Re;y;:agg?oﬂi Slas Alta Direccion
INTERNA de satisfaccion Semestral (Gerente Informe Asistente del SGC Informe.
. General)
del cliente
Actualizacion/ . . )
Funciones y Ingreso del . R Lista de asistencia
INTERNA . Trabajadores Capacitacion Gerente General y/o Programa de
responsabilidades personal induccion
nuevo

Fuente: Elaboracién propia.
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Denominacion: Cadigo:

PROCEDIMIENTO PR-001-MD

Aprobacian: Gerente General

Verziom: Facha de aprobacion Paginas:
V.01 1720

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE INFORMACION
DOCUMENTADA

Elzborado por: Aprobads por:

Bryam. A Moya Natividad CGerman E. Ayala Mezta
Asziztente del SGC Gerente General

Toda copia de este documents se considara MO CONTEOLADA Fs responsabilidad del wsuanio asegurarss qoa
el presents documento comresponde a la version vigente en el DEIVE INSTITUCIONAL

Figura 29. Procedimiento de Gestion de Informacién Documentada
Fuente: Elaboracidn propia.
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3.8.10. Planificacion y control operacional

Motorepuestos Detroit establecio la planificacion y control operacional
de los procesos identificados en las fichas de caracterizacion de procesos,

segun lo establecido en las siguientes tablas de control operacional.
a) Tabla de Control Operacional de Mantenimiento Correctivo.
b) Tabla de Control Operacional de Mantenimiento Preventivo.

c) Tabla de Control Operacional de Proyectos de modificacion.

3.8.11. Requisitos para los productos y servicios

Comunicacién con el consumidor: Segun nuestro plan de trabajo se elaboro
para Motorepuestos Detroit los canales de comunicacion con sus clientes a
través del proceso de Gestion de ventas, el cual incluye el PR-004-MD
Procedimiento de Atencién al Cliente y PR-005-MD Procedimiento de
Atencién de Quejas y Reclamos; segiin se muestra en el Anexo N° 12 y

Anexo N° 13 respectivamente.
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3.8.12. Disefio y desarrollo de los productos

En Motorepuestos Detroit el disefio y desarrollo se da netamente en los
servicios de proyectos de modificacion, los cuales deben ser adecuados y
conformes a los requisitos del cliente. Para este caso en conjunto con el
personal de Motorepuestos se decidio que la mejor forma de gestionarlo seria
mediante la F-011-MD Ficha Maestra de Disefio y Desarrollo y el F-012-
MD Plan de Disefio y Desarrollo, los cuales se pueden observar en la Figura

N° 30y Figura N° 31 respectivamente.

3.8.13. Control de los productos, servicios o procesos entregados por terceros

Motorepuestos Detroit certificO que los productos y/o servicios, asi
como los procesos que son entregados por terceros sean conformes a los
requisitos establecidos, para lo cual se realiza una evaluacion del desempefio
de los contratistas usando el registro F-009-MD Evaluacién de proveedores

externos. (figura N° 32)

Los resultados de la evaluacion del desempefio del contratista se
comunicaron via correo electronico para que se tomen acciones de mejora por

parte de los Contratistas de Motorepuestos Detroit.

Moya Natividad, Bryam Alfredo 94



| MPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
N EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA MOTOREPUESTOS
4 UNIVERSIDAD DETROIT PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE ANO 2020

PRIVADA DEL NORTE

SEo> FORMATO Cédigo : F-011-MD
}:-_ ’ilgﬁ --,4! Aprobado: GG
%\‘ V- } Version - 01
Q?{—p}g%‘ FICHA MAESTRA DE DISENO Y DESARROLLO | Fecha
FECHA

DESCRIPCION DEL ARTICULO A DISENAR / DISENADO (Ejemplo: TIPO, COLOR, DIMENSIONES, MATERIAL)

ADJUNTAR INFORMA CION PRELIMINAR (Ejemplo: Disefio en Corel Draw)

PREGUNTA Sl | No OBSERVACION ResPoNSAB

JAPLICAN NORMAS AL PRODUCTO O SERVICIO?

JAPLICAN REQUISITOS LEGALES/
REGLAMENTARIOS?

4HAY DISERIOS PREVIOS SIMILARES?

NOMBRE DEL CLIENTE:
¢REQUISITOS DEL CLIENTE?

RESUMEN DE LA ACTIVIDAD DE DISENO (CARFETA/ ARCHIVOS DEL DISEND)

VERIFICACION
PASO VoBe COMENTARIOS

PLAN

SEGUIMIENTO

Verificacion

Validacion

Remitir al cliente

MODIFICACIONES

Fecha:

Revision.........cccoeee.
Vernficacidn..
Validacion.....................

Fecha:
Aprobacién echa

Responsable Aprobacion final (avala también la aprobacion):
Fechade término Firma:
Fecha:

NOTA: ESTA FICHA SE COMPLEMENTA CON DATOS DE DISENO QUE IRAN ADJUNTADOS Y FIRMADOS POR EL
RESPONSABLE.

Figura 30. Ficha maestra de disefio y desarrollo.
Fuente: Ealaboracién conjunta con el equipo de Motorepuestos Detroit.

Moya Natividad, Bryam Alfredo 95



| MPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
N EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA MOTOREPUESTOS
4 UNIVERSIDAD DETROIT PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE ANO 2020

PRIVADA DEL NORTE

7
13
I’l

REPUE

Y
A\

COORDINADOR FECHA INICIQ

Y

/ REGISTRO
S« PLAN DEL DISENO Y DESARROLLO

i

&
&

2o

TIPO DE DISENO DESCRIPCION DE LOS REQUISITOS BASICOS Y ESENCIALES
Cliente: Denominacién del producto:
N° Oferta:

LEGISLACION Y NORMATIVA PARA CUMPLIR

ETAPAS DEL PROCESO DE DISENO

PLANIFICACION REALIZACION
ETAPA RESPONSABLE INICIO FIN INICIO FIN

RESULTADOS

REUNIONES Y DECISIONES
FECHA DECISIONES

COMENTARIOS FINALES FECHA FIN APROBADO

Figura 31. Plan de Disefio y Desarrollo
Fuente: Ealaboracion conjunta con el equipo de Motorepuestos Detroit.
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<R~ FORMATO Cadigo F-009-MD
YNz Aprobado GG
N |" . . Version 1
orgrye EVALUACION DE PROVEEDORES EXTERNOS
N Fecha
CRITERIO % PARAMETROS (ASIGNAR PUNTAJE SEGUN CORRESPONDA) CALIFICACION
CALIDAD 20 No aceptado (10-30) En observacion (40-60) Aceptado (70-100)
ENTREGA Y PLAZO 30 No aceptado (10-30) En observacion (40-60) Aceptado (70-100)

Encima del promedio de Mercado Debajo del promedio de Mercado

Promedio del mercado (40-60)

PRECIO 20 (10-30) (70-100)
DESCUENTO O 10 No descuento y/o financiamiento (10-50) Otorga descuento y/o financiamiento (60-100)
FINANCIAMIENTO
DOCUMENTACION 10 No entrega o incompleta (10-30) Entrega con retraso (40-60) Entrega oportunamente (70-100)
SOLICITADA

CALIFICACION TOTAL

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

Figura 32. Evaluacion de Proveedores Externos
Fuente: Elaboracion propia.
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3.8.14. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Por la naturaleza de los servicios, muchas veces las motos, mototaxis
0 motocargueras son dejadas en las instalaciones de Motorepuestos Detroit,
es por eso por lo que se han establecido pardmetros para conservar
adecuadamente los productos que son del consumidos cuando permanezcan en
Motorepuestos Detroit. Para ello toma en cuenta los cuidados
correspondientes segin el PR-003-MD Procedimiento de Propiedad del

Cliente; dicho procedimiento se detalla en el Anexo 14.

3.8.15. Liberacion de los productos y servicios

Motorepuestos Detroit ha logrado realizar la liberacion de los
productos y servicios al cliente de manera planificada verificando la
ejecucion de las actividades, asi como todas las pruebas de control de calidad
definidas. Se realizard la conservacion necesaria de los documentos
necesarios que avalen una correcta entrega o suministro de los productos o
servicios a través del F-10-MD Acta de conformidad de servicios. (Figura

33)
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2 orwaro_[oone0
= - 101
\‘:A i ll S 1{ ACTA DE CONFORMIDAD DE ;'E(I?{}Slf N
T OREpyEs SERVICIOS :
N PAGINA  :01de0l
Fecha:
Cliente: ]
Fecha:
Responsable del servicio: J. Ayala M.
Tipo de servicio: Mantenimiento Preventivo
Descripcion del Servicio C NC
1 Afinamiento de motor 150 CC X
2 Cambio de libricante de motor/Motul 5100 X
3 Cambio de pastillas de freno. X
4 Cambio de lubricante de barras. X
5 Cambio de refrigerante de frenos. X
C = Conforme / NC = No Conforme
Responsable de Mantenimiento Cliente
DNI: . DNI: I

Figura 33. Acta de conformidad de servicios.

Nota: Se muestra un acta de conformidad por el servicio de Mantenimiento Preventivo.
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3.8.16. Control de las salidas no conformes

En Motorepuestos Detroit se trabajé para asegurar que las salidas que
no sean conformes en relacion con los requisitos planificados o establecidos
se identifiquen y se controlen a fin de que no sean entregados al cliente final
y causen insatisfaccion. Las salidas no conformes y su tratamiento se detallan
en el formato F-013-MD Inspecciones de Control de calidad y el formato F-
017-MD Tratamiento de control de calidad, conforme se muestra en la Figura

34y Figura 35.
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NALZZS FORMATO CcODIGO : F-013-MD
W APROBADO : GG
A=\ (/ =¥ VERSION  :01

)
QY

| /—
INSPECCION DE CONTROL DE CALIDAD |FECHA :
PAGINA :01de01

Fecha: 26/06/2021

N° Reporte 25
Resporsable cel Trabsjo |
Tipo de servicio: Proyecto de modificacion.

Descripcion de Salidas No Conformes y tratamiento

1 Durante el pintado de observo que la pintura se chorreo, quedando grumos y aspereza.

Las causas fueron que no se prepar6 adecuadamente la pintura y no se limpid el tanque
antes del pintado, ademas no se limpié adecuadamente la pistola de pintar antes de su uso.

Fotos

ANTES

Supervisor

DNI: I DNI: IR
Figura 34. Salida no conforme en Proyectos de Modificacion
Elaboracion: Elaboracion propia del formato y elaboracion del registro por parte del
Area de proyectos.
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<ERo >~ CcODIGO : F-017-MD
E’Q‘" = FORMATO APROBADO : GG
S\ 5 VERSION  :01
A TRATAMIENTO DE CONTROL DE
2&Epye> CALIDAD FECHA
PAGINA : 01 de 01

Fecha: 26/06/2021

N° Reporte

25

Responsable del Trabajo

Tipo de servicio:

Proyecto de modificacion.

Descripcion del tratamiento

1 Se prepar6 adecuadamente la pintura.
2 Se limpid el tanque antes del pintado.
2 Se limpid adecuadamente la pistola de pintar.
Fotos
DESPUES

Calificacion

X ACEPTADO

NO ACEPTADO

1. En caso de no encontrar observaciones colocar "ACEPTADOQO".
2. Para el caso de "NO ACEPTADQ", inspeccionar nuevamente
colocando evidencias fotograficas del levantamiento.

Responsable del Trabajo Supervisor

DNI: I

DNI: IS

Figura 35. Tratamiento de control de calidad en proyectos )
Elaboracion: Elaboracion propia del formato y elaboracion del registro por parte del Area
de proyectos.
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3.8.17. Satisfaccioén al cliente

En Motorepuestos Detroit se ejecut6 el seguimiento de la percepcion
del cliente a través del formato F-007-MD Encuesta de Satisfaccion del
Cliente. Los resultados de esta encuesta se desarrollaran a detalle en el
analisis de resultados de este trabajo de suficiencia profesional. El formato

utilizado se puede observar en el Anexo N° 01.

3.8.18. Auditoria interna

Motorepuestos Detroit realiza auditorias internas a intervalos
planificados segun lo establece la ISO 9001: 2015 y segun se ha definido en
el PR-006-MD Procedimiento de Auditorias internas del Sistema de Gestion
de Calidad, el cual se detalla en el Anexo 15. Se conserva la informacion
documentada como evidencia de la implementacion del F-014-MD
Programa de auditorias (Figura 36), F-015-MD Plan de Auditorias Internas y
los resultados de la auditoria en el F-016-MD Informe de auditoria interna.

El informe de auditoria interna en la Figura N° 37.
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FTRa, FORMULARIO Codigo - FO-014-MD
E@_,; = Version - 01
oo -II =V, Aprobado : GG
Lograis” Programa de Auditorias Internas Fecha 1 21/06/2020
- Pigina _ : ldel
(ANO 2020)
PROCESO ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JuN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC

E01 Gestion Estratégica

E02 Gestion de Comunicaciones e
Imagen Institucional

E03 Gestidn de Calidad

MO01 Atencion al cliente

MO02 Mantenimiento Commectivo

MO0Z Mantenimiento Preventivo

MO4 Venta de repuestos y
ACCESONIOS

501 Gestion Logistica

502 Gestion de los Recursos
Humanos

503 Gestion Administrativa y
Financiera

504 Gestion de Tecnologias de la
Informacion

%06 Gestion de Mantenimiento

L O ST T - - = L i - U b

Figura 36. Programa de Auditorias Internas 2020.

Elaboracion propia, aprobado por el Gerente General de Motorepuestos Detroit.
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<ETRO~ FORMATO CODIGO : F-015-MD
) APROBADO : GG
N =¥ VERSION : 01
2 0_«'?11‘(99 Informe de Auditoria Interna FECHA "
i PAGINA : 01 de 01
Auditoria N° 001 |[Fecha de Auditoria: |

Equipo Auditor:

Alcance de la Auditoria: E01 Gestién Estratégica, E02 Gestion de Comunicaciones e Imagen Institucional, E03 Gestién
de Calidad, MO1 Atencién al cliente, M02 Mantenimiento Correctivo, M03 Mantenimiente Preventivo, M04 Venta de
repuestos y accesorios, S01 Gestion Logistica, S02 Gestion de los Recursos Humanos, S03 Gestion Administrativa y
Financiera, S04 Gestion de Tecnologias de la Informacion, S05 Gestion de Mantenimiento.

Documentos de Referencia:

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Numero de No Conformidades (se adjuntan las SAC en el anexo)
Numero de Oportunidades de Mejora (se adjuntan las SOM en el anexo)

ASPECTOS POSITIVOS

1. El compromiso de |a alta direccion y del personal con el SGC.
2. El personal entrevistado conoce del SGC.
3. El personal entrevistado desarrolla actividades crientadas a la mejora continua.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

1. Seria conveniente reforzar al personal en la metodologia empleada para el Analisis y Valoracion de Riesgos del
Sistema de Gestion de Calidad.

2. Es conveniente gue antes del inicio del proceso de certificacion se haya desarrollado e implementado el plan de
comunicaciones por 1o menos en un 80%.

3. Se recomienda mejorar el orden en el archivamiento de registros fisicos a fin de asegurar la proteccion de los
documentos.

NO CONFORMIDADES

1. Se mostro el Registro Maestro de Informacion Documentada, sin embargo, no se encontré plasmado el Formato de
Encuesta de Satisfaccion del Cliente, incumpliendo el requisito 7.5.3.

2. Se identificaron fechas desfasadas en el cumplimiento de la Solicitud de Accion Correctiva N° 001- , incumpliendo
el requisito 10.2.

Auditor Lider

]
Fecha:1_. __ ___.

Figura 37. Informe de Auditoria Interna 2020.
Fuente: Elaborado por el Auditor Lider contratado.
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3.8.19. Revision por la direccion

La Alta Direccion de Motorepuestos Detroit, que para su caso es el
Gerente General reviso el Sistema de Gestion de Calidad en intervalos
planificados, a fin de asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad es eficaz.
En Motorepuestos Detroit se conserva la informacién documentada como
evidencia de las acciones tomadas, una de estas es el F-017-MD Acta de
Revision por la Direccion; donde se consideran las entradas requeridas y las
salidas producto de la revision de acuerdo con lo indicado por la ISO

9001:2015.

3.8.20. No conformidad y acciones correctivas

Motorepuestos Detroit establecié el tratamiento de las no conformidades de acuerdo
con el PR-007-MD Procedimiento de Acciones Correctivas y Acciones de Mejora.
Motorepuestos Detroit conserva informacién documentada en el drive institucional a fin
de demostrar el analisis de causas, planificacion de acciones, la verificacion de la eficacia
y cierre de Acciones Correctivas. Una captura del drive institucional donde se registran

las Solicitudes de Accion Correctiva (SAC) se puede observar en la figura N° 38.
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Figura 38. Drive institucional de No Conformidades.
Fuente: Drive institucional de Motorepuestos Detroit.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

Para determinar el nivel de la satisfaccion del cliente de Motorepuestos Detroit
después de la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, se utilizd la misma
encuesta aplicada antes de la implementacién. La valoracion del cliente corresponde a 1
si es “Muy deficiente”, 2 si es “Deficiente”, 3 si es “Regular”, 4 si es “Bueno” y 5 si es
“Excelente”, asimismo, para efectos de este trabajo de suficiencia se considera el
incremento de la satisfaccion del cliente sumando los niveles “Bueno” y “Excelente”
(Resaltados en celeste). Los resultados del incremento se muestran a continuacion:

a) Servicio de Mantenimiento Correctivo:

Tabla 26. Incremento de la satisfaccion del cliente del Servicio Mantenimiento Correctivo

Antes de la implementacion (%) Después de la implementacién (%)
1 2 3 4 5 TOTAL 1 2 3 4 5 TOTAL

Pregunta

¢Coémo califica la
informacidn que recibié
antes de contratar el
servicio?
¢Coémo califica el trato y
actitud del personal 0 20 67 13 O 13 0 7 40 47 7 53
durante la atencién?
¢ Como califica el costo
del servicio contratado?
¢ Como califica el
tiempo de atencién y 0 27 60 13 O 13 0 13 33 47 7 53
entrega del servicio?
¢ Como califica la
reparacion del vehiculo 0 7 73 20 O 20 0 0 67 27 7 33
(moto, trimoto, etc.)?

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la

implementacion 1SO 9001:2015.

7 20 67 7 O 7 O 7 40 40 13 53

13 73 13 0 13 0 7 67 27 0 27

Tabla 27. Incremento de la recomendacion del Servicio de Mantenimiento Correctivo

Antes de la Después de la
Pregunta implementacion implementacion
1. Si 2. No 1. Si 2. No
¢Recomendarias a Motorepuestos 53% 47% 93% 79

Detroit?
Fuente: Elaboracién propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion I1SO 9001:2015.
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Como se puede observar en la Tabla N° 26, para el servicio de mantenimiento
correctivo la satisfaccion del cliente aument6 un 47% en cuanto a la informacion brindada
antes del servicio, un 40% en cuanto al trato durante el servicio, un 13% en cuanto al costo
del servicio, un 40% en cuanto al tiempo de atencidn y un 13% en cuanto a la reparacion.
Asimismo, como se puede observar en la Tabla N° 27, los clientes recomendarian el
servicio de mantenimiento correctivo de Motorepuestos Detroit un 40% maés que antes de
la implementacion del sistema de gestion de calidad.

b) Servicio Mantenimiento Preventivo

Tabla 28. Incremento de la satisfaccion del cliente del Servicio Mantenimiento Preventivo

Antes de la implementacion (%) Después de la implementacion (%)

Pregunta 1 2 3 4 5 TOTAL 1 2 3 4 5 TOTAL

¢ Como califica la
informacidn que
recibid antes de
contratar el servicio?

0 10 80 10 O 10 0 0 42 50 8 58

¢ Como califica el trato
y actitud del personal 0 20 70 10 O 10 0 8 33 58 O 58
durante la atencion?

¢ Como califica el

costo del servicio 0 20 70 10 O 10 0 8 42 33 17 50
contratado?

¢ Como califica el

tiempo de atenciony 0 10 60 10 O 10 0 16 33 50 O 50

entrega del servicio?

¢ Como califica el

mantenimiento

preventivo de tu 0O 10 80 10 O 10 0 8 42 42 8 50
vehiculo (moto,

trimoto, etc.)?

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion 1SO 9001:2015.

Tabla 29. Incremento de la recomendacién del Servicio de Mantenimiento Preventivo

Antes de la Después de la
Pregunta implementacién implementacién
1.Si 2. No 1. Si 2. No
¢Recomendarias a Motorepuestos 20% 30% 92% 806

Detroit?
Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion I1SO 9001:2015.
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Como se puede observar en la Tabla N° 28, para el servicio de mantenimiento preventivo la
satisfaccion del cliente aumentd un 48% en cuanto a la informacion brindada antes del
servicio, un 48% en cuanto al trato durante el servicio, un 40% en cuanto al costo del
servicio, un 40% en cuanto al tiempo de atencién y un 40% en cuanto al mantenimiento
preventivo. Asimismo, como se puede observar en la Tabla N° 29 los clientes recomendarian
el servicio de mantenimiento preventivo de Motorepuestos Detroit un 22% mas que antes de

la implementacion del sistema de gestion de calidad.

c) Venta de Repuestos y accesorios en general.

Tabla 30. Incremento de la satisfaccion del cliente de la Venta de repuestos y accesorios
en general

Antes de la implementacion (%)  Después de la implementacién (%)

Pregun
egunta 1 2 3 4 5 TOTAL 1 2 3 4 5 TOTAL

¢ Como califica la
informacioén que
recibié antes de
comprar el producto?
¢ Como califica el
trato y actitud del
personal durante la
atencion?

¢ Como califica el
costo los productos
en relacion con otros
establecimientos?

¢ Como califica el
tiempo de atencion y 13
entrega de los

productos?

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion 1SO 9001:2015.

10 23 50 17 O 17 0 8 44 36 12 48

13 30 43 13 O 13 0 4 52 36 8 44

3 10 63 23 0 23 0 8 60 28 4 32

20 50 17 O 17 0 8 40 36 16 52

Tabla 31. Incremento de la recomendacién de la Venta de repuestos y accesorios

Antes de la Después de la
Pregunta implementacion implementacion
1.Si 2. No 1. Si 2. No
¢Recomendarias a Motorepuestos 63% 370 92% 806

Detroit?
Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacion I1SO 9001:2015.
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Como se puede observar en la Tabla N° 30, para el servicio de venta de repuestos y
accesorios la satisfaccion del cliente aument6 un 31% en cuanto a la informacion brindada
antes de la venta, un 31% en cuanto al trato durante la venta, un 9% en cuanto al costo de
los productos y un 35% en cuanto al tiempo de atencidn. Asimismo, como se puede observar
en la Tabla N° 31, los clientes recomendarian el servicio de venta de accesorios y repuestos
de Motorepuestos Detroit un 29% mas que antes de la implementacién del sistema de gestion

de calidad.
d) Proyectos de Modificacién

Tabla 32. Incremento de la satisfaccion del cliente del servicio Proyectos de modificacion
(Tuning)

Antes de la implementacion (%o) Después de la implementacion (%)

Pregunta 1 2 3 4 5 TOTAL 1 2 3 4 5 TOTAL

¢Como califica la
informacion que recibié

0 33 67 0 0 0 0 0 50 25 25 50
antes de contratar el
servicio?
¢ Como califica el trato
y actitud del personal 0 0 67 33 0 33 0 0 50 25 25 50
durante la atencién?
¢ Como califica el costo 0 33 67 0 0 0 0 0 25 50 25 75

del servicio contratado?

¢ Como califica el
tiempo de atencién y 0 33 33 33 0 33 0 0 25 50 25 75
entrega del servicio?

¢ Como califica el
acabado del proyecto 0 33 67 O 0 0 0 0 50 25 25 50
solicitado?

Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la
implementacién 1ISO 9001:2015.

Tabla 33. Incremento de la recomendacion del servicio de modificacion (Tuning)

Pregunta 1.Si 2. No 1.Si 2. No
¢Recomendarias a Motorepuestos 67% 330% 100% 0%
Detroit?
Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta de satisfaccion aplicada antes de la

implementacion I1SO 9001:2015.
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Como se puede observar en la Tabla N° 32, para el servicio de modificacion la satisfaccion
del cliente aument6 un 50% en cuanto a la informacion brindada antes del servicio, un 17%
en cuanto al trato durante el servicio, un 75% en cuanto al costo del servicio, un 42% en
cuanto al tiempo de atencion y un 50% en cuanto al acabado del proyecto. Asimismo, como
se puede observar en la Tabla N° 33, los clientes recomendarian el servicio Un 33% maés que

antes de la implementacion del sistema de gestion de calidad.

Por otro lado, en cuanto a los cinco indicadores formulados, se recolectaron datos
que reflejan la gestion realizada desde antes de implementar el Sistema de Gestidn de
Calidad. Los resultados obtenidos se pueden apreciar en las siguientes tablas y figuras:

Tabla 34. Mejora del indicador Porcentaje de reprocesos en Mantenimiento Preventivo.

Etapa Afio  Mes Resultado Meta
. Marzo 8.4% 5%
Sin SGC Abril 8.3% 5%
Mayo 8.1% 5%
Junio 7.7% 5%
Julio 7.2% 5%
iSn?p(I:e?:entacién o A993t0 6.4% >%
Setiembre 6.1% 5%
Octubre 5.5% 5%
Noviembre 5.0% 5%
Diciembre 5.0% 5%
SGC Enero 4.8% 5%
implementado 2021 Febrero 4.4% 5%
marzo 4.2% 5%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 39. Mejora del indicador Porcentaje de reprocesos en Mantenimiento Preventivo.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla N° 34 y figura N° 39, en noviembre de 2021

se logré la meta del indicador “Porcentaje de reprocesos en Mantenimiento Preventivo”,

obteniendo una mejora del 4.2% aproximadamente comparando los datos antes y después

de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001.

Tabla 35. Mejora del indicador Porcentaje de reprocesos en Mantenimiento Correctivo.

Etapa Afio  Mes Resultado Meta
. Marzo 14.4% 10%
Sin SGC Abril 147%  10%
Mayo 14.2% 10%
Junio 13.7% 10%
Julio 12.9% 10%
SGCen 2020°, 114%  10%
implementacion -
Setiembre 10.6% 10%
Octubre 9.1% 10%
Noviembre 8.8% 10%
Diciembre 8.7% 10%
SGC Enero 8.4% 10%
implementado 2021 Febrero 8.6% 10%
marzo 8.1% 10%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 40. Mejora del indicador Porcentaje de reprocesos en Mantenimiento Correctivo.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla N° 35 y figura N° 40, en octubre de 2021 se
logrd la meta del indicador “Porcentaje de reprocesos en Mantenimiento Correctivo”,
obteniendo una mejora del 6.3% aproximadamente comparando los datos antes y después

de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001.

Tabla 36. Mejora del indicador Porcentaje de reprocesos en Proyectos de modificacion.

Etapa Afio  Mes Resultado Meta
. Marzo 8.9% 5%
Sin SGC Abril 8.8% 5%
Mayo 8.5% 5%
Junio 7.7% 5%
Julio 7.4% 5%
.SGC en . 2020 Agosto 6.9% 5%
implementacion -
Setiembre 6.7% 5%
Octubre 5.9% 5%
Noviembre 5.4% 5%
Diciembre 5.0% 5%
SGC Enero 4.9% 5%
implementado 2021 Febrero 4.1% 5%
marzo 4.2% 5%

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 41. Mejora del indicador Porcentaje de reprocesos en Proyectos de modificacion.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla N° 36 y figura N° 41, en diciembre de 2021 se
logré la meta del indicador “Porcentaje de reprocesos en Proyectos de modificacion”,
obteniendo una mejora del 7.7% aproximadamente comparando los datos antes y después

de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001.

Tabla 37. Mejora del indicador Porcentaje de satisfaccion del cliente en los servicios.

Etapa Afio  Mes Resultado  Meta
SeLen 5090 Mayo 239%  55%
implementacion

SGC 2021 | Diciembre 58.3%  55%

implementado

Fuente: Elaboracion propia.

Basado en los resultados de las dos encuestas aplicadas, con ayuda de la linea de
tendencia y ecuacion que nos da la herramienta Excel se proyecto que a diciembre 2022

se lograra una satisfaccion del cliente de 93%. Tal y como se observa en la Figura N° 42.
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Figura 42. Mejora del indicador Porcentaje de satisfaccion del cliente en los servicios.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla N° 37 y figura N° 42, en diciembre de 2021 se
logré la meta del indicador “Porcentaje de satisfaccion del cliente en los servicios”,
obteniendo una mejora del 34% aproximadamente. Asimismo, se proyecta lograr un 93%

de satisfaccion del cliente a diciembre del afio 2022.

Tabla 38. Mejora del indicador Porcentaje de respuesta a los reclamos de los clientes.

Etapa Afio  Mes Resultado Meta
. Marzo 10.0% 80%
Sin SGC Abril 11.0%  80%
Mayo 12.0% 80%
Junio 22.0% 80%
Julio 35.6% 80%
5GCen 2020°, o 46.1%  80%
implementacion -
Setiembre 75.8% 80%
Octubre 77.5% 80%
Noviembre 80.9% 80%
Diciembre 82.0% 80%
SGC Enero 83.8% 80%
implementado 2021 Febrero 87.4% 80%
marzo 89.6% 80%

Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 43. Mejora del indicador Porcentaje de respuesta a los reclamos de los clientes.
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla N° 38 y figura N° 43, en noviembre de 2021
se logré la meta del indicador “Porcentaje de respuesta a los reclamos de los clientes”,
obteniendo una mejora del 79.6% aproximadamente comparando los datos antes y

después de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

La satisfaccion del cliente de Motorepuestos Detroit antes de implementar el
Sistema de Gestion de Calidad fue entre 7% y 20% en el servicio de mantenimiento
correctivo, de 10 % en el servicio de mantenimiento preventivo, entre 13% y 23% en el
servicio de venta de repuestos o accesorios y de hasta 33% en el servicio de proyectos de
modificacion (tuning).

El diagnostico situacional de Motorepuestos Detroit antes de la implementacién de
la norma 1SO 9001:2015, dio como resultado global de 12% de cumplimiento; mientras
que los resultados por cada apartado de norma fueron 4% en la clausula 4. Contexto de la
Organizacidn; 25% en la clausula 5. Liderazgo; 0% en la clausula 6. Planificacion; 19%
en laclausula 7. Apoyo; 20% en la clausula 8. Operacion; 0% en la clausula 9. Evaluacion
del desempefio y 0% en la clausula 10. Mejora.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 permitio un
incremento de la satisfaccion del cliente de hasta en un 47% en el servicio de
mantenimiento correctivo, un 48% en el servicio de mantenimiento preventivo, un 35%
en el servicio de venta de accesorios 0 repuestos y un 75% en el servicio de proyectos de
modificacion (tuning).

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 permitié la
mejora del 4% en el indicador de Porcentaje de reprocesos en Mantenimiento Preventivo;
6% en el indicador Porcentaje de reprocesos en Mantenimiento Correctivo; 8% en el
indicador Porcentaje de reprocesos en Proyectos de modificacion; 34% en el indicador
Porcentaje de satisfaccion del cliente en los servicios y un 80% en el indicador Porcentaje

de respuesta a los reclamos de los clientes.
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CAPITULO VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda programar y ejecutar charlas de sensibilizacion y capacitaciones
periddicas a los trabajadores, especialmente en temas como gestion de riesgos, atencion

al cliente, mejora de procesos, entre otros.

Se recomienda continuar con el seguimiento a las actividades del Sistema de Gestion
de Calidad implementado, a fin de continuar incrementando la satisfaccion del cliente
segun lo proyectado a diciembre 2022 y a fin de lograr la mejora de los indicadores

planteados.

Se recomienda programar y ejecutar auditorias internas al sistema de gestion de la
calidad implementado a fin de detectar desviaciones y poder tratarlas oportunamente antes

que puedan dar como resultado no conformidades sistematicas en la empresa.

Se recomienda continuar generando registros que sirvan como evidencia de la
madurez del Sistema de Gestion de Calidad y posteriormente certificarlo en base a la

norma internacional 1SO 9001:2015.
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ANEXOS

ANEXO 1. Formato de encuesta de Satisfaccion del Cliente de Motorepuestos Detroit

FORMATO

Encuesta de Satisfaccion del

Cliente

cODIGO
APROBADO
VERSION
FECHA
PAGINA

: F-007-MD
: GG

. 02

: 20/05/2020
:01de01

Estimado CLIENTE, para Motorepuestos Detroit es muy importante contar con su valoracion
respecto al servicio brindado, es por ello por lo que lo invitamos a responder esta breve encuesta.
Le agradeceremos marcar la opcion con la mayor sinceridad posible.

1.- Servicio de Mantenimiento correctivo

1.1. ;Como califica la informacidn que recibié antes de contratar el servicio?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.2. ;Como califica el trato y actitud del personal durante la atencion?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.3. (Como califica el costo del servicio contratado?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.4. ;Como califica el tiempo de atencion y entrega del servicio?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.5. ;Como califica la reparacion de tu vehiculo (moto, trimoto, etc.)?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
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1.6. (Recomendarias a Motorepuestos Detroit?

1. Si

2. No

Servicio de Mantenimiento preventivo

1.1. ;Como califica la informacion que recibio antes de contratar el servicio?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.2. ;Como califica el trato y actitud del personal durante la atencion?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.3. ;Como califica el costo del servicio contratado?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.4. ;Como califica el tiempo de atencion y entrega del servicio?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

1.5. ;Cémo califica el mantenimiento preventivo de tu vehiculo (moto, trimoto, etc.)?

1. Muy Deficiente

2. Deficiente

3. Regular

4. Bueno

5. Excelente

1.6. ;Recomendarias a Motorepuestos Detroit?

1.Si

2. No

Venta de repuestos y accesorios en general

1.1. ;Como califica la informacidn que recibi6 antes de comprar el producto?
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1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.2. ;Como califica el trato y actitud del personal durante la atencion?
1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

1.3. ¢;Como califica el costo los productos en relacion con otros establecimientos?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.4. ;Como califica el tiempo de atencion y entrega de los productos?
1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

1.5. ;Recomendarias a Motorepuestos Detroit?

1.Si

2. No

Proyectos de modificacion (Tuning)

1.1. ;Como califica la informacion que recibio antes de contratar el servicio?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.2. ;Como califica el trato y actitud del personal durante la atencion?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.3. ;Como califica el costo del servicio contratado?

1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente

1.4. ;Cémo califica el tiempo de atencion y entrega del servicio?
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1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.5. ;Como califica el acabado del proyecto solicitado?
1. Muy Deficiente 2. Deficiente 3. Regular 4. Bueno 5. Excelente
1.6. ;Recomendarias a Motorepuestos Detroit?
1.Si 2.No
iGracias por tu participacion!
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ANEXO 2. Check List de verificacion del SGC en base al estandar 1SO 9001:2015

INSTRUCCIONES PARA SU ) CUMPLIMENTACION:
1. Responde a todas las preguntas que se formulan marcando con una X bajo la casilla de SI, NO o NO APLICA (N/A) segun
corresponda. Tienes la posibilidad de afiadir las observaciones que estimes oportunas.

2. Una vez respondas a todo el cuestionario se generaran automaticamente una serie de graficas, en las pestafias Analisis por Bloques
de la Norma y Analisis Global que te dardn una idea visual de como de completa esta la implementacion de la norma 1SO 9001:2015
en tu organizacion. .

¢ Como de implementado esta 1ISO 9001 en mi empresa? Analizalo ti mismo con este ANALISIS DE BRECHA

ORGANIZACION: MOTORREPUESTOS DETROIT
FECHA: 20/05/2020
RESPONSABLE: Bryam Alfredo Moya Natividad

CAPITULO: 4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

SI (50 SI (75%) S|
%) Casi
Medio Completo

Si (25%) (100%) NO

Completo  Nada N/A Observaciones

Iniciando

¢Tienes un listado en el que identificas a los grupos de

interes (stakeholders) o partes interesadas que se Tiene algunos
encuentran alrededor de tu empresa? (Personas, X identificados en su
organizaciones, entidades que se ven afectadas o pueden Plan estratégico.

verse afectadas por las actuaciones de tu empresa)

Del listado anterior, ¢identificas cuales son las

necesidades o expectativas de cada una de las partes X
interesadas? (necesidades o expectativas = lo que esperan

de tu empresa)

No cuenta con
documentacion
que lo sustente.
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Del listado anterior, ¢identificas como debes de cumplir
las expectativas o necesidades de cada una de esas partes
interesadas?

¢ Tienes establecido por escrito el alcance de tu sistema de
gestion de la calidad? (la actividad que deseas certificar
bajo I1SO 9001:2015?

¢ Tienes documentado los requisitos que no te aplican y la
justificacién del por qué no te aplican? (Puede que algun
requisito de la norma no te aplique; por ejemplo 7.1.5.2 si
no trabajas con equipos que realicen mediciones o el
requisito 8.3 si no realizas ningun disefio en tu actividad).
¢ Tienes documentado un mapa de procesos en donde
detalles los procesos de tu organizacion?

¢ Tienes documentado los elementos de entradas (inputs)
y elementos de salidas (outputs) de tu mapa de procesos?

CAPITULO: 5. LIDERAZGO

¢Gerencia o el director de tu organizacion asume la
responsabilidad de cémo se gestiona la calidad en el
negocio?

¢Gerencia o el director de tu organizacion se preocupa por
conocer y cumplir los requisitos del cliente y los requisitos
legales que aplican a tu negocio?

SI (50 SI (75%)
%) Casi
Medio completo Completo

SI (25%)
Iniciando

No cuenta con
X documentacién
que lo sustente.
No cuenta con
X documentacion
que lo sustente.

No cuenta con
X documentacion
que lo sustente.

No cuenta con
X documentacion

que lo sustente.

No cuenta con
X documentacién
que lo sustente.

Sl
(10090) a Observaciones
La Gerencia
asume la

responsabilidad.

Se pueden rescatar
algunos
compromisos en el
Plan Estratégico.
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¢Gerencia o el director de tu organizacion se preocupa por Se pueden rescatar
la satisfaccion del cliente en relacion al producto o X algunos
servicio que entregas? compromisos en el

Plan Estratégico.
¢ Tienes establecio politicas de calidad sobre como se debe

trabajar relacionado con la entrega de tu producto o X No cuenta con una
servicio? Politica.

¢La politica de calidad la conocen los empleados de tu

N No cuenta con una
organizacion? X

Politica.

¢La politica de calidad esta disponible para cualquier otra
parte interesada que pudiese tener interés en conocerla? X
(por ejemplo publicada en la pagina web)

CAPITULO: 6. PLANIFICACION

No cuenta con una
Politica.

SI (50 SI(75%) Sl NO

%) Casi (100%0) Nada N/A  Observaciones
Medio completo Completo

SI (25%)
Iniciando

¢Tienes identificado los riesgos y oportunidades
asociados a tu negocio? X No cuenta.

¢Tienes establecido algun criterio para determinar qué
riesgos y oportunidades son los més significativos en tu

; X No cuenta.
negocio?
¢ Tienes establecido un plan de accion para abordar los
riesgos y oportunidades mas significativos en tu negocio? X No cuenta.
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¢Tienes establecido objetivos empresariales en tu
organizacion? (aumentar cuota de mercado, aumentar

facturacion, aumentar beneficios, conquistar nichos de X No cuenta.
mercado, etc).

¢ Tienes establecido objetivos relacionados con la calidad

del producto o servicio que entregas a tu cliente? X No cuenta.
¢ Tienes establecido un plan de accion para alcanzar los

objetivos previstos? X No cuenta.

¢Tienes documentado un seguimiento a los objetivos

establecidos y mides peridédicamente si vas alcanzando los X No cuenta.
resultados deseados?

¢Los cambios en tu organizcién se llevan a cabo de
manera planificada? (teniendo en cuenta los recursos
disponibles para los cambios, posibles impactos negativos
en tu negocio como consecuencia de los cambios, asignar
responsabilidades a las personas que deben llevar a cabo
los cambios, etc)

CAPITULO: 7. APOYO

X No se realiza.

SI(50 SI(75%) Sl

SI (25% . :
. (. ) %) Casi (10090) Observaciones
Iniciando .
Medio completo Completo

¢Cuenta tu organizcion con los recursos necesarios para Se requieren
desarrollar la actividad? (personal, infraestructura, X algunos equipos y
equipos) personal.
¢Realizas un mantenimiento preventivo y correctivo a los X No se tiene
equipos que asi lo requieran en tu organizacion? planificado el
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mantenimiento

preventivo.
¢Realizas las calibraciones periodicas que asi lo requieran
los equipos de tu organizacion? [EXISTE LA X No se realiza
POSIBILIDAD DE QUE NO TE APLIQUE ESTE '
REQUISITO]
¢Se trasmiten los conocimientos entre los empleados de tu
organizacion? (know-how, lecciones aprendidas, éxitos, X No se realiza.

fracasos, experiencias con el cliente)
Se cuenta con un

¢ Tienes dibujado un organigrama de tu organizacion? X organigrama en el
Plan Estratégico.

¢Tienes descritos los puestos de trabajo en tu X No se cuenta con

organizacion? perfiles de puesto.

¢Conoces las competencias que debe tener tu personal en
cada puesto de trabajo?

¢Fomentas la formacidn/capacitacion de tus empleados en
especial para aquellos que deban adquirir ciertas X No se realiza.
competencias/habilidades/conocimientos/destrezas?

X No se cuenta.

¢Tienes establecido un plan de formacion/capacitacion

L X No se cuenta.
dentro de tu organizacion?

Para la formacidn/capacitacion realizada, ¢evallas si ésta
ha sido eficaz y por lo tanto el objetivo de la X No se realiza.
formacion/capacitacion se ha cumplido?

¢ Tienes establecido algin método para que exista una

. . X No se cuenta.
buena comunicacion interna dentro de tu negocio?
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¢Tienes algum método para controlar la informacién
digital con la que trabajas en tu organizacion? (quién la
crea, quién puede modificarla, quién tiene acceso a ella,
cuanto tiempo se almacenard, realizacion de copias de
seguridad)

CAPITULO: 8. OPERACION

SI (50 SI (75%) Sl
%) Casi (100%0)

SI (25%)
Iniciando

¢ Tienes documentados los procesos mas criticos de tu
organizacion?

¢ Existen registros de control de los procesos mas criticos
de tu organizacion para asegurarte de que realizas la
entrega de tu producto o servicio de manera controlada?

¢Existe algtin método para identificar de forma Unica
cada entrega del producto o servicio que realizas a tus
clientes?

¢ Tienes documentado las peticiones de tu cliente para la
entrega del producto o servicio que realizas?

¢Resuelves las dudas surgidas de la peticion de tu cliente
antes de entregar el producto o servicio que realizas?

X No se cuenta.

Medio completo Completo

NO N/A  Observaciones
Nada
X No se cuenta.
X No se cuenta.
X No se cuenta.
X No se realiza.

Se resuelven todas
las consultas por
los medios de
atencion al cliente.
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¢ Tienes en cuenta los cambios solicitados por tu cliente
antes de entregar el producto o servicio que realizas?

¢ Tienes establecido controles para cuidar los bienes o
datos de tus clientes que estan en poder de tu
organizacion? (materiales, componentes, equipos,
herramientas, propiedad intelectual, datos personales)

¢ Tienes un método para asegurarte de que el producto o
servicio que vas a entregar cumple los requisitos
solicitados por el cliente?

¢ Tienes un método para identificar y tratar posibles
errores detectados en el producto o servicio que realizas
antes de su entrega al cliente?

¢ Tienes establecidas politicas para tratar las actividades
posteriores a la entrega de tus productos o servicios?
(garantias, servicio de mantenimiento, devoluciones)

¢ Tienes un método para planificar el disefio y desarrollo
del producto o servicio que vas a entregar? [EXISTE LA
POSIBILIDAD DE QUE NO TE APLIQUE ESTE
REQUISITO]

¢ Tienes en cuenta los requisitos de entrada necesarios
(solicitados por el cliente o requisitos legales, por
ejemplo) en el disefio y desarrollo del producto o servicio
que vas a entregar? [EXISTE LA POSIBILIDAD DE
QUE NO TE APLIQUE ESTE REQUISITO]

¢Realizas controles al disefio y desarrollo del producto o
servicio que vas a entregar (verificaciones, revisiones,
validaciones) [EXISTE LA POSIBILIDAD DE QUE
NO TE APLIQUE ESTE REQUISITO]

De forma verbal,
no documentada.

Se evidencia un
area de
almacenamiento
de vehiculos
menores.

Solo en los casos
en los que media
una cotizacion
escrita.
Observacion y
prueba no
documentada.

No se cuenta.

No se cuenta.

No se
documentan. Si se
toman en cuenta
en los proyectos
de modificacion.

No se
documentan.
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¢ Tienes un método para asegurarte de que las salidas del
disefio y desarrollo del producto o servicio que vas a
entregar cumplen los requisitos de entrada establecidos
por el cliene o requisitos legales? [EXISTE LA
POSIBILIDAD DE QUE NO TE APLIQUE ESTE
REQUISITO]

¢ Tienes un método para identificar, revisar y controlar
los cambios solicitados por tu cliente relacionados con el
disefio y desarrollo antes de entregar el producto o
servicio que realizas? [EXISTE LA POSIBILIDAD DE
QUE NO TE APLIQUE ESTE REQUISITQO]

¢ Tienes un método para controlar los procesos que
subcontrata tu organizacion (es decir los procesos que
realizan otras empresas en nombre de tu organizacién)?

¢ Tienes establecido criterios para seleccionar a tus
proveedores en una etapa inicial antes de trabajar con
ellos por primera vez?

¢Realizas una evaluacion periddica al desempefio de tus
proveedores?

¢Conocen los proveedores los criterios de evaluacion y
competencia que deben tener para trabajar con tu
organizacion?

CAPITULO: 9. EVALUACION DEL DESEMPENO

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA
MOTOREPUESTOS DETROIT PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE ANO 2020

X No se cuenta.

Solo la

retroalimentacion
X verbal luego de

culminar el

proyecto.

No se realiza

X | subcontratacién de
procesos.

X No se cuenta.

X No se cuenta.

X No se cuenta.

SI (50 SI (75%) Sl
%) Casi (1009%0)
Medio completo Completo

SI (25%)
Iniciando

NO N/A  Observaciones
NEGE!
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¢ Tienes establecido algunas métricas para realizar su
seguimiento? (como por ejemplo indicadores de gestion, X No se cuenta.
objetivos, KPI's)

¢Mides y analizas periddicamente la satisfaccion de tu
cliente mediante algiin método? (encuestas, informes de
percepcion del cliente, felicitaciones, reclamaciones, uso
de garantias)

¢Realizas periddicamente auditorias internas para
comprobar el correcto funcionamiento de tus procesos X
internos y del sistema de gestién de la calidad?

X No se realiza.

No se realiza.

¢ Tienes establecido una planificacién para realizar
auditorias internas y qué procesos se van a auditar en X No se cuenta.
cada una de ellas?

¢Existen auditores internos o externos en tu organizacion
para realizar estas auditorias? X No se cuenta.

¢Realizas al menos una vez al afio un resumen con
Gerencia o Direccidn para revisar cdmo esté el sistema
de gestién de la calidad? (revisando las cuestiones
internas y externas detectadas, partes interesadas,
satisfaccion del cliente, resultado de los objetivos e
indicadores propuestos, no conformidades aparecidas,
resultado de la auditoria interna, resultado de la
evaluacion de los proveedores, eficacia del plan de
accion para abordar los riesgos y oportunidades,
oportunidades para seguir mejorando

CAPITULO:10. MEJORA

X No se realiza.
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- 0]
si (25%) S1 (80 SI (75%) S

Iniciando

%) Casi (100%0) a N/A  Observaciones
Medio completo Completo

¢Se registran periodicamente errores, fallos, no
conformidades que ocurren en tu organizacion? (que

) X No se realiza.
provengan de procesos internos y/o proveedores y/o
clientes)
¢Estableces una correccion inmediata para solucionar a
corto plazo el error, fallo, no conformidad detectada? X No se cuenta.

¢Investigas cual ha podido ser la causa raiz del error,
fallo, no conformidad detectada para luego establecer X No se realiza.
una accion que elimine esa causa raiz?

¢Realizas un seguimiento para verificar que la accién
planteada elimina verdaderamente la causa raiz y ya no

aparece ese error, fallo, no conformidad en tu X No se realiza.
organizacion?
¢Existe en tu organizacion un enfoque dirigido a mejorar
continuamente? (como por ejemplo haciendo los
X No se cuenta.

objetivos, indicadores y procesos cada vez mas exigentes
y/o eficientes en la medida de lo posible)
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ANEXO 3. Plan de implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015
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Re,sporlsable Bryam Alfredo Moya Natividad (Asistente del Rev. 01 Tarea Iniciada
/Lider: SGO)
!:e_cha. de May-20 Tarea en proceso
inicio:
Fecha_de ., Dic-20 Tarea cumplida
actualizacion
RESPONSABLE DE - -
1ISO 9001 ACTIVIDADES LA ACTIVIDAD PROGRAMADO (%) | AVANCE (%) | ESTADO
IMPLEMENTACION 100% 100%
Modulo I: PLANIFICACION 100% 100%
- Capacitacion - 100% 100%
i Dictado de curso: 1SO 9001:2015 - Sistema de Asistente del SGC 100% 100%
Gestion de Calidad
i [R)_lctado de curso: Curso Taller de Gestion de Asistente del SGC 100% 100%
iesgos.
- Contexto de la Organizacion - 100% 100%
41 Propue_zsta _d/e metodologia para Contexto de la Asistente del SGC 100% 100%
Organizacion
41 Rewspn d_el metodologia para Contexto de la GG 100% 100%
Organizacion
41 Ajuste_s de_ [netodologla para Contexto de la Asistente del SGC 100% 100%
Organizacion
41 Aprobfamo_n/ de metodologia para Contexto de la GG 100% 100%
Organizacion
- Requisitos de las Partes Interesadas - 100% 100%
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NORTE

492 Prop_ugsta de metodologia para determinar los Asistente del SGC 100% 100%
requisitos de las PIP

492 ReV|_S|_on de metodologia para determinar los GG 100% 100%
requisitos de las PIP

492 Ajus_te_s de metodologia para determinar los Asistente del SGC 100% 100%
requisitos de las PIP

492 Aprqb_acmn de metodologia para determinar los GG 100% 100%
requisitos de las PIP

- Alcance del SIG - 100% 100%
4.3 Determinar la Aplicabilidad de Requisitos AswtentgdGel SGC/ 100% 100%
43 Rev_|3|or_1 _del Alcance del SGC y Justificacion de no | Asistente del SGC / 100% 100%

Aplicabilidad GG
43 Aprob§C|or_1 _del Alcance del SGC y la justificacion GG 100% 100%
de Aplicabilidad.

- Mapa de Procesos - 100% 100%
4.4 Propuesta de mapa de procesos Asistente del SGC 100% 100%
4.4 Revision de mapa de procesos GG 100% 100%
4.4 Ajustes de mapa de procesos Asistente del SGC 100% 100%
4.4 Aprobacion de mapa de procesos GG 100% 100%
4.4 Difusion de mapa de procesos (Implementacion) Asistente del SGC 100% 100%

i Caracterizacion de procesos (Fichas de i 100% 100%

Procesos)
44 Propuesta de la Matriz de Caracterizacion de Asistente del SGC 100% 100%
procesos
4.4 Revision de Matriz de Caracterizacion de Procesos GG 100% 100%
4.4 Ajustes de la Matriz de Caracterizacion de Procesos AsmtentgdGel SGC/ 100% 100%
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44 Aprobacion de Matriz de Caracterizacion de GG 100% 100%
Procesos
44 Difusion de I\/!a}trlz de Caracterizacion de Procesos Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacion)
Liderazgo y Compromiso del SIG 100% 100%
Designacion, Comunicacion del Representante de 0 0
51 la Alta Direccion GG 100% 100%
- Enfoque al cliente - 100% 100%
519 !Enfoqqe al_ gllente. Det_ermmar los servicios, Asistente del SGC / 100% 100%
identificacion de los clientes GG
512 ReV|S|or_1 de procedimientos y registros de Gestion GG 100% 100%
Comercial
512 Aprobaqlon del Procedimiento de Gestion GG 100% 100%
Comercial
- Seguimiento de procesos y producto - 100% 100%
91 Elaboracion y revision seguimiento de procesos y Asistente del SGC / 100% 100%
producto GG
9.1 Aprobacién de Seguimiento de procesos y producto GG 100% 100%
- Satisfaccion al cliente - 100% 100%
912 ElriZﬂE[J:Sta de procedimiento de satisfaccion al Asistente del SGC 100% 100%
912 (I:?I(iee\}/r:zon de procedimiento de satisfaccién al GG 100% 100%
9.1.2 Ajuste de procedimiento de satisfaccion al cliente Asistente del SGC 100% 100%
912 fl\iperr?tt;amon de procedimiento de satisfaccion al GG 100% 100%
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9.1.2 Difusion de procedimiento de satisfaccion al cliente |  Asistente del SGC 100% 100%
Politica de Gestion 100% 100%
59 g(l)?)ti(?;%?gn de Politica de Gestion acorde con ISO Asistente del SGC 100% 100%
Revision y aprobacion de Politica de Gestion 0 0
52 acorde con 1SO 9001:2015 GG 100% 100%
Comunicacion y difusion de la Politica integradaen : 0 0
5.2 la Organizacion Asistente del SGC 100% 100%
59 Disponibilidad de la pc_)lltlca de gestion para las GG 100% 100%
Partes Interesadas Pertinentes
i Organizacion - Descripcion de Puesto (Roles, i o o
Responsabilidad y Autoridad) 100% 100%
5.3,7.1.2 | Elaboracion, revision y aprobacion del organigrama GG 100% 100%
5.3 7.1.2 D_e&gpamon de f_unmones, responsabilidades y GG 100% 100%
difusion - Organigrama
5.3,7.1.2 | Ajustes de responsabilidades y autoridades Asistente del SGC 100% 100%
5.3,7.1.2 | Aprobacidn de responsabilidades y autoridades GG 100% 100%
5.3,7.1.2 | Comunicacidn de responsabilidades y autoridades Asistente del SGC 100% 100%
5.3,7.1.2 | Difusion de las responsabilidades y autoridades Asistente del SGC 100% 100%
- Pensamiento basado en Riesgo - 100% 100%
6.1 Propuest_a de Matriz para Abordar Riesgos y Asistente del SGC 100% 100%
Oportunidades.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
6.1 ReV|S|on_ de Matriz para Abordar Riesgos y GG 100% 100%
Oportunidades.
6.1 Ajustes a la Matriz para Abordar Riesgos y Asistente del SGC / 100% 100%
Oportunidades. GG
6.1 Aprobac_lon de la Matriz para Abordar Riesgos y GG 100% 100%
Oportunidades.
Difusidon de la Matriz para Abordar Riesgos y . 0 0
6.1 Oportunidades. Asistente del SGC 100% 100%
- Procedimiento de Informacion Documentada - 100% 100%
75 Pro_puesta de procedimiento de documentacion y Asistente del SGC 100% 100%
registros (Proced. Doc & Reg)
7.5 Revision (Proced. Doc & Reg) GG 100% 100%
7.5 Ajuste (Proced. Doc & Reg) Asistente del SGC 100% 100%
75 Ap(obamon de procedimiento de documentacion y GG 100% 100%
registros
7.5 Difusion (Proced. Doc & Reg) (Implementacion) Asistente del SGC 100% 100%
7.5 Identificacion de documentos externos Asistente del SGC 100% 100%
4.1,4.2,43, | Elaboracion del manual del Contexto de la i 100% 100%
4.4 organizacion
MODULO II: HERRAMIENTAS DE GESTION PARA LA MEJORA CONTINUA 100% 100%
- Objetivos de SGC - 100% 100%
6.2 Elaboracion de Objetivos del SGC Asistente del SGC 100% 100%
6.2 Revision de Objetivos del SGC GG 100% 100%
6.2 Ajustes de Objetivos del SGC Asistente del SGC 100% 100%
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6.2 Aprobacion de Obijetivos del SGC GG 100% 100%
6.2 Difusion de Obijetivos e indicadores Asistente del SGC 100% 100%
- Control de cambios SGC - 100% 100%
6.3 Earl(r)npbuigzta de metodologia para la Gestion de Asistente del SGC 100% 100%
6.3 g[;;%ti)gscwn de metodologia para la Gestion de GG 100% 100%
i Procedimiento de Sugerencias, Quejas y i 100% 100%
Reclamos
821 Elab_oracmn de procedimientos de Sugerencias, Asistente del SGC 100% 100%
Quejas y Reclamos
821 Revision (Proced. Sugerencias, Quejas y GG 100% 100%
Reclamos)
8.2.1 Ajuste (Proced. Sugerencias, Quejas y Reclamos) Asistente del SGC 100% 100%
821 Apr(_)bamon de procedimientos de Sugerencias, GG 100% 100%
Quejas y Reclamos
Difusion de procedimientos de Comunicacion : 0 0
821 Sugerencias, Quejas y Reclamos (Implementacion) Asistente del SGC 100% 100%
- No conformidades - Acciones Correctivas - 100% 100%
10.2 Elabora_cmn de procedimiento de Acciones Asistente del SGC 100% 100%
Correctivas
10.2 Revision de Procedimiento Acciones Correctivas GG 100% 100%
10.2 Ajuste (Proced. Acc. Corr) Asistente del SGC 100% 100%
10.2 Aprobacion Proc. de Acciones Correctivas GG 100% 100%
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10.2 Difusion de pr_qcedlmlento de Acciones Correctivas Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacién)
MODULO III: IMPLEMENTACION SEGUIMIENTO, ANALISIS Y MEJORA 100% 100%
- Provision de Recursos - 100% 100%
711 Proponer mecanismo para la provision de los Asistente del SGC 100% 100%
recursos
711 Revisar mecanismo para la provision de los GG 100% 100%
recursos
- Infraestructura - Mantenimiento - 100% 100%
7.1.3 Determinar la infraestructura GG 100% 100%
713 | Elaboracion de procedimiento para el Asistente del SGC 100% 100%
mantenimiento de infraestructura
713 Re\_/|3|on de procedimiento para el mantenimiento GG 100% 100%
de infraestructura
Ajuste de procedimiento para el mantenimiento de .
7.1.3 . Asistente del SGC 100% 100%
infraestructura
Aprobacién de procedimiento para el 0 0
713 mantenimiento de infraestructura GG 100% 100%
713 le_usmn de procedimiento para _e,I mantenimiento Asistente del SGC 100% 100%
de infraestructura (Implementacion)
- Ambiente para la realizacion de actividades - 100% 100%
714 Est_aplecer el area para el desarrollo de las GG 100% 100%
actividades
714 Elaboracion dg,procedlmlento para el ambiente Asistente del SGC 100% 100%
para la operacion de los procesos
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714 ReV|S|(_)[1 de procedimiento para el ambiente para la GG 100% 100%
operacion de los procesos

714 Ajuste_O!e procedimiento para el ambiente para la Asistente del SGC 100% 100%
operacion de los procesos

714 Aprobam_o,n de procedimiento para el ambiente para GG 100% 100%
la operacidn de los procesos

714 D|fu3|qp de procedimiento para el ambiente para la Asistente del SGC 100% 100%
operacion de los procesos

- Recursos de Seguimiento y Medicion - 100% 100%

715 Elab_or_a}uon de programa de control de equipos de Asistente del SGC 100% 100%
medicion

715 ReV|_S|_qn de prog. de control de equipos de GG 100% 100%
medicion

7.15 Ajustes de prog. de control de equipos de medicién | Asistente del SGC 100% 100%

715 Aprqbgcmn de Programa de Control de equipos de GG 100% 100%
medicion
Difusién de Programa de Control de equipos de . 0 0

7.15 medicion (Implementacion) Asistente del SGC 100% 100%

i Conocimientos de la Organizacion - i 100% 100%

Contratacion

716 Elaboramg,n de ProceQ|m|ento de Seleccion, Asistente del SGC 100% 100%
Contratacion e Induccion del Personal
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716 Revision de Procedlm!gnto de Seleccion, GG 100% 100%
Contratacion e Induccion del Personal
716 | Alustesal procedimiento de Seleccion, Asistente del SGC 100% 100%
Contratacion e Induccion del Personal
716 Aprobamc_)rj del Procec_j!mlento de Seleccion, GG 100% 100%
Contratacion e Induccion del Personal
Difusion Seleccién del Procedimiento Seleccion,
7.1.6 Contratacion e Induccion del Personal Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacién)
- Competencia - 100% 100%
79 De5|gn_aIC|on de co_njpetenuas_en f_unC|on a GG 100% 100%
educacion, formacion y experiencia
79 Ajustes_ gle compet_enu_as en funcion a educacion, Asistente del SGC 100% 100%
formacion y experiencia
79 Aproba}glon de comlpetenmas en fL_Jn(:lon a GG 100% 100%
educacion, formacion y experiencia
79 Elabo_racpp de un legajo personal para toda la Asistente del SGC 100% 100%
organizacion
i Toma_l de conciencia (Capacitacion y Toma de i 100% 100%
Conciencia)
7.3 Elaboracion de Procedimiento de Capacitaciones Asistente del SGC 100% 100%
7.3 Elaboracion de un Plan de Capacitaciones Asistente del SGC 100% 100%
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7.3 Ajuste de de un Plan de Capacitaciones Asistente del SGC 100% 100%

7.3 Aprobacion de un Plan de Capacitaciones GG 100% 100%

7.3 Difusion de un Plan de Capacitaciones Asistente del SGC 100% 100%

7.3 Cumplimiento del Plan de Capacitaciones Asistente del SGC 100% 100%

- Planificacion y control operacional - 100% 100%

8.1 Elaboracion de_ Procedimiento Planificacion y Asistente del SGC 100% 100%
control operacional

8.1 ReV|S|c_)n Procedimiento Planificacion y control GG 100% 100%
operacional

8.1 Ajuste§ Procedimiento Planificacion y control Asistente del SGC 100% 100%
operacional

8.1 Aprobacion de_l Procedimiento Planificacion y GG 100% 100%
control operacional

8.1 Difusion (Plam,flcacmn y control operacional) Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacién)

- Disefio y desarrollo - 100% 100%

83 Elaboracion de Procedimiento de Disefio y Asistente del SGC 100% 100%
Desarrollo

8.3 Revision Procedimiento de Disefio y Desarrollo GG 100% 100%

8.3 Ajustes Procedimiento de Disefio y Desarrollo Asistente del SGC 100% 100%

83 Aprobacién del Procedimiento de Disefio y GG 100% 100%
Desarrollo

83 Difusion (Proggdlmlento de Disefio y Desarrollo) Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacion)
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N

i Conf[r(_)l de los procesos, productos y servicios i 100% 100%
suministrados externamente

Elaboracion del Procedimiento de seleccion,
8.4 evaluacion y reevaluacién de Proveedores de Asistente del SGC 100% 100%
Bienes y servicios.

Revision (Procedimiento de seleccion, evaluacion y

8.4 S . -
reevaluacion de Proveedores de Bienes y servicios)

GG 100% 100%

Ajustes (Procedimiento de seleccion, evaluacion y

8.4 . . .
reevaluacion de Proveedores de Bienes y servicios)

Asistente del SGC 100% 100%

Aprobacién del Procedimiento de seleccion,
8.4 evaluacion y reevaluacion de Proveedores de GG 100% 100%
Bienes y servicios.

Difusion (Procedimiento de seleccion, evaluacion y
8.4 reevaluacion de Proveedores de Bienes y servicios) | Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacion)

Control de la produccion y/o prestacion del

- . - 100% 100%
servicio
85 Elaborac_:|,0n del Proced_llmlento para _eI Control de la Asistente del SGC 100% 100%
produccién y/o prestacion del servicio
85 ReV|S|or_1 para el proce(_j[mlento de_C_ontroI de la GG 100% 100%
produccién y/o prestacion del servicio
85 Ajustes para el Control de la produccion y/o Asistente del SGC 100% 100%

prestacion del servicio
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8.5 Aprobacidn del proce(_jllmlento para (?I, para el N GG 100% 100%
Control de la produccién y/o prestacion del servicio
Difusion (Procedimiento de para el Control de la
8.5 produccién y/o prestacion del servicio) Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacién)
- Validacién de procesos - 100% 100%
Propuesta para la Validacion de Procesos : 0 0
8.5.1 (f) (identificar criterios) Asistente del SGC 100% 100%
8.5.1(f) |Revision de la Validacion de Procesos GG 100% 100%
8.5.1 (f) | Ajustes de la Validacién de Procesos Asistente del SGC 100% 100%
8.5.1(f) | Aprobacion de la Validacion de Procesos GG 100% 100%
8.5.1 (f) Difusion de Ia_}/alldacmn de Procesos Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacién)
- Identificacion y Trazabilidad - 100% 100%
852 Propuesta para Ia_ Identificacion y Trazabilidad Asistente del SGC 100% 100%
(identificar criterios)
8.5.2 Revision de la Identificacion y Trazabilidad GG 100% 100%
8.5.2 Ajustes de la Identificacion y Trazabilidad Asistente del SGC 100% 100%
8.5.2 Aprobacién de la Identificacion y Trazabilidad GG 100% 100%
852 Difusién de Ia_ !dentlflcamon y Trazabilidad Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacion)
- Propiedad del Cliente - 100% 100%
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853 Pr(_)puestg de pr_ocedlmle_nto de Prop_ledad del Asistente del SGC 100% 100%
Cliente (identificar los bienes del cliente)
853 (F;:ai\élns::n del procedimiento de Propiedad del GG 100% 100%
8.5.3 Ajustes del procedimiento de Propiedad del Cliente | Asistente del SGC 100% 100%
853 éﬁg?]tt):cwn del procedimiento de Propiedad del GG 100% 100%
853 leusmn del procedlml,ento de Propiedad del Asistente del SGC 100% 100%
Cliente (Implementacién)
- Preservacion - 100% 100%
854 Propuesta de mecanismo para preservacion del Asistente del SGC 100% 100%
producto
854 Difusion del mecanismo para preservacion del Asistente del SGC 100% 100%
producto
- Liberacion para los productos y servicios - 100% 100%
8.6 Propuesta metod_ol_ogla de Liberacion para los Asistente del SGC 100% 100%
productos y servicios
86 Apr(_)b_acmn de metodologia para los productos y GG 100% 100%
Sservicios
86 Difusion de m_e/todologla de liberacion Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacion)
- Control de Salida No Conforme - 100% 100%
8.7 Propuesta de Procedimiento Salida No Conforme Asistente del SGC 100% 100%
8.7 Revision Procedimiento Salida No Conforme GG 100% 100%
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8.7 Ajustes Procedimiento Salida No Conforme Asistente del SGC 100% 100%
8.7 égrrl(;g?rﬂgn del Procedimiento Salida No GG 100% 100%
8.7 Difusion (Proc_:gdlmlento Salida No Conforme) Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacion)
Evaluacion del desempefio del sistema de gestion o o
] de la calidad ] 100% 100%
Propuesta para el Andlisis de Datos provistos del . 0 0
9.11 desemperio del SGC Asistente del SGC 100% 100%
911 ReV|S|on~deI Analisis de Datos provistos del GG 100% 100%
desempefio del SGC
911 Ajustes dNeI Anadlisis de Datos provistos del Asistente del SGC 100% 100%
desempefio del SGC
911 Aprobam?n del Anélisis de Datos provistos del GG 100% 100%
desempefio del SGC
911 D|fu3|0n~del Anadlisis de Datos prO\_/!stos del Asistente del SGC 100% 100%
desempefio del SGC (Implementacion)
MODULO IV: AUDITORIA INTERNA Y REVISION POR o o
LA DIRECCION 100% 100%
i Planificacion del Procedimiento de Auditorias i 100% 100%
Internas
9.2 Propuesta de procedimiento de auditorias internas Asistente del SGC 100% 100%
9.2 Revision del procedimiento de auditorias internas GG 100% 100%
9.2 Ajustes del procedimiento de auditorias internas Asistente del SGC 100% 100%
92 Aprobacion del procedimiento de Auditorias GG 100% 100%
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- Ejecucién de la Auditoria Interna - 100% 100%
9.2 Planificacion de Auditoria Interna Asistente del SGC 100% 100%
9.2 Ejecucion de Auditoria Interna Auditor / GG 100% 100%
9.2 Presentacion de Informe de Auditoria Interna Auditor 100% 100%
9.2 ﬁ({g:ﬁges correctivas posteriores a la Auditoria Asistente del SGC 100% 100%
- Planificacion de la Revision por la Direccion - 100% 100%
9.3 Propuesta de mecanismo de revision Asistente del SGC 100% 100%
9.3 Aprobacién de mecanismo de revision GG 100% 100%
93 Difusion de mecanismo de revision Asistente del SGC 100% 100%
(Implementacién)
- Ejecucién de la Revisién por la Direccion - 100% 100%
9.3 Elaboracion de agenda y Presentacion de los Asistente del SGC 100% 100%
' resultados del desempefio del SGC 0 0
93 Apcmn_gs de Mejora posteriores a la Revision por la Asistente del SGC 100% 100%
Direccion
- Mejora Continua - 100% 100%
10.1, 10.3 | Propuesta de proyectos de Mejora Asistente del SGC 100% 100%
10.1, 10.3 | Revision de los proyectos de Mejora GG 100% 100%
10.1, 10.3 | Ajustes del proyecto de Mejora Asistente del SGC 100% 100%
10.1, 10.3 | Aprobacidn del proyecto de Mejora GG 100% 100%
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ANEXO 4. Metodologia para determinacion de partes interesadas pertinentes

Valoracion de pertinencia de la Parte Interesada
(SGC)

Muy :
Alto No Pertinente

®)
Alto
4)

Medio
3

Y - Pertinente  Pertinente
() )

Pertinente

Pertinente

Muy N
Bajo ~ Pertinente ~ Pertinente

1)

| Muy Alto

Muy Bajo (1) Baj.o () Medié (3) Alt.o.(4) (5)

Conceptos
Nivel de Poder: Parte Interesada con poder para producir un efecto potencial al
SGC de la Institucion, la cual puede incrementar o disminuir la eficacia del
SGC.
Nivel de Influencia: Parte Interesada que se involucra para producir un efecto
potencial al SGC de la Institucién, la cual puede resultar beneficiada o
perjudicada por la eficacia del SGC.

Nivel de
Pertinencia

Resultados

Parte Interesada que no es pertinente dado que su
influencia y poder no produce efecto potencial al SGC.

Parte Interesada pertinente dado que su influencia 'y
poder produce efecto potencial al SGC.
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ANEXO 5. Ficha de Caracterizacion de Atencion al Cliente

QETRO >~ Cédigo  F-006-MD
FORMATO
ﬁé "/7 4 Aprobado GG
&N'l % Version 1
~orgrges Fich racterizacion de Pr
L3 icha de Caracterizacion de Procesos Fecha 99/07/2020
Cddigo MO01 Version 1 Clasificacion MISIONAL
Nombre Atencion al Cliente
Objetivo Brindar una atencion oportuna y con buen trato al cliente y partes interesadas, asi como atender oportunamente las quejas o reclamos que puedan tener lugar.

Duefio del proceso

Responsable de Atencion al Cliente.

Cliente o Parte Interesada

Consulta y/o
Solicitud de
cotizacion

2. Realizar cotizacion.

Responsable de Atencion al Cliente /
Responsable de Proyectos /
Mantenimiento

3. Remitir cotizacion.

Responsable de Atencidn al Cliente

2. Carta de Aceptacion
de Cotizacion

4. Aceptar o Denegar cotizacion.

Cliente

5. Recepcionar aceptacién de la cotizacion.

Responsable de Atencidn al Cliente

6. Citar a cliente.

Responsable de Mantenimiento/
Proyectos

Citacion al taller

Alcance Desde la solicitud de atencion del cliente hasta la atencidn de quejas o reclamos.
Requisitos ISQ 9001:2015 Sis:t,ema de Gestion de Calida_d.
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N° 29571)
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas PROCESOS/ACTIVIDADES Responsable Salidas Clientes
- - ATENCION AL CLIENTE - - -
1. Recepciona consultas y/o cotizaciones. | Responsable de Atencion al Cliente
1. Cotizacion

Cliente o Parte Interesada

ATENCION DE QUEJAS Y
RECLAMOS

Cliente o Parte Interesada

Queja o Reclamo

1. Recepcionar quejas o reclamos.

Responsable de Atencidn al Cliente

Cliente o Parte Interesada
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2. Registrar queja o reclamo. Responsable de Atencidn al Cliente

3. Comunica queja o reclamo. Responsable de Atencion al Cliente

Responsable de Atencion al Cliente /
4. Atender queja o reclamo. Responsable de Proyectos /

Mantenimiento / otros. 1. Queja o Reclamo

procedente o

5. Analiza causas y motivos de quejas o

reclamos Asistente del SGC inprocedente.

: 2. Devolucién/
6. Preparar respuesta a la queja o reclamo. | Asistente del SGC Reembolso / otros.
7. Autorizar queja o reclamo. Gerente General

Dar respuesta al Cliente o parte interesada. | Asistente del SGC

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones Recursos Procedimientos

Recursos Humanos:

* Responsable de Atencion al Cliente
* Responsable de Proyectos.

* Respomsable de Mantenimiento.

* Control de Tiempos de atencion de * Asistente del SGC. * PR-004-MD Procedimiento de Atencién al Cliente.

quejas y reclamos. * Gerente General. * PR-005-MD Procedimiento de Atencidn de Quejas y Reclamos.
Sistemas Informéticos:
* Excel.
Equipos

» Computadoras, Impresoras, Scanner y teléfonos.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Registros Indicadores
* Formato Atencion de Quejas y Reclamos. * % Capacidad de respuesta a los reclamos de los clientes.
Elaborado por Revisado por Aprobado por
Area Responsable de Atencién al Cliente. Asistente del Sistema de Gestion de Calidad Gerente General
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ANEXO 6. Caracterizacién de Proceso de Mantenimiento Correctivo

Codi F-006-MD
\Q f FORMATO A(p))rc;%(;do GG
@% [ﬁ% Ficha de Caracterizacion de Procesos I\:/:(:Efn ;2/07/2020
Cadigo MO02 Version 1 Clasificacion MISIONAL
Nombre Mantenimiento Correctivo
Objetivo Entregar servicios de mantenimiento correctivo con oportunidad y calidad.

Duefio del proceso | Responsable de Mantenimiento

Alcance Desde la recepcion del vehiculo hasta la entrega del mismo reparado y operativo.

Requisitos ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad.

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedores Entradas PROCESOS/ACTIVIDADES Responsable Salidas Clientes
1. Recepciona vehiculo. Operario de Mantenimiento
Registro de
recepcion del

2. Rgglstra piezas y accesorios del Operario de Mantenimiento vehiculo
Vehiculo.
3. Verifica requerimientos del Cliente Responsable de Mantenimiento
Cliente Vehiculo con fallas |+ Planifica trabajos entre el personal Responsable de Mantenimiento Cliente
5.Ejecu_ta trabajos de mantenimiento Operario de Mantenimiento 1. Acta d_e
correctivo. Conformidad del
- Servicio.

6. Supervisa calidad de trabajos. iﬁ?ﬁgﬂfg%ﬁ dSeGI\(/I:antenlmlento / 2. Vehiculo

' operativo.

7. Verifica operatividad y calidad final. Responsable de Mantenimiento

8. Solicita conformidad y entrega vehiculo. | Responsable de Mantenimiento
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IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones Recursos Procedimientos

Recursos Humanos:
* Responsable de Mantenimiento.
* Operarios de Mantenimiento.

« Control de Calidad del Servicio . Asistente del SGC_. * TC-001-MD Tabla Qe Qontrol Opergcional de Mantenimiento Correctivo.
' Sistemas Informaticos: * PR-003-MD Procedimiento de Propiedad del Cliente.
* Excel.
Equipos

» Computadoras, Soldadura, herramientas de taller.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Registros Indicadores

 Formato de Inspeccion de Control de Calidad.
* Formato de Recepcion de Vehiculos. * N° de reprocesos en Mantenimiento Correctivo.
* Formato Acta de Conformidad de Servicios.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Area Responsable de Mantenimiento Asistente del Sistema de Gestion de Calidad Gerente General
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ANEXO 7. Caracterizacién de Proceso de Mantenimiento Preventivo

Cddigo  F-006-MD
FORMAT
SR © ° Aprobado GG

N2 y

=y % Ficha de Caracterizacion de Procesos version 1

Oagrge” Fecha  22/07/2020
Cadigo MO03 Version 1 Clasificacion MISIONAL
Nombre Mantenimiento Preventivo
Objetivo Entregar servicios de mantenimiento preventivo con oportunidad y calidad.

Duefio del proceso | Responsable de Mantenimiento

Alcance Desde la recepcion del vehiculo hasta la entrega del mismo optimizado y operativo.
Requisitos ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas PROCESOS/ACTIVIDADES Responsable Salidas Clientes
1. Recepciona vehiculo. Operario de Mantenimiento
Reg}istro de recepcion del
fjeifefdfga piezas y accesorios del Operario de Mantenimiento vehieulo
3. Verifica requerimientos del Cliente Responsable de Mantenimiento
Cliente Vehiculo con fallas 4. Planifica trabajos entre el personal Responsable de Mantenimiento Cliente

5.Ejecuta trabajos de mantenimiento

Operario de Mantenimiento 1. Acta de Conformidad

preventivo. del Servicio.
. . : Responsable de Mantenimiento/ | 2. Vehiculo optimizado y
6. Supervisa calidad de trabajos. Asistente del SGC. operativo.

7. Verifica operatividad y calidad final. Responsable de Mantenimiento

8. Solicita conformidad y entrega vehiculo. | Responsable de Mantenimiento

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO
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Controles o inspecciones Recursos Procedimientos

Recursos Humanos:
* Responsable de Mantenimiento.
* Operarios de Mantenimiento.

« Control de Calidad del Servicio . Asistente del SGC_. * TC-002-MD Tabla Qe Qontrol Opergcional de Mantenimiento Preventivo.
' Sistemas Informaticos: * PR-003-MD Procedimiento de Propiedad del Cliente.
* Excel.
Equipos

» Computadoras, Soldadura, herramientas de taller.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Registros Indicadores

* Formato de Inspeccion de Control de Calidad.
* Formato de Recepcion de Vehiculos. » N° de reprocesos en Mantenimiento Preventivo.
* Formato Acta de Conformidad de Servicios.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Area Responsable de Mantenimiento Asistente del Sistema de Gestion de Calidad Gerente General
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ANEXO 8. Caracterizacion de Proceso de Proyectos de Modificacion
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Cédigo  F-006-MD
FORMAT
el © ° Aprobado GG
§@9 = i
=y % Ficha de Caracterizacion de Procesos version 1
gy Fecha  22/07/2020
Cadigo MO05 Version 1 Clasificacion MISIONAL
Nombre Proyectos de Modificacion
Objetivo Entregar proyectos de modificacion y tuning con oportunidad y calidad, de acuerdo con las especificaciones del cliente.
Duefio del proceso | Responsable de Proyectos
Alcance Desde la recepcion del vehiculo hasta la entrega del mismo modificado y/o tuneado.
Requisitos ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad.
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedores Entradas PROCESOS/ACTIVIDADES Responsable Salidas Clientes
1. Recepciona vehiculo. Operario de proyectos
Registro de recepcion
: . . del vehiculo
2. Registra piezas y accesorios del .
Vehiculo. Operario de proyectos
Vehiculo - . .
3. Verifica requerimientos del Cliente Responsable de Proyectos
?unF;:]c;yecta disefio de modificacion o Disefiador Propuesta de disefio
Cliente ' Cliente
5.Propone disefio al cliente. Responsable de Proyectos
. : . - Responsable de Mantenimiento
6. Supervisa calidad de trabajos y disefio. | Asistente del SGC. 1. Acta d_e
Conformidad del
Disefio aprobado Servicio.
7. Verifica operatividad y calidad final. Responsable de Mantenimiento | 2modificado o
tuneado.
8. Solicita conformidad y entrega vehiculo. | Responsable de Mantenimiento
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IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

Controles o inspecciones Recursos Procedimientos

Recursos Humanos:

* Responsable de Proyectos.

* Operarios de proyectos.

* Asistente del SGC.

» Disefiador.

Sistemas Informaticos:

* Excel / Corel Draw.

Equipos

» Computadoras, Soldadura, herramientas de taller.

» TC-003-MD Tabla de Control Operacional de Proyectos de Modificacion.
* PR-003-MD Procedimiento de Propiedad del Cliente.

* Control de Calidad del Servicio.
* Control del Plan de Diseno.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Registros Indicadores

* Formato de Inspeccion de Control de Calidad.
* Ficha Maestra de Disefo y Desarrollo.
* Plan de Diseno y Desarrollo. » N° de reprocesos en Proyectos de Modificacion.
» Formato de Recepcion de Vehiculos.
* Formato Acta de Conformidad de Servicios.

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Area Responsable de Proyectos Asistente del Sistema de Gestion de Calidad Gerente General
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ANEXO 9. PR-002-MD Procedimiento de Gestidn de riesgos y oportunidades del
SGC

Denominacién: Cadigo:

PROCEDIMIENTO PR-002-MD

25 TR Aprobacion: Gerente General
?’O 5%
REPUE Version: Fecha de aprobacion Paginas:
V.01 31/06/2020 1/20

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RIESGOS Y
OPORTUNIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Elaborado por: Aprobado por:

Bryam A. Moya Natividad German E. Ayala Mesta
Asistente del SGC Gerente General
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<ETRO~ Cadigo : PR-002-MD
N2 PROCEDIMIENTO PARA LA GESTIONDE | Aprobado  : GG
s \.'J /72, | RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL SISTEMA DE |version - 01
Rorrrses GESTION DE CALIDAD Fecha - 31/06/2020
NS Pégina :2de 20
OBJETIVO

Establecer la metodologia que se empleard para la identificacion, andlisis, evaluacion,
tratamiento, seguimiento y revisién de los riesgos y oportunidades del Sistema de Gestidn de la
Calidad de Motorepuestos Detroit.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a los distintos niveles de riesgos y oportunidades que
afecten o puedan afectar los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad de Motorepuestos
Detroit.

BASE LEGAL

La siguiente documentacion contiene disposiciones que, al ser citadas en este texto, constituyen
requisitos de este procedimiento.

3.1 Estandar 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos.

3.2 Estandar 1ISO 31000:2018 Gestion del Riesgo — Directrices.

DISPOSICIONES GENERALES
4.1 Motorepuestos Detroit establece el siguiente marco de referencia para gestionar los
riesgos y oportunidades del Sistema de Gestion de la Calidad.
e Lacomprension del contexto interno y externo
e Las partes interesadas pertinentes
e Las actividades especificas de los procesos involucrados en el SGC.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Para los prop6sitos de este procedimiento se aplican las siguientes definiciones:

5.1 Andlisis del riesgo: Proceso que permite comprender la naturaleza del riesgo y
determinar el nivel del riesgo.

5.2  Apetito al riesgo: Cantidad y tipo de riesgo que una organizacién esta preparada para
buscar o retener.

5.3 Apreciacion del riesgo: Proceso global que comprende la identificacion del riesgo, el
analisis del riesgo y la evaluacion del riesgo.

5.4  Consecuencia: Resultado de un evento que afecta a los objetivos.

5.5 Contexto externo: Entorno externo en el que la organizacidon busca alcanzar sus
objetivos.

5.6 Contexto interno: Entorno interno en el que la organizacion busca alcanzar sus
objetivos.

5.7 Control: Medida que mantiene o modifica un riesgo.

5.8 Duefio del riesgo: Persona o Entidad que tiene la responsabilidad y autoridad para
gestionar un riesgo.

5.9 Evento: Ocurrencia o cambio de un conjunto particular de circunstancias.

5.10 Gestion del riesgo: Actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacion en
relacion con el riesgo.

5.11 Impacto: Medicion cualitativa o cuantitativa de la consecuencia de un evento.

5.12 Matriz de riesgo: Herramienta que permite clasificar y visualizar los riesgos mediante la
definicion de categorias de consecuencia y probabilidad.

5.13 Nivel de riesgo: Magnitud de un riesgo o combinacién de riesgos, expresados en
términos.
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5.14

5.15

5.16
5.17
5.18
5.19

5.20

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA MOTOREPUESTOS
DETROIT PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE ANO 2020

Oportunidades: Efecto positivo de la incertidumbre de los objetivos establecidos en la
organizacion, proveniente de fuentes internas o externas y que afectan a la
implementacion de la estrategia o logro de los objetivos.

Plan de gestion de riesgo: Esquema incluido en el marco de trabajo de la gestion del
riesgo que especifica el enfoque, los componentes de gestidn y los recursos a aplicar para
la gestidn del riesgo.

Probabilidad: Posibilidad de que algin hecho se produzca

Riesgo: Efecto de la incertidumbre sobre la consecucion de los objetivos.

Riesgo residual: Riesgo remanente después del tratamiento del riesgo.

Tolerancia al riesgo: Disponibilidad de una organizacion o de las partes interesadas para
soportar el riesgo después del tratamiento del riesgo con objeto de conseguir sus
objetivos.

Tratamiento del riesgo: Proceso destinado a modificar el riesgo.

ABREVIATURAS

ASGC istente del Sistema de Gestion de Calidad
SGC tema de Gestion de la Calidad

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N°  ACTIVIDAD RESPONSABLE ‘ DESCRIPCION
INICIO
1. Identificar el | Duefio de proceso Establece los criterios y actividades para
objetivo del identificar los riesgos y oportunidades que
proceso puedan afectar el cumplimiento de los
objetivos a nivel de procesos.
Determina los objetivos a nivel de procesos
para una eficiente gestion de riesgos.
2. | ldentificar Duefio de proceso Identifica las oportunidades que contribuya
riesgos y positivamente y los riesgos que afecten
oportunidades negativamente a los objetivos a nivel de

procesos y/o subprocesos, de corresponder.
Escoge las diferentes técnicas /o
herramientas que mejor apliquen a la
Institucion y a los respectivos procesos.,
para identificar los riesgos y oportunidades:
e Analisis de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas (FODA)
Permite, a través del andlisis interno
(fortaleza y debilidades) y del analisis
externo (amenazas y oportunidades),
determinar e identificar algunos riesgos
vinculados al entorno del proceso y a los
aspectos de la institucion que puedan
afectar las politicas y estrategias del
proceso. Sera utilizado con prioridad
para la identificacion de riesgos a nivel
de procesos. Se debera describir los
factores externos e internos de la
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N° ‘ ACTIVIDAD RESPONSABLE ‘ DESCRIPCION
organizacion.

e Partes interesadas
Permite, a través de la identificacion de
las partes interesadas y sus requisitos,
determinar e identificar las causas que
puedan conllevar a riesgos vinculados al
entorno del proceso, y estos puedan
afectar el logro de los objetivos.

e Ficha de Caracterizacion de Procesos
Implica la representacion grafica y
esquematica de un proceso, con el
objetivo de comprender las
interrelaciones entre las entradas,
proceso, salidas y responsabilidades de
este. Una vez realizado este esquema,
los acontecimientos pueden  ser
identificados y considerados frente a los
objetivos del proceso.

Durante el proceso de identificacion de la
descripcion del riesgo se debe realizar una
clasificacion del origen del riesgo y
determinar la fecha de identificacion.
3. | Analizar riesgos | Duefio de proceso | Analiza los riesgos desde la determinacion
y oportunidades de las causas, consecuencias y el resultado
de su efecto (positivo 0 negativo) en base a
la identificacion de riesgos con el fin de
obtener informacion para determinar el nivel
de riesgo (Probabilidad x impacto), el
periodo de ocurrencia del riesgo, los
controles existentes, la efectividad de los
controles existentes y el tipo de riesgo.

e Causas del Riesgo
Tienen su origen en factores internos,
factores externos, partes interesadas y en
la ejecucion de actividades. Una vez
identificado y seleccionado el tipo de
riesgos se procede a definir sus causas
internas y externas.

e Consecuencias del Riesgo
Constituye las consecuencias negativas
0 positivas de la ocurrencia del riesgo
sobre los objetivos del procesos o sub
procesos involucrados en el Sistema de
Gestion de Calidad, pueden resultar
efectos negativos que generalmente se
dan sobre las personas o los bienes
materiales y no materiales con
incidencias importantes como: dafios
fisicos,  fallecimiento,  sanciones,
pérdidas econdémicas, dafios ambientales
y la interrupcion de la generacion de
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energia eléctrica; o efectos positivos u
oportunidades como: mayor
rentabilidad, ampliacion de mercados,
disminucion del tiempo de atencidn,
entre otros.

e Efecto del Riesgo: Se deberad elegir
segin  la  descripcion de las
consecuencias, si el efecto es positivo o
negativo.

e Periodo del riesgo: Se establece, segln
la frecuencia de ejecucion de tareas
relacionadas con los riesgos o por la
disponibilidad histérica.

e Controles Existentes: Se describe las
medidas 0 acciones actuales para
controlar, reducir o eliminar el riesgo.

e Activacion del Control: Se describe la
situacion que activa la aplicacion
control, es decir en qué momento se
ejecuta el control.

e Efectividad de los controles
existentes: Se determina el nivel de
efectividad de las medidas tomadas
actualmente.

e Tipode Riesgo: Se deberé elegir un tipo
de riesgo segun lo establecidos en el
Anexo 01.

4. | Valorar riesgos | Duefio de proceso Determina el nivel del riesgo, evaluando los

y oportunidades acontecimientos desde dos perspectivas, la

primera la probabilidad y la segunda el

impacto, usando una combinacién de
métodos cualitativos y cuantitativos.

Nota 01: Se debe contar con la participacion del

personal encargado de cada uno de los procesos

y con el apoyo del ASGC.

Analisis Cualitativo
Constituye la utilizacion de escalas
descriptivas para demostrar la magnitud
de consecuencias potenciales (impacto)
y su posibilidad de ocurrencia
(probabilidad).

Indice de

Riesgo =
Para definir el valor de la probabilidad,
se debe determinar la frecuencia de
ocurrencia de cada riesgo especifico.
Para definir el impacto, se investiga el
posible efecto de los riesgos sobre la
mision del proceso.
A continuacién, se presentan las escalas
gue deben considerarse:

Probabilidad x Impacto
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a. Escala Cualitativa de
Probabilidad
Es la frecuencia estimada y conocida
con la que podria ocurrir el evento. En la
escala cualitativa de PROBABILIDAD
se establece la clasificacion a utilizar y
la definicion de cada una de ellas, con el
fin de que cada responsable del proceso
aplique la escalay seleccione los valores
establecidos, deberd analizar la
probabilidad de los riesgos en base al
Anexo 02.
b. Escala Cualitativa de Impacto
Es el resultado o dafio que el evento
podria ocasionar. En la escala cualitativa
de IMPACTO se establece Ila
clasificacion a utilizar y la definicién de
cada una de ellas, con el fin de que cada
responsable del proceso aplique la
escala y seleccione los valores
establecidos, debera analizar el impacto
de los riesgos identificados en base al
Anexo 03.
e Analisis Cuantitativo
Proceso que consiste en analizar
numéricamente el efecto de los riesgos
identificados, la calidad del andlisis
depende de la precision de las fuentes
utilizadas.
El anélisis cuantitativo se realiza
después del andlisis cualitativo. La
probabilidad y el impacto son las formas
por las cuales ellos se combinan
(multiplicandose) para ubicar el indice
y nivel del riesgo, utilizandose el Anexo
04.
Luego del analisis cuantitativo, evalla el
nivel del riesgo, informéandose sobre la
descripcion del riesgo identificado, para ello
se debe utilizar el Anexo 05.
5. | Tratar los | Duefio de proceso  an de controles para gestionar el riesgo:
riesgos y Determina la necesidad de que opcion de
oportunidades tratamiento sera considerado para el riesgo,
con la finalidad de tratar los riesgos y
oportunidades; segun el Anexo 06.
A nivel alto o extremo se les deberad dar
prioritariamente el tratamiento para los
riesgos y para las Oportunidades a los
niveles bajo o ligero. Luego se procede a
tratar los riesgos del nivel “Medio”.
Formula cudles serdn los controles por
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implementar, realizando un balance entre los

beneficios potenciales, derivado del logro de

los objetivos contra costos, esfuerzo o

desventajas de la implementacion.

Nota 02: Motorepuestos Detroit ha definido su

tolerancia al riesgo hasta el nivel medio.

El tratamiento al riesgo comprende el

siguiente proceso:

e Seleccion de opciones de para el
tratamiento del riesgo:

Selecciona la respuesta mas apropiada
para tratar el riesgo (ver Anexo 07).
Tener las siguientes consideraciones
pare elegir las opciones de tratamiento:

Consideraciones econémicas.

Obligaciones de la Institucion.

Compromisos voluntarios.

Recursos disponibles.

Obijetivos del proceso.

f.  Criterios del riesgo.
Completa el campo: Opcion de
tratamiento del Riesgo.

e Preparacion e implementacién de los
planes de tratamiento del riesgo
Especifica la manera en la que
implementara las opciones elegidas para
el tratamiento, de manera tal que se
comprenda las disposiciones y que
pueda realizarse el seguimiento del
avance respecto de lo planificado.
Plantea los controles a implementar,
llenando los campos correspondientes:

a. Controles por implementar.

b. Fecha de inicio.

c. Fecha de término.

d. Responsable de la ejecucién.

e. Unidad Orgénica.
Identifica y define claramente el orden
de las actividades para el tratamiento del
riesgo que se van a implementar.
Remite al ASGC el formato F-008-MD
Matriz de riesgos y Oportunidades del
SGC con las firmas correspondientes, el
cual debe incluir el plan de tratamiento
de cada riesgo, de corresponder; segln
lo relacionado en el campo controles a
implementar de la matriz.

Nota 03: Se tomard en cuenta los controles

existentes, los cuales se podran identificar en

cada uno de los procesos y sub procesos de la
institucion. Tendrd que evaluar si esos controles
existentes son efectivos, caso contrario tendrd

Poo0oTw
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que mejorar o modificar dichos controles para

asegurar su tratamiento.

e Implementacion del riesgo
Realiza la implementacion de los
controles declarados en el campo:
Controles a Implementar; y de
corresponder, al plan de tratamiento del
riesgo propuesto, dentro de las fechas

planificadas.
ASGC/Auditor e Seguimiento de los planes de control
Interno Realiza visitas de verificacion a los

Duefios de cada proceso con la finalidad
de dar seguimiento a los controles a
implementar.

En el seguimiento in situ, solicita
evidencia de la implementacion del
riesgo, segun controles a implementar
declarados en la Matriz de Riesgos y
Oportunidades del SGC (F-008-MD)
Comunica verbalmente al responsable
del  Proceso, los criterios del
seguimiento a reportar, relacionado al
estado de implementacion de los
controles, el nivel de efectividad de los
controles  implementados y su
representacion numeérica, de cada riesgo
verificado.

Completa los campos: Estado de
implementacion de los controles, fecha
de verificacion, efectividad de los
controles implementados y
observaciones, este  Gltimo  de
corresponder. (Podra solicitar se evalle
el riesgo residual)

Estados de implementacion de los
controles

Implementado
Pendiente

Representacion

Nivel de efectividad numérica del

nivel
No existen controles 0%
Los controles
existen, pero no son 25%
efectivos
Los controles
eX|st(_en, no  son 50%
efectivos, pero estan
documentados
Los controles 75%
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existen, es efectivo,
pero no estan
documentados.

Los controles
existen, son efectivos
y estan
documentados

Se debe tener como resultado del
seguimiento la efectividad de los controles
implementados a partir del 75% para que se
solicite la valoracion del riesgo residual y su
tratamiento de corresponder; de lo contrario,
recomendara realizar un nuevo plan de
tratamiento.

Coloca esta recomendacion en el campo
observaciones, asi como la fecha del
seguimiento.

Elabora el informe de seguimiento de
riesgos dirigido al ASGC, adjuntando la
Matriz de Riesgos y Oportunidades
actualizada en el seguimiento.

NOTA 04: El seguimiento a los riesgos, se
realizard luego del vencimiento de las fechas
propuestas por el Duefio del Proceso. EI ASGC
podré plantear en coordinacién con los Auditores
Internos el seguimiento en fechas planificadas.
Duefio de proceso e Valoracion del Riesgo residual
Determina el valor de la probabilidad y
el impacto del riesgo (Ver anexo 02 y
anexo 03), considerando los controles
existentes y la efectividad de los
controles implementados que hayan
obtenido una representacion numérica
igual o superior al 75%, con la finalidad
de obtener un adecuado indice y nivel de
riesgo residual (Ver anexo 04), tal como
se demuestra en la siguiente formula:

Riesgo Riesgo Inherente -
Residual = = Medidas de Control
Define la opcion del tratamiento del
riesgo, segun lo establecido en el punto
“Seleccion de opciones de para el
tratamiento del riesgo”

Actualiza la matriz completando los
campos: probabilidad, impacto, nivel
del riesgo residual, opcion de
tratamiento, firmas correspondientes y
observaciones, este  Ultimo, de
corresponder.

Remite al ASGC, a través de documento
escrito, la actualizacion de la matriz de

100%
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riesgos y oportunidades, adjuntando la

misma al documento.
Nota 05: En situaciones que el riesgo residual
siga dentro de los niveles extremo y alto se tendra
que identificar, analizar, evaluar y dar
tratamiento como un nuevo riesgo siendo
registrado en la matriz de riesgos y
oportunidades hasta que logre estar dentro de la
tolerancia del riesgo de la institucion. Los
Duefios de Procesos, que toman decisiones,
deben ser conscientes del nivel del riesgo
residual y del tratamiento adicional.
6. | Revisar los | ASGC/Auditores Analiza si los controles a implementar son
riesgos y | Internos adecuados para el tratamiento del riesgo, con
oportunidades la finalidad de mejorar la calidad y la
eficacia del disefio, la implementacion y los
resultados del proceso.
Retroalimenta al Duefio del Proceso, cuando
el tratamiento planteado no guarde relacion
con la opcidn de tratamiento elegido.
De ser necesario, retroalimentara a través de
sugerencias o recomendaciones en cualquier
etapa del proceso.
Duefio de proceso El responsable del proceso debe realizar el
seguimiento y revision de sus riesgos en
todas las etapas del proceso, con la finalidad
de asegurar la calidad, el disefio, la
implementacion 'y los resultados del
proceso; asi como planificar, recopilar,
analizar informacion y registrar resultados
que evidencien una adecuada gestion del
riesgo.
Nota 06: De considerarse necesario, se revisara
en la Revision por la Direccion, los riesgos que a
pesar de haber sido tratados en mas de tres
oportunidades, no hayan alcanzado la tolerancia
definida por la Institucion.

FIN

7. ANEXOS
Anexo 01: Tipos de Riesgos y oportunidades
Anexo 02: Escala Cualitativa de Probabilidad
Anexo 03: Escala Cualitativa de Impacto (Riesgo)
Anexo 04: Escala Cualitativa de Impacto (Oportunidad)
Anexo 05: Descripcion de los Niveles de Riesgos y Oportunidades
Anexo 06: Tratamiento del Riesgos y oportunidades
Anexo 07: Acciones de Respuesta a riesgos y oportunidades
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ANEXO 01: TIPOS DE RIESGO / OPORTUNIDAD

Relacionado con el manejo de los recursos de la entidad e incluye,
la ejecucion presupuestal, la elaboracion de los estados
financieros, los pagos, manejos de excedentes de tesoreria, y el
manejo sobre los bienes.

Asociado a la capacidad de la entidad para cumplir con los
Cumplimiento requisitos legales, contractuales, de ética publicay en general con
su compromiso a la comunidad.

Relacionado tanto con la parte operativa como técnica de la
entidad, incluye deficiencias en los sistemas de informacidn, en la
definicion de los procesos, en la estructura organizacional, en la
desarticulacién entre dependencias, entre otros.

Asociado con la capacidad de la entidad para que la tecnologia
Tecnolégico disponible satisfaga sus necesidades actuales y futuras y soporte
el cumplimiento de su mision.

Financiero

Operativo

Asociado con la percepcién y la confianza de las partes

Imagen . . LA
9 interesadas hacia la institucion.

Se enfoca en asuntos globales relacionados con la misién vy el

Estrategico cumplimiento de los objetivos estratégicos.

ANEXO 02: ESCALA CUALITATIVA DE PROBABILIDAD

NIVEL DE PROBABILIDAD

Probabilidad Definicion
Muy Alto Se produce a corto plazo y sin interrupciones. 5
Alto Se produce por tendencia o constantemente. 4
Medio Puede ocurrir a largo plazo. 3
Bajo Puede ocurrir en pocas situaciones. 2
Muy Bajo e O aciones excepconales. :

ANEXO 03: ESCALA CUALITATIVA DE IMPACTO (RIESGO)

RIESGO DEFINICION
Si el evento llegara a presentarse, tendria un tragico impacto,
comprometiendo los objetivos de la institucion o la continuidad 5
de las operaciones por paralizacion de los principales procesos.
Si el evento llegara a presentarse, tendria un alto impacto,
Mayor comprometiendo los objetivos de la Institucion o la continuidad 4
de las operaciones por paralizacion de los procesos de soporte.
Si el evento llegara a presentarse, tendria un moderado impacto
0 efecto sobre los objetivos de la Institucion, comprometiendo

Moderado
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| varias actividades criticas.

Si el evento llegara a presentarse, tendria un bajo impacto o
Menor efecto sobre algunas actividades de la Institucion que no 2
paraliza la continuidad de las operaciones.

Si el evento llegara a presentarse, no representa un impacto
importante para la Institucion.

ANEXO 04: ESCALA CUALITATIVA DE IMPACTO (OPORTUNIDAD)

OPORTUNIDAD DEFINICION

Si el evento llegara a presentarse, tendria un impacto positivo
en el desempefio de los procesos principales de la organizacion, 5
permitiendo el logro de los objetivos de la Institucién.

Si el evento llegara a presentarse, tendria un impacto positivo
Mayor en el desempefio de los procesos de soporte de la organizacion, 4
permitiendo el logro de los objetivos de la Institucion.

Si el evento llegara a presentarse, tendria un impacto positivo
Moderado de menor prioridad ya que el efecto de la oportunidad es sobre 3
actividades criticas u objetivos de la Institucion.

Si el evento llegara a presentarse, tendria un impacto positivo
Menor de menor prioridad ya que el efecto de la oportunidad es sobre 2
algunas actividades de la Institucion.

Si el evento llegara a presentarse, no representa un impacto 1
positivo para la Institucion.

ANEXO 05: DESCRIPCION DE LOS NIVELES DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

indice Nivel RIESGO
Genera un alto impacto a la Institucion y es muy probable que
ocurran. Aquel riesgo que al presentarse puede causar una
= QR (O8N afectacion directa a la estrategia, no se debe continuar con las
actividades hasta que se realicen acciones que aporten a la
mitigacion de este.

Genera un impacto) a la Institucion, y es mas probable que ocurran.
Aquel riesgo que al presentarse puede originar una afectacion a los
16-12 ALTO procesos de negocio, se debe realizar acciones correctivas a corto o
mediano plazo a fin de mitigar el nivel de riesgo e iniciar acciones
preventivas con el fin que el riesgo no se manifieste.

Genera un impacto a la Institucién, y es probable que ocurran
ocasionalmente. Aquel riesgo que al presentarse puede originar una

10-5 MEDIO e .
afectacion a los procesos de soporte, se debe tomar acciones a
mediano o largo plazo a fin de que el riesgo no se manifieste.
Genera bajo impacto a la Institucién y es poco probable que

4-3 LIGERO | ocurran. Aquel riesgo que al presentarse no genera afectacion en

prestacion de servicio de la Institucion. Se recomienda actividades
de retencion del riesgo.

No generan impacto a la Institucion y es improbable que ocurra.
Aquel riesgo que al presentarse no afecta el funcionar de la
Institucion. Se pueden continuar con las actividades sin llevar a
cabo controles adicionales.

2-1
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Es aquel riesgo que al presentarse puede generar grandes beneficios
para la Institucion para el cumplimiento de los objetivos
institucionales.

OPORTUNIDAD

16-12 AU negocio, se debe analizar el costo del aprovechamiento y el

BENEFICIO

Es aquel riesgo que al presentarse potenciaria los procesos de

beneficio que daria a la institucion aprovecharlo.

MEDIO
BENEFICIO

Es aquel riesgo que al presentarse potenciaria los procesos de
10-5 soporte, se debe analizar el costo del aprovechamiento y el beneficio
gue daria a la institucion aprovecharlo.

LIGERO

Es aquel riesgo que al presentarse genera oportunidades en la

4-3 BENEEICIO prestacion del servicio de la Institucion, las cuales no impacta

sustancialmente en los requisitos de las partes interesadas.

2-1

Es aquel riesgo que, al presentarse, su aprovechamiento no afecta
sustancialmente los objetivos institucionales.

ANEXO 06: TRATAMIENTO DEL RIESGO U OPORTUNIDAD

NIVEL DE RIESGO

RANGO

OPCION DE TRATAMIENTO

Mitigar, Compartir o Evitar el Riesgo

AL: Alto 16-12 Mitigar, Compartir o Evitar el Riesgo
ME: Medio 10-5 Mitigar, Compartir o Evitar el Riesgo
LI: Ligero 4-3 Aceptar o Mitigar el riesgo.

NIVEL DE
OPORTUNIDAD

Aceptar el riesgo
OPCION DE TRATAMIENTO

Aceptar, Incrementar o Compartir la oportunidad

AL: Alto beneficio 16-12 Aceptar, Incrementar o Compartir la oportunidad

ME: Medio beneficio 10-5 Aceptar o incrementar o Compartir la oportunidad

LI: Ligero beneficio 4-3 Incrementar o Compartir la oportunidad
_ 2-1 Incrementar la oportunidad

ANEXO 07: ACCIONES DE RESPUESTA A LOS RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Definicién

Acciones

Mitigar

Implica tomar las medidas necesarias tendientes a
reducir la probabilidad y el impacto, 0 ambos casos

a la vez.
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Implica tomar las medidas para prevenir un riesgo
adverso a través de un redisefio en las actividades o
caso contrario no proseguir con la actividad riesgosa
cuando esto sea factible.

Implica compartir o transferir parte del riesgo u
oportunidad con terceros, otros procesos 0
simplemente dar a otra parte la responsabilidad de su
gestion.

Implica asumir el riesgo u oportunidad sin
gestionarlo.

El nivel de oportunidad se deberia mejorar/explotar
Incrementar mediante la seleccién de acciones que permitan
aprovechar las oportunidades.

Evitar

Compartir

Aceptar
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ANEXO 10. Implementacién de planes de accion de riesgos y oportunidades (Revision: agosto 2020)

PLAN DE CONTROLES PARA GESTIONAR EL RIESGO RIESGO RESIDUAL
) NIVEL DE
’ S| o | RIEsGOU o NIVEL
DESCRIPCION | o | 5 OPORTUNIDAD OPCION DE a | o DE RIESGO
N°| ORIGEN | DEL RIESGO U | & m| < RESPONSAB | = RESIDUAL .
OPORTUNIDAD | - g % TRATAMIENT | CONTROLES A | FECHA DE LE DE LA = 2 OPCION DE OBSERVACIONES
ol = O DEL IMPLEMENTAR | TERMINO EJECUCION | < a TRATAMIENTO
e RIESGO S| 2|
= VALOR | NIVEL 8 — | INDICE | NIVEL
o
Publicitar la
Posibilidad de a participacion de
tener mejor 5‘ Motorepuestos . ,
llegada a los > Detroit en las Se |mp|c_emento esta
% - Gerente oportunidad y se
1 FODA | clubes de - 4 5 20 INCREMENTAR actividades de 30/07/2020 General 5 5 25 ACEPTAR mantiene en el
motociclistas a x clubes de tiemoo
través de la 8 motociclistas de Po.
publicidad. O Lambayeque y
Chiclayo.
Posibilidad de )
acceder a bonos <D‘:
no reembolsables > Participar en la Gerente
2 FODA | de Proinndvate 2 3 5 15 AL INCREMENTAR | convocatoriade | 31/12/2021 - - - - - PENDIENTE.
. = ] . General
Pert del x Inndvate Perd.
Ministerio de la 8
Produccién. (@)
Posibilidad de no Negoctar con
poder comprar 8 proveegores itia6 el i
3 FODA |accesorios 0 “ 4 5 20 MITIGAR accesorios y Permanente Gerente 2 2 4 LI ACEPTAR _Se m!tl_go el rnesgo
w productos en soles General identificado.
repuestos por T .
X . a fin de stokearse
subida de precios.
(S1)
Capacitar y
e) sensibilizar al
4 | PROCESO P05|b|I|d§d demal | & 5 5 o5 MITIGAR perso_n,al en trato y 30/07/2020 Asistente del 1 3 3 L ACEPTAR _Se mitigo el riesgo
trato al cliente L atencion al cliente, SGC identificado.
e de forma
bimensual.
Posibilidad de mal Capacitar y
trato en la O sensibilizar al ' o
. . Q personal en trato y Asistente del Se mitigo el riesgo
5 |PROCESO | atencion de quejas | € 5 5 25 MITIGAR - . 30/07/2020 1 3 3 LI ACEPTAR ; o
w atencion al cliente SGC identificado.
y reclamos por T
) post venta, de
parte del cliente. .
forma bimensual.
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Posibilidad de o Implementar una
mala ejecucion del | Matriz d? Control Asistente del Se mitigo el riesgo
6 | PROCESO S 0 20 MITIGAR Operacional de | 28/07/2020 LI ACEPTAR : -
mantenimiento L - SGC identificado.
correctivo T Mantenlm_lento
' Correctivo
Implementar una
Posibilidad de 8 Matriz de Control Asistente del Se mitia6 el riesdo
7 | PROCESO | dafiar el vehiculo | @ 15 AL MITIGAR Operacional de | 28/07/2020 LI ACEPTAR | >¢Milg 9
. L A SGC identificado.
del cliente. T Mantenimiento
Correctivo
Posibilidad de o Implementar una
mala ejecucion del | Matriz d? Control Asistente del Se mitigo el riesgo
8 |PROCESO C 0 20 MITIGAR Operacional de | 28/07/2020 LI ACEPTAR ; -
mantenimiento w - SGC identificado.
reventivo T Mantenlmlento
p - Preventivo.
Posibilidad de 8 Implementar un Asistente del e
ventas de L Se mitigo el riesgo
9 |PROCESO 0 16 AL MITIGAR procedimiento de | 28/07/2020 | SGC / Gerente LI ACEPTAR ; -
productos de mala | W c G | identificado.
calidad o dafiados. | & ompras. enera
Errores en el 8 Igcp;grinn?ir;tr?trouge Asistente del Se mitigo el riesgo
10 | PROCESO | disefio del @ 16 AL MITIGAR procedim 28/07/2020 | SGC / Gerente LI ACEPTAR |25 MY 9
rovecto L Disefio de General identificado.
proyecto. ad Servicios.
Posibilidad de que | o Implementar una
el proyecto Q Matriz d? Control Asistente del Se mitigo el riesgo
11 |PROCESO ; 0 20 MITIGAR Operacional de | 28/07/2020 LI ACEPTAR ; .
terminado no sea o SGC identificado.
operativo a4 Proyectos gle
' modificacion.
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ANEXO 11. Procedimiento de Gestién de Informacion Documentada

Denominacién: Caodigo:
PROCEDIMIENTO PR-001-MD
Aprobacion: Gerente General
Version: Fecha de aprobacion Péginas:
V.01 31/07/2020 1/12

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE INFORMACION
DOCUMENTADA

Elaborado por: Aprobado por:

Bryam A. Moya Natividad German E. Ayala Mesta
Asistente del SGC Gerente General

Toda copia de este documento se considera NO CONTROLADA. Es responsabilidad del usuario asegurarse que
el presente documento corresponde a la version vigente en el DRIVE INSTITUCIONAL
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Qva‘\'ko/;~ Codigo : PR-001-MD
“"@9‘ PROCEDIMIENTO DE GESTION DE Aprobado : GG
INFORMACION DOCUMENTADA Version 01
% R b Ly GE° Fecha : 31/07/2020
Pagina 1177 de 20
I. OBJETIVO

Establecer la secuencia de las actividades para la creacion, actualizacion y control de la
informacién documentada (documentos y registros internos, y documentacion externa
de soporte a los procesos) de Motorepuestos Detroit.

Il. ALCANCE
Este procedimiento es de obligatorio cumplimiento para los trabajadores de
Motorepuestos Detroit que participen en creacion, actualizacion y control de la
informacion documentada.

I1l. BASE LEGAL
La siguiente documentacion contiene disposiciones que, al ser citadas en este texto,
constituyen requisitos de este procedimiento.
3.1.  Estandar ISO 9000:2015.
3.2.  Estandar ISO 9001:2015

IVV. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Para los propositos de este procedimiento se aplican las siguientes definiciones:

4.1. Actualizacion: Es el resultado de una nueva version de un documento
normativo, en mérito a una modificacién parcial o total de la misma.

4.2.  Control de cambios: Formato en el cual se registran y controlan los cambios
realizados a los documentos normativos.

4.3. Diagrama de flujo: Representacion grafica de las diferentes acciones que se
ejecutan en un proceso o procedimiento y que se representan mediante simbolos
de manera secuencial y l6gica desde su inicio hasta el fin.

4.4.  Documentos externos: Son aquellos documentos cuya elaboracion, revision y
aprobacion no se realiza en Motorepuestos Detroit.

4.5.  Documentos internos: Son aquellos documentos cuya elaboracion, revision y
aprobacion se realiza en Motorepuestos Detroit.

4.6. Duefio del proceso: Es quien tiene la responsabilidad y la autoridad definidas
para disefiar, implementar, controlar y mejorar los procesos a su cargo, con el
proposito de asegurar que se cumpla su resultado previsto.

4.7. Formato: Documento elaborado por Motorepuestos Detroit para registrar
informacién y datos originados como consecuencia de la aplicacion de sus
procedimientos.

4.8. Instructivo: Documento que describe de forma especifica y detallada quién,
coémo, cuando debe ejecutarse las tareas de una actividad.

4.9. Procedimiento: Es la descripcion documentada de como deben ejecutarse las
actividades que conforman un proceso, tomando en cuenta los elementos que lo
componen y su secuencialidad, permitiendo de esta manera una operacion
coherente.
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4.10. Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas y que interacttan,
las cuales transforman elementos de entrada en productos o servicios, luego de
la asignacion de recursos.

4.11. Politica: Es la declaracion de las orientaciones e intenciones de la entidad,
emitidas por parte de la alta direccion.

4.12. Version: Se refiere al nimero de veces que el documento interno se ha
actualizado.

V. DISPOSICIONES GENERALES
5.1.  Creacidn y actualizacion
5.1.1. Para la creacion de documentos se debe tener en cuenta lo siguiente:

a)

b)

d)
e)

f)

La necesidad de creacion o actualizacion de los documentos puede ser
identificada por cualquier trabajador.
Podréan solicitar asesoria del Asistente del Sistema de Gestion de Calidad
para identificar el tipo de documento mas idéneo a elaborar y su
estructura, el cual se encuentran establecidos en el Anexo N° 01.
La estructura de los documentos se encuentra definidas en el Anexo N°
03. Asimismo, el formato y tipo de fuente a utilizar en el contenido de
los documentos es el siguiente:

e Margenes: 3 cm por cada lado
Titulos y subtitulos: Times New Roman, 12, Negrita
Parrafos de texto: Times New Roman, 12, Normal
Espaciado anterior y posterior: 6 ptos
Interlineado: Sencillo

e Nota: Times New Roman, 10, Nota Negrita/ Texto Normal
Nota N° 01: Cuando la estructura de un documento este regulada por una
norma legal no se regira por la estructura propuesta en este
procedimiento, excepto por la codificacion, encabezado, caratula y pie
de pagina.
Los formatos no tienen una estructura especifica.
Cuando se actualicen los documentos, los cambios deben ser resaltados
en subrayado, a fin de distinguir los cambios efectuados; asimismo un
pequefio resumen debe ser registrado en la tabla de control de Cambios.
(Anexo N° 04).
Para nombrar documentos dentro del contenido de otro documento se
realizara entre comillas.

5.2.  Del control de informacién documentada
5.2.1. El duefio del proceso es responsable de:

5.2.2.

a)
b)

c)

Identificar los documentos internos y externos vigentes que son
aplicables a su proceso.

Archivar y conservar los documentos internos y registros bajo
condiciones que impidan su deterioro o pérdida de conformidad.
Transferir al archivo los documentos y registros que hayan cumplido su
vida util.

El Asistente del Sistema de Gestion de Calidad, es responsable de la
eliminacion de documentos de acuerdo con el “Cronograma Anual de
Eliminacion de Documentos™.
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5.2.3. De requerirse una copia controlada, la parte interesada debe solicitarlo al
Asistente del Sistema de Gestion de Calidad.

VI. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

6.1. Creacion y Actualizacion de Informacion Documentada

N | ACTIVIPA | RESPONSABLE DESCRIPCION
INICIO

1. | Elaborar Trabajadores Elabora el documento interno de acuerdo con
documentos la estructura especificada en el Anexo N° 01,

Anexo 02 y Anexo 03.

Solicita la revision del proyecto de
documento al responsable de revision, segun
el Anexo N° 02.

2. | Revisar Gerente General o | Revisa el proyecto de documento interno.
proyecto de | Asistente del En caso no estar conforme, coordina con el
documento | SGC elaborador para su correccion.

De estar conforme, remite al responsable de
aprobacion el documento.

3. | Aprobar Responsable de Valida la version final del documento.
documento | aprobacion En caso no estar conforme, coordina con el

elaborador y revisor para su correccion.

De estar conforme, suscribir el documento
segin lo establecido en el Anexo N°02, y
dispone el registro del documento en el drive
institucional, asi como la sensibilizacion al
personal involucrado.

4. | Publicar Asistente del Publica el documento aprobado en el drive
documento | SGC Institucional y programa la sensibilizacion al
aprobado personal involucrado.

Nota: En el caso de las Politicas se publicara
también en los diferentes ambientes de la
empresa.

5. | Registrar Asistente del Registra los documentos aprobados Yy/o
documento | SGC derogados, en el formato “Registro maestro
aprobado de documentos” y custodia los editables de

los documentos aprobados.
FIN
6.2.  Control de Copias Controladas

':l ACTIVIDAD EESPONSABL DESCRIPCION
INICIO

1. | Recibir Asistente del Recibe solicitud de emision de copia
solicitud SGC controlada.

2. | Sellar copia Asistente del Sellar la copia de informacion documentada.
controlada SGC
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':l ACTIVIDAD EESPONSABL DESCRIPCION
a) Si es una copia controlada, colocar el

sello rojo con la frase de “COPIA
CONTROLADA", donde debe
consignarse el nimero de copia y el
nombre de la persona a quien se le
asigna.

3. | Registrary Asistente del Registra el formato “Lista de Distribucion de
entregar SGC Documentos Controlados” en el que se
copia consigna el nombre de las personas a quienes
controlada se hace entrega del documento y la fecha de

entrega.
Recaba las copias controladas de informacion

4. | Actualizar el Asistente del

estadodelas | SGC documentada obsoleta y las destruye.
copias
controladas
Fin
6.3.  Control de Informacion Documentada Interna y Externa

l:l ACTIVIDAD RESPOENSABL DESCRIPCION
INICIO

1. | Identificar Duefio del Identifica los documentos externos dentro de
documento proceso su competencia y los comunica al Asistente
externo del SGC.

2. | Registrar Asistente del Registra el documento externo en el en el
documento SGC formato de “Control de Documentos
externo Externos”.
aplicable

3. | Actualizar el | Duefio del Revisa el estado de los documentos externos
Registro de proceso y solicita al Asistente del SGC su
Documentos actualizacion cuando sea necesario.
externos
FIN

VIILANEXOS

e Anexo N° 01: Tipo de documento, propdsito, estructura y codificacion

e Anexo N° 02: Responsables de formulacion, revision y aprobacion por tipo de
documento.

e Anexo N° 03: Modelos de caratula, encabezado y pie de pagina

e Anexo N° 04: Cuadro de control de cambios

Moya Natividad, Bryam Alfredo 180



IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO
N EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA MOTOREPUESTOS
4 UNIVERSIDAD DETROIT PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE ANO 2020

PRIVADA DEL NORTE

ANEXO N° 01: TIPO DE DOCUMENTO, PROPOSITO, ESTRUCTURAY
CODIFICACION
a) Tipo de documento, propdsito y estructura

5 NOMEN-
N DOCUMENTO CLATURA ESTRUCTURA
1 Politica No aplica No aplica
Caréatula
Indice
|. Objetivo
II. Referencias Normativas
IIl. Términos y Definiciones
I'V. Contexto de la Organizacion
5 Manual del Sistema de MC V. Liderazgo
Gestion de Calidad V1. Planificacion
VII Apoyo
VIII. Operacidn
IX Evaluacion del desempefio
X. Mejora
Xl. Anexos (Opcional)
Cuadro de control de cambios
Caratula
Indice
|. Objetivo
II. Alcance
P Ill. Base Legal
3 Procedimiento PR I'V. Definiciones y abreviaturas
V. Disposiciones Generales (opcional)
V1. Descripcion del procedimiento
VII. Anexos (Opcional)
Cuadro de control de cambios
Caratula
Indice
|. Objetivo
4 Instructivo IN II. Alcance
I1l. Descripcion/ Instrucciones
V. Anexos (Opcional)
Cuadro de control de cambios
5 Formato F No aplica

b) Estructura de la codificacion:

PR-002-MD
PR Identificacion del documento
002 Numero correlativo del documento
MD Identificacién de la empresa (Motorepuestos Detroit)

ANEXO N° 05: RUTA DE APROBACION DE DOCUMENTOS

DOCUMENTO ELABORACION REVISION APROBACION
1 |Politica Asistente del SGC GG GG
2 | Manual del SGC Asistente del SGC GG GG
5 | Procedimientos del SGC Asistente del SGC GG GG
Procedimientos de las . Asistente
6 Areas Trabajadores del SGC GG
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. . Asistente

10 | Instructivo Trabajadores del SGC GG
. Asistente

11 | Formato Trabajadores del SGC GG

ANEXO N° 06: MODELOS DE CARATULA, ENCABEZADO Y PIE DE PAGINA

a) Modelo de caratula
WALZ7 2

’i@)r

Ig‘ Aprobacion: Gerente General
O REPU ’E'S Version: Fecha de aprobacion Paginas:
V.01 31/03/2021 1/20

Denominacién: Codigo:

PROCEDIMIENTO PR-002-MD

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RIESGOS 'Y
OPORTUNIDADES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Elaborado por: Aprobado por:

Bryam A. Moya Natividad German E. Ayala Mesta
Asistente del SGC Gerente General

b) Modelo de encabezado y pie de pagina
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S AL{ZZS Codigo - PR-002-MD
ﬁ«l = PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE Aprobado - GG
=\ @'I = RIESGOS Y OPORTUNIDADES DEL SISTEMA DE | vgrsion - 01
e GESTION DE CALIDAD Fecha - 31/03/2021
Pagina -2de 20
Pagina 2 de 20
ANEXO N° 07: CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS
CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS
N° | Ttem Descripcion del cambio Version
1 - | Elaboracion inicial o resumen de los cambios Colocar la version.
CUADRO DE CONTROL DE CAMBIOS
N°e | [tem Descripcion del cambio Version
1 - Elaboracion inicial del documento. V.01
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ANEXO 12. Procedimiento de Atencion al Cliente

Denominacion: Cadigo:

PROCEDIMIENTO |PR-004-MD

Aprobacion: Gerente General
Version: Fecha de aprobacion Paginas:
V.01 23/07/2020 1/5

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL CLIENTE

Elaborado por: Aprobado por:

Bryam A. Moya Natividad German E. Ayala Mesta
Asistente del SGC Gerente General

Toda copia de este documento se considera NO CONTROLADA. Es responsabilidad del usuario asegurarse que
el presente documento corresponde a la version vigente en el DRIVE INSTITUCIONAL
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I.  Objetivo
Establecer las actividades para la atencion del cliente y gestion de ventas de ventas
de productos o servicios en Motorespuestos Detroit.
Il.  Alcance
Este procedimiento es de aplicacion de los trabajadores que realicen atencion al
cliente y participen en la cotizacion de productos y servicios en Motorepuestos
Detroit.
I1l. BASE LEGAL
La siguiente documentacion contiene disposiciones que, al ser citadas en este texto,
constituyen requisitos de este procedimiento.
5.2.  Estandar 1SO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
vocabulario.
5.3.  Estandar ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
5.4.  PR-005-MD Procedimiento de Atencién de Quejas y Reclamos.

IV. DEFINICIONES

4.1. Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

4.2. Solicitud de cotizacion: Proceso mediante el cual el cliente establece los requisitos
del servicio y productos que requiere adquirir. La solicitud puede ser mediante via
telefonica o escrita en los canales de Facebook, Instagram o correo electrénico.

4.3. Carta de aceptacion: Documento con el cual el cliente formaliza la solicitud de
servicio para que los trabajos inicien, en ella especifica la aceptacion del precio y
especificaciones técnicas. Puede ser sustituida por un pedido o contrato, segun
corresponda.

4.4. Pedido o Contrato: Documento con el cual se formaliza la contratacion del
servicio o compra de bienes con el cliente. Normalmente en las contrataciones con
el estado (Ejemplo: Municipalidad Provincial de Lambayeque) se utilizan pedidos
de servicio, pedidos de compra o contratos.

4.5. Técnica de venta: Conjunto de técnicas, recursos y habilidades para conseguir un
contrato o cerrar una venta.

4.6. Prestador: Trabajador de Motorepuestos Detroit que realiza la captacion de
pedidos, contratos u otro tipo de venta.

V. CONDICIONES GENERALES

5.1. La oferta de servicios se realiza por igual a personas naturales, a instituciones del
sector publico y a instituciones privadas.

5.2. Ante dudas respecto a las cotizaciones solicitadas por el cliente, el Asistente de
Atencion al Cliente debera aclararlas antes de comprometer a Motorepuestos Detroit.

5.3. Se debe evitar fijar el precio de los servicios de Mantenimiento Correctivo y
proyectos de modificacion, sin la previa evaluacion con el Responsable de
Mantenimiento y/o Proyectos, a fin de no comprometer a Motorepuestos Detroit.

5.4. La forma de pago debera ser considerada para el sobreprecio que se le aplique el
cliente.
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5.5. Algunas de las técnicas que se podran utilizar para la captacion o cierre de una venta
son las siguientes:
a) Creacion de interés y tanteo de receptividad.
b) Obtencion del punto de vista del cliente. (Lograr rapport adecuado)
c) Presentacion del punto de vista propio. (Hablar de puntos concordantes)
d) Manejo de objeciones. (Llegar a conclusiones solidas)
e) Resolucidn final y cierre de la venta. (Generacion de compromiso del cliente)

5.6.

En caso de quejas en la atencion al cliente se debera actuar conforme al “PR-004-

MD Procedimiento de Atencién de Quejas y Reclamos”.

VI.  Descripcion del procedimiento

N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
INICIO

1. | Recepcionar Responsable de Si el cliente es nuevo, se le da la bienvenida a
consultas o Atencion al Motorepuestos Detroit, informando algunas
cotizaciones Cliente

muestras de productos y servicios ofertados.
En caso de ser un cliente recurrente, se le
informa de las novedades en los productos y
servicios, si fuera el caso.
Si se trata de una solicitud de cotizacion de
servicios debera verificar que esta contenga los
siguientes datos minimos:

a) Fecha de entrega esperada.

b) Solicitante.

c) Descripcion del servicio o productos

solicitados.

d) NuUmero y correo de contacto.

e) Forma de pago.

f) Otros que fueren necesarios.
Deriva cotizaciones de forma inmediata al area
correspondiente, la  cual puede  ser
Mantenimiento o Proyectos.

2. | Cotizar Responsable de Cotiza cuando el cliente solicite productos de
Atencion al entrega inmediata, tales como aceites, repuestos,
Cliente luces, entre otros.
Comunica la cotizacion al cliente.
Responsable de Cotiza cuando el Responsable de Atencion al
Proyectos / Cliente haya derivado una solicitud de
Mantenimiento cotizacion.
Evalua todos los requisitos solicitados por el
cliente y de tener dudas realiza las consultas
necesarias via telefonica, de ser necesario
programa una reunion con el cliente.
Remite la cotizacion proyectada al Responsable
de Atencion al Cliente.
3. | Remitir Responsable de Codifica la cotizacion proyectada. La validez de
cotizacion Atencion al toda cotizacion deberd ser por un periodo
Cliente méximo de 10 dias calendario.
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N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
Remite la cotizacion via correo electronico
facilitado por el cliente y solicita firme la “Carta
de Aceptacion del Cliente”.
4. | Aceptar o | Cliente Acepta o deniega la cotizacion presentada por
Denegar Motorepuestos Detroit.
cotizacion
5. | Recepcionar | Responsable de Recepciona y revisa la “Carta de Aceptacion del
aceptacion de | Atencional Cliente” y el pago conforme a lo acordado, el
la cotizacién | Cliente cual no podra ser menor al 30% del costo total
del servicio.
De estar conforme deriva inmediatamente al
Area de Mantenimiento o Proyectos, segn
corresponda.
6. | Citar acliente | Responsable de | De acuerdo con la disponibilidad comunica al
Mantenimiento/ | cliente la programacion de su servicio para que
Proyectos se acergue con su vehiculo.
FIN
VII. ANEXOS.
No aplica.
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ANEXO 13. Procedimiento de Atencion de Quejas y Reclamos

Denominacion: Cadigo:

PROCEDIMIENTO |PR-005-MD

Aprobacion: Gerente General
Version: Fecha de aprobacion Paginas:
V.01 30/07/2020 1/9

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

Elaborado por: Aprobado por:

Bryam A. Moya Natividad German E. Ayala Mesta
Asistente del SGC Gerente General
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ETRO >~ Cadigo : PR-005-MD

§’\§9f Z PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE QUEJAS Y | AAPropado -GG

=y RECLAMOS Version 01

(4 Q

%ﬁﬂ““ Fecha : 30/07/2020
TG

Pagina :189de 8

I.  Objetivo
Establecer las actividades para gestionar de manera oportuna las quejas y reclamos
presentados por los clientes y que guarden relacion con las actividades o servicios de
Motorepuestos Detroit.
Il.  Alcance
Este procedimiento es de aplicacion para todas las quejas y reclamos a los servicios
y productos brindados por Motorepuestos Detroit o su personal propio o tercero.
I1l. BASE LEGAL
La siguiente documentacion contiene disposiciones que, al ser citadas en este texto,
constituyen requisitos de este procedimiento.
5.5.  Estandar ISO 9000:2015
5.6.  Estandar 1ISO 9001:2015
5.7. PR-004-MD Procedimiento de Atencion al Cliente.

IV. DEFINICIONES
4.1. Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
4.2. Queja: Expresion de disgusto, disconformidad, enfado o reclamo, asociado a las
actividades de Motorepuestos Detroit.
4.3. Reclamo: Duda, curiosidad o interés de una parte interesada, sensacion de
preocupacion por alguna causa acerca de las operaciones de Motorepuestos Detroit.

V. ABREVIATURAS

Sistema de Gestién de la Calidad

VI. CONDICIONES GENERALES
6.1. Responsabilidades:
6.1.1. Asistente del SGC
a. Apoya en la implementacion y resolucién de las quejas o reclamos,
realizando las coordinaciones con las areas que tengan relacion con el tema
de estas.
b. Revisa la informacién a difundirse a las partes interesadas relacionadas a
temas de su competencia.
c. Proporciona asesoria a las distintas areas para la respuesta a las quejas y
reclamos.
6.1.2. Responsable de Atencion al Cliente
a. Implementa el presente procedimiento.
b. Coordinara la participacion de las areas que sean pertinentes.
c. Velara por estricto cumplimiento de los plazos a que hubiera lugar.

VII.  Descripcion del procedimiento
N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
INICIO
1. | Recepcionar Responsable de Toda queja y reclamo debera ser recepcionada,
quejas 0 Atencion al garantizando un acceso facil al mecanismo para
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ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

reclamos

Cliente

la presentacion de quejas y reclamos por parte
de clientes o partes interesadas, pudiendo
utilizar cualquier medio (escrito, verbal,
telefénico, correo electronico, etc.)

Cuando la queja o reclamo sea realizada de
forma presencial se tomard nota de forma
inmediata de todos los datos para su atencidn en
el mismo momento.

Cuando la queja o reclamo sea realizado de
forma virtual o a distancia se deberé proceder a
su registro y codificacion de esta. Ademas,
comunica al cliente o parte interesada el plazo
de atencion.

Registrar queja
o reclamo

Responsable de
Atencion al
Cliente

Realiza el registro de la queja o reclamo en el
formato “Atencion de Quejas y Reclamos”.
Debera llenar los campos requeridos por el
formato en el apartado identificacion y la
registrara en estado “PENDIENTE”.

Comunica
gueja o
reclamo

Responsable de
Atencion al
Cliente

Una vez se haya realizado la revision preliminar
de la queja o reclamo, remite el formato
“Atencion de Quejas y Reclamos” al area
correspondiente para su revision y evaluacion.

Pone en conocimiento del Asistente del SGC

para su seguimiento.

Nota: El é&rea correspondiente puede ser ventas,
mantenimiento, proyectos, compras, etc., dependiendo del
tipo de servicio o producto adquirido por el cliente o la
atencion brindada.

Atender queja
o reclamo

Responsable de
Atencion al
Cliente

Si se trata de una gueja por mala atencién del
area de ventas, deberd identificar las causas que

dieron origen a la misma.

Nota: Si es necesario apertura una Accion Correctiva de
acuerdo con el “Procedimiento de Acciones Correctivas y
Acciones de Mejora”

Remite en no mas de cinco (05) dias el formato
“Atencion de Quejas y Reclamos” al Asistente
del SGC para su la evaluacion de la justificacion
0 explicacion de la procedencia de la queja.

Responsable de
Proyectos /
Mantenimiento /
otros.

Si se trata de un reclamo por un servicio
defectuoso o deficiente, identifica las causas que

dieron origen a la misma.

Nota: Si es necesario apertura una Accion Correctiva de
acuerdo con el “Procedimiento de Acciones Correctivas y
Acciones de Mejora”

Remite en no mas de cinco (05) dias el formato
“Atencion de Quejas y Reclamos” al Asistente
del SGC para su la evaluacion de la justificacion
0 explicacion de la procedencia del reclamo.

Analiza

Asistente del SGC

Revisa el formato “Atencion de Quejas y
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N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
causas y Reclamos” remitido por el responsable de la
motivos de atencion y analiza si las causas son atribuibles a
guejas 0 errores de Motorepuestos Detroit o es una queja
reclamos o reclamo infundado.

a) Si es correcto, valida la atencion del
reclamo o queja.

b) Sies incorrecto, devuelve al responsable
para su correccion.

6. | Preparar Asistente del SGC | Prepara la respuesta al cliente informando las
respuesta a la conclusiones del analisis de la queja o reclamo.
gueja 0 a) Si la queja o reclamo es procedente
reclamo remite al Gerente General el informe

final para su revision y validacion.
Actualiza el estado de la queja o reclamo
a “EVALUADA”.

b) Si la queja o reclamo no procede, debera
comunicar al cliente o parte interesada
los motivos.

Actualiza el estado de la queja o reclamo
a “NO PROCEDENTE”.

7. | Autorizar Gerente General | Cuando el reclamo o queja sea procedente,
gueja 0 valida la procedencia de la queja o reclamo,
reclamo autorizando cualquier devolucion, reproceso,

subsanacion u otro, segun corresponda.
Actualiza la queja o reclamos a estado
“APROBADA”.

6. | Dar respuesta | Asistente del SGC | Remite la respuesta al cliente, informado la
al Cliente o procedencia de su queja o reclamo, por lo cual
parte debera citarse o proceder con las acciones
interesada aprobadas por el Gerente General.

FIN
VIII.  ANEXOS.
No aplica.

ANEXO 14. Procedimiento Propiedad del Cliente
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IX. Objetivo

Establecer los lineamientos para la identificacion, manejo, preservacion y cuidado de
los bienes de propiedad del cliente identificados en el Sistema de Gestion de Calidad
de Motorespuestos Detroit.

X.  Alcance
El presente documento inicia con la identificacion de los bienes de propiedad del
cliente y finaliza cuando dichos bienes ya no se requieran y sean devueltos al cliente.
Este procedimiento es de aplicacion de todos los trabajadores que en la prestacion de
servicios manejen propiedad del cliente.

Xl. BASE LEGAL
La siguiente documentacion contiene disposiciones que, al ser citadas en este texto,
constituyen requisitos de este procedimiento.
5.8.  Estandar ISO 9000:2015.
5.9.  Estandar ISO 9001:2015.

XIl.  DEFINICIONES

12.1.Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

12.2.Custodia: Guardar algo o alguien con vigilancia y cuidado.

12.3.Preservacion: Conservar, resguardar o proteger los productos de un dafio o peligro.

12.4.Salvaguardar: Defender o proteger a una persona o cosa.

12.5.Propiedad del cliente: Se refiere a que todo lo que se hace como parte de la labor
de servicio al cliente, ya sean documentos, presentaciones, materiales, etc. Se
convierten en su propiedad; pues eso, que le pertenece al cliente, puede ser algo
fisico y tangible o no un bien mueble o inmueble.

XIIl.  CONDICIONES GENERALES
13.1. Responsabilidades
El Asistente del Sistema de Gestion de Calidad y los trabajadores de Motorepuestos
Detroit que utilicen informacion o productos del cliente, son responsables de velar
por la aplicacion y actualizacion de este documento.

XIV.  Descripcion del procedimiento
14.1. Ildentificar la Propiedad del Cliente

N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
INICIO

1. | Identificar Trabajadores Identifica los bienes, que son propiedad del
propiedad del cliente, suministrados para su utilizaciéon o
cliente incorporacion dentro del producto y/o servicio

que queden bajo custodia de la empresa, los
cuales después de ser identificados son
comunicados al Asistente del Sistema de
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Gestion de Calidad para su registro.
Nota: La propiedad del cliente también pueden ser
documentos entregados, por ejemplo, el Documento
Nacional de Identidad DNI, Tarjeta de propiedad del
vehiculo, SOAT, entre otros.

2. | Registrar Asistente del SGC | Registra la propiedad del cliente en el formato
propiedad del “Registro de propiedad del cliente”, de esta
cliente forma se asegura cual sera el periodo previsto

que estara este bien en Motorepuestos Detroit.

3. | Salvaguardar | Responsable del | Verificar, proteger y salvaguarda los vehiculos
Propiedad del | Proyecto/ sobre los cuales se esta realizando el servicio
Cliente Mantenimiento prestado, asimismo se asegura de que la

propiedad del cliente haya llegado en
condiciones Gptimas.
4. | Preservar la | Responsable del | a) Garantizar al usuario total
Propiedad del | Proyecto/ confidencialidad y wuso exclusivo de su
Cliente Mantenimiento | propiedad.
b) No utilizar la informacion en actividades
ilicitas.
C) No realiza copias parciales o totales de la
informacién para actividades diferentes al
objeto del producto y/o servicio a menos que sea
autorizado por el propietario de la informacion.
d) Cualquier dafio o pérdida de la
informacion o documento debe ser informado al
cliente mediante comunicacion y debe quedar
registro de ello.
e) Respetar las condiciones de uso que el
cliente indique sobre la propiedad suministrada
5. | Devolver Responsable del | Entrega la propiedad del cliente tal y como la
propiedad del | Proyecto/ recibio, para lo cual es cliente deberd brindar su
cliente Mantenimiento conformidad mediante el “Acta de Conformidad
del Servicio”.
Comunica al Asistente del SGC para que
registre la devolucion de la propiedad del cliente
y registre alguna eventualidad, si fuera
necesario.

FIN

XV. ANEXOS.
No aplica.
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OBJETIVO

Establecer la secuencia de tareas para planear y desarrollar de las auditorias internas del
Sistema de Gestion de Calidad de Motorepuestos Detroit.

1. ALCANCE

El presente procedimiento es de cumplimiento obligatorio para el personal de Motorepuestos

Detroit.

I1l. BASE LEGAL

3.1. La siguiente normativa ha sido utilizada como referencia para la elaboracion del
presente documento:

3.2. Esténdar I1SO 9001:2015.

3.3. Estandar ISO 19011:2018.

3.4. Resolucién Directoral N° 020-2020-INACAL/DN Aprueban GP 123.2020 Guia
Peruana sobre lineamientos para la gestion de auditorias remotas.

IV. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Para los propositos de este procedimiento se aplican las siguientes definiciones:

4.1. Alcance de auditoria: Alcance y limites de una auditoria.

4.2. Auditado: Institucion que es auditada.

4.3. Auditor: Persona con habilidad demostrada en aplicacién de conocimientos y
aptitudes para llevar a cabo una auditoria.

4.4. Auditoria remota: Auditoria de un sistema de gestion que es posible realizar de
manera no presencial.

4.5. Criterios de auditoria: Conjunto de requisitos utilizados como referencia con
respecto a los cuales se compara la evidencia objetiva.

4.6. No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

4.7. Plan de auditoria: Descripcién de las actividades y los arreglos para una auditoria.

V. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° | ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
INICIO

1. | Elaborar el | Asistente del Sistema | Elabora el “Programa de Auditorias
Programa de | de Gestion de | Internas”.

Auditorias Calidad Debe realizarse al menos una

internas auditoria al afio a cada uno de los
procesos dentro del alcance del SGC.
Nota 01: Considerar los métodos de
de auditoria (Ver Anexo N° 01).

2. | Aprobar Gerente General Evalia la propuesta y aprueba el
Programa de “Programa de Auditorias Internas”
Auditorias registrando su firma.
internas En caso de desaprobar el programa,

plantea las modificaciones que
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N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION

considere convenientes.
3. | Difundir del | Asistente del SGC Comunica via correo electrénico el

Programa de “Programa de Auditorias internas”
Auditorias aprobado a los Duefios del proceso.
internas

4. | Designar Asistente del SGC Designa a los auditores que van a
auditores realizar la auditoria.

El auditor interno debera ser una
persona que no tenga compromiso
directo con el proceso a auditar.

Los auditores internos son personal de
Motorepuestos Detroit que han sido
previamente seleccionados,
capacitados y calificados de acuerdo a
los criterios establecidos en el Anexo
N° 02.

Nota 02: Cuando no exista un personal
interno formado como auditor interno, se
podra encargar la ejecucion de la auditoria

interna a auditores externos a Motorepuestos
Detroit.

Los auditores contratados deben
cumplir ~ con los  requisitos
establecidos en el Anexo N° 02,
exceptuando la experiencia en la

entidad.
5. | Preparar la | Auditor lider Elabora el “Plan de Auditoria Interna”
Auditoria y lo remite al Asistente del SGC.

Asistente del SGC Revisa y aprueba el ‘“Plan de
Auditoria Interna”.

Si esta conforme comunica via correo
electronico a los Duefios del Proceso.
Si no estd conforme, devuelve al
Auditor Lider.

Auditor Lider Prepara la auditoria distribuyendo y
organizando el trabajo con su equipo
de auditores, de ser necesarios.

6. | Llevar a cabo | Auditor Lider Realizan la reunion de apertura con el
Reunién de personal de Motorepuestos Detroit.
apertura Auditor Lider Explica el alcance, objetivos,

metodologia, criterio de la auditoria'y
se confirma el itinerario de acuerdo
con el plan de auditoria interna
previamente aprobado.

8. | Ejecutar la | Auditor Lider Visita las areas que les corresponde
Auditoria auditar, pueden iniciar la auditoria
con el Duefio del Proceso, de
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N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION

requerirse se evallUan a otras personas
involucradas.

Revisa la documentacion
correspondiente a los procesos, en
especial los registros que evidencian
la ejecucion de las actividades.
Registra todos los hallazgos vy
evidencias encontradas durante la
auditoria. Asimismo, comunica estos
hallazgos al auditado.

9. | Realizar Auditor Lider y/o | Contrastaran los hallazgos
Reunion  del | Equipo Auditor encontrados a fin de reducir el riesgo
Equipo auditor de la duplicidad.

Preparan las conclusiones para ser
presentadas a las areas auditadas.

10. | Realizar Auditor Lider y/o | Comunican a las areas el resultado de
Reunion de | Equipo Auditor la auditoria, explicando las no
Cierre conformidades y oportunidades de

mejora encontradas, asi como
aspectos positivos.

11. | Elaborar el | Auditor Lider Elabora el “Informe de Auditoria
Informe de Interna”, adjuntando los registros de
auditoria las no conformidades y oportunidades
interna de mejora correspondientes.

Entrega el “Informe de Auditoria
Interna”, al Asistente del Sistema de
Gestion de Calidad en un plazo
maximo de siete (07) dias calendario
de realizada la auditoria.

12. | Revisar y | Asistente del Sistema | Revisa y remite el “Informe de
Distribuir el | de Gestién de | Auditoria Interna” al Gerente
Informe de | Calidad General.

Auditoria
interna

13. | Archivar Asistente del Sistema | Archiva los registros generados en la
registros de Gestion de | ejecucion del presente procedimiento.

Calidad
FIN
VI. ANEXOS

Anexo N° 01: Métodos de Auditoria
Anexo N° 02: Seleccion, Calificacién y Evaluacién de Auditores Internos
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ANEXO N° 01: METODOS DE AUDITORIA

Realizacién de una revision
de documentos con

Alcance de la L .
participacion entre Ubicacion del auditor
el auditor y el -~
quditado y En el sitio Remota
A través de

Realizacion de entrevistas comunicacion interactiva

Completar listas de significa:

verificacion y cuestionarios | Realizacion de entrevistas;
Interaccion con participacion del Observar el trabajo realizado con
humana auditado la guia remota;

Completando listas de
verificacion y cuestionarios;

Realizacion de revision de
documentos con participacion de
los propietarios.

participacion del auditado
Muestreo

Realizacion de revision de
documentos (por ejemplo,
registros, analisis de datos)
Observando el trabajo
realizado Llevando a cabo
una visita in-situ
Completando listas de
verificacion Muestreo (por
ejemplo, productos)

Realizacion de revision de
documentos (por ejemplo,
registros, analisis de datos)
Observar el trabajo realizado a
través de medios de vigilancia,
teniendo en cuenta los requisitos
sociales, estatutarios y normativos
Anélisis de datos

Sin interaccion
humana

Las actividades de auditoria en el sitio se realizan en la ubicacion del auditado.

Las actividades de auditoria remota se realizan en cualquier lugar que no sea la ubicacion
del auditado, independientemente de la distancia.

Las actividades de auditoria interactiva implican la interaccion entre el personal del
auditado y el equipo de auditoria.

Las actividades de auditoria no interactivas no implican interaccion humana con las
personas que representan al auditado, pero si implican la interaccidn con el equipo, las
instalaciones y la documentacion.

ANEXO N° 02: SELECCION, CALIFICACION Y EVALUACION DE
AUDITORES INTERNQOS

a) Los requisitos que debe cumplir un auditor interno de Motorepuestos Detroit son
los siguientes:

e Tener como minimo un (01) afio de servicio en la institucion. (Se exceptla en caso
de que el auditor sea contratado).

e Haber aprobado el Curso de la Norma ISO 9001:2015 y un curso de Auditor Interno
ISO 9001:2015.

e Haber participado como auditor interno en una auditoria como minimo, bajo la
supervision de un auditor calificado.
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b) Los requisitos que debe cumplir un auditor lider de Motorepuestos Detroit son los
siguientes:

e Tener como minimo tres (02) afios de servicio en la institucion. (Se exceptla en
caso de que el auditor sea contratado).

e Contar con Certificado de Auditor Lider de la Norma ISO 9001:2015 y un curso de
capacitacion en la Norma ISO 9001:2015.

e Haber participado como auditor interno en dos auditorias como minimo, bajo la
supervision de un auditor calificado.

c) Auditor Lider/ Auditor (cuando corresponda):

e Evalla el desempefio de los auditores internos.

o Evalla el desempefio de los auditores en entrenamiento.
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OBJETIVO

Establecer las actividades para gestionar las no conformidades y oportunidades
detectadas en Motorepuestos Detroit.

ALCANCE

El presente procedimiento es de cumplimiento obligatorio para el personal de
Motorepuestos Detroit.

BASE LEGAL

La siguiente normativa ha sido utilizada como referencia para la elaboracion del
presente documento:

3.1. Estandar 1ISO 9001:205.
DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
Para los propositos de este procedimiento se aplican las siguientes definiciones:
4.1. Accion Correctiva: Actividad que se toma para eliminar la causa raiz de una no
conformidad identificada u otra situacion no deseada.
4.2. Accion Inmediata: Accion tomada para eliminar una no conformidad.
4.3. Accion de Mejora: Accidn que suponga una mejora en la eficacia y/o eficiencia
de cualquier actividad del Sistema de Gestion de Calidad.
4.4. Conformidad: Cumplimiento de requisito.
4.5. No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
4.6. Oportunidad de Mejora: Término utilizado en auditoria interna para describir
una situacion y/o condicion del Sistema de Gestion de Calidad.
4.7. Queja: Reclamacién o protesta que se hace ante una autoridad a causa de un
desacuerdo o inconformidad.
: DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
5.1.  Acciones Correctivas
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
INICIO
1. | Detectar la No Trabajadores La identificacion de wuna No
Conformidad y/u Conformidad o una Oportunidad de
Oportunidad de Mejora puede ocurrir  como
Mejora resultado de:
a) Hallazgos del personal
b) Salidas No Conformes
c) Reclamos de los usuarios
d) Revision por la Direccion
e) Auditorias  (internas 0
externas)
f) Otros
2. | Registrar la No Trabajadores Registra en el formato “Solicitud de
Conformidad u Accion  Correctiva”, las No
Oportunidad de Conformidades detectadas y en el
Mejora formato “Solicitud de Oportunidad
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de Mejora” las oportunidades de
mejora.

Remite al Asistente del Sistema de
Gestion de Calidad para su
evaluacion preliminar.

Asistente del Registra en el formato “Solicitud de
Sistema de Accion Correctiva” 0 “Solicitud de
Gestién de Oportunidad de Mejora”, las No
Calidad Conformidades u oportunidades
detectadas en las auditorias externas
y en la revision por la direccion.
Auditor interno | Registra en el formato “Solicitud de
Accion  Correctiva” 0o formato
“Solicitud de Oportunidad de
Mejora” las No Conformidades u
oportunidades detectadas en las
auditorias internas.

Asistente del Remite la “Solicitud de Accion
Sistema de Correctiva” 0  “Solicitud de
Gestion de Oportunidad de Mejora” procedente
Calidad al Duefio de Proceso para su
tratamiento.

3. | Realizar Duefio de proceso | Atiende la “Solicitud de Accion
investigacion de las Correctiva” 0  “Solicitud de
causas y propuesta Oportunidad de Mejora” tomando
de las Acciones inicialmente una accién inmediata
siempre y cuando sea posible.

En el caso de “Solicitud de Accion
Correctiva” Analiza las posibles
causas que dieron origen a la No
Conformidad, para identificar la
causa raiz.

Propone Acciones Correctivas 0
Acciones de Mejora apropiadas en
funcion a la magnitud de estas. Las
acciones se registran en el formato
“Solicitud de Accién correctiva” 0
“Solicitud de Oportunidad de
Mejora”.

Envia el formato al Asistente del
Sistema de Gestion de Calidad, en
un plazo méaximo de 7 dias
calendario contados a partir de la
recepcion.

4. | Evaluary aprobar | Asistente del Evalla si la Accion Correctiva 0
la Accion Sistema de Accién de Mejora propuesta es
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N° ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION
Gestion de adecuada a su magnitud. De no
Calidad serlo, la devuelve para la
modificacion correspondiente.
5. | Implementar Duefio del Implementa la Accion Correctiva o
Accién Proceso Accién de Mejora aprobada en los

plazos establecidos.

6. | Efectuar
seguimiento de la
Accion

Asistente del
Sistema de
Gestion de
Calidad

Programa la visita de seguimiento
de acuerdo con las fechas de
implementacién propuestas.

a) Si los resultados son
conformes, registra lo verificado en
la visita, indicando la fecha y su
firma.

b) En el caso que no se haya
cumplido las acciones o las acciones
no fueran adecuadas, solicita al
Duefio del Proceso su atencion,
registrando el hecho en el formato.

7. Verificar la

Asistente del

Define la fecha para la verificacion

eficacia y cerrar Sistema de de la eficacia considerando un plazo
Accion Gestién de razonable en funcion a la accion
Calidad implementada y criterio.
Registra la fecha en el formato
“Solicitud de Accién correctiva” 0
“Solicitud de Oportunidad de
Mejora”
Actualiza y registra la fecha del
cierre en el formato “Solicitud de
Accion correctiva” 0 “Solicitud de
Oportunidad de Mejora”, segun
corresponda.

8. | Archivar las Asistente del Conserva las evidencias de los
Solicitudes y Sistema de seguimientos y de las verificaciones
evidencias. Gestion de de la eficacia.

Calidad
FIN
ANEXOS
e No aplica.
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