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RESUMEN

Se disefid un sistema de gestion de calidad aplicando la norma 1SO 9001:2015 y su respectiva
implementacion para microempresas fabricantes de carrocerias de autobuses, aqui también se
encuentra elaborado un manual de calidad que puede ser utilizado para diversas microempresas
ajustandose a la necesidad de la organizacion. Para la realizacion de este se ha conjugado varias
metodologias de investigacion como lo son investigacion de campo mediante levantamiento de
indicadores en las areas que comprenden la organizacion, investigacion descriptiva que explica
el desarrollo de la fabricacion de autobuses como se observa directamente dentro de la
organizacion y la investigacion empirica que se ha basado en la observacion y la necesidad de
modificar o acoplar ciertos procesos de fabricacién a los ya existentes. También sirve como base
para la elaboracion adecuada de auditorias internas con el fin de identificar los puntos criticos
dentro de la organizacion y mediante esta encontrar las acciones correctivas adecuadas para su
mejora, ademas de tener preparada la organizacion para auditorias de certificacion, para con esto
cumplir con uno de los requisitos que exige la Agencia Nacional de Transito para la homologacion
de nuevos modelos. Se ha obtenido resultados inmediatos dentro de la organizacién que ha
permitido desarrollar este trabajo en ella optimizando los tiempos de entrega del producto final,
aprovechando al maximo los materiales utilizados para la fabricacion de autobuses evitando su
desperdicio, alcanzando la satisfaccion del cliente y mejorando la calidad de vida del talento

humano que existe dentro de la misma.

Palabras clave: <TECNOLOGIA Y CIENCIAS DE LA INGENIERIA>, <SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD> <MANUAL DE CALIDAD> <FABRICACION DE
CARROCERIAS DE AUTOBUSES>, <CALIDAD>, <SATISFACCION DEL CLIENTE>,
<AUDITORIA INTERNA>.



ABSTRACT

A quality management system was designed applying the ISO 9001: 2015 standard and its
respective implementation for bus body manufacturers microenterprises, here a quality manual is
also prepared that can be used for various microenterprises adjusting to the organization's need.
For the realization of this, several research methodologies have been combined, such as field
research by raising indicators in the areas that comprise the organization, descriptive research that
explains the development of bus manufacturing as observed directly within the organization and
Empirical research that has been based on observation and the need to modify or couple certain
manufacturing processes to existing ones. It also serves as a basis for the proper development of
internal audits in order to identify the critical points within the organization and through this find
the appropriate corrective actions for its improvement, in addition to having the organization
prepared for certification audits, to comply with this with one of the requirements demanded by
the National Transit Agency for the approval of new models. Immediate results have been
obtained within the organization that has allowed this work to be carried out in it, optimizing the
delivery times of the final product, taking full advantage of the materials used for the manufacture
of buses, avoiding waste, reaching customer satisfaction and improving quality, of life of human

talent that exists within it.

Keywords: <ENGINEERING TECHNOLOGY AND SCIENCES>, <QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM>, <QUALITY MANUAL> <MANUFACTURE OF BUS
BODIES>, <QUALITY>, <CUSTOMER SATISFACTION>, <INTERNAL AUDIT>.



INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion, se llevd a cabo a través del disefio e implementacién de un
sistema de gestion de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para una microempresa
fabricante de carrocerias de autobuses. Hoy en dia, la industria metalmecénica de carrocerias de
autobuses se ve enfrentada a mantener estandares de calidad con el fin de satisfacer al cliente y
de forma indirecta a los usuarios de los autobuses, por lo cual se ha visto en la necesidad de
implementar sistemas de gestion de calidad, ademas de ser un requisito impuesto por ANT para

la homologacion de nuevos modelos de autobuses.

En nuestro pais existen varias empresas y microempresas dedicadas a la industria metalmecéanica
de carrocerias de autobuses extendidas a nivel nacional siendo la zona centro la que mas abarca
este tipo de empresas, para el desarrollo se realizd un anélisis de las microempresas ubicadas en

la ciudad de Riobamba de donde se obtuvo las directrices para realizar el trabajo practico.

Los resultados del disefio e implementacion del sistema de gestion de calidad fue el haber
alcanzado la certificacion y el sello de calidad para fabricar y vender el producto final siendo en
este caso el autobus. Ademas, de proporcionar grandes beneficios a la microempresa y a los

empleados favoreciendo sus ingresos y prestaciones.



CAPITULO I

1. ANTECEDENTES

A continuacidn, en este capitulo, se manifiesta una breve historia de las empresas carroceras, las
cuales existen en nuestro pais Ecuador, desde el afio 1960, todas las carrocerias de autobuses eran
de madera forrada exterior e interiormente de laton. En 1963, llega al pais la empresa americana
Thomas, que en esa época tenia subsidiarias en Venezuela, Per( y Chile. De tal manera, esta
empresa inicié la fabricacion de carrocerias metélicas con la patente americana, a éstas se las
conocia como tipo pullman, denominacidn atribuible quizas a la influencia marcada en este campo

por el carrocero americano Georges Mortimer Pullman.

Esta tecnologia de construccion se propagd en el pais y se mantuvo por muchos afios.
Actualmente, esta empresa ya no fabrica carrocerias, Unicamente las ensambla sus partes vienen

del Brasil, provenientes de Neo buses y se las denominan Neothomas.

Figura 0-1: Autobus de Carrocerias Thomas sobre chasis de Mercedes Benz

Realizado por: Luis Alberto Loaiza

En la ciudad de Ambato dentro del Ecuador, en el afio 1964 se instald6 una de las primeras
empresas carroceras que fue Varma, avizorando el gran mercado que se iba generando para las
carrocerias metélicas. La tecnologia usada era la misma de la de Thomas, Luego, se instalaron

otras empresas como Carrocerias Superior (americana), Carrocerias Ambato, Andina, entre otras.



El piso de la carroceria estaba conformado por los denominados tablones en esa época, los cuales
eran perfil omega adosados unos a otros y lateralmente eran encajados en un perfil Z
constituyéndose en el elemento estructural, soporte de los arcos que iban dispuestos entre ventana
y ventana. Se puede indicar que por la década de los sesenta, la mayoria de los autobuses eran de

la marca Ford y Chevrolet de 212 y 242 pulgadas entre ejes de capacidad para treinta pasajeros.
(NOVILLO, 1999)

Actualmente, se ha cambiado en gran parte la tecnologia de construccién de carrocerias, tratando
de disminuir el peso de las mismas dandole especial importancia a la estética de las mismas,
asimilando y copiando modelos extranjeros en muchos de los casos, resaltando el esfuerzo propio

por generar nuevos disefios que ejecutan algunas empresas como Varma.

La empresa Varma puede catalogarse como la mas grande, el desarrollo tecnolégico en el pais
acerca de la construccién de carrocerias para autobuses se observa que ha sufrido un cambio
sustancial en cuanto a estética, confort y en el tamafio de las mismas para dar cabida a un nimero
de pasajeros, pero desgraciadamente se continua sin desarrollar una base cientifica en la cual se
pueda apoyar para una base de célculo de la simulacion y validacién experimental, verificar la
resistencia estructural, garantizar al maximo la posible seguridad del viajero, mejorar el
rendimiento del vehiculo, como posibilitar un desarrollo sustentado de nuevos prototipos, estudiar

la sustitucion de materiales, etc. (NOVILLO, 1999)

Ademas de la empresa Varma, esta la Compafiia Limitada CEPEDA gue, con 50 afios al servicio
del transporte ecuatoriano, son miles de kilometros recorridos con el secreto de unir fortaleza y
seguridad de una carroceria, con el placer que brinda la comodidad. Esta lleva 40 afios
investigando acerca de probar materiales y sistemas de ensamblaje, de proyectar una cabina
carrozable para pasajeros. Entre los afios 1969-1970 se ha construido la primera carroceria

metélica sobre un chasis FORD con motor a gasolina.

Posteriormente, se crearon nuevos modelos, los cuales tuvieron una excelente aceptacién por
parte de los clientes acreditando el reconocimiento en la fabricacién de carrocerias. los
transportistas y productores carroceros empiecen a identificar a carrocerias CEPEDA como un

sinénimo de calidad, resistencia y durabilidad.

El modelo SILVER llegd en el afio 2004, que en apariencia externa difiere demasiado de sus
antecesores, puesto que sus avances han estado en las variaciones de la estructura, que sin ahorros
de resistencia y durabilidad es més liviana y permite que esas mayores amplitudes internas, se
reflejen mejoras notables en la calidad y comodidad de la sillonera, el empleo de materiales
aislantes de ruidos externos, mayor espacio entre butacas, sistemas de iluminacién

individualizada, sonorizacion e instalaciones de video, el modelo SILVER tiene el concepto de



un autobls de lujo para 40 pasajeros ofreciendo el confort y comodidad adecuada para la

realizacion de viajes extensos.

Se puede progresar caminando hacia delante; las investigaciones, experiencias y contacto
permanente con los clientes, han permitido identificar notables mejoras que no se duda afiadir en

la estructura y acabados. (CEPEDA CIA. LTDA., 2015)

La filosofia que tiene esta compariia es de no detenernos jamas, sin olvidar donde nacimos en
1967, en la Pacha y Atis, pasando diez afios mas tarde al taller de la Panamericana Sur,
hoy Avenida Atahualpa y ahora en la planta de la Magdalena. Creciendo con pausa, pero sin
descanso, imbuidos por la sangre nueva y las ideas nuevas, pero con el tamiz de la experiencia
presente en el momento de las decisiones en las que nunca falta la filosofia de la empresa por
siempre y parasiempre, que es otra que la de servir ala comunidad con: CALIDAD,
SEGURIDAD Y RESPONSABILIDAD.

En nuestro pais, no existe antecedente de trabajos acerca del analisis estructural de carrocerias
para autobuses de forma fisica, pero si de forma virtual ya que es requisito para la homologacion
de un modelo de autobUs. No obstante, en los paises desarrollados, especialmente en Europa se
ha estado trabajando mucho en este ambito, debido a que es una exigencia imprescindible para la
homologacidn de las mismas, requisito a su vez necesario para obtener respectivos permisos, ante
lo cual se debe destacar que en el caso de las carrocerias nacionales es hora de que se inicie a
trabajar en este sentido para evaluar las bondades y falencias que tengan con el propdsito de

precautelar la seguridad de los pasajeros.

Se puede sefialar que las industrias carroceras de otros paises estan desarrollando nuevos modelos
de autocares, trolebuses, autobuses urbanos de dos pisos, autobuses bibliotecas, autobuses
restaurante, autobuses para diversion infantil, micro-buses para transporte urbano, autobuses para
turismo, etc., permanentemente. Sin embargo, se tiene que dar a conocer una breve historia de la

evolucion de la calidad ilustrada de las Normas ISO 9001, a continuacion, se detalla:

El control de calidad ha pasado a ser garantia de calidad, a partir del afio 1980. La calidad no se
limita al producto, exclusivamente, sino que engloba a todo el proceso y a la cadena de
produccidn, las cuales deben garantizar la conformidad del producto. Las mediciones y pruebas
de calidad del producto son efectuadas en la cadena de produccion y es deber de las empresas 0

microempresas demostrar la calidad del producto a los clientes. (RODRIGUEZ, 2017)

La norma ISO 9001 fue publicada por primera vez en el afio 1987, y desde entonces: “ha sido
utilizada por organizaciones alrededor del mundo para demostrar que pueden ofrecer, de forma

consistente, de eta forma los productos y servicios de buena calidad, asi como también que pueden



optimizar sus procedimientos y ser mas eficientes”. En el aflo 1994, se ejecutan cambios muy
prescriptivos y se centran mucho en empresas a gran escala de la industria de la fabricacion. A

inicios del afio 2000, la garantia de calidad que se ha efectuado:

Era Unicamente en las cadenas de produccion, las cuales ha pasado a ser dirigida, gestionada y
mejorada bajo la forma de un sistema de gestion, asi esta el producto, como los servicios creados
y aprovisionados por la empresa que pasan a estar bajo la responsabilidad del sistema de gestion.
La empresa no solo debe garantizar la conformidad de sus productos y de sus servicios, sino que

debe satisfacer al cliente y brindar la prueba de conformidad, también, (RODRIGUEZ, 2017).

Esta norma en el afio 2000 pasé a ser una horma de gestion de a calidad y no de control de calidad,
Gnicamente, con los cambios de la norma se ha implantado al Enfoque de Procesos, donde el
objetivo central era gestionar procesos para alcanzar los resultados previstos de esos procesos y

de documentar dichos procesos en la medida necesaria para poder gestionarlos, también.

A partir del afio 2008, esta version de la norma se pone al cliente en el centro: el proveedor debe
definir su rol para poder identificar sus clientes, sobre todo quienes no son clientes, claramente,
y de esta manera, poder definir las necesidades reales del cliente y empresa que vende productos
como alimenticios, de salud y automotrices para vehiculos o auto-buses. Esta certificacion
garantiza la calidad de los productos y servicios, asi como, la imagen de la organizacion, ademas.

En el afio 2015, el sistema de gestion de la calidad se amplia y abarca a los clientes:

Sino que a toda parte interesada que sea pertinente para la empresa, ademas y las partes que
conformen el ecosistema de la organizacion. Esto se gestiona, modifica y mejora el sistema de
gestion de la calidad, el cual se encuentra bajo la responsabilidad de la alta direccion con la ayuda
de riesgos y oportunidades identificadas y juzgadas pertinentes teniendo en cuenta el contexto de

los desafios y a todas las partes interesadas y acertadas para la empresa 0 microempresa.
(RODRIGUEZ, 2017)

Desde el afio 2015, ésta da mucha maés libertad en cuanto a la adaptacion del sistema de gestion
de calidad dentro de las organizaciones. Esta nueva version no considera al sistema de gestion
de calidad como una finalidad en si mismo sino mas bien como una herramienta para la

prevencion y para la innovacion.

Las principales mejoras de la nueva version son:
o Esta va mas alla del cliente, se interesa en los usuarios finales, los consumidores, los

organismos reguladores, etc., ademas.



o El objetivo siempre sigue siendo el velar por la conformidad de los productos y servicios

para responder a las necesidades y expectativas de los clientes.

o El enfoque en procesos sigue representando una parte importante de la norma. Aplicando el
ciclo del enfoque se debe planificar, hacer, verificar y actuar dentro de un marco general
que se llama Enfoque de Riesgos reconociendo que no todos los procesos tienen el mismo
impacto en la capacidad de la organizacién o empresa, la cual procede a la entrega de

productos o servicios conformes.

Esta version 2015 no recomienda un procedimiento especifico de documentacion, lo cual
representa mayor flexibilidad en cuanto a documentacion. Esto deja a discrecion de la
organizacién, empresa 0 microempresa, por supuesto tomando siempre en cuenta, las exigencias
del cliente para determinar sus propias necesidades, en cuanto a documentacion se refiere para

gestionar sus procesos.

La transicion 1SO 9001:2008 con la ISO 9001:2015, es a partir del mes de septiembre del 2015y
hasta el mes de septiembre del presente, se desarrolla la fase de transicion destinada a las
organizaciones certificadas; se trata de un periodo de 3 afios, donde podran coexistir las dos
versiones. Desde el mes de septiembre del 2018, la certificacion a la versién 1SO 9001:2008, en

la actualidad no sera valida.

La funcion principal de las normas 1SO 9001 es que establecen e implementan un conjunto de
reglas, disposiciones y requisitos de normalizacidn, metrologia y control de calidad en un campo
especifico de un sector econémico con el objeto de lograr la optimizacién en este sector
productivo cumpliendo con los requisitos de calidad en sus procesos de seguridad para el
productor y el consumidor, puesto que esta funcion es esencial para para mejorar la productividad

en las microempresas fabricantes de carrocerias de autobuses.

1.1.  JUSTIFICACION Y ACTUALIDAD

El proyecto consiste en el disefio de un sistema de gestion de calidad para mejorar los procesos
de produccién dentro de las microempresas fabricantes de carrocerias para autobuses, aplicando
la norma ISO 9001:2015, acorde a esto se logrard obtener la certificacion interna para de esta

manera, las empresas certificadoras de calidad puedan dar la certificacion de ésta.

El cambio de la matriz productiva del pais ha hecho que se hagan esfuerzos desde el gobierno
para fomentar la fabricacion de carrocerias, las cuales se comercializan en el pais, es por esta

causa que el presente proyecto tiene la finalidad de facilitar la implementacion de un sistema de
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gestion de calidad aplicando la transicion de la norma ISO 9001:2015 con el fin de mejorar la

calidad en los procesos de fabricacién de carrocerias y asegurar la integridad fisica de los usuarios.

El sistema de gestion se debe ir implementando, a través de los requisitos descritos en la norma
1ISO 9001:2015 con la creacion de la documentacion correspondiente, ya sea esta fisica o digital
acorde a la necesidad de las empresas certificadoras, ademas de establecer un cronograma de

trabajo para la obtencidn de la informacidn necesaria y correspondiente para el sistema de gestion.
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La fabricacion de carrocerias para autobuses ha sido considerada como la secuencia de varios
procesos orientados a transformar la materia prima en un bien, la cual satisface la necesidad de la
colectividad para su movilizacion; teniendo en cuenta varios factores de riesgo que pueden influir
directamente, a la seguridad de los usuarios, puesto que se usa para la transportacion de personas

de un sitio a otro.

A nivel internacional, la fabricacion de carrocerias para autobuses se ha venido desplegando de
acuerdo a las exigencias actuales, a la consumacion de nuevas tecnologias y las normativas
efectuadas conforme avanza el tiempo, es decir, este tipo de empresas consideran ejecutar un
control permanente en los procesos de fabricacién para obtener estandares de calidad, a través de
la aplicacion de un Sistema de Gestion de Calidad con la finalidad de identificar errores en los

procesos Yy rectificarlos a tiempo.

En Ecuador, al existir varias microempresas fabricantes de carrocerias de autobuses distribuidas
dentro del pais, las cuales tienen un objetivo en comun satisfacer al cliente entregando unidades
de buena calidad y en corto tiempo. Las microempresas tienen un sistema de control de calidad
diferente y en algunas ocasiones sin haberse basado en alguna norma técnica que, en algunos
casos, en vez de optimizar el proceso ha resultado un problema, pues en nuestro medio no estamos

acostumbrados a establecer un proceso ordenado para efectuar tareas.

Las empresas como IMCE, PATRICIO CEPEDA, MEGABUS son algunas de las empresas del
centro del pais, las cuales han alcanzado una buena imagen al momento de ofertar su producto,
puesto que al utilizar una unidad de trasporte se puede identificar por su marca, cualquiera que

fuera su modalidad: urbano, interprovincial, interprovincial, como de turismo, etc.

La fabricacion de carrocerias conjuga varios procesos desde el disefio desarrollado en softwares,
hasta la obtencién de la carroceria completa del autobus utilizando materia prima, mano de obra,
maquinaria y equipos, afinando al méximo los recursos puestos para lograr el objetivo, siendo

eficientes en su trabajo y para lograr esto los propietarios y dirigentes de las microempresas han



optado por efectuar capacitaciones a su personal con el fin de conseguir mejores resultados en su

desempefio laboral y la pertinencia de cada uno de ellos con la microempresa.

Las microempresas fabricantes de carrocerias para autobuses cumplen con las normas técnicas
ecuatorianas del Servicio Ecuatoriano de Normalizaciéon (INEN) y reglamentos establecidos por
Agencia Nacional de Transito (ANT). Estas microempresas estan ubicadas en la ciudad de
Riobamba, disponen con un inadecuado Sistema de Control de Calidad y otras no lo tienen,
reduciendo la produccion y desperdiciando tiempo y dinero en algunas ocasiones, sabiendo que
los autobuses funcionan como transporte publico de las personas en el pais, puesto que por las

nuevas leyes aplicadas ha existido un incremento en los Gltimos afios.

Los dirigentes de las microempresas mantienen buenas relaciones con sus colaboradores
considerandolos parte fundamental en el desarrollo econémico, tomando en cuenta que sin la
asistencia de ellos no podrian posicionarse en el mercado. De esta manera, se implantan normas,

politicas, reglamentos internos, reglas que se deben cumplir en toda microempresa.

El inadecuado Sistema de Control de Calidad en las microempresas, actualmente, esté afectando,
esto se da por varios factores como son: la falta de capacitacién del personal, la falta de los
recursos econdmicos ocasionando deficiencia en los procesos de produccién, perdiendo

participacion en el mercado y dando ventajas a los competidores.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Obijetivo general

Disefiar un sistema de gestion de calidad aplicando la norma 1ISO 9001:2015 para microempresas

fabricantes de carrocerias de autobuses.

1.3.2. Obijetivos especificos
o Implementar un sistema de gestion de calidad en las &reas importantes de la microempresa.

o Efectuar un plan de auditorias internas que se apliquen en forma periodica para mejorar los

puntos con falencias dentro de la microempresa.
o Desarrollar la auditoria de certificacion por parte de empresas certificadoras.

o Obtener los resultados esperados a mediano plazo e ir aplicando la mejora continua dentro de

las microempresas.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO
2.1. ¢QUE ES CALIDAD?

La calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad, es la capacidad que tiene el ser
humano por hacer bien las cosas. Antes de la implantacion de los sistemas de produccion
industrial. Los artesanos se las arreglaban para realizar todo el proceso. Con la llegada de la
industrializacién se tendio a separar, por un lado, a los que trabajaban, y por otro, a los que

controlaban. Este es el fundamento del control de calidad, que tienen como base principios:

o Se desconfia de la accion del trabajador y de la planificacién de procesos.

o Hay que realizar un esfuerzo enorme en inspeccionar todo lo producido.

o Unavez producidos los fallos hay que corregir los defectos del sistema.
2.1.1. Evolucion historica de la calidad

Exclusivamente, en la antigiiedad se asociaba la calidad con una actividad de medida e inspeccion.
Una vez, que se habia realizado el producto, este se comprobaba y se media para asegurarse que
estaba bien hecho. Los egipcios fueron pioneros en este sistema de control de calidad que
aplicaron en la construccién de las pirdmides. acorde a los Fundamentos y Conceptos de la

Calidad se puntualiza los siguientes puntos a través de la evolucién histérica de la calidad:

o Artesanal: En la Edad Media los artesanos eran los que producian los bienes de consumo, lo
hacian todo: disefiaban, fabricaban y se aseguraban de que el producto final fuese de calidad
aceptable y ademas trataban con el cliente, directamente. Se inici6 a mediados del siglo XVIlII
con la produccidn en grandes cantidades de bienes de consumo que estaban en compuestos
por numerosas piezas.

Las fabricaciones de éstas eran realizadas por diferentes personas y luego ensambladas
siguiendo un disefio. Este sistema introdujo la necesidad de producir piezas siguiendo unas
medidas (Metrologia), y unas normas (Normalizacién) previamente acordadas. Continuando
con esta idea se construyeron maguinas y herramientas y se instruyé a los operarios para

construir un sistema de produccion en serie. Las piezas, una vez fabricadas acorde al disefio



original se median y comparaban con un modelo. A pesar de estas comprobaciones un
nimero muy elevado de productos finales eran defectuosos, puesto que no se les dio

importancia a los efectos producidos por las variaciones de los procesos de produccion.

Revolucién industrial: Acorde a este modelo de produccién se dio paso a la Revolucién
Industrial. Frederick W. Taylor a principios del siglo XX planted la idea de separar las
diferentes tareas dentro del sistema de produccion, mientras unos se encargaban de planificar,
otros hacian el trabajo: de esta manera, los Gnicos que eran responsables de que los productos
producidos fuesen de calidad eran los inspectores con el control de calidad las empresas

consiguieron productos de una buena calidad aceptables, pero a un precio muy elevado.

Posguerra: Se consideraba los productos hechos en Japon de mala calidad entre los afios
cincuenta y sesenta. Por otro lado, en Estados Unidos los consumidores no dudaban de que
sus productos fueran los mejores, a pesar de las deficiencias que pudieran presentar.

Los doctores J. Juran y W. Deming viajan a Japon dentro de un programa de ayudas para su
reconstruccion después de la Segunda Guerra Mundial. Estos se dedicaron a instruir a los
empresarios japoneses técnicas de control estadistico de calidad, técnicas para la mejora
continua (ciclo o rueda de Deming), satisfaccion del cliente como objetivo prioritario,
formacién continua de todas las personas, fomento de la participacion y todos aquellos

conceptos que constituyen la filosofia de la Gestién de la Calidad.

Japén: Los productos japoneses presentaban unos niveles de calidad y precios mucho
mejores que los producidos en Occidente, entre los afios setenta. Los consumidores no lo
dudaron; comenzaron a comprar y demandar productos y servicios de mas calidad y a menor
precio. Las empresas norteamericanas entraron en crisis y tuvieron que hacer un gran esfuerzo

para implantar sistemas de Gestion de Calidad que las hiciesen mas competitivas.

Espafia: Los inicios de la Calidad en Espafia se deben a la demanda de la industria del
automoévil. En 1987 se funda AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion) y se comienza con la aplicacion de las normas 1SO 9000 y los sistemas de
certificacion de empresas con el fin de satisfacer las expectativas del cliente y asi mismo la

empresa tomar renombre por sus productos.

Actualidad: A inicios del siglo XXI, Occidente ha avanzado de forma considerable en la
implantacion de sistemas de Gestion de Calidad, haciendo posible un tejido empresarial

verdaderamente competitivo. La estrategia fundamental reside en la implantacion de Sistemas
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de Gestion de Calidad Total, fidelizacion de clientes, fuerte motivacion de los trabajadores y

un gran impulso a la innovacion tecnologica.

Afo tras afio, las empresas espafiolas estdn ocupandolos primeros puestos en iniciativas de
presentacion y obtencion a Premios Europeos a la Calidad (organizados por la fundacion europea
para la calidad EFQM), asi en el afio 2005, Espafia junto con Alemania encabezan la lista en
nimero de reconocimientos. En gestion ambiental, las empresas espafiolas estan ocupando el
tercer puesto de la clasificacion mundial con un total de 6473 certificados ISO 14001, 1613 méas
que en el afio 2003. Nuestro pais encabeza la lista junto con Japén y China (1° y 2°
respectivamente). En lo que se refiere a Sistemas de Gestidn de la Calidad, Espafia mantiene el
quinto puesto en la clasificacién mundial ISO 9001 con 40972 certificados, 2221 mas que en el
afio 2003. China encabeza el ranking con 132926 certificados, seguido de Italia, Reino Unido y

Japon.
2.1.2. Evolucion de las estrategias de la calidad

El concepto de calidad ha ido evolucionando desde sus origenes, aumentando objetivos y
cambiando su orientacion hacia la satisfaccion plena del cliente. Inicié como la necesidad de
controlar e inspeccionar hasta convertirse en un elemento fundamental para la supervivencia de
las empresas y que ademas se ha vuelto un requisito indispensable a lo que respecta la fabricacion

de carrocerias de autobuses que exige la Agencia Nacional de Transito, ver figura N° 2-2.

Gestion
de la
calidad
total

Inspeccion

Figura 2-2: Evolucion de la calidad
Figura tomada de: Fundamentos y conceptos de la calidad
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La evolucion histérica de la gestion de la calidad ha estado llena de estudios y puesta en marcha

de sistemas de gestion, herramientas y técnicas, impulsadas por varios autores de la calidad.
2.2. DEFINICION DE CALIDAD

Se especifica que cualquier compafia en la actualidad debe revolverse a un entorno empresarial
muy agitado (CRESPO, 2011). Un ambiente de competitividad por asediar clientes, esto se vuelve
dificil por imaginar productos, bienes y servicios de mas alta calidad (CRESPO, 2011). Entonces, se

hace necesario definir qué se entiende por Calidad coherente a varios autores:

De acuerdo a Crosby, “calidad es adaptarse a las descripciones o adhesion de unos requisitos”.
(CRESPO, 2011)

Acorde a Deming, es “el grado perceptible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a

las necesidades del cliente”. (CRESPO, 2011)

Segun Feigenbaum, “todas las caracteristicas del producto y servicio provenientes de mercadeo,
ingenieria manufactura y mantenimiento que estén relacionadas directamente con las necesidades

del cliente, son consideradas calidad”. (CRESPO, 2011)
Acorde a (MATEO, 2009), define calidad como: “Adecuado para el uso, satisfaciendo necesidades”.

Estos autores han sustentado estas definiciones de calidad en fin a las necesidades del cliente para
que la organizacion, empresa 0 microempresa satisface los requerimientos del cliente acorde a los
servicios o bienes solicitados. También, algunas instituciones como la familia de normas 1SO
9000-2000 define la calidad como el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes que

cumplen con unos requisitos.

La Sociedad Americana para el Control de Calidad (ASQC), define la calidad como: “conjunto
de caracteristicas de un producto, servicio o proceso que le confieren su actitud para satisfacer

necesidades del usuario o cliente”. (CRESPO, 2011)

Entonces, la calidad es un término muy relativo; se pueden hacer muchas definiciones de calidad

y cada persona puede entender de una forma diferente.

Todas aquellas definiciones estdn orientadas a una misma conclusion que es la de ofrecer
productos o servicios que generen satisfaccion al cliente como es el caso de las microempresas
fabricantes de carrocerias que recogen los requisitos y expectativas del cliente y las transforman
en realidad cuando la microempresa entrega su producto final el autobus terminado como lo pidio6
el cliente y ademas de cumplir con los reglamentos estipulados en nuestra constitucion esta eleva

su competitividad en el mercado.
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Figura 3-1: Calidad deleite de los clientes
Figura tomada de: Fundamentos y conceptos de la Calidad

Sin embargo, la calidad es el nivel de excelencia que la microempresa, empresa 0 microempresa
ha escogido alcanzar para satisfacer a sus clientes o usuarios de servicios de productos o bienes.
Esto representa al mismo tiempo, la medida en que se logra la calidad de estos. Considerando
esto, es posible identificar el discernimiento de estas definiciones de acuerdo a las perspectivas

existentes.
2.2.1. Calidad para el cliente o usuario
Cuando se habla de calidad para el cliente o usuario se hace referencia a:

o  Estudiar las necesidades del cliente, puesto que no se limita a comprar un producto o servicio,

si no que se espera obtener satisfaccion a sus expectativas a cambio de dinero.

o  Mejorar las prestaciones, esto no solo aumentando la calidad de un producto gue consigue
satisfacer al cliente. En ocasiones tienen mas importancia conceptos como plazos,
flexibilidad, embalaje, atencidn personal, servicio post venta, etc. Respecto a calidad es muy
importante elaborar un seguimiento de post venta, el cual realmente es el punto que se
alcanza a determinar el grado de satisfaccion del cliente y de esta forma a identificar
oportunidades de mejora para la prestacion de un servicio o entrega del producto.

o  Controlar la satisfaccion, esto si se ha conocido las necesidades del cliente y el manejado de
prestaciones, pero no se ha llegado a conocer sus efectos, no se sabra si la empresa o

microempresa va en direccion correcta o equivocada.
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2.2.2. Calidad para la empresa o microempresa

No obstante, sin perder de vista la calidad que afecta al cliente, el desarrollo de la calidad para la

organizacién, empresa 0 microempresa se ajusta a los siguientes items:

o Mejora tecnoldgica de los procesos: la empresa 0 microempresa tiene que reconvertir los

procesos para conseguir productos de mayor calidad.

o Mejora econdmica de los procesos: esta mejora se logra suprimiendo etapas innecesarias del

proceso.

o Supervivencia como objetivo prioritario: significa que la supervivencia de la empresa o

microempresa se encuentra por encima del beneficio a corto plazo.

Con esto se demuestra que la calidad no es un tema de oportunidad, sino estratégico, puesto que
el objetivo es alcanzar un posicionamiento como empresa 0 microempresa que presta servicios u
ofrece productos de calidad, la cual representa un recurso econémico mas en el activo de la

empresa 0 microempresa, ver figura N2 4-2.

Figura 4-2: Evolucion del concepto de calidad

Figura tomada de: Alcalde San Miguel Pablo

2.3. LA CALIDAD SEGUN LA NORMA ISO 9000

De acuerdo con la norma UNE-EN ISO 9000, el término calidad debe entenderse como el grado
en el que un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciados) cumple con ciertos requisitos
(necesidades o expectativas establecidas). Los requisitos deben satisfacer las expectativas del

cliente.
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2.3.1. Elclientey la calidad

Es un sistema de produccidn y distribucion, el cliente es elemento clave. Los productos y servicios
deben satisfacer las necesidades del cliente, puesto que ello depende la supervivencia de las
organizaciones empresariales. Los fabricantes o los suministradores de servicios tienen que ser
capaces de desarrollar productos y servicios que cumplan con las especificaciones gque los clientes

demandan, ver figura N& 5-2.

La funcién del departamento de marketing es averiguar, ¢cuéles son las necesidades del cliente?
Una vez detectadas estas necesidades, el equipo de disefio y desarrollo se encarga de disefiar el
producto de acuerdo con las especificaciones, caracteristicas requeridas y cumpliendo los

requisitos y reglamentos impuestos en cada pais con el fin de mejorar la calidad de los productos.

Planificacisén a
largo plazo

Lealtad y retencidn Planificacion de

mercado
L3 calidad define al
cliente
Calidad del Planificacion de
producto productos

| Planificacién de
redes y efectividad |
' operacional [

Figura 5-2: La calidad siempre define al cliente

Figura tomada de: https://india.jdpower.com/solutions/automotive-industry-solutions-in

Con estos datos obtenidos se planifican y disefian los procesos de produccion, tal como pueden
ser maquinas y herramientas utilizadas, asi pues, como son los procedimientos mas adecuados

para la ejecucion de los procesos, ver figura N2 6-2.
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Came

Marketing

Figura 6-2: Bucle de la calidad

S T

MNecesidades, anes’ﬁgaciu’n

de mercado

Figura tomada de: Fundamentos y conceptos de la Calidad

Desarrollo del producto

Acorde a las diferentes etapas del sistema productivo se pueden producir desviaciones, tal como

maquinas que se desajustan, fallos de los operarios en el montaje, materia prima usada defectuosa,

procedimientos o procesos mal disefiados, etc. La funcién de la Calidad es evitar estos fallos,

antes de que se cometan y lleguen a manos del cliente.

2.3.2. Caracteristicas y requisitos de la calidad

Cuando se disefian y se desarrollan los productos o servicios se les debe asignar una serie de

funciones o caracteristicas, las cuales hacen que sea Gtil para cubrir necesidades de los usuarios.

Estas caracteristicas suelen ser de tipo técnico cuando se refiere a productos y de caracter humano

cuando es un servicio. No obstante, hoy en dia no se entiende la entrega de un producto sin el

valor afiadido de un buen servicio, ver tabla N2 1-2.

Tabla 1-2: Ejemplos de caracteristicas de la calidad

Caracteristicas

Requisitos

Velocidad maxima

180 km/h

Aceleracion 8,6 seg. de 0-100km/h
Consumo 5 litros/100km/h
Largo 45m

Capacidad de maletero 500 litros

Bolsas de aire

Frontales laterales

Sistema de frenos antibloqueo (ABS)

Homologados

Aire acondicionado

Funcionamiento automatico

Color Azul metalizado
Garantia 4 afos
Precio Entre 12000 y 18000

Mantenimiento

Talleres cercanos

Marca

Que respete el medio ambiente

Plazo de entrega

7 dias

Fuente: Fundamentos y conceptos de la calidad

Realizado por: Verdnica Viteri
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Los requisitos del producto se refieren a como tienen que ser las caracteristicas, el color exacto,
las medidas, los tiempos de entrega, etc. En el momento de decidirse el cliente por un determinado
producto, por ejemplo un teléfono movil, buscara el color y la forma que mas le vaya con su
forma de vestir, el tamafio exacto para que le quepa en el bolso, el nimero de horas que pueda ser
usado sin que se agote la bateria, etc., automdvil o vehiculo, transporte pesado como un bus para
transportar personas, buscara la capacidad de pasajeros que puedan ingresar en la unidad para

poder brindar un servicio publico a los ciudadanos que necesitan transportase de un lugar a otro.

Ademas de los requisitos que demandan los clientes para su satisfaccion, existe una serie de
requisitos de tipo obligatorio que deben cumplir los productos, también; asi como los que se
refieren a la seguridad, cumplimiento de normativa legal y la aptitud para el uso para el cual
fueron disefiados. Para el ejemplo del teléfono mavil, seran requisitos obligatorios que no explote
la bateria, mientras se usa, que no produzca descargas eléctricas, que no se sobrepase los limites
legales de radiaciones electromagnéticas, que sus emisiones no interfieran en otras, que pueda

utilizarse sin tener que estar obligatoriamente debajo de una antena para maviles, etc.

2.4.  ¢QUE ES UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)?

Los directivos y propietarios de una empresa 0 microempresa siempre entregan a la tarea de hacer
gue ésta sea competitiva y la mejor de su sector. Para ello es necesario implantar un sistema de
gestion de la calidad donde se establezcan las lineas basicas de actuacién, tales como el
establecimiento de un adecuado plan de calidad y un esquema organizativo de la Calidad en la

empresa 0 microempresa gque permita avances y mejoras continuas.

El objetivo principal de la Calidad en la empresa o microempresa es alcanzar, mantener y mejorar
la organizacién de ésta con el objeto de desarrollar productos y servicios que sean percibidos por
los potenciales clientes como de gran calidad. De esta manera se alcanza a crear una buena imagen
de la empresa, que perdurara en el tiempo, si se consigue aplicar mejoras continuas de la calidad,

las cuales satisfagan e incluso superen las necesidades cambiantes de los clientes.

Las empresas 0 microempresas con productos o servicios de méas calidad, capaces de vender a
precios competitivos con equipos humanos dindmicos, formados que asumen toda la
responsabilidad con proyeccidn comercial aplicada en todas las areas la empresa 0 microempresa

seran las que permanezcan y se ejecuten en el mercado.

Respondiendo a la pregunta ;Qué es un sistema de gestion de calidad (SGC)?, es: Un sistema de
gestion de calidad (SGC) no es mas que una cadena de acciones conjugadas que se llevan a punta
sobre un complexo de elementos para conseguir la calidad de los productos o servicios, los cuales

se ofrecen al cliente, es decir: planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacion
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que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccion del

mismo, de acuerdo a (MATEO, 2009).

Otra forma de definir un sistema de gestién de calidad es descomponiendo cada una de sus

palabras y definirlas por separado:

o Sistema: “Conjunto de elementos que ordenadamente, relacionados entre si, contribuyen a
determinado objeto”, segin (DICCIONARIO DE LENGUA ESPANOLA, 2018). Por ejemplo, se
puede sefialar los entornos, los cuales estdn compuestos por varios elementos concernientes
entre si, tales como: agua, clima, tierra y aire. (DICCIONARIO DE LENGUA ESPANOLA, 2018)

o Gestion: “es la accion y el efecto de gestionar y administrar. De una forma mas especifica,
una gestién es una diligencia, entendida como un trdmite necesario para conseguir algo o

resolver un asunto, habitualmente de caracter administrativo o que conlleva documentacion”.
(SIGNIFICADOS, 2017)

Acorde a estas definiciones se concluye que, “un sistema de gestion es un tipo de actividad
empresarial, planificada y controlada, la cual se ejecuta sobre un conjunto de elementos para
conseguir la calidad, cuyo objetivo es la mejora de la fabricacién y la idoneidad de una empresa

0 microempresa”. (MATEO, 2009)

Un sistema de gestion de calidad tiene varios elementos, los cuales son:

o Disposicion organizacional es el grado de funciones y responsabilidades, las cuales limitan
una organizacion para alcanzar sus objetivos. Es la manera en que la organizacién, empresa
0 microempresa organiza a su personal acorde a sus funciones y tareas, precisando, asi, el

papel que ellos juegan en la misma. (MATEO, 2009)

o Planificacion constituye el conjunto de actividades, las cuales permiten a la organizacion,
empresa 0 microempresa trazar un mapa para llegar a los alcances de los objetivos que se han
planteado. (MATEO, 2009)

Una apropiada programacion permite objetar las siguientes preguntas en una organizacion,

empresa o microempresa:

o ¢Adonde se quiere llegar?

o ¢Qué se va a hacer para lograrlo?

o ¢Cémo se lo va hacer?
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o ¢Qué se va a necesitar?
La planificacion tiene los siguientes elementos como:

o Elrecurso es todo aguello que se va a requerir para poder conseguir el logro de los objetivos
de la empresa 0 microempresa, los recursos son humanos, materiales, tecnoldgicos y

econdmicos (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.), segn (MATEO, 2009).

o Los procesos son la fusion de actividades que convierten elementos de entradas en producto
0 servicio. Todas las organizaciones, empresa 0 microempresa tienen procesos, pero no
siempre se encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos,

planificacion y las actividades, asi como sus responsables, acorde (MATEO, 2009).

o Las instrucciones son la manera de producir a punta un proceso. Es el conjunto de gestiones
detalladas, los cuales se deben de ejecutar para poder convertir los medios de entradas del
proceso en utilidad o prestacion, reconociendo la complejidad, de la organizacion, empresa o

microempresa que decide si documentar o no las operaciones, de acuerdo a (MATEO, 2009).

De este modo, todos estos elementos descritos estan relacionados entre si, de ahi a que es un
sistema y a su vez son gestionados. A partir de los tres procesos de gestion, como bien expresa
(MATEO, 2009): “planear, controlar y mejorar”, se puede ver en la figura N2 7-2 un esquema grafico

de esta relacion:

< Mejora de
- &

“a calida
Gestion para

la calidad
Sistema de gestion

de la calidad

Figura 7-2: Sistema de gestion de calidad
Figura tomada de: https://www.gestiopolis.com/sistemas-gestion-calidad/
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Entonces, la planificacion de la calidad son diligencias para instaurar los requisitos y los objetivos

para la calidad y la concentracién a los compendios de un SGC, seglin (MATEO, 2009).
La planificacion de la calidad refleja los consecuentes pasos:

o Instaurar el proyecto (MATEO, 2009)

o ldentificar los clientes (MATEO, 2009)

o Emparejar los requisitos del cliente (MATEO, 2009)

o Desarrollar el producto (MATEO, 2009)

o Desenvolver el proceso (MATEO, 2009)

o Desplegar las observaciones y librar a sistematizaciones (MATEO, 2009)

El control de la calidad lleva a cabo un conjunto de operaciones para mantener la estabilidad y
evitar cambios adversos. Para mantener la estabilidad, se debe medir con el desempefio actual y
estos se comparan con las metas establecidas para tomar acciones en las diferencias que se

encuentren. (MATEO, 2009)

“La mejora de la calidad constituye al conjunto de actividades, el cual trasladan a la organizacion
hacia una variacion benéfica, es decir, alcanzar grandes niveles de desempefio. Excelente calidad

es una manera de cambio beneficioso”, segin (MATEO, 2009).

De este modo, para que un sistema de gestion de la calidad falle, solo bastara con que uno de estos
cinco elementos lo haga, o que se elabore una mala gestion sobre ellos. No es posible tener un

SGC, sin que uno de los cinco elementos citados se ostente, anteriormente. (MATEO, 2009)

Como un ejemplo, se puede apuntar el uso de la analogia del cuerpo humano, acorde a lo que dice
estas palabras: donde todo el cuerpo es un complejo sistema formado a su vez por varios
elementos, como: sistema respiratorio, sistema digestivo, sistema circulatorio, etc., cada uno de
estos elementos que conforman al cuerpo humano estan relacionados entre si, y no es posible que

el cuerpo humano pueda operar sin uno de ellos. (MATEO, 2009)

Entonces, se puede decir como un ejemplo que si no hacemos una adecuada gestién sobre los
elementos del cuerpo humano, nuestro sistema corporal empezaré a fallar, provocando asi, un

deterioro en nuestra salud, en el caso del SGC provocara un deterioro en la calidad de los
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productos o servicios que ofrezca la organizacion, empresa o microempresa generando asi
inconformidad para el cliente ademés que bajaria la posicién de la organizacion, empresa o

microempresa. (MATEO, 2009)
2.4.1. Lacalidad como estrategia competitiva

En la actualidad existe una gran atencién en todo lo que se refiere a la calidad y su implantacion
en las organizaciones empresariales. La fuerte competitividad entre las empresas aparece debido
a la globalizacion, liberalizacion de las economias, libre competencia y a los rapidos cambios de
la tecnologia. Por otro lado, los consumidores poseen cada vez mas informacion y se vuelven mas
y mas exigentes. Se podria decir que competitividad de una organizacion empresarial es la
capacidad para mantener y aumentar su presencia en el mercado, obteniendo a su vez una buena
cuenta de resultados. El producto bien elaborado y el servicio bien prestado por las empresas o
microempresas son una buena estrategia para que éstas puedan seguir funcionando, puesto que

constantemente surgen nuevos competidores en el mercado.

La forma de ser mas competitivos consiste en identificar y satisfacer las necesidades de los
clientes al menor coste posible, para poder conseguirlo es necesario suprimir todos aquellos
procesos y trabajos que no aporten valor afiadido al producto o servicio, tal como reducir al
maximo los costes de la no calidad. De este modo, la competitividad da como resultado una
mejora continua de la calidad y de la innovacion. Por otro lado, para la libre circulacion de una
serie de productos la Unién Europeay en gran parte de los mercados internacionales es obligatorio
gue éstos estén homologados. Ademas, muchas empresas han comprendido que la Unica forma
de producir productos de calidad es asegurarse de que los suministros proporcionados por las
empresas proveedoras son de calidad exigiendo a estas que trabajen con Sistemas de Calidad

Asegurada como los certificados por las hormas ISO 9001:2015.
2.4.2. Calidad para la empresa 0 microempresa

El disefio de un sistema de gestion de calidad debe tener una documentacion estructurada de

acuerdo a la norma 1SO 9001:2015 y a una cierta jerarquia.

Los tres primeros items de la norma 1SO 9001:2015 no son auditables, pero por eso no dejan de
ser menos importantes mientras, los items desde el cuarto al décimo son auditables y en ellos es
que se basa netamente el sistema de gestién de calidad y son los cuales nos daran las pautas que
debemos tomar y considerar con el fin de optimizar los procesos y procedimientos en todas las
areas que se implemente con el fin de reducir el desperdicio de tiempo, dinero y materiales que
son fundamentales para obtener el producto o servicio y mediante esto se obtendré la satisfaccién

del cliente.
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3. MANUAL DE CALIDAD
ANTECEDENTES

CAR - BUSS YAULEMA, fue creada por su propietario el Sr. Victor Yaulema junto a su familia
hace 15 afios aproximadamente. Esta microempresa empez6 con la prestacion de servicios de
mantenimiento de carrocerias, por la presion de los clientes de la microempresa su propietario
tomo la decision de empezar a fabricar carrocerias nuevas, sin dejar de lado su primera actividad.
Al pasar los afios, la microempresa ha venido creciendo y a su vez ha proporcionado fuentes de

empleo para los lugares vecinos a ella.

MISION

Ofrecer a nuestros distinguidos clientes carrocerias de alta calidad y desarrolladas con tecnologia
de punta bajo exigentes estandares de calidad y cumpliendo con las normas regulatorias,
garantizando la seguridad de los pasajeros. Ademés de proporcionar seguimiento de nuestros
productos, que junto con un adecuado servicio técnico y mantenimiento le brindamos al cliente

confianza y seguridad (SANTANDER, 2014).
VISION

Ser una microempresa en constante crecimiento dentro del sector carrocero, ofreciendo el mejor
servicio de post-venta y las mejores carrocerias con la utilizacion de tecnologia de punta, disefio
y rendimiento. Siempre con el respaldo de los estandares de calidad que garantizan nuestros

productos (SANTANDER, 2014).
3.1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

La descripcion de este manual tiene como argumento detallar los requisitos del SGC instado por

la Norma Internacional 1SO 9001:2015, aplicada a toda la microempresa. Con la finalidad de:
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a) Aplicar y cumplir los requisitos legales y reglamentarios vigentes en nuestro pais, ademas de

satisfacer al cliente cumpliendo sus expectativas para la obtencion del producto final.

b) También se busca aplicar de forma adecuada los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en los
procesos que se realizan para la obtencion del producto final con el fin de optimizar los

recursos utilizados para ello.
3.2. REFERENCIAS Y NORMATIVAS

Para la obtencién de este manual de calidad se han respetado las siguientes normas

internacionales:

o 1SO 9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad: Fundamentos y vocabulario.

o 1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad: Requisitos.
3.3.  TERMINOS Y DEFINICIONES

Los siguientes términos son aplicables a lo largo del manual y los procedimientos del sistema de
gestion de la calidad:

o Alta direccidn: individuo o grupo de individuos que administra y fiscaliza una empresa o

microempresa al mas alto nivel. (1S0, 2015)

o Compromiso: aportacion activa en, y colaboracion a, los inclinaciones para lograr objetivos

simultaneos. (1S0, 2015)
o Contexto de la organizaciéon: composicion de asuntos internos y externos que pueden tener
un fruto en el enfoque de la empresa o microempresa para el desarrollo y logro de sus

objetivos. (10, 2015)

o Cliente: individuo, empresa o microempresa que podria adoptar o que adopta un producto o

un servicio reservado a ese individuo, empresa o microempresa o requerido por ella.

24



MANUAL DE CALIDAD

Fecha Fecha .,
o L Version
Emision Revision M-MC-01
YAULEMA 09/06/2017 00 00

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio. (1SO, 2015)

Gestidn de la calidad: gestion con respecto a la calidad. (10, 2015)

Control de la calidad: fragmento de la gestién de la calidad encauzada a la consecucién de

los requisitos de la calidad. (1S0, 2015)

Control de cambios: gestion de la configuracién actividades para controlar las salidas

después de la aprobacion formal de su informacidn sobre configuracion del producto.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto. (1SO, 2015)

Procedimiento: caracter detallada de llevar a cabo una actividad o un proceso. (1SO, 2015)

Contrato: acuerdo vinculante. (1S0, 2015)

Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que transforman los requisitos para un objeto en

requisitos mas detallados para ese objeto. (IS0, 2015)

Infraestructura: distribucién medio de instalaciones, equipos y servicios precisos para la

actividad de una empresa 0 microempresa. (1SO, 2015)

Sistema de gestion de la calidad: parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad.
(1SO, 2015)

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. (1S0, 2015)

Politica de la calidad: politica relativa a la calidad. (1S0, 2015)

Estrategia: técnica para conseguir un objetivo a largo término o integral. (1SO, 2015)
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Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con

los requisitos. (1SO, 2015)

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Requisito legal: requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo. (1S0, 2015)

Requisito reglamentario: requisito obligatorio especificado por una autoridad gue recibe el

mandato de un drgano legislativo. (1SO, 2015)

No conformidad: incumplimiento de un requisito. (IS0, 2015)

Defecto: no conformidad relativa a un uso previsto o especificado. (IS0, 2015)

Conformidad: cumplimiento de un requisito. (IS0, 2015)

Objetivo de la calidad: objetivo relativo a la calidad. (1SO, 2015)

Salida: resultado de un proceso. (IS0, 2015)

Producto: salida de una empresa 0 microempresa que puede producirse sin que se lleve a

cabo ninguna transaccidn entre la organizacién y el cliente. (1S0, 2015)

Servicio: salida de una empresa 0 microempresa con salvo una actividad, precisamente

llevada a cabo entre la empresa o microempresa y el cliente. (1S0, 2015)

Riesgo: efecto de la incertidumbre. (1SO, 2015)

Eficiencia: concordancia entre el efecto alcanzado y las tacticas utilizadas. (1S0, 2015)
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Eficacia: nivel en el que se cumplen las diligencias planificadas y se logran los efectos

planificados. (1S0, 2015)

Informacion documentada: informacién que una organizacién tiene que controlar y

mantener, y el medio que la contiene. (IS0, 2015)

Manual de la calidad: especificacion para el sistema de gestion de la calidad de una

organizacién. (1S0, 2015)

Validacion: ratificacion, mediante la participacion de realidad objetiva, de que se han

considerado los requisitos para una conduccion o concentracion especifica presentida.

Satisfaccién del cliente: conocimiento del cliente sobre el nivel en que se han considerado

las perspectivas de los clientes. (1SO, 2015)

Queja: término de insatisfaccion formada a una empresa o microempresa, relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o

implicitamente se espera una respuesta o resolucién. (1S0, 2015)
Equipo de medicion: herramienta de medicion, software, estandar de medicion, material de
referencia o equipos secundarios 0 mezcolanza de ellos ineludibles para Ilevar a punta un

paso de medicion. (IS0, 2015)

Accion preventiva: labor captada para extirpar la raiz de una no conformidad permisible u

otra situacion potencial no deseable. (1S0, 2015)

Accidn correctiva: ejercicio para extirpar la raiz de una no conformidad e impedir que vuelva

a ocurrir. (10, 2015)
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o Auditoria: trascurso sistematico, auténomo y argumentado para lograr convicciones
objetivas y evaluarlas de manera imparcial con el fin de decretar el nivel en que se

desempefian las razones de auditoria. (1SO, 2015)
3.4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
3.4.1. Comprension de la organizacion

Para la enunciacion de los problemas internos y externos que tienen ocurrencia en la estrategia
organizacional se utilizé la metodologia FODA, a través de la cual se determinaron las fortalezas
y debilidades de la microempresa, ademas las oportunidades y amenazas del medio, ver en figura
N2 8-3.

Esto conservando el respeto, la cordialidad, la puntualidad, la responsabilidad en el trabajo;
cuidando del medio ambiente en lo posible y reciclando los materiales para su mejor rendimiento,
contando con un personal capacitado y con experiencia en cada una de las areas de la

microempresa.

* Liderazgp.

» Atencion personalizada al cliente. s Legislacion del pais.

¢ Talento humano calificado v competente. e Sistema economico nacional

¢ Amplio stock de recambios para los autobuses. |* Cambio contmuo del parque automotor nacional
# Flexibilidad en la personalizacién de los » [nnovacion de nuevos materiales, partes v piezas

interiores conforme con el reglamento vigente en el | automotrices para autobuses.
pais.

* Alto indice de fabricantes de carrocerias de » Falta de cumplimiento en los tiempos de entrega
autobuses locales. del producto.

* Nuevos modelos de autobuses. # Falta de mformacidn mtema v capacitacion

* Sobredemandas de autobuses usados. » Falta de conciencia en seguridad mdustrial

» Importacion de autobuses extranjeros. » Baja publicidad v marketing.

Figura 8-3: Andlisis FODA
Realizado por: Veronica Viteri
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3.4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Las partes interesadas que rodean a Car-Buss Yaulema son indispensables para su buen

funcionamiento ya que implica un dinamismo entre todas ellas siendo en algunos casos

beneficiosas y en otros no.

Se busca llegar a un compromiso igualitario donde la microempresa cumpla los reglamentos y

tenga una buena relacién con las partes interesadas.

Si llegaran a presentar alguna queja la microempresa estaria en serios problemas por lo cual se

han identificado los stakeholders interesados de la microempresa Car-Buss Yaulema, son los

siguientes, ver en la figura N@ 9-3:

Figura 9-3: Identificacion de las partes interesadas de la microempresa

Realizado por: Verdnica Viteri
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3.4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

El vigente manual de calidad estd hecho para la estandarizacién de todos los procesos que se

desarrollan dentro de la microempresa para satisfacer las necesidades del cliente en funcién al

disefio y fabricacion de la carroceria de autobuis requerida.

La microempresa se implica a seguir los criterios de la norma ISO 9001:2015 y cumplir con los

requisitos establecidos. Ademads, a aplicar todas las leyes ecuatorianas, enmarcadas en el

cumplimiento de los requisitos de los clientes.

3.4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

A continuacidn, en la figura N® 10-3 se describe los procesos que se efectian dentro de la

microempresa para la satisfaccion del cliente.

a) Como entrada tenemos los requisitos y requerimientos del cliente y requisitos legales y

reglamentarios vigentes del pais y como salida la satisfaccion del cliente con el producto

final terminado.

b) La microempresa mediante el SGC se encarga de controlar los procesos desarrollados para

la obtencion del autobus.

c) Durante el proceso de produccion se realizaran las evaluaciones correspondientes con el fin

de garantizar el producto final y mejorar e innovar en lo posible toda la produccién del

autobus.
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PROCESOS Blanifeasinudcl | L Sistema Integrado
FSTRATEGICOS SGC [MHD‘“’“”“ ] [ de Gestion }
Anilisis de Diseoy || gy | | Liberaciony | [Mergerimento
PROCESOS Riesgos Desarrollo racon Entrega y Soporte
n Post-venta
OPERATIVOS
Recursos Recursos
PROCESOS DE
SOPORTE

Figura 10-1: Mapa de procesos de la microempresa

m‘lsmc CION DEL CLIENT

Realizado por: Verdnica Viteri
3.5. LIDERAZGO

De acuerdo a la norma que la direccion se encuentre implicada con el sistema de SGC,
demostrando el liderazgo, conociendo mucho a sus clientes y determinando los riesgos y las
oportunidades, las cuales afecten a la conformidad de todos los servicios y productos que ofrece,

se desglosa en dos:

o Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la calidad.

o Enfoque al cliente.

Se puede hablar de liderazgo y compromiso segun el sistema de gestién de la calidad con respecto

al cliente.

3.5.1. Liderazgo y compromiso
3.5.1.1. Generalidades

La responsabilidad de la gerencia general de Car-Buss Yaulema, es hincar el desarrollo e

implementacién del SGC, arraigadamente y su mejora continua.
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La alta direccidn, se implica a ejecutar cada cierto espacio de tiempo una auditoria interna y a su

vez informar a la microempresa el desarrollo del SGC, mediante el cual pueda la misma ir

mejorando o rectificando los errores si existiesen acorde al SGC:

a)

b)

f)

9)

h)

)

Tomando el compromiso y convenio de rendir cuentas con relacion a la eficacia del SGC.
Atestiguando de que se establecio la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para
el SGC, y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccién estratégica de la

microempresa.

Cerciorandose de la integracion de los requisitos del SGC en los procesos de negocio de la

microempresa.

Sembrando el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.

Dogmatizandose de que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles.

Informando la clase de una gestién de la calidad valida y acorde con los requisitos del SGC.

Aseverando de que el SGC consiga las consecuencias previstas.

Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para aportar a la validez del SGC.

Causando la mejora.

Afirmando otros padrones adecuados de la direccion. para indicar su liderazgo en la

representacion en la cual emplee a sus areas de compromiso.

3.5.1.2. Enfoque al cliente

La alta direccién ha demostrado liderazgo y compromiso con relacion al enfoque al cliente

asegurandose de que:
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a) Determine, comprenda y cumpla regularmente los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables.

b) Determine y considere los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad de

los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

¢) Salvaguarde el enfogue en la ampliacién de la satisfaccion del cliente.

3.5.2. Politica
3.5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion después de una larga discusion con el gerente general y los representantes de
cada departamento de la organizacién ha establecido una politica de calidad que cumple los
requisitos estipulados, la misma que ha sido declarada por la microempresa Car-Buss Yaulema a
través de departamento de gestion de calidad para el buen funcionamiento del sistema de gestion

de la calidad y que es la siguiente:

“Car-Buss Yaulema es una microempresa ecuatoriana que se dedica a la fabricacion de carrocerias
de autobuses y minibuses comprometida con el cumplimiento de los estandares internacionales
de la Norma ISO 9001:2015 y de las leyes vigentes ecuatorianas, lo cual permite elevar la calidad
y seguridad de nuestros productos hacia nuestros clientes, alcanzando un crecimiento continuo de

la microempresa y mejorando la calidad de vida de sus trabajadores.”

3.5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad

Car-Buss Yaulema a través de un plan de capacitacion formaliza la comunicacién de la politica
de la Calidad a toda la microempresa. Ademéas, maneja todos los medios adecuados de
comunicacion entre las diferentes areas, como son correo electrénico, partes escritos, reuniones
informativas, charlas, instruccion formal, talleres, etc., que se evidencian con los registros

correspondientes cada vez que se efectlan estos.
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3.5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la microempresa

El organigrama que se presenta en la figura N? 11-3, ilustra la potestad relativa de aquellas

personas, quienes disponen, elaboran y cotejan el trabajo.

GERENCIA
| | | 1
. L, Recursos Gestion de ..
Administraciéon humanos calidad Produccion . Bodega |
( e . 'Contratacién de | | Entradade |
| Contabilidad personal SGC | Estructura materiales
R | | RN IS E—
Ventas Capacitacion Control de Forrado Salida de
del personal calidad | materiales
JE I
Pintura
P I,
Acabados

Figura 11-3: Organigrama de la microempresa Car-Buss Yaulema
Realizado por: Verénica Viteri

o Gerencia general: este departamento es el que apoya a toda la microempresa en el desarrollo

total de la misma facilitando los medios que sean necesarios para alcanzar sus metas.

o Administracion: como su nombre lo indica este departamento distribuye de forma correcta

los recursos cualesquiera que fueran estos con el fin de garantizar una buena produccion.

o Recursos humanos: en este departamento se encargan de seleccionar adecuadamente el

talento humano que la microempresa necesita para desarrollar su producto.
o Gestion de calidad: este departamento se encarga de controlar todos los procesos desde los

administrativos hasta los de bodega para optimizar los recursos, ademas de cumplir con la

satisfaccion del cliente.
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o Produccion: este departamento de vital importancia dentro de la microempresa ya que en
este se desarrolla cada proceso para la obtencidn del producto final acoplando el talento

humano como los recursos materiales.

o Bodega: aqui se realiza la adquisicion de los recursos materiales y almacenamiento adecuado

de los mismos garantizando su correcta distribucion dentro de la microempresa.
3.6. PLANIFICACION

Al haber planificado el sistema de gestién de la calidad la microempresa ha determinado los

conflictos y conformidades que es obligatorio abordar con el objetivo de:

a) Cerciorandose que el SGC pueda alcanzar sus resultados previstos.

b) Ampliar los efectos deseables.

c) Informando y comprimiendo efectos no deseados.

d) Obteniendo la mejora.

Una vez determinados los riesgos y oportunidades dentro de la microempresa esta planifica:

a) Las acciones necesarias para abordarlos.

b) Laformadeir:

1. Integrando e implementando las labores en los métodos del SGC.

2. Evaluando la eficacia de estas acciones.

En esto se origina gran fragmento de lo que quiere endosar la norma 1SO 9001:2015. Es un

segmento muy novedoso, por lo que es la que mas puede impactar en los SGC actuales.

El objetivo que persigue es afirmar que el SGC funciona de forma correcta y que se obtienen

todos los resultados que se esperan. Ademas, se tiene que ejecutar una planificacion de las
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acciones, las cuales haran frente a todos los riesgos y las oportunidades. (NUEVAS NORMAS IS0,
2016)

La tarea del riesgo trazada sustituye a la que se han distinguido cdmo acciones provisorias. La
norma I1SO 9001:2015 no constituye la sisteméatica de gestibn de riesgos que se deben
monopolizar para equiparar, estudiar y valorar todos los riesgos ligados a proceso, para someter
o eliminar todos los defectos, los cuales se descienden de los riesgos y se formalizan los riesgos

de un modo proactivo.

Los riesgos son de tipo operacional, es decir, riesgos gue se encuentran muy relacionados a los

procesos, actividades u operaciones, los cuales se efectian por la microempresa.

No se analiza ni de riesgos profesionales, ni de riesgos que acontecen en condiciones de
incidencia. Cualquier técnica que se puede traer para tramitar los riesgos son: COSO, AMFE,
IRM, ISO 31000. (NUEVAS NORMAS IS0, 2016)

Las metodologias, las cuales se aplican pueden ser ISO 31000. Estas son un encadenamiento de
pautas que se instauran por las iniciaciones de disefio y culminacion para mantener una gestion

de los riesgos de forma ordenada y diafana de cualquier forma de riesgo o cualquier contexto.

La norma ISO 31000 define el riesgo de situaciones negativas, las cuales pueden sospechar

desgastes, codmo son escenarios positivos de riesgos que ofrecen conformidades.

La descendencia de riesgos presume que la norma no se acierta conducente a ningdn tipo de
sistema de gestion, ni por lo menos a un determinado grupo de microempresas. Se ha respetado
para proporcionar cierta estructura de excelentes practicas para armar operaciones que se

concierna con la gestion del riesgo.

El instrumento es muy ventajoso para las empresas, las cuales utilizan la técnica de gestion de

riesgos, puesto que provee la insercion de diversos sistemas de gestion. (NUEVAS NORMAS ISO,
2016)

La norma ISO 31000 radica facultar todas las labores de tactica, encargo y rutinas de una empresa
0 microempresa, a través de prop6sitos, ocupaciones y métodos unidos en conjunto para conseguir
los objetivos de gestion de riegos. Antes de que surgiera la norma ISO 31000 en el afio 2009, la

gran mayoria de empresas utilizaban COSO II.

36



MANUAL DE CALIDAD

Fecha Fecha .,
o L Version
Emision Revision M-MC-01
YAULEMA 09/06/2017 00 00

Este estandar favorece que la microempresa efectlie una gestion eficiente del riesgo al que se

encuentre expuesto, mediante la identificacion, el analisis y la evaluacion de los riesgos.

Un matiz muy significativo que ostenta la 1ISO 31000 es que asiste la respuesta a las preguntas
maés notables para la gestion de riesgos, como pueden ser todos, los individuos, quienes integran

la empresa discutiendo del riesgo de una misma forma.

La norma ISO 31001 hace hincapié en la necesidad que existe de crear ciertas actitudes en todas
las personas involucradas en la microempresa, consentir un clima de trabajo, el cual sea
vulnerable a instaurar politicas de apuros para que todas las prevenciones, las cuales se adquieran

sean aceptadas. (NUEVAS NORMAS IS0, 2016)

La técnica AMFE o AMEF es un arma muy manipulada en la gestion de riesgos y se utiliza para

proyectar la calidad. EI método AMFE se identifica por:

o Carécter preventivo: gracias a lo laborioso por esta técnica se podran pronosticar a que ocurra

el defecto y tienen la oportunidad de actuar con caracter preventivo, lo antes dable. (NUEVAS
NORMAS IS0, 2016)

o Sistematizacion: consta un guia que se estructura para emplear AMFE avalando todas las

posibilidades de defecto que se han asumido en cuenta. (NUEVAS NORMAS ISO, 2016)

o Participacion: procesar un AMFE tiene que ser una labor en conjunto y demanda que se

asiente en camino, gracias a las sapiencias en comun de todas las areas aquejadas. (NUEVAS
NORMAS IS0, 2016)

La microempresa CAR-BUSS YAULEMA cuenta con el procedimiento de gestion de riesgos
para la calidad donde se identifican, analizan, valoran y se proponen las acciones para abordar los
riesgos, a los cuales se enfrenta la microempresa con sus respectivos indicadores. Ver en las tablas
N2 2-3, 3-3,4-3 y 5-3.
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Tabla 2-3: Determinacion del efecto de riesgo

CRITERIOS APLICADOS PARA LA DETERMINACION DEL EFECTO DE RIESGO
VALOR ALCANCE CRITERIO
Calidad del | ] o
MENOR . Sin efectos negativos a los resultados del servicio.
Servicio
Calidad del | Aumenta el nimero de procesos no conformes y atentos contra el resultado final
MODERADO - L - . .
Servicio del servicio e incumplimiento de Ficha técnica.
Se genera reclamo por parte de cliente
Calidad del
SERIO o ,
Servicio Resultado de encuestas por debajo de los pardmetros aceptables.
Perdida del cliente, cierre inesperado de contratos.
Perdida del cliente, no renovacion de contratos.
Calidad del i i
MUY SERIO . Perdida de aceptacion en el mercado.
Servicio
Deterioro de la imagen empresarial, disminucion en ventas.

Realizado por: Veronica Viteri

Tabla 3-3: Probabilidad de ocurrencia del riesgo

CALIFICACION DE LA PROBABILIDAD DE OCURRENCIA DEL RIESGO
VALOR PROBALIDIDAD SIGNIFICADO
4 FRECUENTE Ocurre de 1 a 2 veces por semana.
3 PROBABLE Ocurre al menos 1 vez al mes.
2 OCASIONAL Ocurre al menos 1 vez cada 4 meses.
1 REMOTA Ocurre una vez al afio.

Realizado por: Verdnica Viteri

Tabla 4-3: Determinacion de un riesgo significativo

PROBABILIDAD

EFECTO 4 3 2 1
Frecuente | Probable | Ocasional | Remota

Menor

Moderado

Serio

Muy Serio

Realizado por: VerénicaViteri
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Tabla 5-3: Matriz de riesgos y oportunidades
MATRIZ DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
INFLUENCIA EVALUACION
DE LAS DE RIESGOS
9( ACCIONES
< < a o PREVENTIVAS Y DE
z 5 3 =
i i z |9 CONTROL
= y; < o
E w @) w
04
o
Realizar las evaluaciones de
) desempefio con un equipo que
No realizar una L .
» ) - aporte juicios imparciales de
evaluacion que analice a o o
X X . 1 > calificacion, en el que se
profundidad el |
. = pueda valorar de modo
desempefio del personal. .
adecuado el desempefio del
personal.
Evaluar a conciencia y tomar
. en cuenta las opiniones del
No realizar una ) .
©) empleado a fin evitar un mal
X X adecuada encuesta al| 1 o . o
) ] L desempefio de sus actividades
cliente interno. 2 ) )
y un inadecuado clima
laboral.
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En conjunto con el &rea
financiera se debe realizar una
. o correcta y adecuada gestion de
Crisis econdmica actual o
i 2 o cobranzas que ayude a
del pais. L
@ controlar 'y mantener la
liquidez financiera de la
microempresa.
. o Cumplir con el plan anual de
No capacitar al personal la) o
. < capacitaciones en temas que
X en sus necesidades de| 3 g .
» a) competan con las necesidades
formacion. e)
S del personal.
No realizar una 8 Evaluar a los proveedores con
<
X adecuada calificacion de | 1 = criterio basado en el servicio
< proveedores. 8 prestado en los Gltimos meses.
@) =
5 Adquirir los equipos
8 No adquirir/no utilizar Gnicamente al proveedor que
o
= X equipos aptos para las| 1 o se  encuentre calificado,
L
actividades a desarrollar. @ manejar de manera adecuada
la renovacion de equipo.
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El inventario y manteniendo
de insumos maquinarias y
No llevar un control de 8 equipos debe ser manejado
<
inventario y| 3 5 por una persona responsable
mantenimiento. 8 que esté a cargo del control y
= o
actualizacion de  manera
continua.
El listado maestro de
No llevar un control de
y . documento debe ser
la documentacién de o ]
. . 1 > actualizado de manera que
importancia de la L .
. = permita un control de la
microempresa. »
a documentacion.
<
=) El representante de la alta
- .
8 No llevar una 'y o direccion debe estar
a . .
g responsable Acta de 5 é consciente de sus funciones
% revision por la Alta a dentro del SGCy colaborar en
= . ., (@) . Lo
= direccion. S la mejora y mantenimiento del
g Sistema.
No elaborar objetivos de Desarrollar objetivos en base
calidad medibles, T o a criterios de necesidad,
. o -
realizables y que se w adaptabilidad del mercado y
orienten a las de forma responsable, en un

41




MANUAL DE CALIDAD
Fecha Fecha »
- L Version
Emision Revision M-MC-01
YAULEMA 09/06/2017 00 00
expectativas y equipo evaluador que permita
necesidades de la obtener diferentes criterios.
microempresa.
La Alta direccion debe
elaborar una politica de
y 8 calidad que identifique a la
No elaboracion de una < i o
" . 1 5 compafiia en servicio y
Politica de Calidad. a o .
®) profesionalismo la misma
= debe difundirse y
evidenciarse.
) La auditoria interna debe
No realizar una o .
= programarse, realizarse 'y
adecuada, responsable e i . )
] . o 2 %) emitirse un informe que
imparcial auditoria > .
. o) permita evaluar las
interna. b= . .
oportunidades de mejora.
El responsable de verificacion
. . o del producto debe seguir el
No establecer, ni seguir = o .
L i procedimiento  establecido
el procedimiento de| 4 n .
> cuando el producto adquirido
producto no conforme. o) )
= no cumpla con los parametros
de verificacion y de calidad.
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Establecer un plan de
Retraso de las g contingencia  para  poder
X actividades programadas | 3 & proporcionar materiales e
por falta de materiales. g insumos en el momento
preciso.
Contar con personal adecuado
ara reparar de forma
Dafios inesperados en o p ] P o
L . e inmediata la  maquinaria,
X maquinaria, equipos o| 3 73] . .
. > equipo o herramienta en mal
herramientas. o) . ]
= estado, o si es el caso cambiar
por una nueva.
o Contratar personal suficiente
Incumplimiento de las .
. ®) para cumplir con las
X actividades por falta de | 2 o o o
w actividades definidas para
personal. @ )
obtener el producto final.

Realizado por: Verdnica Viteri
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3.6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Para identificar las oportunidades se ha efectuado un analisis FODA, ver en figura N@ 3.4-1, a

través del cual se ha establecido las estrategias a aprovechar las oportunidades del entorno.

3.6.2. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

3.6.2.1. Objetivos de la calidad

Los objetivos de calidad estan relacionados con la politica de calidad:

a)

b)

d)

f)

Ser medibles: debido a que no se puede perfeccionar lo que no se inspecciona, no se puede

inspeccionar lo que no se calcula, no se puede calcular lo que no se delimita.

Se debe establecer, claramente, en datos medibles y comparables los objetivos que quiere
conseguir. No es valido hacer declaracion de buenas intenciones como, por ejemplo: “se va a
mejorar la satisfaccion del cliente”, sino mas bien, debe ser algo como “disminuir los costes

de mala calidad en un 20%”.

Considerar los requisitos aplicables: se deben razonar los requisitos del sistema de gestién,
los de clientes, los legales, etc., ser acertados para la conformidad de los productos y servicios
y para el aumento de la satisfaccion del cliente. Este enfoque es el que mueve nuestro sistema

de gestion, también, los objetivos deben estar enfocados en esa linea.

Ser objeto de seguimiento: se debe establecer una periodicidad para su medicidn, control y

analisis.

Ser comunicados: deben ser comunicados a todas las partes interesadas, se analizan sus

resultados en la reunion de revision por la direccion.

Actualizarse: acorde a que se vayan examinando convienen actualizarse segun convenga. Se

debe mantener la informacién documentada en cuanto a los objetivos de calidad.
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Sin embargo, para proyectar un objetivo de calidad la microempresa tiene que establecer una
programacién a acordar coémo se consiguen todos los objetivos de calidad. Por ejemplo, en la
Calidad para PYMES se manejan un padron de Ficha de Objetivo de Calidad, en la cual se

documentan:

1. ¢Qué se vaa hacer?

2. ¢Qué recursos se necesitaran?

3. ¢Quién sera el responsable?

4. Laforma en que se evaluaran los resultados.

La microempresa Car-Buss Yaulema planifica los objetivos de calidad, de esta manera:

a) Optimizar los procesos de produccién en menor tiempo posible con el fin de alcanzar a

cumplir los requisitos del cliente los legales y reglamentarios, vigentes y aplicables al caso.

b) Actualizar el sistema de integrado de gestion cada vez que sea necesario para mantener un

estandar de calidad alto.

c) Mantener capacitado al personal interno y proveedores externos pertenecientes a la

microempresa con el fin de mejorar los procesos de produccion.

d) Ejecutar un control de calidad constante en los procesos, los cuales forman parte de la

obtencidn del producto final para alcanzar los resultados deseados.

3.6.2.2. Planificacién para lograrlos

La microempresa, a través del departamento de gestién de calidad se encargara de gestionar los
recursos necesarios para cumplir con los objetivos de la calidad, anteriormente planteados.
Ademas, se encomendara de verificar su funcionabilidad y evaluara los resultados que se
obtengan de estos con el fin de alcanzar mejoras y el correcto cumplimiento de los objetivos de

la calidad.
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3.6.3. Planificacion de los cambios

Dentro del desarrollo del SGC Car-Buss Yaulema cuando exista la necesidad de realizar un

cambio estos se planifican adecuadamente para garantizar el éxito de los mismos.
Considerando los siguientes puntos:

a) El propdsito que tendran los cambios y sus resultados potenciales.

b) Conservar la integridad del SGC.

¢) Facilitando los recursos necesarios para efectuar los cambios.

d) Asignando las responsabilidades y autoridades que se ocupen para los mismos.
3.7. APOYO
3.7.1. Recursos

De acuerdo a este punto de apoyo se centra en 5 temas fundamentales:

Recursos, para esto se debe aplicar el enfoque de procesos. Se incluye la caracterizacion de cada
proceso de qué recursos humanos, materiales, financieros, de infraestructura, de ambiente de

trabajo, etc., se va a necesitar.

3.7.1.1. Generalidades

Car-Buss Yaulema cuenta con el espacio fisico, equipos, herramientas y talento humano necesario

para la fabricacion del producto y la prestacion del servicio.
Los mismos que han sido considerados de acuerdo a los siguientes puntos:

a) Espacio fisico adecuado y talento humano capacitado y experimentado para la prestacion del

servicio.

b) Equiposy herramientas a la vanguardia para su respectiva utilizacion.
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c) Materiales, servicios, partes y piezas con alto estandar de calidad proporcionados por

proveedores externos.

d) Proveedores externos.

3.7.1.2. Personas

La microempresa se asegura de cumplir con los requisitos y competencias establecidas para poder
contar con un personal capacitado y confiable para la implementacién y mantencién de un sistema
de gestion adecuado hacia la entidad. Por lo tanto, la microempresa se encarga mediante el
departamento de talento humano ejecutar la respectiva evaluacion al personal que se requiera

dentro de la misma.

Asimismo, el departamento de gestién de calidad se encarga de formalizar y proporcionar cursos
de capacitacion al personal de la microempresa segun lo considere necesario y que afecte al

producto final.

3.7.1.3. Infraestructura

Car-Buss Yaulema ha determinado, proporcionado y mantenido la infraestructura que necesita
para desarrollar sus procesos para posteriormente obtener su producto que cumpla con los

requisitos de los clientes y legales establecidos.

La microempresa cuenta con infraestructuras adecuadas y los recursos tecnoldgicos para el
desarrollo de sus actividades como son procesos de: estructura, forrado, pintura y acabados en
general. Ademas, cuenta con programas computarizados como Auto-CAD para realizar los
disefios. La microempresa también cuenta con equipos y herramientas necesarias para la
realizacion correcta de los procesos de fabricacion de un autobds los mismos que se muestran en
latabla N° 6 los mismos que se encuentran en buen estado y funcionamiento, siempre disponibles

para el talento humano de Car-Buss Yaulema.



MANUAL DE CALIDAD

Fecha Fecha
Version
Emision Revision M-MC-01
YAUCEMA 09/06/2017 00 00
Tabla 6-3: Infraestructura, equipos y herramientas
INFRAESTRUCTURA, EQUIPOS Y HERRAMIENTAS
Descripcion Total Descripcion Total Descripcion Total
aplicador de pegamento manual | 4 esmeriladora angular de 9" | 10 pistola de impacto neumatica | 5
aplicador de  pegamento .
neumético esmeriladora angular de 7" | 10 playo 10
cargador de bateria 1 espensor hidraulico 2 playo de presion 5
cortadora de chapa 1 esmeriladora de 4 1/2" 10 pistolas de pintura 10
cortadora de chapa 1 flexémetro 60 pulidora de 7" 10
cizalla eléctrica 1 fullman 1 rectificador de 1 1/2" 5
compresor horizontal 1 gatas hidraulicas 30 ton 10 remachadora de aire 6
caladora orbital 1" 1 iman flexible 1 remachadora de golpe 6
hidraulica

combo 12 Ib 2 Iij:adora eléctrica  para 5 remachadora de golpe manual | 10

pintura
cortadora de plasma 1 llave mixta 6 mm 10 sierra circular 7 1/4" 4
compresor vertical 1 llave mixta 7 mm 10 soldadora de electrodo 6
compresor vertical 1 llave mixta 8mm 10 soldadora 7
dado 10 mm 10 llave mixta 9 mm 10 soldadora de electrodo 3
dado 11 mm 10 llave mixta 10 mm 10 soldadora mig 3
dado 12 mm 10 llave mixta 11 mm 10 soldadora electrodo 4
dado 13 mm 10 llave mixta 12 mm 10 soldadora 2
dado 14 mm 10 llave mixta 13 mm 10 soldadora mig 3
dado 15 mm 10 llave mixta 14 mm 10 taladro de 1/2" 1
dado 16 mm 10 llave mixta 15 mm 10 taladro de 1" 3
dado 17 mm 10 llave mixta 16 mm 10 taladro percutor de 1/2" 5
dado 18 mm 10 llave mixta 17 mm 10 taladro percutor de 1/2" 5
dado 19 mm 10 llave mixta 18 mm 10 talacro atornillador 5

inalambrico de 3/8"

dobladora de chapa metalica 1 llave mixta 19 mm 10 taladro percutor de 1/2" 5
destornilladores estrella 10 Iij:adora neumtica - para 10 taladro de 1/2" 5

pintura
destornilladores planos 10 manguera hidraulica 300 | trazadora de aluminio 3
dobladora de tubo 1 multimetro digital 1 camion 1
esmeril 8" 1 pistola de calor 3 dobladora digital 1
Infraestructura 500 | prensa hidraulica 1 generador de espuma aislante | 1

Realizado por: Veronica Viteri
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La Gerencia General de Car-Buss Yaulema facilita a su personal los equipos de proteccion

personal necesarios para la elaborar sus actividades.

3.7.1.4. Ambiente para la operacién de los procesos

La direccion de la microempresa suministra las condiciones necesarias para lograr un adecuado
entorno para la construccion de los productos y servicios, un ambiente favorable de trabajo,
comparierismo mostrando gran interés respecto al estado psicoldgico, social y fisico de todos los

involucrados.

3.7.15. Recursos de seguimiento y medicion
3.7.1.5.1. Generalidades

La microempresa cuenta con un plan de mantenimiento de maquinaria 0 equipos que requiera
seguimiento, medicién y calibracion. Con el objeto de cerciorarse de que los recursos relacionados

son:

a) Aptos para el tipo especifico de trabajo de seguimiento y medicion que se efectle dentro del

proceso de fabricacion.

b) Estos equipos y herramientas se mantienen para asegurar la pericia de su proposito.

La microempresa a través del departamento de gestion de calidad se encarga de generar la
documentacion fisica y digital necesaria para justificar la validez de mantenimiento y calibracién

de los elementos de medicion.

3.7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones

Conocimientos de la microempresa, cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes,
la microempresa corresponde considerar sus sapiencias actuales y determinar como obtener o

convenir conocimientos adicionales necesarios y/o los reajuste requeridos.

Entonces, la norma nos vuelve a llevar a la gestion del riesgo. En este caso, el riesgo de que exista
un cambio disruptivo en nuestro mercado para el cual se tiene que estar preparado, identificando

los conocimientos, los cuales se posee y previendo, los que se puede necesitar.
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También estd muy de moda la gestion del conocimiento, que bien aplicada, puede ser de gran

utilidad para este requisito.

La fabricacién del producto que ofrece la microempresa necesariamente tiene que cumplir ciertos
estandares de medicidn, los mismos que son parte esencial para generar validez del producto final.

Por lo tanto, la microempresa cuenta con un flexémetro.

Un flexdmetro es un instrumento para medir longitudes, sin embargo, es mucho méas conocido

como metro en varios paises de habla hispana.

Se compone por una cinta de acero templado enrollado dentro de una carcasa, la cual cuenta con
un mecanismo, la cual permite que esta siempre regrese dentro una vez terminada la tarea de

medicion.

Finalmente, cuenta con un seguro para evitar que la cinta regrese para asi poder guardar la medida

exacta que se tomo.

Carcaza

Figura 12-3: Partes de un flexémetro

Figura tomada de: https://il.wp.com/www.ingmecafenix.com/wp-content/uploads/2018/03/partes.jpg?ssl=1
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El largo de las cintas métricas varia de entre 3 a 20 metros de acuerdo al uso que se le quiera dar.
Los nOumeros méas grandes representan pulgadas, y los numeros mas pequefios indican

centimetros.

0" 1 " 2n

Gl r\\\ |\ \\Il\'\'\{h\\i\\\\\\\\\1\&\\ \‘L:JLLL‘L@\‘“\”‘
- Df 3

o
xfﬁﬁl”]ﬂH/HH,HH/IHI/HH/IHI]HH/HH HH/HH HHIHH’HH

HHIIHIIIHHHHIHHH

icm  2cm 3cm

41mm 59mm 80mm = 8cm
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Figura 13-3: Cinta de un flexémetro
Figura tomada de: https://il.wp.com/www.ingmecafenix.com/wp-content/uploads/2018/03/partes.jpg?ssl=1

El flexdmetro proporciona lo siguiente:

a) Calibracion por parte del INEN cada cierto periodo para dar validez a las respectivas

mediciones.

b) Se le proporciona un control adecuado para verificar su estado.

c) Selo protege de posibles dafios o deterioros que puedan abolir su calibracion y los posteriores

resultados.
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d) En el caso de que se produjera mediciones derogas la microempresa cuenta con una empresa
externa que puede realizar las mediciones y proporcionar los cambios necesarios para cumplir

con el objetivo inicial.

3.7.1.6. Conocimiento de la organizacion

La microempresa ha establecido un programa de capacitacién que va alineado con el desempefio
de los empleados para detectar las necesidades de formacion y asegurar que el personal de la
microempresa realiza las actividades encomendadas con la formacién adecuada y con las
actualizaciones requeridas. De esa manera se podra garantizar el correcto funcionamiento del
SGC. Ademas, la microempresa cuenta con personal que ha adquirido experiencia a través de sus
afios de trabajo y la comparten entre ellos con el fin de lograr la obtencidn de un producto final
garantizado y mas personas con conocimientos sobre fabricacion de carrocerias, los mismos que

estaran encargados de proporcionar los conocimientos a personas nuevas que van ingresando.

3.7.2. Competencias

Competencia, capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los

resultados previstos.
La competencia demostrada a veces se denomina cualificacion. La microempresa ha dispuesto:

a) Evaluar la competencia necesaria de las personas que cumplen bajo su control, un trabajo que

afecta al desemperio y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

b) Asegurarse de gue estas personas sean competentes, basandose en la educacién, formacion o

experiencia apropiadas.

¢) Cuando la microempresa considere que sea ajustable, realizar gestiones para obtener la

aptitud necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

d) Generar y archivar la informacion documentada correcta como certeza de la competencia.
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3.7.3. Toma de conciencia

Car-Buss Yaulema se ha asegurado de que las personas gue ejecutan las labores bajo la vigilancia

de la microempresa adquieran conciencia de:

a) Lapolitica de la calidad.

b) Los objetivos de la calidad pertinentes.

¢) Su aportacion a la eficacia del sistema de gestién de la calidad, incluidos los beneficios de

una mejora del desempefio.

d) Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

3.7.4. Comunicacion

En la microempresa es necesario tener una buena comunicacién por lo cual dependiendo del tipo

de informacion que se desea dar a conocer lo debe hacer el departamento o persona encargada de

la misma. Como pueden ser:

o Laaltadireccion

o Lagerencia

o

Departamento de produccion

o Talento humano, etc.

Dentro de los medios de comunicacién interna que se ponen a disposicion de los colaboradores

estan:
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o Circulares, cada que se genere una nueva regulacion de algun organismo de control. Se debe
entregar un comunicado a cada trabajador que forme parte de circulo de interés, desarrollo y

productividad de la microempresa.

o Cartelera, donde se publican informativos o solicitudes de orden general, cumpleafios, entre

otras.

o Buzdn de sugerencias.

o Teléfonos celulares, correos electronicos.

3.7.5. Informacion documentada
3.75.1. Generalidades

La microempresa cuenta con un manual de calidad en el cual describe los procedimientos y
procesos que se utilizan para la fabricacion de un autobus, ademés de proporcionar satisfaccion

al cliente y salvaguardar a sus empleados, para ello la microempresa tiene:

a) Lainformacion documentada solicitada por la Norma ISO 9001:2015.
b) La informacién documentada que la microempresa acuerda como ineludible para la eficacia
del sistema de gestion de calidad.

Car-Buss Yaulema tiene identificados los procesos para la operacion del sistema de gestién de

calidad, los cuales son detallados a continuacién:
Procesos de Direccion

o Gestién de Calidad

o Mejoramiento Continuo

Procesos de Prestacion del Servicio

o Comercializacién
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o Planificacién del Servicio

o Produccion

Procesos de Apoyo

o Logistica

o Recursos Humanos

Acorde a cada uno de los procesos se encuentran detallados los procedimientos para la operacion

normal de estos. Todo esto se encuentra apoyado por los registros generados por los

procedimientos y que son requeridos por la Norma.

3.75.2.

Creacion y actualizacién

Para la creacién de la documentacién ya sea esta fisica o digital tendra que contar con un

encabezado como se muestra en la figura N° 14-3 y para verificacién que ha sido revisado y

aprobado tendra la siguiente informacion como se muestra en la figura N° 15-3.

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Fecha Fecha s as — .-
L L Yersion Codificacion
Emision | Revision
YAULEMA
Figura 14-3: Encabezado de documentacion
Realizado por: Veronica Viteri
Area Emisora Reviso Aprobo
Gestion De Calidad Representante del Sistema Gerente General

A

fpae

Figura 15-1: Fin de verificacion de documentacion

Realizado por: Verdnica Viteri
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3.75.3. Control de la informacién documentada

La informacion documentada que exige el SGC y la norma 1SO 9001:2015 es controlada con la

finalidad de asegurarse de:

a) Lainformacién siempre estara disponible y seré idénea conforme sea su uso, donde y cuando

sea necesario.

b) Ademas de estar protegida correctamente para que no exista perdida de confidencialidad, uso

inadecuado o perdida de integridad.

Car-Buss Yaulema controla la informacién documentada mediante el coordinador del SGC

considerando las siguientes actividades:

a) Distribuyendo, permitiendo el acceso a los usuarios, recuperacion si fuera el caso y uso
cuando sea necesario.
b) El correcto almacenamiento y preservacion de la informacion correctamente.

¢) Registrando el control de los cambios.

d) Laadecuada conservacion y disposicion de la informacion.
3.8. OPERACION
3.8.1. Planificacion y control operacional

La microempresa tiene planificado la ejecucion del proceso de produccion, se podra observar en
el Anexo 1: Procedimiento de construccidn de una carroceria, el cual pretende dar un seguimiento

y control de cada subproceso de produccion.

Los procesos cuentan con los registros necesarios para verificar que los sub-procesos se efectlian
acorde a las necesidades del cliente y de acuerdo a los pardmetros establecidos en el proceso de
produccién. De esta manera se garantiza la conformidad del proceso. Para determinar los

requisitos para la elaboracion del producto, la microempresa se basa en una entrevista con el
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cliente donde se plantean todos los requisitos que va a contemplar el producto, para luego

formular el contrato de fabricacion.

a)

b)

d)

Los criterios que se han establecido para ejecutar los procesos de fabricacion del producto se
basa en la experiencia de la microempresa y la implementacion de nuevos procedimientos,
los cuales ayudan a mejorar cada uno de los procesos ya existentes y ademas de satisfacer al

cliente permitiendo que participe de forma indirecta en la fabricacion del producto.

La microempresa proporciona los recursos necesarios para facilitar el desarrollo del producto

evitando al méximo que se produzcan cuellos de botellas en los procesos.

La microempresa mediante el Sistema de Gestion de Calidad ha realizado formatos donde se

registra las actividades realizadas y ademas se controla cada una de ellas.

La persona encargada del Sistema de Gestion de Calidad realiza un control permanente de la
documentacion manteniéndola actualizada y conservando respaldos fisicos como también

digitales.

3.8.2. Requisitos para los productos y servicios

3.8.2.1. Comunicacidn con el cliente

a)

b)

La microempresa proporciona todo tipo de publicidad dando a conocer sus productos y
servicios, ademas de realizar visitas in-situ promocionando los mismos si el cliente asi lo

requiere.

La microempresa mientras realiza la negociacion de su producto o servicio da la libertad al
cliente de proporcionar sus requisitos y si esta en la fabricacion los cambios que él decida

realizar, quedando documentado todo lo expuesto de ambas partes.

La microempresa se encarga de realizar periddicamente encuestas a los clientes internos y

externos donde recoge todo tipo de informacién incluyendo las quejas para realizar mejoras.
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d) Lamicroempresa con la experiencia tiene la facultad de recomendar o proporcionar al cliente

las posibles exigencias a satisfacer necesidades.

e) La microempresa establece medidas de prevencién en el caso que existiera alguna

contingencia dentro de la fabricacién del autobus.

3.8.2.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

La microempresa determina los requisitos del cliente, de acuerdo al sondeo de productos,
apoyados en informacién primordial como encuestas, estudio de no conformidades y analisis de

la idoneidad.

a) Dentro del Sistema de Gestion de Calidad se cuenta con un documento externo denominado
Contrato de fabricacion de carroceria se puede ver en Anexo 2 donde se retinen los requisitos
solicitados por el cliente de la microempresa, siempre y cuando estén dentro de la normativa
y reglamentos establecidos para el disefio y fabricacion de un autobus.

b) La microempresa cuenta con los respectivos permisos para fabricar sus productos y ofrecer

SUS Servicios.

3.8.2.3. Revision de los requisitos para los productos y servicios
3.8.2.3.1. Generalidades

El cliente externo acepta que sus requisitos se han cumplido en el momento en que firma el
contrato de fabricacidn de la carroceria. Ademas, la microempresa garantiza el cumplimiento de

los requisitos del cliente, a través de la ejecucion y seguimiento de los objetivos de calidad.

a) Los requisitos expresos por el cliente ya quedan bajo escritos en el Contrato de fabricacion

en el cual la microempresa se compromete a cubrir dichos requisitos.

b) La microempresa cuenta con procedimientos internos que no constan en el Contrato de

fabricacion, pero que cubren el mismo.

c) Los requisitos expuestos por la microempresa que constan en el contrato de fabricacion, que

seran cumplidos a su debido tiempo.
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d) Lamicroempresa para establecerse debe cumplir con ciertos reglamentos y normas que estan

vigentes para la fabricacion de autobuses, las cuales se estdn cumpliendo.

e) La microempresa al momento de entregar su producto puede tener ciertas variaciones

minimas que se llega a un acuerdo con el cliente para beneficio de ambas partes.

3.8.2.3.2. Conservacion de la informaciéon documentada

La microempresa conserva de forma fisica y digital los documentos donde se acordaron los

requisitos especificados por parte del cliente antes de la fabricacién del autobus.

a) Los resultados de la revisidn que se realiza durante la fabricacion del autobls se guarda de

forma fisica.

b) Se realiza un documento nuevo donde se adjunta los nuevos requisitos o cambios

especificados por el cliente y se almacena de forma fisica y digital.

3.8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La microempresa ha concluido y efectuado mecanismos de notificacion con el cliente tales como
el contrato de fabricacién, encuestas de satisfaccion, anunciadora informativa, cartas
informativas, exigencias, quejas o0 propuestas, aceptacion de quejas via telefénica, e-mail, entre
otras, las mismas que permiten a la microempresa conocer desde un punto de vista diferente cuales
son los puntos criticos en los hay que poner un poco méas de atencién con el fin de que no
perjudique al sistema de gestion de calidad; ademas de ser consideradas como oportunidades de

mejora para la microempresa.

Para establecer los cambios en el producto durante su fabricacion se redacta un documento donde
se detalla cada uno de ellos, al final se firma por ambas partes como lo son el gerente y el cliente.
Con la finalidad de evitar problemas durante la fabricacién. De este modo se asegura los cambios

realizados.
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3.8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
3.8.3.1. Generalidades

Car-Buss Yaulema ha establecido, implementado y mantiene definido un flujograma del proceso
de disefio como se puede ver en la figura N° 16-3, adecuado para el buen funcionamiento del SGC
basado en la Norma 1SO 9001:2015, el nuevo disefio tiene que cumplir con los requerimientos

solicitados por el cliente y debe ser elaborado por la persona encargada y aprobada por el gerente

general.
#» Planificacion
Elaboracidn de | Fiscucién | Amnalisis del
bocetos | ] | disefio inicial
Determinacion
» del disefio [+
final
Solicitud de Aceptacion del . |Elaboracion de
cambio ‘_ND_<_diseﬁu final i) planos
Fewvisiony | Muestreo de
aprobacion | opinidn

¥

Fabricacion
del prototipo

Figura 16-3: Flujograma del proceso de disefio
Realizado por: Veronica Viteri
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3.8.3.2. Planificacién del disefio y desarrollo

El disefio se obtiene acorde a las exigencias y requisitos establecidos por los clientes siempre y

cuando estén dentro de la normativa legal y reglamentaria y por la carencia del mercado o se

elabora un nuevo producto con el fin de atraer mas clientes.

Las actividades se organizan conforme a la planificacion de disefio, lo que consta en el registro

Cronograma de planificacién de disefio, lo cual es segln la necesidad del cliente expresado en el

Anexo 3.

a)

b)

d)

f)

9)

La microempresa dentro del area de produccién asigna la tarea de disefiar un producto o
servicio a una persona capacitada, en orden a que se cumpla el disefio con las especificaciones
establecidas.

Ademas de efectuar los reglamentos y normativas internacionales de elaborar un disefio o

producto.

La persona encargada del disefio, desarrolla una planificacion en la cual va incluido las etapas

del proceso y las revisiones necesarias.

El encargado somete su disefio a las respectivas verificaciones y validaciones que lo realiza

una entidad fuera de la microempresa.

En el proceso de desarrollo del disefio se encuentran como responsables el gerente general y

el jefe de produccion.

El area administrativa se encarga de proporcionar todos los elementos necesarios para el

desarrollo del disefio, cualquiera que fueran estos.

El area de produccién se encarga de controlar mediante registros a las personas que participan

en el desarrollo del disefio del producto o servicio.

El jefe de produccion se encarga de convocar a una reunion con el fin de obtener los criterios
tanto de los operarios, administradores, proveedores y clientes con el fin de hacerles participes

en el proceso de disefio.
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h) La persona encargada del disefio mientras va realizando su trabajo obtiene una serie de

requisitos que mas tarde seran utilizados para la provision de productos y servicios.

i) El departamento de Gestién de Calidad se encarga de informar a los clientes y otras partes

interesadas el nivel de control del proceso de disefio.

j) El encargado del SGC controla que se cumpla con todos los registros y documentos

obligatorios para indicar que se ha considerado con los requisitos del disefio y desarrollo.

3.8.3.3. Entradas para el disefio y desarrollo

El analisis de entrada para elaboracion y desarrollo del disefio se lo ha elaborado, mediante un
amplio conocimiento de los requisitos del cliente, necesidades del mercado, madurez del producto
y normas que regulen la creacion del disefio, a partir del cual la microempresa ejecuta el disefio

gue se requiera.

El disefio antes de su aprobacion se lo elaborara a través de bocetos a mano alzada, software,

fotografias para ilustrar el disefio.

a) El departamento de produccién cuenta con los softwares necesarios para poder desarrollar los

requisitos establecidos con anterioridad.

b) La microempresa cuenta con informacién obtenida, anteriormente, desarrollada por los

antiguos disefios.

c¢) Como toda microempresa fabricante de carrocerias para autobuses debe cumplir con las

siguientes normas y reglamentos establecidos.
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Tabla 7-3: Normativas y reglamentos

NORMATIVAS Y REGLAMENTOS PARA EL DISENO Y FABRICACION DE AUTOBUSES

CODIFICACION NUMERACION DESCRIPCION
VEHICULOS AUTOMOTORES. CARROCERIAS DE BUSES.
NTE INEN 1323:2009
REQUISITOS.
VEHICULOS DE TRANSPORTE PUBLICO DE PASAJEROS
NTE INEN 1668 INTRAREGIONAL, INTERPROVINCIAL E
INTRAPROVINCIAL
VIDRIOS DE SEGURIDAD PARA AUTOMOTORES.
NTE INEN 1669:2011
REQUISITOS
NTE INEN 2205:2010 VEHICULOS AUTOMOTORES. BUS URBANO. REQUISITOS
VEHICULOS AUTOMOTORES. DISPOSITIVOS PARA
NTE INEN 1155:2009
MANTENER Y MEJORAR LA VISIBILIDAD
ACCESIBILIDAD DE LAS PERSONAS CON
NTE INEN 2292:2010 DISCAPACIDSAD Y MOVILIDAD REDUCIDA AL MEDIO
FiSICO. TRASPORTE
NTE INEN 439 COLORES, SENALES Y SIMBOLOS DE SEGURIDAD
ELEMENTOS MINIMOS DE SEGURIDAD EN VEHICULOS
RTE INEN 034(2R):2010
AUTOMOTORES
RTE INEN 039(2R):2011 BUS URBANO
RTE INEN 041(1R):2010 VEHICULOS DE TRANSPORTE ESCOLAR
VEHICULOS DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL E
RTE INEN 043:2010

INTRAPROVINCIAL

RESOLUCION No.

007-DIR-2011-ANT

NORMA  TECNICA DE APLICACION A LAS
ESPECIFICACIONES DE CAPACIDAD DE EQUIPAJE PARA
VEHICULOS DE TRANSPORTE INTERPROVINICAL E
INTRAPROVINCIAL

RESOLUCION No.

094-DIR-2016-ANT

REFORMA AL REGLAMENTO DE TRANSPORTE PUBLICO
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS CONTENIDO EN LA
RESOLUCION No. 161-DIR-2013-ANT

Realizado por: Verdnica Viteri

d) Se aplica el reglamento interno que tiene la microempresa con la finalidad de producir

mejoras en el proceso de disefio.
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e)

Una entidad fuera de la microempresa se encarga de ejecutar los respectivos estudios para
verificar si existe fallos debido a la naturaleza de los materiales, los cuales se van a utilizar

para obtener el producto final.

El encargado del sistema de gestion de calidad recoge toda informacion pertinente, puesto que

sea esta fisica o digital con el fin de respaldar el disefio.

3.8.3.4. Controles del disefio y desarrollo

La microempresa aplica un control del disefio, este que serd sometido a un muestreo de opinién

entre las direcciones de la microempresa y jefe de produccion para determinar posibles cambios

0 aprobar la elaboracion del disefio final.

a)

b)

d)

f)

La microempresa a través del departamento de gestion de calidad garantiza los resultados que
se han definido a alcanzar.

De esta manera, la microempresa a través de entidades externas ejecuta las respectivas
revisiones, las cuales evaluaran los resultados del disefio y desarrollo a cotejar que cumplan

los requisitos, antes previstos.

El departamento de disefio se encarga de demostrar que los requisitos de entrada
proporcionados por las partes interesadas al disefio son los mismos que se obtuvieron como

salida al final del disefio.

Entidades externas se encargan de aplicar distintas pruebas a validar el disefio establecido con
el fin de asegurar que el producto o servicio resultante satisfagan los requisitos legales y

reglamentarios para su uso previsto.

En el caso que existiera algun problema en la revision, verificacion o validacion; la

microempresa se compromete a resolver dicho problema cumpliendo con las normativas.

El encargado del sistema de gestion de la calidad se encarga de recolectar y almacenar toda
la informacion que se haya generado durante todo el proceso de disefio y de esta manera

respaldar cualquier situacion, la cual surgiera.
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3.8.3.5. Salidas del disefio y desarrollo

La microempresa a través de la recoleccidn de la documentacion fisica y digital durante el proceso

y desarrollo del disefio respalda:

a) El cumplimiento de los requerimientos definidos antes de iniciar el disefio.

b) Apropiadamente los métodos posteriores, durante el abastecimiento de productos y servicios.

¢) Encierra o hace referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado

y a los criterios de beneplacito.

d) Especifica las particularidades de los productos y servicios, los cuales son fundamentales para

su proposito presentido y abasto seguro y correcto.

3.8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo

La microempresa cuenta con un documento donde identifica, revisa y fiscaliza los cambios
realizados durante el disefio y desarrollo del producto o servicio, con el propésito de certificar

gue no exista un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.
El area de disefio se encarga de la recoleccion de la informacidn fisica y digital sobre:

a) Las novedades del disefio y desarrollo establecidos.

b) Las derivaciones de las revisiones efectuadas.

c) La legitimacién de los cambios permitidos.

d) Las acciones empafadas para advertir los impactos hostiles.

3.8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

3.8.4.1. Generalidades
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La microempresa puede establecer convenios con otras empresas dedicadas a proveer de insumos,

equipo y material que se requiera, ademas de los servicios necesarios siempre y cuando se haga

dentro de la normativa legal vigente y no se afecte la calidad del producto:

a)

b)

De

Los productos y servicios adquiridos a proveedores externos se destinan a ser incorporados

dentro de los productos y servicios de la microempresa.

En algunos casos los productos y servicios van a ser proporcionados por proveedores externos

directamente al cliente en nombre de la microempresa.

Habra procesos o partes de un proceso, las cuales seran efectuados por proveedores externos

como resultado de una decisidn de la microempresa.

otro lado, la microempresa cuenta con un procedimiento de compras donde establece los

criterios para seleccionar y evaluar un proveedor.

3.8.4.2. Tipo y alcance de control

Dentro del proceso de compras se cuenta con mecanismos para la seleccion, evaluacion y

seguimiento a los proveedores con el fin de valorar el servicio prestado o productos ofrecidos.

Dicha informacion queda consignada en los respectivos formatos del proceso de compras con el
fin de:

a)

b)

Cerciorar de que los métodos abastecidos externamente, permanecen dentro del control de su
SGC.

Puntualizar los controles que aspira aplicar a un proveedor externo, y los que procura aplicar

a las salidas resultantes.

Tener en discrecion el impacto viable de los procesos, productos y servicios proporcionados
externamente, en capacidad de la microempresa de cumplir, preceptivamente los

requerimientos del cliente, los legales y formalizados aplicables.

De esta manera, fijar el empuje de los controles perseverantes por el proveedor externo.
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d) Comprobar la verificacion u otras acciones precisas para afirmar que los procesos, productos

y servicios surtidos externamente, cumplen con los pedidos.

3.8.4.3. Informacidn para los proveedores externos

A los proveedores externos de procesos, productos o servicios, la microempresa solicita
cotizaciones de los mismos y a la vez la microempresa informa los requisitos acordes a la norma
ISO 9001:2015. Estos deben tener para evaluar si cumple con los criterios para seleccionar como

proveedor, posteriormente.

El desempefio de los proveedores se monitorea a través de una evaluacién a proveedores segln
las normas ISO establecidas. Si se detecta una baja calificacion se informaré al proveedor para

que este tome las acciones correctivas del caso.

3.8.5. Produccién y provisién del servicio
3.8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio

La microempresa planifica y controla las condiciones bajo, las cuales se elabora la prestacion del

servicio de fabricacion.

Por ello ha establecido procedimientos para la planeacion y control del servicio. La informacion,
asi como las especificaciones e instrucciones de fabricacién se colocaran en cada unidad e iran

enlazadas junto a la orden de produccion.

Estas instrucciones estan a cargo del jefe de grupo o a su vez sera el Jefe de Produccién, quien se

encargue de difundir dicha informacion antes de la fabricacion.

La calificacion y competencia del personal se controla a través del proceso de seleccion,
induccion, la ejecucién de programas de capacitacion y la ejecucion de evaluaciones de

desempefio.

Todas las directrices, antes sefialadas sirven de base para evaluar la conformidad con el

procedimiento y control de la operacién.
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3.8.5.2. Identificacion y trazabilidad

Car-Buss Yaulema equipara sus medios adecuados, asemeja el estado y controla la
personalizacidon de las salidas de cada uno de los procesos utilizados para la obtencién de producto
final cuando la trazabilidad es un requisito, ademas de levantar la informacién documentada fisica

o digital pertinente para consentir la trazabilidad.

3.8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La microempresa procura proteger los bienes del cliente ejecutando actividades, tales como el

propicio resguardo de los bienes y anexos que seran incorporados al producto final.

La microempresa establece un lugar con la debida sefializacién y la seguridad de que sea

salvaguardado hasta su anexion al producto final.

En el caso de que la pertenencia del cliente o proveedor externo se extravie, maltrate o de algun

otro modo se considere invalida para su uso.

La microempresa tiene la obligacion de informar al cliente o proveedor externo levantando y
archivando la informacién sobre lo ocurrido y encontrar la solucién rapida y apropiada para evitar

posibles inconvenientes con las partes involucradas.

Estas partes y piezas que son propiedad del cliente o proveedor externo y que son para ser
implementadas dentro del producto final se lo realiza adecuadamente procurando evitar que se
produzca alguna inconformidad por la negligencia de las personas que manipulen estos

elementos.

Si una vez instalados los elementos de los clientes o proveedores externos dentro del producto
final estos sufren algun inconveniente se notificara de inmediato a las personas encargadas de los

mismos para que estas encuentren la solucién adecuada para su correcto reemplazo de los mismos.

Con esto se garantiza a los clientes o proveedores externos que sus elementos, partes o piezas se

encuentran en buenas manos y que seran protegidos correctamente.



MANUAL DE CALIDAD

Fecha Fecha .,
o L Version
Emision Revision M-MC-01
09/06/2017 00 00

R N : A5 S ? Sl » = — -
Figura 17-3: Autobus en proceso de acabados y terminados finales
Realizado por: Marco Antonio Rodriguez

3.8.5.4. Preservacion

La microempresa salvaguarda la prestacion del producto o servicio con los controles de calidad
implementados y necesarios para la operacién, conforme a lo establecido en los procedimientos,
sefialados, anteriormente. Con esto la microempresa garantiza al cliente un producto final

conforme y adecuado.

3.8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

Como herramienta para verificar el servicio, después de que este ha sido facilitado, la
microempresa aplica una encuesta de satisfaccion a los clientes, la cual permite la interaccion y
retroalimentacion con este. Adicionalmente, el producto final entregado al cliente se lo hara bajo
un control de calidad que permita al cliente tener constancia del producto final entregado bajo un

efectivo registro de control de la calidad de entrega.
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3.8.5.6. Control de los cambios

Cuando se presente un cambio, puesto que sea en la planeacidn, prestacion o control del servicio
se debe dejar evidencia escrita de ello, donde se justifique el ¢por qué?, si se perpetra alguna
modificacién a un documento del sistema de gestién de la calidad debe dejarse evidenciado, tal

como se describe en los procedimientos para la elaboracién y control de documentos y registros.

3.8.6. Liberacién de los productos y servicios

Antes de liberar el disefio de un producto, la microempresa se asegura que los vehiculos se
encuentren en perfectas condiciones mecéanicas y de aseo a través del Control de la Calidad. Una
vez que se hayan culminado las actividades planificadas para la fabricacion del producto y los
servicios que se dé al mismo satisfactoriamente, la microempresa a traves del departamento de
gestion de la calidad se encarga de revisar cada detalle para poder liberar el producto final,

documentando lo siguiente:

a) La certeza de la aprobacién con las razones de admision.

b) Latrazabilidad de las personas que consienten la liberacion.

3.8.7. Control de las salidas no conformes

Car-Buss Yaulema, se ha asegurado que cuando las salidas que no sean acordes con sus requisitos
se fichen y se inspeccionen para advertir el uso o entrega no intencionada. Ademas de tomar las
acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no conformidad y prestar nuevamente la
conformidad de los productos y servicios, también se aplica a los productos y servicios no
conformes después de su salida de la microempresa, durante y después de la provisién de los

servicios.

Car-Buss Yaulema ha tratado las salidas no conformes de una u otra forma segln corresponda el
tipo de inconveniente buscando mantener un buen renombre de la microempresa, ademas de
sostener la satisfaccién del cliente adecuando los requisitos establecidos por el mismo al producto

final sin que afecte a los requisitos legales y reglamentarios establecidos en el pais.
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39. EVALUACION DEL DESEMPENO
3.9.1. Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
3.9.1.1. Generalidades

La microempresa ha establecido un procedimiento de seguimiento, antes mencionado, medicion
del sistema de gestion de la calidad para demostrar la conformidad del servicio, evaluar el
desempefio de los procesos y la mejora continua de la validez del SGC, lo cual puede evidenciarse
a través de las encuestas de satisfaccion al cliente, la definicién y medicion de los indicadores de
gestion de los procesos, la evaluacidn a los proveedores externos, los controles en la prestacion
del servicio, la elaboracion de auditorias internas, las revisiones por la direccion y las reuniones

del comité de calidad.

3.9.1.2. Satisfaccioén del cliente

La microempresa elabora trimestralmente encuestas de satisfaccion a usuarios del servicio y a los
propietarios de los vehiculos, las cuales buscan conocer la perspicacia del cliente en cuanto al
cumplimiento de sus requisitos y expectativas. Ademas, se reciben las peticiones, quejas o
sugerencias del cliente. EI Gerente es responsable de analizarlas y generar acciones correctivas,

preventivas o de mejora enfocadas a aumentar la satisfaccion del cliente.

3.9.1.3. Analisis y evaluacion

La microempresa revisa el cumplimiento de los indicadores de los objetivos de calidad,
periddicamente. Asi como los resultados de encuestas de satisfaccion y evaluaciones ejecutadas.
A través Anexo 4: Procedimiento de disefio donde se analizan los indicadores de diferentes

procesos.

3.9.2. Auditoria interna

Car-Buss Yaulema lleva a cabo auditorias internas basandose en una planificacién a intervalos de
tiempo con el fin de garantizar el adecuado funcionamiento del sistema de gestion de calidad y
que este cuente con los requisitos propios de la microempresay los de la norma internacional 1SO
9001:2015.
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El departamento de gestion de calidad de la microempresa viene planificando, estableciendo,
implementando y manteniendo un programa de auditoria en el cual incluye la frecuencia con la
cual se realizardn, la metodologia que se utilizara, los responsables que las formalizaran y
generaran los informes en cual debe constar la categoria de los métodos implicados, los cambios

gue sobresaltan a la microempresa y las consecuencias de las auditorias anteriores.

Ademas, de definir los criterios de auditoria y el alcance que tendré cada una de ellas, la seleccion
de las personas responsables de las auditorias ya sean estas internas o externas que aseguren la

rectitud y la honradez de los procesos de auditorias.

Una vez desarrolladas las auditorias los responsables tendran la obligacion de informar a la alta
direccion y a la gerencia general, para que se tomen las correspondientes acciones correctivas sin
demora injustificada y se desarrollara la documentacion que sea necesaria la misma que se
conservara adecuadamente para que sirva como evidencia del programa de auditoria y de los
resultados de las auditorias realizadas para que en funcién a las mismas basarse las proximas

auditorias.

3.9.3. Revision por la direccion
3.9.3.1. Generalidades

La alta direccion estudia el sistema de gestién de calidad anual, alcanzando el Anexo 5: Acta de
revisién por la direccién cotejando el cumplimiento de los objetivos y la politica de la calidad a
fin de considerar cambios y proponer las oportunidades de mejora, asegurandose de la utilidad,

conciliacion, validez y distribucidn perennes con la orientacién necesaria de la microempresa.

3.9.3.2. Entradas de la revision por la direccion

La alta direccion planifica y lleva a cabo, el estado de las acciones de las revisiones por la
direccién previas sobre los cambios en las acciones internas y externas que sean pertinentes al
SGC, la averiguacion sobre el ejercicio y eficacia del SGC, la satisfaccion de los clientes de la

microempresa y la retroalimentacion de las partes interesadas.
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3.9.3.3. Salidas de la revision por la direccion

Tras la revision, el gerente emite un informe en el cual propone acciones de mejora,
replanteamiento de la estrategia organizacional, si se considera necesario, entre otras medidas que

afecten el sistema de gestidn de calidad.

Para garantizar de lo que se ha realizado el sistema debera documentar y almacenar la informacion

de manera que este precisa y disponible cuando se la solicite ya sea fisica o digital.
3.10. MEJORA
3.10.1. Generalidades

Car-Buss Yaulema determina y selecciona las oportunidades de mejora mediante el departamento
de gestion de calidad para implementar cualquier accion precisa para cumplir con los requisitos

del cliente y elevar la satisfaccion del cliente.

La microempresa incluye el mejoramiento de los productos y servicios para compensar los
requisitos considerando las necesidades y expectativas futuras, ademas de reformar, advertir o
reducir los efectos no deseados con el propoésito de optimizar el desempefio y la validez del

sistema de gestion de calidad.

3.10.2. No conformidad y accién correctiva

En el caso de que existiera una no conformidad asi esta haya sido causada por quejas la

microempresa:

a) Reacciona ante la no conformidad y toma las acciones correspondientes para controlar y

corregir dicha situacion, y hace frente a las consecuencias que puedan presentar.

b) Evalla la necesidad de tomar gestiones para prescindir las causas de la no conformidad para
conseguir que no vuelva a ocurrir no ocurra en otro lugar revisando y analizando la no
conformidad para determinar las procedencias por la que se produjo y estipular si existieran

no conformidades afines, o que latentemente pueda ocurrir.
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c) Implementara cualquier accion necesaria para cubrir la no conformidad siempre y cuando

estén de acuerdo al SGC y a los requisitos establecidos por el cliente.

d) Revisa la eficacia de cualquier accidn correctiva tomada para solucionar la no conformidad

con responsabilidad.

e) Actualiza los riesgos y oportunidades segin se vaya presentando la necesidad para evitar la

existencia de no conformidades.

f) Realizaria cambios al sistema de gestion de calidad si fuera necesario.

Las acciones correctivas tomadas son apropiadas para cubrir la o las no conformidades desacordes

en las auditorias o en los procesos de fabricacion.

Car-Buss Yaulema conserva informacion documentada fisica o digital como evidencia de la
naturaleza de las no conformidades y de las acciones que sean tomadas para su solucién, y los

resultados de la accion correctiva posteriormente ejecutada.

3.10.3. Mejora continua

Car-Buss Yaulema progresa en forma perenne e indisoluble la eficacia de su SGC, considera
seriamente los resultados del estudio y la evaluacion, las salidas de la revision por parte de la
direccion proponiéndose acordar las necesidades y oportunidades como parte de la mejora

continua.

Ademas de tomar en cuenta la vanguardia que ejerce a nivel mundial el disefio de nuevas

carrocerias de sus partes y piezas como se muestra en la figura N° 18-3.
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Figura 18-3: Innovacion del producto

Realizado por: Verénica Viteri
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

O

A través de la aplicacion del SGC se ha mejorado la atencion al cliente cumpliendo con los
requisitos, los cuales declara al momento de la negociacion y complementandolos con los
legales y complementarios que exige la ANT.

A partir de las auditorias internas efectuadas en la microempresa para la verificacion del SGC,
las observaciones no conformes se han convertido en oportunidades de mejora con las cuales
se ha podido mantener y mejorar el sistema.

Acorde a esto, todas las microempresas fabricantes de carrocerias tienen la obligacion de
cumplir con todos los requisitos legales y reglamentarios estipulados en nuestra constitucion
Car—Buss Yaulema; no se ha quedado atras, puesto que cumple con todos los requisitos
estipulados.

En vista de estar a nivel de la competencia la microempresa se ha propuesto ir mejorando dia
con dia en todos sus procesos de fabricacion. Ademas de seleccionar cuidadosamente, a sus
proveedores de partes y piezas, las cuales son fundamentales en la fabricacion y puedan influir

en la calidad del producto final.

RECOMENDACIONES

O

Para implementar el SGC con mayor facilidad es necesario consultar con empresas que
presten dicho servicio y ademas de realizar benchmarking de la empresa que ya cuentan con
un SGC con la finalidad de facilitar el trabajo y cometer errores.

Para obtener un buen SGC se deberia realizar auditorias internas trimestrales para determinar
cuales son los puntos criticos que no se toma en cuenta y pueda repercutir a la calidad del
producto final, ademas, de obtener oportunidades de mejora.

Ademas de cumplir con los requisitos legales y reglamentarios de la constitucion, también se
deberia tomar en cuenta normas internacionales de empresas fabricantes de carrocerias para
mantener un buen estatus de calidad y comercializacion.

Para estar a la vanguardia en lo que a carrocerias se refiere la microempresa deberia tomar
acciones a partir de las sugerencias de los clientes y proveedores, asi como, de las normativas
de empresas internacionales con el fin de obtener un mejor resultado tanto en el producto final
como en el SGC.

Para complementar el SGC también la microempresa deberia conjugar con un sistema de

gestion ambiental y un sistema de gestién de la seguridad y salud en el trabajo.
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PROCEDIMIENTO DE CONSTRUCCION DE UNA CARROCERIA
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Anexo 1: Procedimiento de construccion de una carroceria

1. OBJETIVO

Establecer una metodologia para la realizacion de los procesos de manufactura de una carroceria,
de tal forma que garantice el estricto cumplimiento de las especificaciones y tiempos de entrega

acordados.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo tipo de carrocerias que se fabriquen en CAR-BUSS Yaulema.
3. RESPONSABILIDADES

El responsable del proceso de construccion de una carroceria es el Jefe de Produccion quien se
encarga de verificar el cumplimiento de este procedimiento, ademas debe contar con la

aprobacion del Gerente General de la Empresa.
4. DESARROLLO

En este documento no se puede poner informacion de los planos del disefio por indicaciones

generales de la empresa.

5. CONTROL DE CAMBIOS

Revision Fecha Descripcién de la Modificacion Observaciones
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Anexo 2: Contrato de fabricacion de carroceria

CAR-BUSS

Fecha:

Carrocerias de la mejor calidad para buses de primera categoria

Informacioén del cliente

Propietario Cédula de
i Identidad.
Telf. Celular

Informacion general de la unidad
MARCA Coonorative
CHASIS pe iv
MODELO
DE Modelo de
CHASIS carroceria
CLIMATI
ZACION
Capacidad
Bafo .
pasajeros

Disefio exterior: Proceso estructural

Toda la estructura seré basada en las dimensiones del modelo homologado por carrocerias CAR-

BUSS YAULEMA en ANT, el cual ha sido aprobado y se encuentra en el listado:

Material

Detalle

Observacion

Perfiles
estructurales
GALVANIZADOS

TR100x50e3

TR100x50e2

TR80x40e3

60x40e3

50x50e3

50x50e2

Estructura principal

50x50e1,5

40x40e?2

30x30e2

25x25e2

40x20e2

Planchas de acero
galvanizado

laminado en frio

Tol e 1/20

Tol e 1/16

Bases y refuerzos de sujecion
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Planchas de acero|e2mm

negro laminado en Bases y refuerzos de sujecion
. e 3mm

caliente
Lamina de aluzinc | e 1mm Forros

Angulos
Otros perfiles de | Platinas

_ Refuerzos

refuerzo Perfil en U

Perfil en C

Soldadura: Para unir los perfiles estructurales entre si y conformar la estructura de una carroceria

se utiliza principalmente el proceso de soldadura GMAW — MIG y SMAW o suelda con electrodo

en los lugares necesarios, estos procesos de soldadura son aplicados por operarios calificados

segin normas AWS 1.3

Procesos de forrado.

1. Los laterales exteriores seran forrados con galvalume de 1.00 mm de espesor.

2. Elrespaldo, el techo y el frontal de la carroceria se construye en fibra de vidrio

3. Para la construccién del piso en la zona de pasajeros se utiliza planchas de tablero marino
resistente a la humedad los cuales son recubiertos por su parte inferior con un recubrimiento
anticorrosivo y resistente al desgaste por percusion.

Parabrisas y ventanas:

1. Ventanas laterales con vidrio negro de 4 a 6 mm (vidrio de seguridad templado) con 3
ventoleras por lado.

2. Dos parabrisas delanteros de 6 mm (vidrio de seguridad templado y laminado)

3. Una luneta o parabrisas posterior de 6 mm (vidrio de seguridad laminado y templado)

Bodegas:

1. Una bodega posterior chasis cortado (opcional).

2. Las paredes y pisos de las bodegas forrados con Aluminio estampado de un Imm.

3. Las puertas de las bodegas forradas con aluminio ser&n con el sistema panto gréafico con
booster de aire las 3 del lado derecho y la puerta del camarote.

4. Con camarote ubicado en la parte lateral izquierda.

5. Mecanismo portamaletas en cada bodega.

6. Mecanismo para la llanta de emergencia.

7. lluminacion en las bodegas.

8. Bandeja retractil para las baterias grandes 9- Una caja de herramientas.

Puertas:

1. Puerta principal tipo panto gréafica con accionamiento neumatico (booster) y electrovalvula.
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2.
3.

Puerta de cabina tipo abatible con accionamiento por aire (booster) y electrovalvula.
Puerta de chofer tipo panto gréafica al lado izquierdo con ventana corrediza (accionamiento

por booster con electrovalvula y mando a distancia).

Acabados en el exterior:

© o N o g s~ D Pe

RN
o

Modelo: Frente, laterales, techo serda MARCOPOLO G-7 parte posterior sera tipo G-8
Plumas: Dos brazos de plumas (motores y plumas seran proporcionados por el cliente)
Espejos exteriores eléctricos, con desempafiado, con brazos de espejos tipo MARCOPOLO
Dos claraboyas (una en la parte frontal y otra en la parte posterior del habitaculo de pasajeros).
Pintura de poliuretano, colores a elegir.

Dos neblineros en el guardachogue delantero

Dos neblineros instalados debajo de la persiana (neblineros proporcionados por el cliente).
Dos direccionales en el guardachogue posterior

Una camara de reversa

. Luces exteriores, techo y costado superior e inferiores cuatro a cada lado
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Una grada neumatica retractil para la puerta de pasajeros (con electrovélvula).
Cuatro aros cromados

Pitos de aire

Cuatro regletas

Un par de chupetes

Decorado en alto relieve

Acabados en el interior: Pasajero

1.
2.

© © N o g~ w

10.
11.
12.

Techo interior de fibra de vidrio.

Asientos reclinables de 4 posiciones tapizados con damasco brasilero, con tres apoyabrazos:
una en la mitad y una al pasillo, con pisaderas con coderas y tapas originales MP los asientos
maés anchos y comodos.

Asiento de chofer mixto forrado con damasco igual a los asientos de pasajeros.

Porta paquetes tipo MARCOPOLO G-7

Luces de salon color blanco en la porta paquetes.

Luces de lectura para cada pasajero.

Luces de viaje color azul en la porta paquetes

Cortinas plisadas colores a elegir.

TV 40 pulgadas

4 monitores

Un reproductor de DVD.

Una cadmara de video para el habitaculo de pasajeros.

R-CM-02
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13. Sistema de audio con 4 parlantes sobre la porta paguetes
Cabina:

. Un amplificador de sonido.

. Antenas de radio y tv.

. Tablero de fibra tipo Marco Polo.

. Consola de fibra.

. Un radio de pantalla.

. Tablero de control electrénico digital touch

. Una pantalla liquida de 7 pulgadas.

. Una camara de video para conducir en reversa

© 00 N oo o B~ W DN

. Aliire en la cabina con dos conductos.

10. Un convertidor de bateria.

11. Un espejo interior ovalado con reloj.

12. Un tarjetero de ruta electronico.

13. Sistema de audio con 4 parlantes en las canastillas y 2 parlantes en la cabina.

14. Cabeceras numeradas bordadas para los asientos.

Herramientas y elementos de seguridad.

Una caja de herramientas (las herramientas seran proporcionadas por el cliente).

Los elementos de seguridad tales como: Botiquin de primeros auxilios, extinguidor de incendios,
triangulos refractivos y conos de seguridad. Deberan ser proporcionados por el cliente.

Costo de la carroceria:

Forma de pago: contado

Plazo de entrega: nueve semanas a partir de la entrega del chasis a produccion.

Garantia: un afio de mantenimiento técnico por defectos de fabricacion.

CAR-BUSS YAULEMA empresa calificada por ANT y con reconocimiento a nivel nacional en
fabricacién de carrocerias metalicas por mas de 15 afios, con disefios modernos que definen
nuestra calidad de producto.

La fabricacion de esta carroceria esta basada en las normas técnicas ecuatorianas “043” de

acuerdo a los reglamentos de la Agencia Nacional de Transito (ANT).

Atentamente,
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Anexo 3: Cronograma de planificacion de disefio

CRONOGRAMA DE PLANIFICACION DE DISENO

™ ™
A 4 Fecha de emision Fecha de Revision Version
@ R-DS-02
YAULEMA 9/6/2017 0 0
Fecha de inicio: 01 de Agoto del 2016 |_| Planificada m Realizada . Pendiente
Fecha de actualizacion: 26 de Agosto del 2016
Agosto Septiembre
1 2 3 4 1 2 3 4
semana semana semana semana semana semana semana semana |
No. ACTIVIDADES GENERALES RESPONSABLE OBSERVACIONES TToTlalalolcl203T2Tsl2Tz213l2Tslclz2lalalal T2l 12131215l 2121314 21314
Informacion de entrada
Analisis de Factibilidad
Listado de conjuntos, subconjuntos y piezas
Bocetos del Producto
Muestreo de Opinion
Control de Cambios
Validacion Tecnica del Prototipo
Area Emisora Revisé Aprobo

Gestiéon De Calidad

Representante del Sistema

Gerente General




PROCEDIMIENTO DE DISENO

QL]

A

Version
-
YAULEMA

00

Fecha Revision
00

Fecha Emision
09/06/2017

P-DS-01

Anexo 4: Procedimiento de disefio
OBJETIVO:

Disefiar nuevos productos relacionados con la carroceria y sus partes, que cumplan con los
requerimientos, necesidades y exigencias de los clientes, considerando la disponibilidad de los
recursos de la empresa y su productividad.

Datectar la necesidad de disefiar un naevs products debldo a:
*  Necesidad dal mercado

B genera la - Madurer dal produacts

Datarminar 1os alamantas de enirada en basa &
*  Ecguerimientos del mercado/emprasa
* I[nfcrmacidn da diseflos anteriores.
* Normas bcnicas aplicables

[ ! ! Elaborar bocslos & mans Plantficacibn:
alrada, =n soffware da Ejecaciin: Flantficar las
diseflo, simulaciones, sobra 4— Dasarrailar v lisade de actrdades da
fotogradias, pers crear Ila plezas ¥ pasos a diseflar acuardo al

g i ilastracidn del prodacto. cronograma de disafio

Raalirar on anélisis detallads dal disafio inteial, decde & pants de vista:
=  Estdfico
Funcional
Estrzotural
Sistema de Fabricacifn
Casta / baneficio
Daterminar la factbilidad del disefla con base en &l andlisis de 1os CTiteTios anlericTes, hasta
llagar & un aqoilibne arménics entre las partas.

51 no axisic aceptacidn ¥ se genara
solicttad de cambios, regresar al

paso 4, de o combrario contmoar
con el procedioienbs.  Estos
cambios deben ser registrados,
revizados, vertficadas, validados y

Daterminar ¢l disefs final
del products ¥ retopilar
tada la informacidn

amalizadas los sfactos goe
ocastonen &l disafio

Elaborar los planos:
=  Esfreoturales
* Dgconjunto ¥ de datalle
= Digceocién o corta (Qua
Seall DEleEarlos)

.|
:
i
:
a
%
:

da referencia para tomar decisidn oy
determinar € diseflo final del producio

Favizsar § aprobar las tusiracionas defimtivas da! disefio ¥ 1.:-9

planos genarados: & axisie soliciied de cambics regresar al pass
7, casc Sonfraris seguir oon &l procedimicnto. Estos cambdos
deben ey registrados, revisados, werioades, wvalidados vy
acalizados los efectos gue ocasionan al diseflo. (Todas estas
actividades serdn evidanciadas en 105 MISMOE TegEiros Qe SO0
moiive de andlsEish

Faalzar un muesitec da npuu.én. enirs
personal da la empresa, chenies. Madilante
booetos (elaborados &N paso &), gue sIIvet

Area emisora Reviso

Aprobo

Gestion De Calidad

Representante Del Sistema Gerente General
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Anexo 5: Acta de revisién por la direccién
Revision del Sistema de Gestion de Calidad

En la Ciudad de................... con fecha....... de .... del..., se encuentran reunidos en su
totalidad los miembros del Comité de Calidad de La empresa, para efectuar la Revision por la
Direccion del SGC.

GENERALIDADES

La Direccion de la empresa esta enfocada en obtener la certificacion del Sistema de Gestion de

Calidad de la norma internacional 1ISO 9001:2015, con el prop6sito de brindar un mejor servicio.
ENFOQUE AL CLIENTE

La empresa siempre esta pendiente de los requerimientos y necesidades de nuestros clientes, por
esa razon el Sistema de Gestion de Calidad va a ser un aporte importante en el servicio que

ofrecemos a nuestros clientes.
POLITICA DE CALIDAD

Se ha elaborado la politica de calidad de la empresa la misma que cumple con los requisitos de la
norma y se adapta a nuestra microempresa. La misma se ha difundido en carteleras y se ha

explicado su contenido al personal operativo a través de reuniones conjuntas.
OBJETIVOS DE CALIDAD

Se han definido los objetivos generales que la Gerencia General considera son los necesarios para

medir el comportamiento y los resultados de la microempresa.
INFORMACION PARA LA REVISION
RESULTADOS DE LA AUDITORIA

La auditoria interna se realizd el XX de XXX del XXX en Quito, por parte del XXXXX, sobre la
base de la norma Internacional 1SO 9001:2015.

MONITOREO DE DESVIACIONES PENDIENTES

La auditoria se llevo a cabo siguiendo el Plan de Auditoria Interna XXX —XX.
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En esta auditoria se evidenciaron o se identificaron los siguientes hallazgos:

o no conformidades mayores,
o no conformidades menores
o observaciones

o oportunidades de mejora

Para las no conformidades encontradas en la auditoria, ya se han tomado las acciones correctivas
necesarias en el correspondiente formato Solicitud de Accidn, y las mismas podran ser verificadas

en la auditoria interna.
RETROALIMENTACION DE LOS CLIENTES

De las encuestas de satisfaccion al cliente externo se desprende que en términos generales la
satisfaccion del cliente externo es muy buena (xx, xx) pero existen algunas recomendaciones que

ya han sido acogidas y serdn implementadas inmediatamente.

ANALISIS DEL DESEMPENO DE LOS PROCESOS Y CONFORMIDAD DEL
SERVICIO

La empresa tiene actualmente implementado el 100% de su Sistema de Gestion de Calidad.
Existe el compromiso de todo el personal y de alta direccién por mantener y mejorar cada uno de

los procesos.

Los indicadores de gestion delos procesos seran medidos para los meses de noviembre y
diciembre conforme a la frecuencia indicada en la matriz de objetivos. Segun los resultados que

se obtengan se realizaran o no acciones correctivas.
ACCIONES DE SEGUIMIENTO DE REVISIONES ANTERIORES

De la revision anterior, se acordd las actividades que a continuacién se detallan y todas fueron

cumplidas.

o Revisar los objetivos de la calidad,
o Sesolicité a las diferentes aéreas mantener el sistema y se implementaron acciones de mejora

por cada departamento

ESTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
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En el periodo de XXXXXX a XXX de XXX se han levantado XX Solicitudes de Accidn, las
cuales han dado lugar a la identificacion de XX acciones correctivas y XX oportunidades de

mejora

De las XX acciones correctivas, estan cerradas XX acciones correctivas las que representan 100%
De las X oportunidades de mejora, el 100% se han implementado satisfactoriamente.
RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

Continuar trabajando con el mismo empuje y compromiso demostrado hasta la fecha.

Reforzar la capacitacion en temas relacionados con la mejora continua y normalizacion ISO
9001:2008.

ASISTENCIA
NOMBRE FIRMA
Area emisora Reviso Aprobé
Gestion De Calidad Representante Del Sistema Gerente General




