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1. INTRODUCCION

1.1. RESUMEN
TEMA: “DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMATIVA ISO 9001:2015 PARA LA EMPRESA RECTIFICADORA COTOPAXT”.

Autor: Jonathan Xavier Pilco Chango
Tutor: Ing. MSc. Diana Marin

El presente proyecto tiene como objetivo el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la normativa ISO 9001:2015 para la empresa Rectificadora Cotopaxi, la empresa realiza
procesos de rectificacion de motores de combustion interna y desea estandarizar sus procesos
de generacion de servicio, buscando la mejora continua dirigida a la satisfaccion del cliente, la
caracterizacion del proceso delimito las actividades que se realizan dentro de la organizacion
considerando areas de trabajo, maquinaria, herramientas e insumos que interfieren en la
rectificacion; seguidamente la aplicacion de una lista de verificacion planteada por la normativa
ISO 9001:2015 permitid evidenciar que la organizacion mantiene un porcentaje del 11,85% de
implementacion del sistema, esto a causa de que la organizacidon no se rige a ninguin sistema de
gestion de la calidad, opera en base a experiencia o conocimientos empiricos, informalidad en
la aplicacion y documentacion de los requisitos planteados en la norma. El manual de gestion
de calidad desarrollado establece un marco estructurado y sistematico que permitira gestionar
y mejorar continuamente la calidad en todas las etapas del proceso de rectificacion de motores,
la norma ISO 9001:2015 proporciona un conjunto de requisitos y directrices reconocidas
internacionalmente para establecer, implementar, mantener y mejorar un SGC efectivo; el
disefio representa una oportunidad significativa para mejorar la calidad, eficiencia y

competitividad en los procesos de la organizacion.

Palabras clave: Calidad, disefio, procesos, normativa, sistema de gestion de calidad.



ABSTRACT
THEME: PRODUCTIVE SYSTEM STANDARDIZATION IN ORDER TO IMPROVE THE
PRODUCTIVITY OF THE COMPANY "RECTIFICADORA COTOPAXI"

Author: Jonathan Xavier Pilco Chango

Tutor: Ing. MSc. Diana Marin

The objective of this project is the design of a Quality Management System based on the ISO
9001:2015 standard for the company Rectificadora Cotopaxi, this company carries out
rectification processes for internal combustion engines and wishes to standardize its service
generation processes. At the same time, it seeks continuous improvement of its technical
service, aimed at customer satisfaction. The characterization of this process delimited the
activities carried out within the organization considering work areas, machinery, tools and
supplies involved in the rectification. In addition, a checklist established by the ISO 9001:2015
standard was applied, which made it possible to demonstrate that the organization maintains a
percentage of 11.85% of system implementation, this is because the organization is not
governed by any system. quality management, operates based on experience or empirical
knowledge, in informality and on the application and documentation of the requirements set out
in the standard. The quality management manual developed establishes a structured and
systematic framework that will allow quality to be managed and continuously improved at all
stages of the engine rectification process. The ISO 9001:2015 standard provides a set of
internationally recognized requirements and guidelines to establish, implement, maintain and
improve an effective QMS. The design represents a significant opportunity to improve quality,

efficiency and competitiveness in the processes of the aforementioned company.

Keywords: Quality, design, processes, regulations, quality management system.



AVAL DE TRADUCCION - PROFESIONAL
EXTERNO

Cérdenas Guanoluisa Olga Maria de los Angeles, con cédula de identidad
namero: 1707530141, Magister en la Ensefianza de Inglés, con numero de registro
de la SENESCYT No. 1027-11-720602; CERTIFICO haber revisado y aprobado
~ la traduccion al idioma Inglés del resumen del trabajo de investigacion con el titulo:
“DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA
NORMATIVA ISO 9001:2015 PARA LA EMPRESA RECTIFICADORA
COTOPAXI” de: Pilco Chango Jonathan Xavier, de la carrera de Ingenieria

Industrial, perteneciente a la Facultad de Ciencias de la Ingenieria y Aplicadas.

En virtud de lo expuesto y para constancia de lo mismo se registra la firma

respectiva.

Latacunga, 23 de febrero de 2024

Ao

Cardenas Guanoluisa Olga Maria de los Angeles
C.I: 1707530141

Email: ocardenas7@yahoo.com




1.2. EL PROBLEMA

1.2.1. Planteamiento del problema

En la actualidad la empresa Rectificadora Cotopaxi se desempena en el sector automotriz y
trabaja en el proceso de la reparacion y rectificacion de componentes de motores de combustion
interna, tiene una cartera de clientes establecida, su personal tiene capacidades fundamentales

en areas claves del servicio, ademas de contar con maquinaria de alta tecnologia.

Sin embargo a causa del creciente mercado automotriz en el Ecuador, la competencia en la
prestacion del servicio de rectificacion de motores se ha visto en aumento, por tal razén se
considera el disefio de un sistema de gestion de calidad con el objetivo que la organizacion
pueda encaminarse a los estandares internacionales que son enfocados a la satisfaccion del

cliente, lo que aumentaria su competitividad y calidad en el servicio.

1.2.2. Formulacion del problema
La carencia de un sistema de gestion de calidad impacta directamente en la calidad en los

procesos de generacion de servicios de la empresa Rectificadora Cotopaxi.

1.3. BENEFICIARIOS

Entre los beneficiarios directos se encuentran los empleados de Rectificadora Cotopaxi,
incluyendo maestros, torneros y técnicos, asi como el gerente de la empresa. Por otro lado, los
beneficiarios indirectos abarcan tanto a los clientes como a los proveedores, destacando el
impacto que las mejoras en eficiencia y calidad pueden tener en la comunidad local y en la

dindmica competitiva del sector automotriz, la tabla 1.1 detalla los beneficiarios de la

organizacion.
Tabla 1.1: Beneficiarios
Tipo de beneficiario Ocupacion Cantidad
Maestros mecanicos 30
) Trabajadores 6
Directo . —
Técnico de mantenimiento 1
Gerente 1
. Clientes 315
Indirecto
Proveedores 3




1.4.  JUSTIFICACION

El presente proyecto de investigacion se justifica por la necesidad que tiene la empresa
Rectificadora Cotopaxi de mejorar los estandares de calidad, en busca de la mejora continua de
sus servicios para la satisfaccion de las necesidades de sus clientes frente a un creciente mercado
automotriz, el disefio de un sistema de gestion de calidad en base la normativa ISO 9001:2015
permitird que la organizacion pueda encaminarse en la mejora continua, a la vez de que esta
aumente la competitividad y confiabilidad. El objetivo principal es satisfacer las necesidades

de los clientes de manera eficiente.

Rectificadora Cotopaxi presenta constantes desafios en su giro de negocio, por tal motivo la
propuesta seria considerada como clave para los mismos, ya que la normativa se caracteriza por
plantear requisitos que permiten identificar, eliminar y reducir las no conformidades, mediante
el establecimiento de estructuras para la toma decisiones reflexivas y oportunas, con el fin de

aumentar la prestacion del servicio de manera sostenible orientada a la calidad.

1.5. HIPOTESIS
El disefio del sistema de gestion de calidad ISO 2001:2015 en la empresa Rectificadora

Cotopaxi contribuird a la mejora continua en sus procesos de generacion de servicios.
1.6. OBJETIVOS

1.6.1. General
Disefar un sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 para los procesos de generacion de

servicios de la empresa Rectificadora Cotopaxi.

1.6.2. Especificos

e Identificar la situacidn actual de los procesos de generacion de servicios de Rectificadora
Cotopaxi.

e Diagnosticar el porcentaje de cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de
calidad de los procesos de generacion de servicio de la empresa, basado en la norma ISO
9001:2015.

e FElaborar un manual de gestion de calidad basado en la normativa ISO 9001:2015 que sirva

como guia practica para impulsar la mejora continua en todas las areas de la empresa.



1.7.

Tabla 1.2: Sistema de tareas

SISTEMA DE TAREAS CON RELACION A LOS OBJETIVOS PLANTEADOS

requisitos del sistema
de gestion de calidad de
los procesos de
generacion de servicio
de la empresa, basado
en la ISO

9001:2015.

norma

9001:2015 y los parametros

que la conforman.

establecimiento de
los requisitos de la
normativa ISO

9001:2015.

Resultados Técnicas, medios e
Objetivos especificos Actividades
esperados instrumentos
Identificar la situacion | ¢  Visita a las instalaciones | Procesos e Analisis FODA.
actual de los procesos de la empresa, para | productivos e Diagrama de procesos
de  generacion  de identificacion de las 4reas | definidos. e Diagrama de flujo.
servicios de donde se generan los
Rectificadora Cotopaxi. procesos de servicios de la
empresa.
e Caracterizacion de los
procesos actuales.
Diagnosticar el | Analisis del cumplimiento del | Nivel de |  Lista de verificacion
porcentaje de | sistema de gestion de calidad | cumplimiento de la (checklist) de
cumplimiento de los | en base a la normativa ISO | organizacion y normativa.

Elaborar un manual de
gestion de  calidad
basado en la normativa
ISO 9001:2015 que
sirva como guia
practica para impulsar
la mejora continua en
todas las areas de la

empresa.

Documentacion y organizacion
de los procedimientos
conforme a la normativa.

Desarrollo del manual de

gestion.

Manual de gestion
de calidad para la

organizacion.

Norma ISO 9001:2015.
Norma ISO 9000:2015.

2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES
Para contextualizar este estudio, se llevo a cabo una revision de distintos antecedentes mediante
la exploracion de informacion en diversas fuentes de investigacion como: libros, tesis, articulos
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y revistas cientificas relacionadas con el tema de investigacion, a continuacion, se presentan los

hallazgos derivados de esta investigacion documental.

El tema desarrollado sobre el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 para la empresa ECUSIP CIA. LTDA., permiti6 la estandarizacion del proceso
de seleccion y reclutamiento de nuevos empleados en el departamento de Talento Humano, este
enfoque se fundamenta en un andlisis del estado actual del sistema de gestion de calidad,
empleando herramientas de autoevaluacion de la norma ISO 9001 para determinar el nivel de
madurez de las actividades vinculadas a dicho proceso. Se abordan aspectos clave como el
liderazgo, la planificacion, el apoyo, la operacion y la mejora; tomando como referencia los
ocho principios de gestion de calidad propuestos por la ISO 9001, como resultado de esta
investigacion, se ha generado una guia metodica con informacion documentada para el control
secuencial de todas las actividades relacionadas, incluyendo procedimientos vinculados a la

mejora continua, auditorias internas y politicas de calidad [1].

En el estudio denominado “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para la microempresa textil confecciones AYELEN'S.”, podemos presenciar que la
implementacion de la norma permitié identificar los procesos de fabricacion y comercializacion
de ropa interior, el objetivo fue establecer la estructura organizativa y el flujo de trabajo
utilizando métodos deductivos e inductivos, se realizdo un diagnostico inicial para evaluar el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, los resultados revelaron un cumplimiento del 9,51%,
indicando que la organizacion se basaba en la experiencia mds que en procedimientos
establecidos, finalmente se desarroll6 un manual de calidad enfocado en registros y
procedimientos obligatorios segin la normativa, proponiendo mejoras para la fabricacion y
comercializacion, la propuesta incluyd la implementacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad para una produccién mas eficiente y organizada de la empresa [2].

El proyecto denominado disefio de un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en la empresa Makitool, se identificaron deficiencias en la empresa dedicada a la
importacion de maquinarias y herramientas para la industria metalmecanica, a través de un
diagnostico detallado se evidenci6 la carencia de un sistema de gestion de calidad, la falta de
conocimientos sobre la normativa ISO 9001:2015, la ausencia de roles y responsabilidades, asi
como la falta de un mapa de procesos. Se propusieron soluciones que incluyen la creacion de
un manual de procedimientos, documentacion detallada de procedimientos con formatos,

registros correspondientes y la elaboracion de una matriz para definir roles y responsabilidades.
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Estas medidas fueron fundamentales para establecer las mejores practicas administrativas y

fomentar la mejora continua en la empresa Makitool [3].

El estudio realizado bajo el tema “Sistema de gestion de calidad basado en la norma certificable
ISO 9001:2015 para la empresa CEPEDA CIA. LTDA.”, podemos evidenciar como dicha
organizacion se enfocd en la sistematizacion de procesos y la generacion de confianza interna
y externa; la mejora organizacional hacia riesgos y oportunidades inicia con una revision del
estado actual de la organizacion para establecer las bases del sistema de gestion, seglin la Norma
ISO 9001:2015 en una lista de 44 requisitos interrelacionados, con esta informacion se cre6 un
"Manual de Sistema de Gestion de Calidad" que proporciono directrices y metodologias para
cumplir con los requisitos normativos. El alcance del manual cubre los procesos relacionados
con el disefio, fabricacion y comercializacion de partes de motores autobuses, estableciendo la
politica y objetivos de calidad a partir del andlisis de factores externos e internos, y de las
expectativas de las partes interesadas, finalmente la identificacion de procesos clave lleva a la

actualizacion del mapa de procesos y del organigrama de la empresa [4].
2.2. MARCO REFERENCIAL

2.2.1. Sistema de Gestion de Calidad SGC ISO 9001: 2015

Debido a la creciente competencia global, numerosas organizaciones han optado por
implementar Sistemas de Gestién de Calidad ISO 9001, ya sea para satisfacer las expectativas
de partes interesadas externas, cumplir con regulaciones o buscar mejoras internas que impulsen
el rendimiento. La serie ISO 9001 de Normas Internacionales se lanzé en 1987 como una
respuesta a la internacionalizacion de los negocios y la necesidad de estdndares comunes en la

gestion de calidad [5].

ISO 9001:2015 se basa en el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) y en los ocho
principios de gestion de la calidad donde se busca mejorar el desempeilo organizacional, a lo
largo del tiempo ha habido un aumento constante en la adopcion de las Normas Internacionales
ISO 9001 ya que la implementacion de esta tiene beneficios claros en los resultados
organizacionales, operativos, de personal y de clientes; el éxito en la implementacion de los
Sistemas de Gestion de Calidad estd vinculado a la interpretacion e implementacion de la norma

por parte de la organizacion, siendo mas beneficioso cuando las motivaciones son internas [5].



La figura 2.1 evidencia la interrelacion entre los objetivos y el sistema de gestion de calidad

para alcanzar los resultados propuestos.

OBIETIVOS || SISTEMADE 1 | RESULTADOS

GESTION

(Qué se quiere lograr) (Qué se logra)

Responsabilidad (quién)
Recursos (con qué)
Metodologia (como)

Programas (cuando)

Figura 2.1: Sistema de gestion de calidad [5]

2.2.2. Principios de la gestion de calidad

La Norma Internacional se fundamenta en los principios de gestion de la calidad delineados en
la Norma ISO 9001:2015, los principios de la gestion de la calidad abarcan distintos puntos
clave para la implantacion de un sistema de gestion de calidad y son utilizados
fundamentalmente por las altas direcciones para transmitir la informacién a la organizacion [6].

Los principios de la gestion de la calidad comprenden [7]:

1. Enfoque al Cliente

Las empresas deben comprender y satisfacer las necesidades actuales y futuras de sus
clientes generando valor y distincion de su producto o servicio. La dindmica naturaleza de
las necesidades del cliente requiere esfuerzos continuos para conocerlas, ofrecer soluciones

y superar expectativas.

2. Liderazgo

La importancia del liderazgo radica en que los lideres establecen la unidad de proposito y
orientacion de la organizacion, creando un ambiente interno donde el talento humano se
involucre plenamente para alcanzar los objetivos. El liderazgo es una cadena critica que

afecta a todos los niveles de la empresa.

3. Participacion del Personal
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El compromiso total del personal es clave y debe ser aprovechando ya que las habilidades
de estos se transforman en beneficios para la organizacion, es esencial la motivacion y el

reconocimiento a través de incentivos, esto es fundamental para lograr este compromiso.

4. Enfoque basado en Procesos

La eficiencia en la consecucion de resultados deseados se logra gestionando actividades y
recursos relacionados como un proceso integrado, el enfoque basado en procesos no es mas
que la caracterizacion y registro de cada uno de los pasos realizados en el proceso de la

organizacion.

5. Enfoque de Sistema para la Gestion
Identificar, entender y gestionar procesos interrelacionados como un sistema contribuye a

la eficiencia y eficacia para lograr los objetivos empresariales.

6. Mejora Continua
La mejora continua del desempefio general es un objetivo constante y se logra a través del
ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) su finalidad es alcanzar el maximo

desempefio en cualquier &mbito de la empresa en el cual se encuentre focalizado.

7. Enfoque basado en Hechos para la Toma de Decisiones
Las decisiones deben basarse en el andlisis de datos y la informacién; la medicion y control

son esenciales para evitar el caos.

8. Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor
La interdependencia entre una empresa y sus proveedores destaca la importancia de

establecer relaciones beneficiosas para ambas partes, mejorando la capacidad de crear valor.

2.2.3. Sistema de Gestion de Calidad SGC ISO 9004: 2018

Segun Alisic (2013), la Norma ISO 9004: 2018 se describe como una guia que respalda a las

organizaciones en la creacion de su propio camino hacia el éxito sostenido (p. 106). Esta norma

no tiene como objetivo cumplir con requisitos contractuales o de certificacion, sino mejorar el

desempefio global; la primera edicion de la Norma ISO 9004 se presentd en 1994 con el titulo

"ISO 9004-1:1994. Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 1.

Directrices", versiones posteriores se publicaron en los afios 2000, 2009 y 2018 [8].

11



La Norma ISO 9004:2018, titulada "Gestion de la calidad. Calidad de una organizacion.
Orientacion para lograr el éxito sostenido", resalta el entorno dinamico de la organizacion (ISO,
2018: p. i) y situa la gestion de la calidad dentro del marco general de la gestion de la
organizacion. Esta version introduce los conceptos de "calidad de una organizacion" e "id

organizacion de la organizacion"[8].

La estructura de la Norma ISO 9004:2018 consta de 11 capitulos y un anexo, el primer capitulo
aborda el objetivo y campo de aplicacion del estandar, indicando que la norma proporciona

pautas destinadas a mejorar la capacidad de la organizacion para lograr el éxito sostenido [8].

2.2.3.1 Diferencia entre la norma ISO 9001:20015 y la ISO 9004:2018

Existe una conexion estrecha y altamente complementaria entre la ISO 9001 y la ISO 9004,
mientras que la ISO 9001 se enfoca rigurosamente en los requisitos para la implementacion de
un sistema de gestion de calidad dentro de una empresa, la ISO 9004 va mas alla,
proporcionando valiosas sugerencias para mejorar el rendimiento organizativo sin importar la
naturaleza especifica de la actividad empresarial. A diferencia de la ISO 9001 la ISO 9004
aborda aspectos criticos adicionales, destacando especialmente el concepto de éxito sostenido,
un componente integral que no se trata de manera especifica en la ISO 9001, ademas la ISO
9004 incorpora un capitulo completo dedicado a los recursos financieros y presenta una seccion
significativa que subraya la importancia fundamental de la participacion y motivacion de las

personas que conforman el personal de la empresa [9].

2.2.3.2 Seccion 2.3 de la Norma ISO 9001:2015
La importancia de la seccion 2.3 de la norma ISO 9001:2015 es que en ella e describen los

principios fundamentales de la gestion de la calidad, los cuales son los siguientes [6]:

1. Calidad de una organizacion y éxito sostenido: Cada organizacién debe definir lo que
es significativo en su blisqueda del éxito a largo plazo.

2. Enfoque en el cliente: La norma ISO 9001:2015 se centra en generar confianza en la
capacidad de la organizacion para satisfacer las necesidades y ofrecer productos y
servicios de calidad.

3. Mejora, aprendizaje e innovacion: La norma ISO 9001:2015 fomenta la mejora

continua, la innovacidn y el aprendizaje dentro de la organizacion.
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4. Mejora de los procesos: La norma ISO 9001:2015 exige que las organizaciones
identifiquen, comprendan y mejoren sus procesos para garantizar la eficiencia y la
efectividad.

5. Gestion de recursos: La norma ISO 9001:2015 guia a la organizacién en el uso
eficiente de recursos como la infraestructura y el entorno de trabajo, para alcanzar el
éxito sostenido.

6. Infraestructura y ambiente de trabajo: La norma ISO 9001:2015 requiere que las
organizaciones proporcionen un entorno de trabajo seguro y saludable para sus
empleados.

7. Recursos proporcionados: La norma ISO 9001:2015 promueve el uso eficiente de
recursos externos, como la formacion y los suministros, para lograr los objetivos de la
organizacion.

8. Recursos naturales: La norma ISO 9001:2015 impulsa la proteccion y el uso

responsable de los recursos naturales en la gestion de la calidad.

Estos principios de gestion de calidad sirven como una base unificadora para los valores y
estrategias organizacionales. Su aplicacién conjunta puede contribuir significativamente a la

mejora del rendimiento de las empresas y a la consecucion de un éxito sostenido [6].

2.2.3.3 Caracterizacion de procesos

La caracterizacion de procesos representa un paso crucial en el disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad (SGC) conforme a la norma ISO 9001:2015. Este procedimiento implica la
identificacion detallada y descripcion de los procesos fundamentales de la organizacion,
abarcando aspectos como sus insumos, resultados, actividades, recursos y responsabilidades.
Ademas, la caracterizacion de procesos puede abarcar la evaluacion de los riesgos y

oportunidades asociados a cada uno de ellos [10].

La ISO 9004:2018 también ofrece pautas para la descripcion de procesos como parte integral
del perfeccionamiento constante de la organizacion. Su enfoque se dirige hacia la mejora de los
procedimientos internos de la organizacion, asegurando asi su eficacia y eficiencia. Ademas,
destaca la relevancia de la mejora continua de la calidad mediante la promocion de la

innovacion, el aprendizaje y la transferencia de conocimientos [11].
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2.2.3.4 Componentes de la caracterizacion de procesos
La caracterizacion de procesos comprende diversos elementos que permiten una comprension
detallada y estructurada de las actividades y operaciones dentro de una organizacion [12].

Algunos de los componentes clave de la caracterizacion de procesos incluyen [12]:

e Actividades: Representan el conjunto de elementos secuenciales que constituyen un
proceso.

e Entradas: Consisten en uno o mas elementos necesarios para iniciar una actividad o proceso,
que experimenta una transformacion para convertirse en una Salida.

e Salidas: Son los elementos transformados que resultan de un proceso, y a menudo se
considera que la salida de un proceso corresponde a la entrada del siguiente.

e Clientes: Son aquellos que reciben el elemento resultante del proceso.

e Recursos: Son los elementos necesarios para llevar a cabo las actividades del proceso;
aunque no se transforman, son esenciales en el proceso.

e Proveedores: Suministran los elementos necesarios para ejecutar el proceso.

e Lider: es la persona responsable del proceso.

e Objetivo: Se refiere a la meta que se busca alcanzar mediante la realizacioén del proceso,
compuesto por un verbo en infinitivo junto con la salida principal y sus atributos.

e Alcance: El alcance del proceso se extiende desde su inicio hasta su limite.

e Documentos: Incluyen informacion con un medio de soporte relacionado con el proceso.

e Pardmetros de control: se centran en la supervision de los atributos para la salida que se va
a entregar.

e Requisitos: se establecen en funcion de las caracteristicas especificas del proceso y del

sector en el que se encuentra.

2.2.3.5 Estandarizacion de procesos

La estandarizacién de procesos implica la estructuracion, normalizacion y formalizacion de las
diversas labores, métodos y procedimientos dentro de una organizacion. Este enfoque conlleva
varias ventajas, como la optimizacion de la eficiencia, la disminucion de errores, la reduccion

de la variabilidad en los resultados y el aumento general de la productividad [13].

Para llevar a cabo la estandarizacion de procesos, se pueden seguir algunos pasos, entre los

cuales se encuentran [13]:
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Definir el proposito: Establecer claramente el proposito principal de estandarizar un
proceso.

Mapear el proceso actual: Detallar minuciosamente cada fase del proceso y examinarlo
exhaustivamente.

Optimizar el proceso: Mejorar la eficiencia, reducir costos y mantener o mejorar la
calidad del resultado final.

Involucrar a los empleados: Garantizar que el proceso de estandarizacion sea
completamente colaborativo, involucrando a las personas mas pertinentes en cada
situacion.

Considerar regulaciones y restricciones legales, culturales o éticas: Asegurarse de que
el nuevo proceso cumple con todas las normativas y reglas aplicables.

Documentar el proceso: Crear un manual de procedimientos detallado que presente

todas las normativas y reglas de manera clara y accesible para los empleados.

La estandarizacién de procesos puede ser implementada en diversos contextos, como la

atencion al cliente, la gestion de proyectos y la produccion. Al adoptar la estandarizacion de

procesos, las empresas pueden obtener una ventaja competitiva al mejorar la eficiencia, la

efectividad y prevenir errores humanos [13].

2.2.4.

Evolucion de Normativas y Tendencias en Gestion de Calidad

En la actualidad la norma ISO 9001:2015 ostenta una posicion destacada en el ambito de la

gestion de calidad, siendo adoptada por miles de organizaciones que buscan elevar sus sistemas

de gestion y la calidad de los servicios que ofrecen [14].

Es pertinente revisar su evolucion y las etapas clave de su desarrollo [14]:

1987: Nacimiento de la norma ISO 9001

En este afio, la ISO 9001 se incorpora a la serie normativa ISO 9001 con el propdsito de

establecer bases y estandares para el control de la calidad, aunque en sus primeras etapas la

norma tenia un alcance limitado, sentd los cimientos para la version actualmente

reconocida.

1994: Primera revision de la norma ISO 9001
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Aunque no se introducen cambios significativos en la estructura de la norma, se lleva a cabo
la primera revision de la ISO 9001, consolidandose como la norma mas ampliamente

reconocida, con mas de 46,000 organizaciones certificadas a nivel mundial.

e 2000: Principios de la gestion de calidad y mejora continua
A partir de este afio, la norma ISO 9001 se vincula con la Gestion de la Calidad, se
introducen los ocho principios fundamentales de la gestion de calidad, se enfatiza en la

mejora continua y se mejora la compatibilidad con otras normas de Sistemas de Gestion.

e 2008: Actualizacion ISO 9001:2008
Tras la revision de 2008, la norma experimenta mejoras que simplifican su implementacion.

En su cuarta version, contintia evolucionando con un enfoque centrado en procesos.

e 2015:1SO 9001:2015 y la satisfaccion del cliente

Esta ultima version de la norma presenta modificaciones estructurales significativas,
incorporando un enfoque basado en riesgos y oportunidades, asi como la consideracion de
la situacion y objetivos de la empresa. El objetivo principal de estos cambios es mejorar la

satisfaccion del cliente y ajustar los procedimientos a las necesidades de este.

e Objetivos norma ISO 9001: 2015

La Norma ISO 9001:2015 busca alcanzar los siguientes objetivos fundamentales [15]:

1. Representar practicas empresariales contemporaneas.
Priorizar el enfoque en los procesos.

Mejorar la conformidad del producto.

Permitir la integracion con otros sistemas de gestion.

Incrementar la satisfaccion de las partes involucradas.

AN

Centrarse en la gestion de riesgos.

2.2.5. Gestion de la calidad total

La gestion de la calidad aborda tres enfoques esenciales: el técnico, el humano y el estratégico.

El enfoque técnico se enfoca en la eficiencia de los productos y procesos de la empresa, se basa

en la idea de que la empresa debe cumplir con las especificaciones, tomando inspiracion de

diversas figuras y conceptos, como Taylor, Gilbreth, Ford, Deming, Taguchi y Juran. Este

enfoque tiene como base disciplinas como Ingenieria y Estadistica [16].
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El enfoque humano de la gestion de calidad surge en Japon liderado por Ishikawa como una
reaccion al enfoque técnico, busca que los trabajadores sean el eje del proceso de gestion y

mejora de la calidad mediante su participacion activa en la solucion de problemas [16].

En la década de los noventa ante los desafios de la globalizacién, el cambio tecnolégico y una
demanda cada vez més exigente, surge el enfoque estratégico mismo que reemplaza el concepto
de "control" caracteristico del enfoque técnico, por el de "gestion". En este contexto, los
sistemas de gestion evaluan no solo los procesos y actividades internas de la organizacion, sino
también sus impactos en los grupos de interés como accionistas, empleados, clientes,
proveedores y la comunidad en general; esta evolucion hacia el enfoque estratégico ha llevado
a la propuesta de Gestion de la Calidad Total considerada como "el enfoque mas avanzado en

Gestion de la Calidad [16].

2.2.5.1 Control de la calidad

El control de calidad se refiere a la implementacion de técnicas y estrategias destinadas a
alcanzar, mantener y mejorar la calidad de un producto o servicio, este proceso implica diversas
actividades interrelacionadas, tales como la especificacion de requisitos, el disefio conforme a
esas especificaciones, la produccion o instalacion que cumple rigurosamente con dichas
especificaciones, la inspeccion para asegurar el cumplimiento de los estindares y la revision
continua durante el uso [17]. Para alcanzar este objetivo, se proponen las siguientes técnicas y

actividades interrelacionadas:

1. Definicion de los requisitos del producto o servicio.
Diseno del producto o servicio de acuerdo con las especificaciones establecidas.
Produccion o instalacion que cumpla integramente con las especificaciones.

Inspeccion para verificar el cumplimiento de las especificaciones.

wok wN

Revision continua durante el uso para recopilar informacion que pueda servir como base

para ajustar las especificaciones si es necesario.

La ejecucion de estas actividades beneficia al cliente al proporcionarle un producto o servicio

de mayor calidad a un costo reducido [17].

2.2.5.2 Aseguramiento de la calidad
El aseguramiento de la calidad se refiere a un conjunto integral de procesos y practicas

destinadas a garantizar que un producto o servicio cumpla con los estandares y requisitos
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establecidos, a diferencia del enfoque reactivo del control de calidad, el aseguramiento de la
calidad adopta una perspectiva proactiva al implementar medidas preventivas y sistematicas en

todas las etapas del ciclo de vida del producto o servicio [18].

En este sentido, el procedimiento de garantia de calidad es esencial para asegurar la
confiabilidad de los productos de una empresa, garantizando que cumplan con los requisitos de
calidad esperados, para alcanzar este objetivo se aplican rigurosos estandares de calidad como
parte integral de un sistema que guia y controla todo el proceso de desarrollo. Este enfoque
sistematico y planificado contribuye a la organizacion, orientacion y supervision efectiva,

asegurando la coherencia y excelencia en la calidad de los productos [18].

2.2.6. Politica de calidad

Una politica de calidad segun la norma ISO 9001:2015, se trata de la declaracion documentada
que expresa la intencion y direccion que la empresa sigue en su gestion de calidad,
estrechamente relacionada con la direccion estratégica. Esta politica respalda el proposito de la
organizacion y representa el enfoque de calidad que se busca para alcanzar el éxito, es esencial

destacar que debe estar vinculada de manera estrecha con los objetivos de calidad [15].

En términos mas concretos, la politica de calidad funciona como un marco que establece las
pautas de accion para las organizaciones en el ambito de la Gestion de Calidad y define las
acciones a emprender, como llevarlas a cabo, quiénes son los responsables y cuales son los
objetivos fundamentales, este enfoque busca alcanzar altos estdndares para productos y
servicios, destacando el compromiso de toda la organizaciéon con sus clientes, se parte de la

conviccidn de que el éxito de estos clientes también constituye el éxito de la empresa [15].

2.2.7. Elementos de un sistema de gestion

Los elementos clave de un sistema de gestion son los siguientes [19]:

1. Procesos: Son conjuntos de actividades que transforman entradas en salidas. Los
procesos son esenciales para generar productos y servicios entregados a clientes internos
0 externos.

2. Productos y servicios: Resultan de los procesos y se entregan a los clientes, estos tienen

caracteristicas especificas como: especificaciones, requisitos o atributos.

18



3. Clientes y otras partes interesadas: Establecen directa o indirectamente las
caracteristicas de los productos y servicios. Los clientes son aquellos que reciben los
productos y servicios solicitados.

4. Recursos: Utilizados en los procesos para la creacion de productos y servicios, pueden
incluir recursos humanos, infraestructura, materiales, capital y conocimiento. Un equipo
humano solido es crucial para el 6ptimo funcionamiento del sistema de gestion.

5. Estructura organizativa: Define roles, responsabilidades y autoridades para organizar
internamente y coordinar el trabajo.

6. Documentos: Son fundamentales para el desarrollo del negocio. Pueden variar desde
permisos y manuales de maquinas hasta procedimientos, instrucciones de trabajo,
manuales diversos y registros, dependiendo del nivel de gestion de la organizacion.

7. Directrices generales de funcionamiento: Incluyen politicas, estrategias y objetivos,

siendo més o menos explicitas segun la evolucion de la organizacion.

Estos elementos podrian representarse en una piramide documental, como se muestra en la

figura 2.2.

Manual del sistema
Politica J

Manual del sistema

Mapa de procesos

Procedimientos

Instrucciones

documentos (fichas,
formatos otros manuales

s \

Registros

Figura 2.2: Diagrama de sistema de gestion de calidad [1]

2.2.8. Sistema de gestion de procesos
En la ultima década, la Gestion por Procesos ha ganado una atencion significativa y es
ampliamente adoptada por organizaciones que utilizan estdndares de Gestion de Calidad y/o

Calidad Total [20].
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El Enfoque Basado en Procesos implica la identificacion y gestion sistematica de los procesos
de la organizacion, especialmente las interacciones entre ellos ISO 9001:2015, la Gestion por
Procesos se fundamenta en modelar sistemas como conjuntos de procesos interconectados por
vinculos causa-efecto. El objetivo final es garantizar que todos los procesos de la organizacioén
se desarrollen de manera coordinada, mejorando la eficacia y la satisfaccion de todas las partes

interesadas, como clientes, accionistas, personal, proveedores y la sociedad en general [20].

La Norma ISO 9001:2015 establece en su apartado 4.1a) la necesidad de "identificar los
procesos requeridos para el sistema de gestion de la calidad y su implementacion en toda la
organizacion", en el apartado 4.1b) se solicita "determinar la secuencia e interrelacion de estos
procesos" y en el apartado 7.1 se especifica: "La organizacidon debe planificar y desarrollar los

procesos necesarios para la realizacion del producto"” [20].

El diagrama de gestion por procesos se puede ver en la figura 2.3.

GESTION POR

///* PROCESOS *\\\
l’—’Requerimientos‘_l l—’Requerimientos A s—
L 4

PROVEEDORES —Insumos—» PROCESO [—Resultados—| CLIENTE

T_’ Retroalimentacio ‘—T L Retroalimentacié 4—T
\\\ RECURSO ///

Figura 2.3: Gestion de procesos [20]

2.2.8.1 Indicadores de gestion de la calidad

Los indicadores de gestion de la calidad son medidas especificas utilizadas para evaluar el
desempetio y la eficacia de los procesos relacionados con la calidad en una organizacion, estos
indicadores proporcionan informacion cuantitativa y cualitativa sobre aspectos clave de la
gestion de la calidad lo que permite a la organizacion realizar un seguimiento de su rendimiento

y tomar decisiones informadas para mejorar continuamente [21].
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Algunos ejemplos comunes de indicadores de gestion de la calidad incluyen la tasa de defectos,
la satisfaccion del cliente, el tiempo de ciclo de produccion, la conformidad con los estandares
de calidad, entre otros; la seleccion de indicadores especificos dependera de los objetivos y las
metas de calidad de la organizacion, estos indicadores son herramientas valiosas para medir el
progreso hacia la excelencia en la calidad y para identificar 4reas de mejora [21]. Los
indicadores de un sistema de gestion de la calidad que hacen parte de la planeacion ver figura

2.4.

EJEMPLOS
planeacion ‘ Indicadores estratégicos Costos y gastos de Satisfaccion del
estratégica generales o de calidad. produccién cliente
7
Planeacién de los Indicadores de proceso » Control de costos Nivel de servicio
procesos del pocca de por proceso.
produccién ‘
Planeacion del " c t‘ N
kdicinliservicio ‘ Indicadores de producto osto por Productooservici
0 servicio producto mas vendido.

Figura 2.4: Ejemplo de planeacion para medir indicadores de gestion de calidad [22]

2.2.9. Mejora continua

La mejora continua, tiene un enfoque integral en la gestion empresarial, se dedica
constantemente a perfeccionar los productos, servicios y procesos de una organizacion su meta
es optimizar los resultados identificando y eliminando desperdicios e ineficiencias en la
produccién, reduciendo costos y elevando la calidad del producto, el proceso de mejora
continua constituye una serie de pasos y actividades especificas implementadas para llevar a

cabo este proposito [23].

Este proceso busca una mejora constante en productos, servicios o procesos, evaludndolos
continuamente en funcion de las necesidades del cliente para potenciar su eficacia y eficiencia,
los comentarios de los clientes son evaluados y los equipos de desarrollo ajustan las ofertas en
base a estas observaciones. La mejora continua contempla los resultados empresariales, la
estrategia de negocio y las relaciones con empleados, proveedores y clientes, entre otros
aspectos; este proceso sigue cuatro fases: "Planificar", "Hacer", "verificar" y "Actuar", siendo

inherentemente iterativo, véase la figura 2.5 [23].
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Planear

Figura 2.5: Proceso de mejora continua [23]

2.2.10. Gestion por procesos

El método por procesos constituye una metodologia especifica que al colaborar con otras
aproximaciones como la capacitacion del personal y las normativas, contribuye al
funcionamiento integral, por lo tanto la gestion por procesos puede entenderse como una forma
organizativa donde la perspectiva del cliente prevalece sobre las actividades internas de la
organizacion, este enfoque proporciona herramientas que permiten mejorar y reestructurar el

flujo de trabajo, buscando optimizarlo y adecuarlo a los requisitos del cliente [24].

2.2.11 Mapa de procesos
Un mapa de procesos se presenta como un diagrama que ofrece una representacion visual de
todos los procesos llevados a cabo dentro de una empresa, permitiendo observar como estan

relaciones, los procesos que se destacan en este mapa abarcan [24]:

e Procesos Operativos: Estos procesos son esenciales ya que contribuyen directamente al
valor ofrecido por la empresa a través de bienes y servicios, su importancia radica en la
percepcion positiva que generan en el cliente.

e Los procesos estratégicos son aquellos que buscan alcanzar el cumplimiento de las
actividades realizadas en la organizacion, basandose en la relacion que existe entre las
estrategias planeadas para la satisfaccion al cliente y la correcta ejecucion de los
procesos; se consideraran parametros como la misidn, visidn y objetivos de la
organizacion, estos se encuentran definidos en el manual de gestion de calidad.

e Procesos Estratégicos: Estos procesos son determinados por la alta direccion de la
empresa, para la generacion de valor en esta categoria se incluyen actividades como la

planificacion y la busqueda constante de mejoras.
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e Procesos de Apoyo: Estos procesos desempeiian un papel fundamental al proporcionar
soporte a los procesos clave y estratégicos que son esenciales para alcanzar los objetivos

generales de la empresa al contribuir con recursos y respaldo necesario.
3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
3.1. METODOLOGIA

3.1.1. Materiales
En el marco del desarrollo de la propuesta para el disefio del Sistema de Gestion de Calidad

basado en la normativa ISO 9001:2015, se utilizaron los siguientes materiales:

3.1.1.1 Equipos tecnologicos
Equipos tecnoldgicos como laptops, ordenadores o teléfonos celulares facilitaron Ia
accesibilidad y registro de la informacion; con ayuda de estos materiales se pudieron plantear

las estructuras del trabajo investigativo.

3.1.1.2 Norma ISO 9000:2015

En la norma ISO 900:2015 es una herramienta de apoyo para el diseiio del sistema de gestion
de calidad ya que en ella se pueden encontrar los fundamentos y el vocabulario que permite la
comprension de la normativa, ademas de que en ella se puede encontrar conceptos, recursos

principios y procesos establecidos relativos a la calidad.

3.1.1.3 Norma ISO 9001:2015
La norma ISO 9001:2015 permite establecer la norma internacional en la organizacion, es decir
la misma muestra los requisitos y la informacion necesaria para que la organizacion pueda

adoptar su estructura y regirse al sistema de gestion de la calidad.

3.1.1.4 Lista de verificacion de cumplimiento de requisitos de la normativa.
Es una herramienta que permite verificar, analizar y evaluar el cumplimiento de distintas

directrices estructuradas por la normativa ISO 9001:2015.

3.1.1.5 Software de registro libre Excel
El Software Excel permite la creacidon de registros, bases de datos y creacion de graficos que

facilitan la interpretacion eficaz de la informacion obtenida.
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3.1.1.6 Software Bazagi Modeler
Es una herramienta versatil y poderosa, disefada para facilitar la creacion, analisis y
optimizacion de modelos organizacionales o de procesos, el mismo ofrece una interfaz sencilla

que permite a los usuarios construir modelos complejos o simular escenarios.

3.1.1.7 Software de Microsoft Word
Microsoft Word permite estructurar la informacién obtenida referente a cada directriz del
estudio, sus didactica interfaz y herramientas permiten adoptar un correcto formato para la

presentacion de la informacion.
3.1.2. Método

3.1.2.1 Método inductivo
La aplicacion del método inductivo fue utilizado principalmente en el planteamiento del
problema, hipotesis, objetivos y nivel de cumplimento de la normativa; ya que por su naturaleza

de razonamiento permite el andlisis de las distintas premisas en base a la informacion obtenida.

3.1.2.2 Método deductivo
El presente método se implement6 en la busqueda, redaccion y comprobacion de la informacion
perteneciente a la operatividad de la empresa, ademas de la realizacion de la documentacion

requerida por la normativa ISO 9001:2015.
3.1.3. Tipos de investigacion

3.1.3.1 Investigacion de campo
El tipo de investigacion denominado como investigacion de campo fue aplicado en el
levantamiento de la informacion atreves del dialogo con los colaboradores de la organizacion

asi como la vista a las instalaciones de la empresa.

3.1.3.2 Investigacion Bibliografica

La investigacion bibliografica permitié la recopilacion de informacion perteneciente a los
distintos procesos, conceptos, requisitos y principios requeridos por la normativa ISO
9001:2015, ademas de que la investigacion bibliografica y documental enriquecio la estructura

del presente trabajo.
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3.1.4 Instrumentos

3.1.4.1 Mapa de procesos
El mapa de procesos permite representar graficamente las actividades o procesos de forma
especifica y dindmica, por tal razon facilita la comprension de las actividades realizadas por los

involucrado en la organizacion.

3.1.4.2 Diagrama de Flujo

Este instrumento facilita la comprension del proceso global de la organizacion mediante un
esquema que muestra el algoritmo de las actividades, es decir los pasos o secuencias a seguir
para la ejecucion de un producto o servicio, también puede ser aplicado para la toma de

decisiones en base al algoritmo disefiado.

3.1.5 Técnicas

3.1.5.1 Analisis de la informacion

Para el andlisis de la informacién se utilizo el programa Excel, mediante el mismo se pudo
deducir gran parte de la informacidon como es el caso de los registros, ademas de la creacion de
procedimientos gracias a su intuitiva interfaz, Excel es de gran utilidad para mantener las
actividades en control y monitoreo siempre y cuando la informacién sea registrada de forma

adecuada.

3.1.5.2 Observacion
La presente técnica fue de utilidad para identificar los distintos procesos del servicio de la

empresa como es el caso de la ratificacion, residuos del proceso, almacenaje, etc.

3.2 ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente trabajo investigativo se detallan las actividades realizadas para alcanzar los
objetivos planteados, ademas de evidenciar la utilizacion de los distintos materiales, recursos
instrumentos y técnicas de investigacion, con el fin de exponer de manera secuencial y

coherente los resultados y estructuras obtenidas durante el desarrollo del proyecto.

3.2.1 Objetivo 1
Identificar la situacion actual de los procesos de generacion de servicios de Rectificadora

Cotopaxi

25



La empresa Rectificadora Cotopaxi tienen un transcurso dentro del canton Latacunga de
alrededor de 60 anos, donde en los inicios sus actividades se basaban en el maquinado de
distintos materiales mediante tornos industriales, esto se mantuvo hasta su renovacion y giro de
negocio en el 2014, afio en el que se inicid la manufactura de partes de motores de combustion

interna.

El logo de la empresa se encuentra identificado en la figura 3.1.

@ RECTIFICACION Y RECONSTRUCION
A DE MOTORES A DIESEL Y GASOLINA

Dir: Gral Flavia Altaro N* 53-89 y Marco Aurelio Subia
Tall: 03 2810 904 / 083 417 754/ 084 545 178/

Figura 3.1: Presentacion de empresa
Ubicacion de la organizacion

La figura 3.2 muestra la posicioén geografica de la empresa, desde sus inicios se ha encontrado
ubicada en la provincia Cotopaxi, canton Latacunga, en el barrio “La Estacion” en las calles

General Flavio Alfaro y AV Marco Aurelio subia.
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Figura 3.2: Ubicacion de la empresa

En la tabla 3.1 se detalla la informacién de la empresa.

Tabla 3.1: Informacion de la organizacion

Informacion de la empresa

Razon Social Rectificadora Cotopaxi
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Representante legal Tnlgo. Gonzalo Ivan Herrera Viteri

Localizacion Canton Latacunga, en las calles General Flavio Alfaro N°

5384 y Marco Aurelio Subia

Clasificacion Microempresa

Tipo de empresa Privada

Servicios que ofrece la | La organizacion ofrece el servicio de rectificacion de motores

empresa de combustion interna.

Planos de la empresa
Rectificadora Cotopaxi tiene un area determinada para poder desempefar sus funciones, ver

figura 3.3. Se puede evidenciar la distribucién de arias que conforman la totalidad de la

empresa.

Areas
| Descarga 8
Oficinas
Desmontado
Lavado
H Rectificacion
Suministros iy |
7l Ensamblaie | |
3 Bodega =
Besiduos 1) ‘
1S ervicios Higienicos] e

ol [l BN

Figura 3.3: Layout de la empresa
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La organizacién maneja un organigrama y mapa de procesos empirico, los cual fue disefiados

por la organizacion en base sus necesidades a lo largo del tiempo, véase en las figuras 3.4y 3.5.

Gerente
Gestion de calidad

4 ¥ ¥
Compras Planificacion y control Administracion

Taller de montaje

’ Entrega | ’Tallerﬂefabricacién‘ | Almacén | ‘ Pulido |

Figura 3.4: Organigrama actual de la empresa

DIRECCION/ GESTION
DIRECTIVA OMERCIAL

J

Recepciény diagndstico Limpieza o lavado Proceso de
del motor del motor rectificado

P

Asentamiento Rectificado del Rectificado del Rectificado
final cigiiefial cabezote del block

HINAT'TO TAAd NOIDVASILVS

ADMINISTRACION PROVEEDORES SERVICIO
FINANCIERA AL CLIENTE

[ NECESIDADES DEL CLIENTE ]
[ Procesos de apoyo ][ Procesos operativos ][ Procesos Estratégicos J

|

Figura 3.5: Mapa de procesos

Si bien el organigrama y mapa de procesos actual de la organizacion muestra parte de la
estructura organizativa y de procesos que se llevan a cabo, estos no permiten visualizar de una
manera clara la informacion proporcionada, sin embargo la organizacion muestra la

operatividad de sus procesos en:

Procesos estratégicos
En Rectificadora Cotopaxi interfieren la direccion y la gestion comercial, ya que al tratarse de
un servicio los lazos comerciales son fundamentales para para alcanzar las metas econdmicas a

la vez de que se investigan los requerimientos del cliente, referente a tiempos de entrega y
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conformidades del producto a rectificar, esta informacion es clave para que la direccion de
Rectificadora Cotopaxi contemple estrategias para solventar la presencia de posibles

requerimientos.

Procesos operativos

Los procesos operativos o también conocimientos como procesos primarios corresponden a las
actividades directamente relacionadas con los objetivos finales de la empresa, se encuentran
presentes en la produccion o la prestacion del servicio; Rectificadora Cotopaxi facilito el

flujograma de sus operaciones que se puede visualizar en la figura 3.6.
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brufidora
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Corte de camisas se
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Colocacion de la nueva
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DCM TECH
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Figura 3.6: Diagrama de flujo de la organizacion
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Caracterizacion del proceso
De acuerdo con la informacién estructurada en el diagrama de flujo de la organizacion,

Rectificadora Cotopaxi realiza sus funciones en los siguientes procesos:

Ingreso y descarga del motor a la empresa

El proceso da inicio con la recepcion del motor de combustion interna a las instalaciones, siendo
el primer paso la descarga de este; esta tarea se realiza con una pluma hidraulica ya que esta
herramienta es destinada para levantar los distintos tipos de carga dentro de la organizacion,

evitando el esfuerzo de los operarios para ingresar el motor.

La actividad puede ser variable ya que dependiendo de las caracteristicas del motor, como su
fabricacion en hierro fundido, aluminio o sus dimensiones, es decir si el motor es de un

automovil, camidn o tréiler, se ve directamente influenciado en el ingreso.

Evaluacion y negociacion

Ya descargado el motor se procede a evaluar el estado de este y definir los procesos a seguir
para su correcta reparacion, todo esto con el fin de establecer tiempos, precios justos para el
cliente y margenes de ganancia para la empresa; la evaluacion del motor se realiza de acuerdo
con los requémenos del cliente y el diagndstico entre la administracion y los encargados del

area de rectificacion.

Limpieza del motor

Debido a que un motor de combustion interna genera hollin durante sus periodos de trabajo en
el procesos de combustion para la movilizacion del vehiculo, este se encuentra en un lleno de
particulas y residuos que impiden dar inicio al proceso, razon por la se procede a limpiarlo, es
aqui en donde un operario restriega el motor con un cepillo de cerdas metalicas para retirar
aquellos residuos de aceite quemado y hollin, todo esto mientras se lo enjuaga con diésel
(C12H26) ya que este se caracteriza por ser aceitoso atribuyéndole asi propiedades lubricantes,

Optimas para humectar y facilitar el desprendimiento de los residuos.

Lavado del motor

Se introduce el motor con todos sus componentes en una lavadora industrial, donde es expuesto
a detergentes industriales los cuales gracias a sus propiedades de humectacion, penetracion,
emulsion y suspension de la suciedad, cumplen con los requerimientos para proporcionar una

adecuada limpieza del motor, los mismos son expulsados a una temperatura que varia entre los
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70y los 75 grados centigrados y a una presion constante de 80 Psi durante una hora, esto ocurre
mientras un dispositivo propio de la maquinaria rota el motor para que el detergente empleado

logre actuar con una mayor eficiencia en la superficie del motor.

En el caso de que el motor se encuentre en un estado no apto para el ingreso a la lavadora, se
lo coloca en un contenedor el cual se encuentra lleno de una disolucion de Hidréxido de sodio

(NaOH) al 48.5% ““sosa caustica”, que es reconocida por su capacidad de eliminar impurezas.

Cabe mencionar que la sosa caustica ha sido reemplazada casi en su totalidad por la
implantacién de la lavadora industrial, ya que esta presenta una mayor seguridad para los
trabajadores ademas de generar un impacto ambiental mucho menor en comparacion al

ocasionado por la sosa caustica.

La figura 3.7, muestra la lavadora industrial utilizada en el proceso de limpieza, la misma fue

creada por el gerente propietario.

Figura 3.7: Lavado del motor

Rectificacion de los cigiiefiales
El cigiiefial es colocado en la maquina rectificadora y es ajustado por sus extremos con una
fuerza de 445.9 N aproximadamente, esta fuerza es necesaria para evitar algun accidente a causa

del desprendimiento de la pieza por la fuerza ejercida por la maquina.

En la figura 3.8 se encuentra plasmada la “rectificadora de Cigiiefiales”, la maquina trabaja a
una velocidad de giro aproximada de 800 RPM vy rectifica los “mufiones" con una piedra de

esmeril, este proceso es controlado por un reloj comparador y un micrometro.

Este proceso se realiza con ayuda de un liquido refrigerante mismo que al realizar su funcion
en el corte pasa a ser filtrado en distintos depdsitos, finalmente este suministro es utilizado

varias veces sin afectar a sus cualidades.
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Figura 3.8: Reactivacion de cigiiefiales

Rectificadora de cilindros

En Ia figura 3.9 se visualiza la maquina rectificadora de cilindros, la funcion de esta es ir
generando una fatiga al material girando a 210 RPM desde adentro de la camisa para facilitar
su desprendimiento del bloque, obteniendo un bloque libre de este suministro para
consecutivamente realizar la toma las medidas necesarias para el corte y colocacion de las

nuevas camisas.

Los residuos que se presenta en esta etapa son la limalla, residuo de las camisas pulidas y las

mismas camisas ya perforadas, estas son almacenadas para su posterior reciclaje.

Figura 3.9: Rectificadora de Cilindros

Corte de camisas

Ya tomadas las medidas de la camisa, se lleva a un torno al cual aplicando una fuerza de 4.47
N se asegura la camisa, el torque aplicado no debe ser muy alto por motivos que una fuerza
medianamente grande puede causar imperfecciones a la infraestructura de la camisa nueva.

El equipo gira su eje a 300 RPM, mediante una cuchilla de widia se da el tamafio exacto de
acuerdo con sus especificaciones.

La maquina encargada de este proceso puede observarse en la figura 3.10.
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Figura 3.10: Corte de camisas en torno

Colocacion de la nueva camisa el bloque

Las camisas ya son comercializadas acorde a las especificaciones del motor.

Para su colocacion se llevan los elementos a una prensa hidraulica (véase la figura 3.11), la cual
a una presion de 280 a 300 Psi introduce la camisa nueva, de esta depende la velocidad a

introducir la camisa. Obteniendo asi un bloque estandar (motor con herramientas nuevas).

Figura 3.11: Colocacion de nuevas camisas (Prensa)

Pulidora de block
Una vez colocadas las camisas en el block se procede a dar el toque final a este proceso, el
pulido, se da con la maquina brufiidora que posee una herramienta cilindrica que gira 216 RPM

adentro de la camisa ya colocada,

La abrasion del material se da utilizando diésel para evitar algiin rasgufio a la infraestructura de
las camisas, mientras se genera una minima fatiga controlada limando las imperfecciones que
posee el articulo al ser cortado, en esta etapa se da el pulido necesario para obtener un producto
de calidad. Los residuos de esta maquina son filtrados, obteniendo pasta de metralla y diésel; el
diésel ya filtrado es bombeado por la maquina para volver a ser utilizado en los demas procesos

asi generando grandes ahorros en materia prima y reduciendo el impacto ambiental.

La maquina utilizada en este proceso puede observarse en la figura 3.12.
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Figura 3.12: Pulidora de Block

Suelda Eléctrica
El proceso conste de la sustraccion de los asientos de valvulas a través de “un punto de suelda”,
el electrodo utilizado es 60-11 marca AGA, seguidamente sus residuos como asientos viejos,

valvulas y guias son apartados para ser reciclados.

Sustraer guias de valvula
Las guias de valvula son Unicamente extraidas con la utilizacion de un martillo, seguidamente
el cabezote esta listo para que se pueda culminar con la ultima fase de la rectificacion en este

proceso se ejerce una fuerza aproximadamente de 44,5 N.

Aplicacion de guias de valvula

Continuamente se colocan las guias de véalvula con una pega de nombre “SinteSolda 24 horas”
las cuales son adhesivos epoxi cuyo polimero base estd formado por el grupo quimico
denominado del mismo nombre, son conocidos también como adhesivos rigidos, dado a que

poseen una alta resistencia frente tensiones o cargas muy fuertes.

Asentamiento de Valvulas

En este proceso se utiliza la herramienta llamada Ventosa, misma que va a servir como sujetador
de la cabeza de valvula mientras se utiliza una pasta de esmeril cuya finalidad es evitar la
corrosion u oxidacion de valvulas y asientos, la pasta de esmeril estd compuesta por agua,

carburo de silicio y etano 1.2-diol.

Rectificacion de superficies planas
En la figura 3.13 se puede apreciar la maquinaria utilizada en la rectificacion de superficies

planas, trabaja a 300 RPM, en esta etapa se sujeta el cabezote con unas alzas que deben estar
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bien sujetas para que este no pueda moverse evitando asi posibles problemas en la rectificacion,
la maquina funciona con una cuchilla que desprende del cabezote viruta ya sea de aluminio o
de hierro fundido; en el caso que el motor sea de hierro fundido se aplica una piedra esmeril,
este proceso se realiza con la ayuda de un aceite soluble o aceite refrigerante que circulara

constantemente hasta terminar dicho trabajo.

Figura 3.13: Rectificacion de superficies planas

Asentamiento de bancada y biela
En este proceso el cigiienal rectificado es ajustado utilizando el azul de Prusia en cada codo del
cigiiefial, donde finalmente se coloca el Plastigauge para comprobar la presion de aceite entre

el cojinete y el cigilienal, en este ajuste aproximadamente se ejerce una fuerza de 110.15 N.

Procesos de apoyo
Los procesos de poyo son definidos como aquellos que interfieren en el proceso, provisionando
de recursos a las actividades para alcanzar los objetivos planteados por la organizacion. En la

empresa Rectificadora Cotopaxi se puede observar:

Administracion financiera: Administracion finanzas y control, son los encargados de
visualizar los procesos operativos, si bien no interfieren directamente en las actividades de
rectificado, los mismo pueden realizar actividades de inventario, verificacion de entradas y
salidas en los procesos, siendo este departamento quien puede verificar de forma monetaria y

en cantidad de unidades rectificadas el logro de objetivos.

Proveedores: Los proveedores se encargan de mantener a la organizacion abastecida de los
distintos insumos que interfieren en el proceso, para que este pueda desempenarse de forma

correcta.
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3.2.2 Objetivo 2
Diagnosticar el porcentaje de cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de
calidad de los procesos de generacion de servicio de la empresa, basado en la norma ISO

9001:2015.

Para realizar el diagndstico inicial del estado actual de la organizacion referente a los requisitos
de la normativa ISO 9001:2015, se realiz6 una visita las instalaciones de la empresa, donde se
estableci6 el nivel de cumplimiento de las normativas bajo la matriz de ponderacién planteada

en la tabla 3.2.

Tabla 3.2: Especificacion del cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 [6]

Matriz de Ponderacién de cumplimiento
Ponderacion de cumplimiento Especificacion
0% No documentado o no existente
25 % Aplicado y no documentado
50 % Documentado y no aplicado
75 % Aplicado y documentado
100 % Aplicado, documentado y controlado
N/A No aplica

La matriz de cumplimiento se define de la siguiente manera:

e Ponderacion (0%): Su asignacion se realiza bajo el concepto de que el punto no se
encuentra documentado o que no existe en la organizacion.

e Ponderacion (25%): Su asignacion se realiza bajo el concepto de que el punto es
aplicado pero no documentado.

e Ponderacion (50%): Su asignacion se realiza bajo el concepto de que el punto no se
aplica pero si estd documentado.

e Ponderacion (75%): Su asignacion se realiza bajo el concepto de que el punto se
encuentra documentado y aplicado.

e Ponderacion (100%): Su asignacion se realiza bajo el concepto de que los requisitos
se encuentra documentados, aplicados y se encuentran controlados por la organizacion.

e No aplican a la organizacion (N/A): su denominacion es utilizada cuando los puntos

no se aplican. [6]
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La evaluacion del nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 se realiz6 mediante un
Checklist, tomando en cuenta el cumplimiento de esta segin la herramienta “Matriz del nivel
de implementacion de la Norma ISO 9001:2015”; el detalle de los puntos seleccionados para

obtener la ponderacion asignada se puede ver reflejada en el Anexo 4.

El posicionamiento de una “X” en la matriz fue crucial para determinar en qué grado de
cumplimiento se encuentra la organizacion en relacién con cada uno de los literales, la

ponderacion de se realizo en base a la ecuacion 3.1:

X — Z?:l Xi*pPj

i1 Xi

3.1
Donde:
x;= Numero de veces que se repite cada dato.

p;= Peso de ponderacion porcentual.

De acuerdo con la informacion obtenida por la verificacion de los capitulos de la normativa

ISO 9001:2015 se obtuvieron los porcentajes expuestos en la tabla 3.3.

Tabla 3.3: Porcentaje de implementacion de la Norma ISO 9001:2015

Numero Porcentaje de
Descripcion Media ponderada
Capitulo Implementacion
4 Contexto de la (7 %0%) + (12 * 25%) + (2 * 50%) + (0 = 75%) + (0 = 100%) 19,05%
Organizacion 21
5 Liderazgo (15 % 0%) + (12 * 25%) + (2 * 50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%) 13,79%
29
6 Planificacion (24 % 0%) + (4 * 25%) + (0 * 50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%) 3,57%
28
7 Apoyo (24 % 0%) + (19 * 25%) + (1 * 50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%) 11,93%
44
8 Operacion (63 * 0%) + (65 * 25%) + (0 * 50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%) 12,70%
128
9 Evaluacion (30 %0%) + (12 * 25%) + (0 * 50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%) 7,14%
del 42
Desempetio
10 Mejora (5%0%)+ (13 *25%) + (0 * 50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%) 18,06%
18
Porcentaje Total (168 % 0%) + (137 * 25%) + (5 * 50%) + (0 * 75%) + (0 * 100%) 11,85%
18
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Analisis general

Si bien la tabla 3.3, muestra el porcentaje de implementacion general del 11,85%, esta
ponderacion se produce por los bajos porcentajes obtenidos en cada uno de los literales de los
capitulos que contempla la matriz de verificacion, el porcentaje obtenido puede visualizarse en

la figura 3.14.

GRADO DE IMPLEMENTACION GENERAL

ﬁ 100,00%
E 11,85%
x
g
0,00%
B Implementacién General 11,85%

Implementacién General
Figura 3.14: Grado de implementacion general de la matriz de verificacion

La figura 3.14 muestra el porcentaje obtenido de manera general en la matriz de verificacion,
esto permite evidenciar la falta de un sistema de gestion de calidad en la organizacion, por tal
razon este indicador podria ser considerado como un problema técnico a considerar para la
posible adopcion del sistema de gestion de calidad, por tal razon los esfuerzos de la
organizacion en el caso de adoptar el SGC se centrarian en: identificar no conformidades,
evaluar documentacion existente, auditorias en procesos, analisis de datos, mediciones y

constantes seguimientos a los procesos.

Analisis por capitulos
El analisis por capitulo muestra una evaluacion concisa de los requisitos fundamentales de la
normativa, se resumen los puntos criticos de la misma para facilitar la comprension y el nivel

de cumplimiento de los estandares de calidad.

Acorde con la tabla 3.3, donde se puede evidenciar el cumplimiento actual de los requisitos de
la normativa ISO 9001:2015 de la empresa Rectificadora Cotopaxi, se generd un grafico de
barras para el analisis individual de los capitulos estudiados que se puede observar en la figura

3.15.
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GRADO DE IMPLEMENTACION POR CAPITULO
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CAPITULOS DE LA NORMATIVA

Figura 3.15: Grado de implementacion por capitulos de la matriz de verificacion

En el presente andlisis de la figura 3.15, se examinan diversos elementos fundamentales que
abarcan los requisitos de la normativa, es decir los capitulos establecidos desde el contexto
organizacional hasta la mejora continua referente a los literales evaluados. Los porcentajes con
mayor valoracion son los capitulos 4 y 10 que comprenden el contexto de la organizacion y la
mejora, estos con el 19,05% y 18,06%, lo que refleja que pese a que la organizaciéon no consta
con un sistema de gestion de calidad ni levantamiento de informacion, muestra una cultura
orientada a la comprension del accionar de la organizacidn y la orientacion a la mejora continua;
mientras que los porcentajes mas bajos pertenecen a la planificaciéon con el 3,57% seguida por
la evaluacion del desempetio con el 7,14 %, esto implica que la organizacién posiblemente no
este tomando enfoques sistematicos en la planificacion ademas problemas para la evaluacion

efectiva del desempefio.
Capitulo 4. Contexto de la organizacion.

Durante la verificacion de cumplimiento los requisitos planteados en el capitulo 4 de la

normativa ISO 9001:2015, se pudieron obtener los resultados expuestos en la tabla 3.4.
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Tabla 3.4: Resultados de matriz de verificacion (Contexto de la organizacion)

4. Contexto de la organizacion

ITEM 0% 25% 50% 75% | 100% | N/A | TOTAL
4.1 Conocimiento de la
organizacion y de su 1 1 - 2

contexto

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas - 3 - 3
de las partes interesadas

4.3  Determinacion  del
alcance del sistema de 2 2 - 4
gestion de la calidad

4.4 Sistema de gestion de

la calidad y sus procesos 4 6 2 - - - 12
Total 7 12 2 ) ) ) 21
Ponderacion 33% 57% 10% 0% 0% 0% 100%
Porcentaje de

Implementacion 19,05%

En la figura 3.16 se puede observar el grafico que se obtuvo de la ponderacion del capitulo 4

de la normativa ISO 9001:2015.

4. Contexto de la organizacion

0% = No documentado o no existente
0%

0%

= Aplicado y no documentado

10%

Documentado y no aplicado
= Aplicado y documentado
= Aplicado, documentado y

controlado
= (N/A) No aplica

Figura 3.16: Resultados matriz de verificacion (Contexto de la organizacion)

En la tabla 3.4 se evidencia que la organizacion mantiene un porcentaje de implementacion
general del 19,05%, este valor parte de la verificacion de los 21 items de los cuales esta
conformado el capitulo 4; se detectdé que el 33% de los requisitos se encuentran no
documentados o no existen, mientras el 57% de los items estan aplicados pero no documentados
y el 10% de estos estdn documentados pero no aplicados; tanto los apartados de 75%, 100% y
N/A, no fueron seleccionados en ninguno de los requisitos que al capitulo concierne ya que los
mismos no tienen presencia en la organizacion debido a la ausencia de un sistema de sistema
de gestion de calidad definido.
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Pese a que la empresa Rectificadora Cotopaxi mantiene conocimientos de sus funciones y del
papel que esta desempena para las partes interesadas, la misma presenta desafios para la
documentacién de la informacion ya que varios de los items se encuentran aplicados
informalmente, sus objetivos pueden ser plasmados de mejor manera ademas de que la
consideracion del sistema de gestion de calidad puede ser clave para determinar el alcance de

este.

Capitulo 5. Liderazgo
El resultado de la verificacion de los requisitos del capitulo 5 perteneciente la normativa ISO

9001:2015, se pueden evidenciar en la tabla 3.5.

Tabla 3.5: Resultados de matriz de verificacion (Liderazgo)

5. Liderazgo

ITEM 0% 25% 50% | 75% [100% | N/A | TOTAL
5.1 Liderazgo y Compromiso 5 8 5 ) ) ) 15
5.2 Politica de Calidad 6 5 - ) ) ) 8
5.3 Roles, responsabilidades y ) 6
autoridades en la organizacioén 4 2 - - -
Total 15 12 5 ) ) ) 29
Ponderacion 52% 41% 7% 100%
Porcentaje de Implementacion 13,79%

En la figura 3.17 se puede observar el grafico de la ponderacion de los requisitos que se

cumplieron del capitulo 5 de la normativa ISO 9001:2015.

5. Liderazgo

= No documentado o no existente

0% 0% 0% = Aplicado y no documentado
()

7%
Documentado y no aplicado

= Aplicado y documentado

= Aplicado, documentado y

controlado
= (N/A) No aplica

Figura 3.17: Resultados matriz de verificacion (Liderazgo)

La tabla 3.5 evidencia que la organizacion mantiene un porcentaje de implementacioén general
del 13,79%, este valor parte de la verificacion de los 29 items de los cuales estd conformado el
capitulo del liderazgo; sin embargo en el analisis de la figura 3.17 se detecto que el 52% de los

requisitos se encuentran no documentados o no existen, el 41% de los items estan aplicados
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pero no documentados y el 7% de estos estan documentados pero no aplicados; tanto los
apartados de 75%, 100% y N/A, no fueron seleccionados en ninguno de los requisitos del
capitulo ya que los mismos no tienen presencia en la organizacién debido a la ausencia de un

sistema de sistema de gestion de calidad.

Si la organizacion decidiera seguir un sistema de gestion de calidad deberia fomentar el
levantamiento de informacion y documentacion referente a politicas de calidad, ademas de
definir cada una de las funciones de los integrantes de la organizacion. Si bien la organizacion
mantiene actualmente una ponderacion de 13,79% que posiciona al liderazgo en el tercer
capitulo mas implementado en la organizacion, su porcentaje sigue siendo muy inferior al
requerimiento de la normativa por tal razén es importante que la organizacién centre los

esfuerzos en la generacion de:

e Politicas de calidad
e Definir roles responsables y autoridades
e Comunicaciones internas

e Asignacion de recursos

Capitulo 6. Planificacion
El analisis de la implementacion de la planificacion estratégica del sistema de gestion de calidad

que abarca el capitulo 6, se puede ver reflejado en la tabla 3.6.

Tabla 3.6: Resultados de matriz de verificacion (Planificacion)

6. Planificacion

ITEM 0% 25% | 50% | 75% |100% | N/A | TOTAL
6.1 Acciones para
abordar riesgos y 7 ) ) ) ) 9

oportunidades

6.2 Objetivos de la
calidad y planificacion 14 - i i i 14
para lograrlos

6.3 Planificacion de los

cambios 3 2 - - - >
Total 24 4 ) ) ) ) 28
Ponderacion 86% 14%

Porcentaje de Implementacion 3,57%

En la figura 3.18 se puede observar el grafico del porcentaje de cumplimiento de los requisitos

planteados en el capitulo 6 de la normativa ISO 9001:2015.
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6. Planificacion
0% = No documentado o no existente

0%
0% 0%
‘ Documentado y no aplicado
= Aplicado y documentado
= Aplicado, documentado y

controlado
= (N/A) No aplica

= Aplicado y no documentado

Figura 3.18: Resultados matriz de verificacion (Planificacion)

En la tabla 3.6 se evidencia que la organizacion tiene porcentaje de implementacion general del
3,57%, este valor parte de la verificacion de los 28 literales que conforman el capitulo 6;
mientras que en la figura 3.18 se observa que el 86% de los requisitos se encuentran no
documentados o no existen, el 14% de los requisitos estan aplicados pero no documentados
mientras que los apartados de: documentado y no aplicado, aplicado y documentado, aplicado
documentado y controlado; representados por el 50%, 75% y 100%, no fueron seleccionados
en ninguno de los requisitos del capitulo ya que los mismos no tienen presencia en la

organizacion debido a la ausencia del SGC.

E1 86 % del andlisis de la figura 3.18 equivale a 24 requisitos que se establecen como “requisitos
no documentados o inexistentes” por tal razén se identifica que la organizacion no ha
determinado: riesgos, oportunidades y objetivos de calidad claros; si bien el 14% de los
requisitos estan calificados como “requisitos aplicados pero no documentados”, estos no
servirian como una base clara para el SGC ya que al no estar documentados dificulta determinar

el logro de objetivos en indicadores en la planificacion.

Capitulo 7. Apoyo
Durante la verificacion de cumplimiento los requisitos planteados en el capitulo 7 de la

normativa ISO 9001:2015 se pudieron obtener los resultados expuestos en la tabla 3.7.

Tabla 3.7: Resultados de matriz de verificacion (Apoyo)

7. Apoyo
ITEM 0% 25% 50% | 75% [100% | N/A | TOTAL
7.1 Recursos 4 13 | ) ) ) 18
7.2 Competencia | 3 - i i i 4
7.3 Toma de conciencia 4 - - i i i 4
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7.4 Comunicacion 5 3 - ) ) ) 5
7.5 Informacion

- - 13
Documentada 13 - - -
Total 24 19 | ) ) ) 44
Ponderacion 55% 43% 2% 0% 0% 0% 100%
Porcentaje de Implementacion 11,93%

En la figura 3.19 se puede observar el grafico del porcentaje de cumplimiento de los requisitos

planteados en el capitulo 7 de la normativa ISO 9001:2015.

7. Apoyo

= No documentado o no existente

= Aplicado y no documentado
Documentado y no aplicado

= Aplicado y documentado

= Aplicado, documentado y

controlado
= (N/A) No aplica

Figura 3.19: Resultados matriz de verificacion (Apoyo)

En la tabla 3.7 se evidencia que la organizacién cumple con una implementacion general del
capitulo 7 del 11,93%, este valor parte del checklist de los 44 requisitos que lo conforman; el
55% de los requisitos se encuentran no documentados o no existen, el 43% de los requisitos
estan aplicados pero no documentados mientras que los apartados de: documentado y no
aplicado, aplicado y documentado, aplicado documentado y controlado; representados por el
50%, 75% y 100%, no fueron seleccionados en ninguno de los requisitos del capitulo ya que

los mismos no tienen presencia en la empresa.

Segtn la figura 3.19 la organizacioén no presenta una valoracion en que los requisitos han sido
aplicados, documentados y controlados, pero la misma si ha centrado sus esfuerzos en
determinar distintos recursos para que su personal se mantenga capacitado, ademas de fomentar
la comunicacion entre los distintos departamentos; por tal razon el 43% de los requisitos son

aplicados pero carecen de documentacion dentro la empresa.

Capitulo 8. Operacion
El andlisis de la implementacion de la operatividad del sistema de gestion de calidad que abarca

el capitulo 8, se puede ver reflejado en la tabla 3.8.



Tabla 3.8: Resultados de matriz de verificacion (Operacion)

8. Operacion

ITEM 0% 25% | 50% | 75% |100% | N/A | TOTAL
8.1 Planificacion y 1
control operacional 6 5 - - - -
8.2 Requisitos para los 20
productos y servicios 6 14 - - - -
8.3 Disefio y desarrollo de 35
los productos y servicios 25 10 - - - -
8.4 Control de los
procesos, productos y 11
servicios suministrados 13 8 - - - -
externamente
8.5 Produccion y 25
provision del servicio 9 16 - - - -
8.6 Liberacion de los

.. - 5
productos y servicios 5 - - - -
8.7 Control de las salidas no

11

conformes 4 7 - - - -
Total 63 65 ) ) ) ) 128
Ponderacion 49% 51% | 0%| 0% 0%| 0% 100%

Porcentaje de Implementacion

12,70%

La figura 3.20 muestra el porcentaje del cumplimiento de los requisitos planteados en el

capitulo 8 “operacion” de la normativa ISO 9001:2015.

0%
0%

0%
0%

8. Operacion

= No documentado o no existente

= Aplicado y no documentado

Documentado y no aplicado

= Aplicado y documentado

= Aplicado, documentado y

controlado

= (N/A) No aplica

Figura 3.20: Resultados matriz de verificacion (Operacion)

Segun la evaluacion aplicada en la tabla 3.8 la organizacion cumple con una implementacion
del 12,70%, este valor parte de la verificacion de los 128 requisitos planteados en el capitulo de
operacion; el 49% de los requisitos se encuentran no documentados o no existen, mientras que
el 51% de los requisitos estan aplicados pero no documentados, los apartados de: documentado
y no aplicado, aplicado y documentado, aplicado documentado y controlado; representados por

el 50%, 75% y 100%, no fueron seleccionados ya que la organizacidon no presenta tal nivel de

implementacion.
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El grafico 3.20 evidencia que la organizacion mantente un porcentaje de 51% referente a que
los requisitos son aplicados pero no documentados, por tal razon se identifica que la
organizacion puede estar cumpliendo informalmente con los estandares de calidad en sus
procesos o procedimientos, por tal razén estos requisitos al no constar con registros o

informacion, impide la identificacion de areas de mejora y la toma de decisiones informadas.

Capitulo 9. Evaluacion del desempefio
El analisis de la implementacion de la evaluacion de desempefio del sistema de gestion de

calidad que abarca el capitulo 9, se puede ver reflejado en la tabla 3.9.

Tabla 3.9: Resultados de matriz de verificacion (Evaluacion de desempefio)

9. Evaluacion del desempeiio

ITEM 0% 25% | 50% | 75% | 100% | N/A | TOTAL
9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y 3 3 ) ) ) ) 16
evaluacion
9.2 Auditoria Interna 9 - ) ) ) ) 9
9.3 Revision por la 17
direccion 13 4 - - - -
Total 30 12 ) ) ) ) 42
Ponderacion 71% 29% 0% 0% 0% 0% 100%
Porcentaje de Implementacion 7,14%

La figura 3.21 muestra el porcentaje del cumplimiento de los requisitos planteados en el

capitulo 9 “evaluacion del desempeno” de la normativa ISO 9001:2015.

9. Evaluacion del desempefio
= No documentado o no existente

0% 9% 0o,

0% = Aplicado y no documentado

Documentado y no aplicado
= Aplicado y documentado

= Aplicado, documentado y
controlado
= (N/A) No aplica

Figura 3.21: Resultados matriz de verificacion (Evaluacion del desempefio)

La tabla 3.9 muestra que la organizacion cumple con una implementacion general del 7,14%,
este valor parte de la verificacion de los 42 requisitos planteados en el capitulo de evaluacion

del desemperiio, lo que posiciona al mismo en segundo capitulo con menos implementacion; el
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71% de los requisitos se encuentran no documentados o no existen y el 29% de los requisitos
estan aplicados pero no documentados, los apartados de: documentado y no aplicado, aplicado
y documentado, aplicado documentado y controlado; representados por el 50%, 75% y 100%,

no fueron seleccionados ya que la organizacion no presenta tal nivel de implementacion.

La figura 3.21 muestra que la empresa mantiene un porcentaje sumamente alto refiriéndose a
que los requisitos del capitulo 9 que no se encuentran ni aplicados ni documentos, esto se puede
evidenciar gracias a que en la organizacion no se han implementado actividades como:
auditorias o evaluaciones; por tal motivo la organizacion presenta desafios refrentes en la
medicidn, andlisis y evaluacion del desempefio del sistema de gestion de calidad en el caso de

que la organizacidn se encamine en la adopcion del mismo.

Capitulo 10. Mejora
El analisis de la implementacion de la mejora del sistema de gestion de calidad que abarca el

capitulo 10, se puede ver reflejado en la tabla 3.10.

Tabla 3.10: Resultados de matriz de verificacion (Mejora)

10. Mejora
ITEM 0% 25% | 50% | 75% |100% | N/A | TOTAL

10.1 Generalidades - 4 ) ) ) ) 4
10.2 No conformidad y

-, . 12
accion correctiva 3 9 - - - -
10.3 Mejora continua > - ) ) ) ) 2
Total 5 13 ) ) ) ) 18
Ponderacion 28% 72% 0% 0% 0% 0% 100%
Porcentaje de Implementacion 18,06%

La figura 3.22 muestra el porcentaje del cumplimiento de los requisitos planteados en el

capitulo 10 “mejora” de la normativa ISO 9001:2015.

0% 9o,  10. Mejora

. = No documentado o no

0% 0% existente

= Aplicado y no
documentado
Documentado y no aplicado

= Aplicado y documentado

N
e

Figura 3.22: Resultados matriz de verificacion (Mejora)

Se evidencia en la tabla 3.10 que la organizacion tiene un porcentaje de implementacion general

del 18,06%, este valor parte de la verificacion de los 18 literales que conforman el capitulo 10;
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el 28% de los requisitos se encuentran no documentados o no existen, el 72% de los requisitos
estan aplicados pero no documentados mientras que los apartados de: documentado y no
aplicado, aplicado y documentado, aplicado documentado y controlado; representados por el
50%, 75% y 100%, no fueron seleccionados en ninguno de los requisitos del capitulo ya que

los mismos no tienen presencia en la organizacion debido a la ausencia del SGC.

Acorde la figura 3.22, la organizacién maneja sus conformidades y no conformidades de
acuerdo con cada uno de los procesos que realiza por tal motivo la mejora continua que la
empresa mantiene se refiere a un analisis empirico de sus resultados, si bien de cierta forma es
positivo para la organizacion que los requisitos estén aplicados también significa un riesgo para

la calidad del servicio.
3.2.3 Objetivo 3

Elaborar un manual de gestion de calidad basado en la normativa ISO 9001:2015 que
sirva como guia practica para impulsar la mejora continua en todas las areas de la

empresa.

El manual fue creado con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente que
requiere los servicios de la empresa Rectificadora Cotopaxi, por tal razoén el manual se rige a
los requisitos planteados en la normativa ISO 9001:2015 que se puede verificar en el Anexo 2.
La estructuracion del manual parte de los capitulos:

* Capitulo 1: Objeto y Campo de Aplicacion

* Capitulo 2: Referencias y Normativas

* Capitulo 3: Términos y Definiciones

* Capitulo 4: Contexto de la organizacion

* Capitulo 5: Liderazgo

* Capitulo 6: Planificacion

* Capitulo 7: Apoyo

* Capitulo 8: Operacion

* Capitulo 9: Evaluacion del desempeio

* Capitulo 10: Mejora

El presente trabajo evidencia la informacion necesaria para el disefio del SGC “Sistema de

Gestion de Calidad” realizado para la organizacion Rectificadora Cotopaxi.
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La propuesta de un sistema de gestion de calidad contempla varios aspectos importantes para
la organizacion, sin embargo el analisis de un presupuesto es fundamental para la consideracion
de la adopcion del sistema. Si bien la implementacion de un sistema de gestion de calidad con
certificacion ISO 9001:2015 puede oscilar entre los 5.000 a 20.000 ddlares por la consideracion
de: honorarios de auditoria, costos de consultoria y costos adicionales para la preparacion de la
certificacion; la realidad de Rectificadora Cotopaxi es distinta ya que la implementacion estaria
ejecutada en una pequefia empresa, por la cual se realizé un presupuesto con los requerimientos
de Rectificadora Cotopaxi los cuales oscilan en una aproximacion de $12.000,42, valor
considerado entre costos directos: adquisicion de licencias de software de Microsoft,
consultoria y asesoramiento del SGC, capacitacion del personal, infraestructura tecnologica,
documentacion y certificacion dando un valor de $9.941,04, y costos indirectos como
suministros de oficina; se consider6 una reserva de contingencia de 10% del valor total en el
caso de imprevistos durante la implementacion, el detalle del presupuesto puede evidenciarse

en el Anexo 6.

Si bien la organizacion recibe una ganancia mensual promedio de $ 6.260,33 y el porcentaje
recomendado para la inversion en mejoras segln el equilibrio entre crecimiento y retencion de
ganancias es del 20%, se considera que el total de la inversion sera recuperado en 10 periodos
mensuales, considerando que el total de la inversion es de $ 12.000,42 (véase en la ecuacion

3.2).

Inversion total

Retorno de inversiéon = - -
(20%) de la ganancia mensual promedio

(3.2)

12.000,42
6.260,33 x 0.20

Retorno de inversion =

Retorno de inversion = 9,58 Periodos
Retorno de inversion = 10 Periodos

3.2.4 Comprobacion de la hipotesis
El presente trabajo ha establecido una estructura para un proceso estandarizado de la
organizacion, implementado guias metodologicas de las actividades y una ejecucion de

procedimientos adecuados, que permitira el control de los procesos de la empresa.
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El diagnostico detallado en el anexo 5, que consta de una encuesta realizada al gerente
propietario de la organizacion tras evidenciar el nivel de implementacion del sistema de gestion
de calidad que mantiene la organizacion, indica una aceptacion del 80% en la consideracion de
implementar el sistema de gestion de calidad, siendo consciente de un reconocimiento
generalizado de su potencial y contribucion a los procesos y a la calidad total de la empresa.
Esto indica una percepcidn positiva hacia la capacidad del sistema para mejorar la calidad y

eficacia de las operaciones.

La consideracion de la normativa permitira dar paso a acciones futuras de mejora para la

estandarizacion de procesos y aumentar los indices de calidad puestos
3.3 IMPACTOS TECNICOS, SOCIALES Y ECONOMICOS

3.3.1. Impacto técnico

El planteamiento de la propuesta “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en normas
ISO 9001:2015 para la empresa Rectificadora Cotopaxi”, evidencia el estudio y la importancia
de un sistema de gestion de calidad, ya que la normativa busca satisfacer las necesidades del
cliente mientras que el control de la informacidn permitira la mejora continua en sus procesos
considerando indicadores para cuantificar las operaciones de la empresa. Esto puede resultar en
una mayor eficiencia, reduccion de errores aumento de la satisfaccion del cliente y una base

solida para el crecimiento y la competitividad en el mercado.

3.3.2. Impacto social

El valor agregado que aplica un sistema de gestion de calidad a un producto o servicio es
sumamente valioso tanto para el cliente interno o externo, si bien el proyecto investigativo es
una propuesta, historicamente la implementacion de la normativa ISO 9001 ha permitido
evidenciar la promocion acertada de una cultura organizativa positiva y fortalecer las relaciones
con los clientes y comunidad en general, esto ya que la normativa fomenta la creacion de empleo
y el desarrollo social, promoviendo la responsabilidad social y la sostenibilidad a través de la

satisfaccion de quienes adquieren el producto o servicio.

3.3.2. Impacto econémico
La implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en normativas ISO 9001:2015
en distintas organizaciones ha evidenciado la reduccion de costos y aumento de la productividad

basandose en la mejora de los procesos y la estandarizacion de estos, lo que desencadena el
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potencial para atraer nuevos clientes o contactos ya que los estandares ISO aumentan la

credibilidad de una empresa por su reconocimiento internacional.

4

CONCLUSIONES DEL PROYECTO

4.1 CONCLUSIONES

Los conocimientos de procesos que se manejan actualmente en Rectificadora Cotopaxi
parten de un conocimiento empirico, por tal razon al caracterizar el proceso se
evidenciaron las funciones que se realizan en cada area del trabajo, ademas de que la
informacion fue fundamental para estructurar el manual de gestion de la calidad.

El analisis realizado a partir de la matriz de verificacion del cumplimiento de los
requerimientos de la normativa ISO 9001:2015, indica que en la organizacion se aplica
un cumplimiento de los requerimientos total del 11,85 %, siendo este valor un indicador
de que la empresa cumple con parte de los requisitos pero no aplica la documentacioén
de estos, siendo el capitulo 4 el mas implementado con el 19,05 % y el capitulo 6 el
menos implementado con el porcentaje de 3,57%; indicadores que evidencian que la
organizacion comprende la finalidad de sus funciones pero no planifica el como
conseguir una mejora en su calidad.

En la elaboracion del disefio del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:20135, se estructuraron procedimientos funcionales de las actividades realizadas en

la organizacion, la adopcion de este se retribuira en la satisfaccion del cliente.

4.2 RECOMENDACIONES

En la aplicacion de un sistema de gestion de la calidad, la participacion de cada uno de
los integrantes de la organizacion es fundamental para el cumplimiento de los requisitos
planteados por la normativa, por tal razon es importante la consideracion de una buena
comunicacion con el recurso humano.

Para el correcto seguimiento del manual de gestion de calidad es fundamental que la
informacion sea registrada de manera eficiente, ya que sin un correcto registro de las
actividades es imposible que se pueda realizar una comparacion, dificultando el alcance

de los objetivos.
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[4]

Todos los integrantes de la organizacion deben ser comunicados sobre los cambios de
mejora, con el objetivo de alcanzar una afinidad con la organizacion, fomentando la

conciencia de sus actividades.

BIBLIOGRAFIA

K. Aguagallo and J. Luisa, “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la

norma ISO 9001:2015 para la empresa ECUPIS CIA. LTDA.,” 2023.

B. Acurio, “Disefo de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:

2015 para la microempresa textil confecciones Ayelen’s,” 2022.

L. Aliaga and C. Chango, “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma

ISO 9001:2015 en la empresa Makitool,” 2019.

J. Vélez, “Sistema de gestion de calidad basado en la norma certificable ISO 9001:2015
para la empresa CEPEDA CIA. LTDA.,” 2018.

A. Javier and V. Vizuete, “Actualizacion del sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 de una empresa de servicio de mantenimiento y reparacion de
contenedores para la mejora del desempefio laboral del area administrativa en la ciudad

de Guayaquil.,” 2021.

ISO, “Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.” Accessed: Dec. 01, 2023.
[Online]. Available: Available: https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2020/02/iso-

90042018-mejora-aprendizaje-e-innovacion-en-las-organizaciones/

ESGNNOVA, “Principios de Gestion de la Calidad ;Cuéles son y qué indican?”
Accessed: Dec. 19, 2023. [Online]. Available: https://www.nueva-iso-9001-
2015.com/2017/07/principios-de-gestion-de-la-calidad/

G. Torrealba, “La norma ISO 9004:2018 y la aplicacion del cuadro de mando integral
para el éxito sostenido,” Revista cientifica teorias, enfoques y aplicaciones en las
ciencias sociales , vol. 27, pp. 11-25, 2020, [Online]. Available: https://orcid.org/0000-
0002-0647-0033

52



[9]

[10]

[12]

[13]

[14]

[15]

[16]

[17]

[18]

GLOBAL, “ISO 9004 y sus funciones en las empresas - Global Standards.” Accessed:
Jan. 14, 2024. [Online]. Available: https://www.globalstd.com/blog/is0-9004-y-su-

funcion-en-las-empresas/

J. Arias, “Disefio de un sistema de gestion de calidad en la empresa Conecta
comunicaciones S.A.S prestadora del servicio de internet, para el proceso de satisfaccion

del cliente, bajo la NTC ISO :2015,” 2021.

Esginnova, “ISO 9004:2018: Mejora, Aprendizaje e Innovacion en las organizaciones.”
Accessed: Jan. 14, 2024. [Online]. Available: https://www.nueva-iso-9001-
2015.com/2020/02/is0-90042018-mejora-aprendizaje-e-innovacion-en-las-

organizaciones/

D. Betancourt, “Planificacioén tactica desde ISO 9001.” Accessed: Jan. 14, 2024.
[Online]. Available: https://www.ingenioempresa.com/planificacion-tactica-

caracterizar-proceso/

SYDLE, “Estandarizacion de procesos: ;como aplicarla y cudl es la mejor herramienta
para ello?” Accessed: Jan. 14, 2024. [Online]. Available:
https://www.sydle.com/es/blog/estandarizacion-de-procesos-

601723cfb2503757979bb13b

ISB, “La evolucién de la norma ISO 9001 a lo largo de los afios - ISB Consultoria.”
Accessed: Dec. 19, 2023. [Online]. Available:

https://isbconsultoria.com/actualidad/evolucion-y-adaptacion-de-la-norma-iso-9001/

M. Solérzano, “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO

9001:2015 para la Empresa Agrosistemas S.A.,” 2019.

L. Medici, “ISO 9000: Evolucion hacia la calidad total ISO 9000: Evolution towards
total quality,” Publicaciones en Ciencias y Tecnologia, vol. 14, pp. 3—13, 2020, doi:
10.13140/RG.2.2.27619.48162.

J. Cortés, Sistemas _de Gestion_de Calidad Iso_9001, 1st ed. 2017.

Y. Quispe, “Aseguramiento de la Calidad para Obras Viales: Puentes en la Carretera

Ayacucho — Abancay, del 2020, 2021.

53



[20]

[21]

[22]

[23]

[24]

[25]

N. C. Morales and J. M. Pardo Alvarez, “Guia practica para la integracion de sistemas

de gestion,” 2018.

C. H. Escudero, Manual de auditoria médica, 1st ed. Ciudad Autonoma de Buenos Aires,

2013.

Anexia, “La importancia de los indicadores en tu mejora con la ISO 9001.” Accessed:
Dec. 19, 2023. [Online]. Available: https://consultoria.anexia.es/blog/la-importancia-de-

los-indicadores-en-tu-mejora-con-la-iso-9001
I. Carmona, “Indicadores del sistema de gestion de la calidad,” 2020.

C. Ortega, “Proceso de mejora continua: Qué es, pasos y herramientas.” Accessed: Dec.
25,2023. [Online]. Available: https://www.questionpro.com/blog/es/proceso-de-mejora-

continua/

A. Pinos, “Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
para la microempresa textil Pauli & Stefi de la ciudad de Ambato provincia de

Tungurahua,” 2022.

C. ESAN, “;Cual es el modelo de madurez de tu organizacion?” Accessed: Jan. 07, 2024.
[Online]. Available: https://www.esan.edu.pe/conexion-esan/cual-es-el-modelo-de-

madurez-de-tu-organizacion

54



