UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA Y APLICADAS

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

PROYECTO DE INVESTIGACION

“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA ESTACION DE
SERVICIOS COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA”

Proyecto de investigacion presentado previo a la obtencion del Titulo de Ingeniera Industrial.

Autora:
De La Cueva Rivera Moénica Andrea
Tutor:

Ing. MSc. Cristian Xavier Espin Beltran

Latacunga - Ecuador

Marzo 2021



Universidad Ingenieria
Tecnica de Industrial
Cotopaxi

DECLARACION DE AUTORIA

“Yo Ménica Andrea De La Cueva Rivera declaro ser autora del presente proyecto de investigacion:
“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA ESTACION DE
SERVICIOS COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA”, siendo el Ing.Msc. Cristian Xavier
Espin Beltran tutor del presente trabajo; y eximo expresamente a la Universidad Técnica de

Cotopaxi y a sus representantes legales de posibles reclamos o acciones legales.

Ademas, certifico que las ideas, conceptos, procedimientos y resultados vertidos en el presente

trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad.

Monica Andrea De La Cueva Rivera

C.I: 1725729196

II




Universidad
Técnica de
Cotopaxi

Ingenieria
Industrial

AVAL DEL TUTOR DE PROYECTO DE TITULACION
En calidad de Tutor del Trabajo de Investigacion sobre el titulo:

“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA ESTACION DE
SERVICIOS COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJ{A”, de V Ménica Andrea De La Cueva
Rivera, de la Carrera de Ingenieria Industrial, considero que dicho Informe Investigativo cumple
con los requerimientos metodoldgicos y aportes cientifico-técnicos suficientes para ser sometidos
a la evaluacion del Tribunal de Validacién de Proyecto que el Consejo Directivo de la Facultad de
Ciencias de la Ingenieria y Aplicadas de la Universidad Técnica de Cotopaxi designe, para su

correspondiente estudio y calificacion.

—
/ w
( Latacunga, marzo del 2021.

|
/
/

11




Universidad Ingenieria
Técnica de Industrial
Cotopaxi

APROBACION DEL TRIBUNAL DE TITULACION

En calidad de Tribunal de Lectores, aprueban el presente Informe de Investigacion de acuerdo a
las disposiciones reglamentarias emitidas por la Universidad Técnica de Cotopaxi, y por la
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA Y APLICADAS de la Carrera de Ingenieria
Industrial; por cuanto, la postulante: Ménica Andrea De La Cueva Rivera con el titulo de Proyecto
de titulacién: “PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
ESTACION DE SERVICIOS COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJ{A”, han considerado
las recomendaciones emitidas oportunamente y retine los méritos suficientes para ser sometido al

acto de Sustentacion de Proyecto.

Por lo antes expuesto, se autoriza realizar los empastados correspondientes, segin la normativa

institucional.

Latacunga, marzo del 2021. e

.‘/

Para constancia firman:

S ol

: - - — )
Lector I il;revslaﬁte) ; Lector2
Tng. MSc. Angel Nﬁarce]o Tello Céndor Ing. MSc. Bladimiro Hernan Navas Olmedo
CC: 0501518559 CC: 0500695549
— Lector 3

Dr. MSc. Ratl Humberto Montaluisa Pulloquinga

CC: 0500866074
v




AGRADECIMIENTO

Cada persona tiene un proposito de vida y superacion personal, mi
caso no es la excepcion, agradezco a Dios por haberme encaminado
en este sendero de la Ingenieria Industrial, a mi Angel que esta
siempre conmigo; ella es mi guia en cada decision, a mi familia como
pilar fundamental, a mis docentes por inculcar en mi valores forjando
la persona que soy hoy en dia y por supuesto a mis amigos en ellos

encontré un apoyo incondicional.

Un agradecimiento especial a mi tutor el Ing. Msc. Cristian Espin,
que junto con mis lectores, el Ing. MSc. Marcelo Tello, el Ing. MSc.
Hernan Navas, el Ing. Raul Montaluisa han hecho posible cumplir
uno de mis objetivos de vida, a la Ing. MSc. Karina Berrezueta por
ser mi soporte y al Ing. MBA. Diego Estupifian por sus consejos, su
amistad sincera, pues estuvo constantemente brindandome

motivacion y aliento.

Moénica.



DEDICATORIA

Para que las personas puedan cumplir con sus objetivos, metas y
propdsitos requieren de un apoyo, perseverancia, motivacion y una
palabra de aliento para no dejar decaer a esa persona a pesar de

cualquier adversidad que se presente.

Por esta razdn le dedico este logro con gran afecto a las personas que,
en las circunstancias mas dificiles por las cuales en su momento
estuve atravesando fueron mi sostén, su confianza y carifio
incondicional han hecho que no me derrumbe, Sr. Byron Chévez, Lic.
Marcela Rojas, Srta. Jeamileth Chéavez, Ing. Ernesto Chéavez, Sra.
Cecilia Balseca, Ing. Edison Chavez, Lic. Luis Rojas y Sra. Rosario
Brito, su soporte fue el impulso que necesitaba para seguir con mis

estudios, siempre estaré infinitamente agradecida con ustedes.

Moénica.

VI



INDICE GENERAL

. INFORMACION GENERAL .....oeviieeieeeseieeee ettt esse s
. DESCRIPCION DEL PROYECTO ...c.couiiiiiieicietseieeeese et
. JUSTIFICACION DEL PROYECTO .....ooiitiieeicieieteeee et
. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO ..ot
. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION ....c.coitiieieiieeeseteee e eeie s

COBUIETIVOS ...

.ACTIVIDADES Y SIS TEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS ...ttt ettt et e et e be e e ne e s e e e neesnneanee s
. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA .....ccosiiiriiririninsinersssssssssisssssesens
8. L CalIOA ...ttt
8. 2 Evolucion de 1a Calidad............cooeiiiiiiiiiii e
8.3 Gestion de la Calidad y la ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion)..........
8.4 La Norma 1SO 9001:2015........ccciiiiiiiiie i s
8.5 Principios de la gestion de la calidad...........cccooeeieieiiiieiee e
8.5. 1 ENTOQUE @l CHENTE......oviiiiieiecee e
TSI I T (=T - V.o [0 PO PR S
8.5.3 Compromiso de 1aS PEIrSONAS.........ccueiueerieiieirieie e steerie ettt sre e
8.5.4 ENTOQUE @ PrOCESOS .....eeuveeiieeiieiiieeiee st steesite et e ste e bae s et e e e s e snbeenbaeenneesneeenns
8.5.5 Mejoramiento CONTINUA .........ccveiiieiiie ittt ettt
8.5.6 Toma de decisiones basada en 1a eVIdeNnCia..........cccocvririiiniiieicicece i
8.5.7 Gestion de 18S FelaCiONES...........couiiiiiieiriece e
8.6 EStrUCTUra e 18 NOMMIA .....ceiiiiiiieiece e
8.7 Beneficios de aplicar un sistema de gestion de calidad .............ccocvvvviiieieneniiiieen

8.7.1 Enfoque Dasado €N MESPOS .....c.ueiviiieeiie ettt



T =T =5 FS TP 29
10. METODOLOGIA . .. oo e e et e et e et r e e et e et e e e e e s e e e e et e e e e et e eseesaeereir e 29
11. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS ...o.vceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e eer e e e s aanenans 31

11.1 Identificar los procesos productivos de la compafiia basado en la documentacion existente

para conocer SU eStado ACtUALL...........ccueiieiiiiiece e 31
11.1.1 Revision de la documentacion proporcionada por la compafia. ........cc.ccceveerveiennen. 31
11.1.2 Interpretacion de 10s resultados ObtenidoS ...........ccevveveiieiicie s 31

11.2 Realizar un diagnoéstico mediante un Check list para facilitar oportunidades de mejora. 33

11.2.1 Ejecucion de las inspecciones en las areas de trabajo. ..........cccooevervrereinincnieiennenns 33
FUBNEE: L8 AQULOTA. .....eeiieietie sttt ettt e e ne e e 33
11.2.2 Exploracion y verificacion de los puntos del Check list..........ccccovveiiieiecieciennn, 33

11.3 Desarrollar la propuesta del sistema de gestion de calidad basado en la norma internacional

ISO G001:2015 ...ttt sttt b ettt h e b e bt et e nae et re e ree e 34
11.3.1 IMAPA 08 PIOCESOS .....eeveeieeueestete sttt sttt ettt bbbttt ettt b ettt e s e neas 34
11.3.2 Investigacion de los requisitos de 12 NOrMA. ..........ccoeeiiiieiiieneee e 35
11.3.3 Propuesta del sistema de gestion de calidad .............cooeerereiiieiiicereec e 37

12, IMPAGCTOS ... ettt ettt h et ekt e e s bt e bt e e Rt e e bt e e nt e e sre e e be e beeenteenreeenns 39
13. PRESUPUESTO PARA LA PROPUESTA DEL PROYECTO .....cccoiiiieiieceee e 40
Presupuesto para Manual de Calidad............ccocoiiiiiiiieiii e 40
14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .........ooiiiie e 41
CONCIUSIONES ...ttt bbbt bbbt e et e bbbttt b e e e nnas 41
RECOMENTACIONES ...ttt 41
15. BIBLIOGRAFIA ..ottt 42
ANEXOS ..ottt bRt R e e E e e R et Rt e Re e e bt e bt e e bt e aneeanneennee s 44

VI



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 5.
Tabla 6.

Tabla 7.

INDICE DE TABLAS

Beneficiarios del ProYECIO .......cc.oiiiiiiiiiieee e 5
CUAAr0 de ACHIVIHAAES. ........cviiiieiieieie e 9
EvOluCion de 12 Calidad...........cooiiiiiiiiiee e e 13
Estructura de 1a norma 1ISO 9001:2015 ......ccoooviiiiiiiiiicieeseeese e 24
Interpretacion de 10S reSUITAdOS ..o s 32
Matriz descriptiva de cada clausula de la ISO 9001:2015..........cccccveveiieveece e 35
Presupuesto para el levantamiento de Manual de Calidad ............c.cccocvevviiierviieniennnnn, 40



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Etapas de la implantacion completa de la calidad en 10S procesos ..........cccovvreriennne. 11
Figura 2. Evolucion de 1a Calidad ............ccooveiiiiiiic e 12
Figura 3. Técnicas de disefio para la calidad y su interrelacion .............cccoovevnineneinieneieee, 14
Figura 4: Cadena de valor de UNa EMPIESA ........ccveeeiieerieiieiierieeieseesieseesraeseeseesreeseesneesraeseeanes 17
Figura 5: Estructura de la Norma ISO 9001:2015 con relacion al ciclo PHVA ..o, 18
Figura 6. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional en el ciclo PHVA......... 25
Figura 7. EValUaCION 08 FIESYOS. .....cueiueieririirieieiesie ettt sttt st sbe e ene e 29

Figura 8. Porcentaje de cumplimiento conforme al Check List de la Clausula 7 de la ISO 9001-

Figura 9. Mapa de procesos de la Estacion de Servicio Cooperativa de Transportes Mejia........ 35

Figura 10. Encabezado del Sistema de Gestidn de Calidad de la estacion de servicio

“Cooperativa de Transportes IMEJIA” .......ceeiuiriiiriiiiiiie sttt sre e beesaee s 38

INDICE DE GRAFICOS

Imagen 1. Area administrativa Estacion de servicio Cooperativa de Trasportes Mejia............... 33



UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INGENIERIA Y APLICADAS

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TITULO: “PROPUESTA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA ESTACION
DE SERVICIOS COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA”

Autora: De La Cueva Rivera Monica Andrea

RESUMEN

Varias organizaciones productivas y de servicio estan tratando de contrarrestar los efectos adversos
de la depresidn economica que a nivel mundial han afectado a todos los sectores de la economia,
por lo que, el presente proyecto llevado a cabo en la Estacion de Servicios Cooperativa de
Transportes Mejia, se basé en la Norma 1ISO 9001-2015 para elaborar una propuesta de un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) que solvente estas carencias, buscando consolidar estrategias que les
permitan incrementar su competitividad, mejorar su servicio y fidelizar a los clientes. Para dar
cumplimiento a los objetivos planteados se llevo a cabo una serie de actividades aplicando como
metodologia la investigacion descriptiva inductiva que permiti6 definir los procesos misionales u
operativos, mismos que forman parte de las actividades generadoras de valor llevado a cabo por
medio de la investigacién de campo, para el diagndstico y levantamiento de los procesos. Con la
aplicacion del Check list se pudo constatar las no conformidades y los porcentajes de cumplimiento
de la norma arrojando como resultado la inexistencia de un SGC, por lo que se elaboré un manual
de calidad que contiene los lineamientos que la organizacion debe acoger para que todas las
actividades enmarcadas dentro de los respectivos procedimientos se cumplan, a su vez que se
genero un respaldo documental por medio de distintos formatos y registros que cada proceso clave
debe mantener. Los resultados obtenidos son altamente satisfactorios, pues se pudo comprobar la

hipdtesis y el modelo de gestion propuesto, es completamente aplicable y sostenible.

Palabras clave: calidad, procesos, estacién, mejoramiento.
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THEME: “Proposal for a Quality Management System in the Service Station Cooperativa de
Transportes Mejia.”

Author: De La Cueva Rivera Ménica Andrea

ABSTRACT

Several productive and service organizations are trying to counteract the adverse effects of the
worldwide economic depression that has affected all sectors of the economy. Therefore, this
project carried out in the Service Station Cooperativa Transporte Mejia was based on the ISO
9001-2015 Standard to develop a proposal for a Quality Management System (QMS) that solves
these shortcomings, seeking to consolidate strategies that allow them to increase their
competitiveness, improve their service and build customer loyalty. In order to fulfill the
objectives set out, a series of activities were carried out using inductive descriptive research asa
methodology that allowed the definition of the mission or operational processes, which formpart
of the value-generating activities carried out employing field research, for the diagnosis and
survey of the processes. With the Checklist application, it was possible to verify the non-
conformities and the percentages of compliance with the standard resulting in the non-existenceof
a QMS. So a quality manual was drawn up containing the guidelines that the organization must
adopt so that all the activities framed within the respective procedures compile. Simultaneously,
documentary support was generated through different formats and records thateach essential
process must maintain. The results obtained are highly satisfactory, as it was possible to verify
the hypothesis, and the proposed management model is entirely applicable and sustainable.

Keywords: Quality, Processes, Station, Improvement.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

La gestion y organizacion de empresas de diversa indole, enmarcada en las exigencias
metodologicas y/o normativas de un Sistema de Control Interno y un Sistema de Gestion de calidad,
debe levantarse, implementarse y controlarse en primer orden, con la responsabilidad del Gerente
y con segundo orden, de las funciones y responsabilidades del auditor interno de Control Interno o
de Calidad; recalcando si la responsabilidad de la direccion primordialmente como quien debe
propugnar por su montaje y buen funcionamiento para alcanzar la certificacion de calidad, de
acuerdo con los puntos auditables ISO (Isaza Serrano, 2018)

El sistema de gestion de calidad, por lo tanto, debe direccionar sus objetivos a la coordinacion de
procedimientos y recursos para la mejora continua de procesos enfocados en la entrega de un
producto o servicio que cumpla o exceda las expectativas del cliente, esto a mediano o largo plazo,
puede implicar un beneficio para la empresa: mayores ganancias, fidelidad, reduccién de gastos

relacionados a la resolucion de problemas, entre otros. (Pérez Porto & Gardey, 2016)

El SGC es una herramienta que permite formar una estructura organizativa de facil manejo
mediante el disefio de procesos, subprocesos y actividades. (Becerra Lois, Andrade Orbe, & Diaz
Gispert, 2019)

La adopcidn de este sistema es una decision estratégica para una organizacion que le puede ayudar
a mejorar su desempefio global y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo

sostenible. (Organismo Internacional de Normalizacion, 2015)

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en la Norma ISO 9001:2015 son
complementarios a los requisitos para los productos y servicios. Esta Norma Internacional emplea
el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar) y el
pensamiento basado en riesgos. El enfoque a procesos permite a una organizacién planificar sus

procesos Yy sus interacciones. (Organismo Internacional de Normalizacion, 2015)

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y
se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en

consecuencia. (Organismo Internacional de Normalizacién, 2015)



LOS INCIOS DE ESTACION DE SERVICIOS “COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA”

La Cooperativa de Transportes Mejia fue fundada hace 74 afos, el 13 de diciembre de 1946,
constituida con un capital social de 14 400 sucres en aquel entonces, lo que le permitio adquirir
ocho buses y siete camiones; en los que, cada socio era propietario de un vehiculo en el cual
trabajaba personalmente. Fue levantada con los papeles que exigian los organismos de control de
la época, por lo que contaba ya con estatutos, permisos de operacion, reglamentos y resoluciones.

El continuo desarrollo de las ciudades y el incremento del mercado automotor tanto de la
cooperativo como de los vehiculos particulares que circulan en el canton Mejia, han hecho que
vayan adaptando rutas y destinos conforme al crecimiento demogréafico y urbanistico de cada
localidad, logrando asi contar en la actualidad con 56 unidades modernas y homologadas. Las rutas
a Quito que cubre desde Machachi son: a la Terminal Terrestre Quitumbe, La Villaflora, EI Trébol
y Carapungo. Ademas desde 2012, mediante escritura publica, se cre6 el Consorcio Mejia-Brito,
integrado por las Cooperativas Carlos Brito y Mejia, con el afan de ofrecer un mejor servicio a la
comunidad de Machachi.

El progreso de la Cooperativa ha sido constante, la Mejia de ayer no es la de hoy. EI mundo avanza,
la tecnologia se impone y esta institucion acorde con el tiempo ha marchado firme, mirando hacia
futuro hasta alcanzar el éxito. El suefio de los fundadores se ha plasmado gracias al esfuerzo y
voluntad de sus dirigentes.

En febrero del 2016 inicié operaciones la Estacion de Servicio Cooperativa de Transportes Mejia,
con el objetivo de brindar un servicio de abastecimiento de combustible de calidad para el beneficio

de los transportistas y publico en general.

Desde ahi el compromiso ha sido la mejora continua enfocada en la calidad de los productos y
servicios, y para ello se cuenta actualmente con la infraestructura, personal y tecnologia que

permita cumplir con las expectativas del cliente.

El presente proyecto tiene como propdsito, el estudio y formulacion de un sistema de gestion de
calidad basado en lanorma ISO 9001:2015 en la ya mencionada Estacion de servicios “Cooperativa

de Transportes Mejia”, con el fin de satisfacer las necesidades del cliente.

Para crear un control interno y servicio de calidad este proyecto realiza una evaluacion del estado

actual de la compafiia a los componentes que integran las areas administrativas y operativas de con



el fin de facilitar la planeacidn, organizacion, ejecucion y control de los procesos.

El resultado de este trabajo de investigacion es potencializar la Estacion de servicios generando
indicadores y metas enfocados al cliente mediante el compromiso personal tanto administrativo

como operativo.
3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La Calidad es fundamental para que las organizaciones puedan obtener resultados tanto en
rentabilidad como en aumento de la participacion en el mercado (Evans & Lindsay, 2014), la
compafiia se encuentra enfocada a realizar el alcance de dichos resultados, motivo por el cual

acceden a la aplicacion del presente proyecto de tesis.

La Cooperativa de Transportes Mejia requiere mejorar los servicios para sus socios por lo que se
encuentra empefiada en desarrollar el autoabastecimiento de combustible para sus unidades, a lo
gue ponen en marcha el proyecto de crear una Estacion de servicios que cubra esas necesidades,
asi pues, las unidades pueden ser abastecidas con el combustible que requieran y el excedente
distribuido a vehiculos particulares.

La informacidn proporcionada acerca de ese proyecto genero la necesidad de aplicar un sistema de
gestion de calidad con resultados enfocados a los procesos y el cliente, a las decisiones estratégicas

basadas en datos veridicos y a la mejora continua.

La satisfaccion de los clientes depende en gran medida de la calidad de los productos que elaboran
las empresas, en las estaciones de servicios aparte de brindar un producto de excelencia, se requiere

de una atencion afable con el objetivo de crear fidelizacion del cliente.

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida
para las iniciativas de desarrollo sostenible. (Organisno Internacional de Normalizacion, 2015)

Los beneficios potenciales para una organizacién de implementar esta la norma ISO 9001:2015

son:

- Capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.

- Facilitar procedimientos que aumenten la satisfaccion del cliente y/o ingresos.



- Tener la capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la
calidad especificados. (Organisno Internacional de Normalizacion, 2015)

De esta forma la aplicacion del presente proyecto beneficiara directamente a alrededor de 850
vehiculos que se acercan a la estacion de servicio diariamente e indirectamente a los 56 socios que
integran la Asamblea General y a los 15 empleados que conforman el &rea operativa y

administrativa.

4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Tabla 1. Beneficiarios del proyecto

Aproximadamente 25510 vehiculos que se acercan a

Directos » o
la estacion de servicio al mes.
e 56 Socios
Indirectos e 6 en el drea administrativa

e 9 despachadores en el &rea operativa despacho

Fuente: La autora

5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La calidad del servicio se esta convirtiendo hoy en dia en un requisito imprescindible que permite
la competitividad no solo a nivel local sino a nivel global, esto se basa en el estudio de los resultados
que las estrategias implementadas por contadas empresas, dejan en la conciencia o inconciencia de
los clientes, convirtiéndose en un elemento vital que confiere una ventaja diferenciadora y
perdurable en el tiempo para aquellas compafiias que tratan de alcanzarla, generando asi resultados
que producen un crecimiento econdémico y organizacional, hoy en dia la calidad esta enfocada en
fidelizar a los clientes, convirtiendo esto en una de las principales areas de mejora para las
diferentes empresas. Por eso, la clave del éxito se encuentra en contar con una buena cartera de
clientes satisfechos y, sobre todo, fidelizados, ya que asi actuaran como promotores del buen

servicio que se oferta. (Garcia Travez 2013)

El establecimiento de niveles de calidad y el cumplimiento de estos requerimientos son
transcendentales para las organizaciones en todas las areas, en especial las relacionadas a la linea

de negocio. En el sector comercial de Estaciones de servicios de combustible liquido la cantidad



de estudios vinculados a un Sistemas de Gestion Calidad 1SO 9001, su implementacion y
resultados, son algo limitados, por lo tanto el problema identificado en el que se fundamenta la
investigacion es la escasa informacion acerca de como generar procesos eficientes que permitan
gestionar la calidad en las empresas encargadas del abastecimiento de combustible, ya que hay una
enorme brecha entre el numero de empresas que poseen un SGC contra las que no lo poseen.
(\Vargas 2017)

De lo expuesto podemos afirmar que la generacion, implementacién, control y mejora continua de
procesos enfocados a perfeccionar la experiencia del cliente, proporcionara a las empresas los
medios para que las estrategias comerciales afiancen la fidelizacion esperada de los usuarios de las

estaciones de servicio.

En el Ecuador, existen alrededor de 1097 estaciones de servicios autorizadas para la distribucién
de gasolina super, extra, eco pais y diésel al parque automotor de las 24 provincias del pais. Cada
una de las estaciones de servicio ha adecuado sus instalaciones de acorde a sus necesidades y
preferencias, ademas han tenido la libertad de generar estrategias comerciales atractivas para
aumentar sus ventas. Por ello, se ha visto reflejado en los Gltimos afios la inclusiéon de varios
mecanismos para crear esa conexion con el publico y hacer de su punto de venta la eleccion
preferida, siendo una parte bastante destacada el servicio que otorgan al cliente como uno de los

factores esenciales. (Acosta and Francisco 2020)

De las empresas que se encuentran dedicadas a brindar servicio de abastecimiento de combustible
liquido a los automotores del pais, solo algunas disponen de sistemas que permitan controlar,
gestionar y mejorar la calidad del servicio o un analisis cualitativo del producto despachado, con
el objetivo de alargar su existencia, mejorar la eficacia y desenvolvimiento de las mismas en lo
posterior. Por ello, diversas compafiias han optado por certificarse en varios Sistemas de Gestion,
puntualmente en el de ISO 9001, tomando asi mayor impulso y apertura hacia nuevos mercados.
(Gonzalez Suarez 2015)

La gestion de calidad es un punto que genera competitividad en empresas de toda indole, y
particularmente en las empresas dedicadas a la distribucion y comercializacion de combustible al
ser un tema no tan explorado a nivel nacional, aquellas organizaciones que decidan optar por
mejorar su capacidad a través de desarrollos dinamicos enfocados en la calidad, podran tener una

ventaja competitiva reflejada a futuro en mayores ingresos.



En la provincia de Pichincha son reducidos los estudios vinculados a la calidad y mejora de
procesos relacionales a las estaciones de servicio, sin embargo, de lo recopilado se ha podido
determinar que el factor humano es determinante al momento de la calidad del servicio. Factores
como la migracién y el grado de peligrosidad han sido determinantes para la elevada rotacion de
personal, particular que ha influenciado en un inadecuado servicio al cliente, pues se requiere de
una capacitacion adecuada para cada persona que se integra a las labores especialmente en lo que
a despachadores se refiere, ya que estos son el contacto directo con el consumidor final y al no
recibir una correcta induccion la compafiia es afectada, puesto que el cliente opta por otra estacion

de servicios que cumpla con su requerimiento (buen trato). (Tapia Jaramillo 2003)
Con la investigacion aplicada a la compafiia se comprobd las siguientes inexistencias:

- Manual de procedimientos mal establecido: la compafiia presenta un documento
denominado “Manual de procedimiento, mantenimiento y seguridad de la estacion de
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servicios “Cooperativa de Transportes Mejia™”, el mencionado escrito no posee diagramas
de procesos, Indicadores, ni un formato que se adapte a los requerimientos que desean

alcanzar.

- Carece de una politica de calidad: esto conlleva a que su linea de accién con referencia a la

calidad sea deficiente.

- Control deficiente: al no contar con indicadores adecuados la organizacion no puede

controlar su comportamiento.

Hace unos afios atras las empresas se enfocaban en Gnicamente vender un producto o servicio con
un simple y ambicioso resultado, generar ingresos, con el transcurso del tiempo el mercado se ha
vuelto més exigentes en la adquisicidn de estos productos o servicios obligando a las industrias a

que apliquen nuevas técnicas y métodos enfocados a la calidad.

La aplicacion de la ISO 9001:2015 ayuda a las empresas a conocer sus estandares de calidad al
igual que el mejoramiento continuo y en el caso de no poseer mencionados estandares ayuda a la
creacion y aplicacion de los mismos, uno de los beneficios primordial es que posibilita a las
empresas a enfrentarse con éxito a numerosos retos. De esta forma, estas organizaciones

conseguiran el éxito que desean a largo plazo.



La Estacion de servicios “Cooperativa de Transportes Mejia” requiere alcanzar los resultados que
brinda la aplicacion de esta norma internacional, destinar los recursos para la captacion y atraccion

del cliente no seran suficientes pues necesitan generar satisfaccion y fidelizacion del cliente.
6. OBJETIVOS

General

Elaborar una propuesta de un sistema de gestion de calidad en la estacion de servicios “Cooperativa

de Transportes Mejia” basado en la norma ISO 9001:2015 para el mejoramiento continuo.
Especificos

e Identificar los procesos productivos de la compafiia basado en la documentacion existente

para conocer su estado actual.
e Realizar un diagnoéstico por medio de un Check list para facilitar oportunidades de mejora.

e Desarrollar la propuesta de sistema de un gestion de calidad basado en la norma
internacional 1SO 9001:2015



7. ACTIVIDADES Y SIS TEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS PLANTEADOS

Tabla 2. Cuadro de actividades

Objetivos

Actividades

o Técnicas e
Resultado de las actividades )
instrumentos

1. Identificar los procesos
productivos de la compafiia
basado en la documentacion
existente para conocer su

estado actual.

2. Realizar un diagnostico
mediante un Checklist para
facilitar oportunidades de

mejora.

3. Desarrollar la propuesta
de sistema de un gestion de
calidad basado en la norma
internacional I1SO
9001:2015

1. Revisién de la documentacién

proporcionada por la compafiia.

2. Interpretacion de los resultados

obtenidos.

1. Ejecucion de las inspecciones en

las areas de trabajo.

2. Exploracion y verificacion de los

puntos del Checklist
1. Indagacion del Mapa de procesos

2. Investigacién de los requisitos de

la norma.

3. Propuesta del Sistema de Gestion
de Calidad

1. Conocer el estado en el

Jio €5 GIEElE e - Observacion simple
empresa.
- Entrevista
2. Recopilar informacion para
su respectivo analisis.
1. Localizar las  fallas
principales de la compafiia. - Encuesta
2. Determinar los .
- Checklist

incumplimientos.
1. Mapa de procesos

-Normativa 1SO
9001:2015

2. Establecer los requisitos.

3. Elaborar la propuesta
del sistema de gestion de

calidad.
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
8.1 Calidad

Para empezar con el analisis de la norma 1SO 9001:2015 es preciso analizar a qué se refiere la

calidad su concepto y a que se vincula.

La calidad puede definirse como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio
de un sistema productivo, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario
(Arbos and Babon 2017); cuando tenemos sistemas de calidad con las funciones y
especificaciones para los que ha sido disefiado y que deberan ajustarse en alguna magnitud a las
expresadas por los clientes.

La correcta gestion de todos los aspectos relacionados con la calidad supone la planificacion,
disefio y desarrollo de productos y procesos en el marco de una organizacion y gestion de los
recursos humanos para la calidad, asi como la adecuada implantacion y control de calidad y su
certificacion final. En la figura 1 se aprecia las diferentes etapas de la implantacion completa de
la calidad en los procesos. Todo ello supondrd una gestion de la empresa, sus productos y
procesos, basada en la calidad, lo que llevara a la misma a obtener el maximo de ventajas
competitivas y complacencia total de los clientes mediante la identificacion, aceptacion y
satisfaccion de todas sus expectativas a traves de los procesos, productos y servicios. Cuando se
mencionan las expectativas de los clientes, no solo se refiere a aquellas necesidades definidas de
forma explicita por el cliente, sino a todas aquellas que potencialmente puedan satisfacerle. (Arbds
and Babon 2017)
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» » » » » ETAPAS DE LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN LA PRODUCCION
PP P

Expectativas Robustez Robustez Calidad Calidad
Requerimientos Optimizacién Optimizacion asegurada asegurada
(voz del cliente) calidad/coste calidad/coste ala primera para el cliente

Andlisis de valor QFD-AMFE QFD-AMFE Control: SPC lnspecqién
QFD DEE-Taguchi DEE-Taguchi Gestion-Jidoka (conformidad)
Poka-yoke

4 < < 4 4 PROGRESION DE LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN EL SISTEMA
44444

Figura 1. Etapas de la implantacion completa de la calidad en los procesos

Fuente: (Arbds and Babon 2017)

Lanorma DIN (Deutsches Institut fir Normung/Instituto Aleman de Normalizacion) establece que
la calidad en el mercado significa el conjunto de todas las propiedades y caracteristicas de un
producto, que son apropiados para satisfacer las exigencias existentes en el mercado al cual va
destinado. (Arbds and Babon 2017)

En concreto la calidad implica satisfacer las necesidades del consumidor y en la medida de lo

posible superar sus expectativas.

Todavia perduran hoy en dia conceptos erroneos acerca de la calidad, como por ejemplo, que es
costoso, intangible, no medible o que representa necesariamente lujo, peso, brillo, tamafio o
prestaciones. La calidad bien entendida y aplicada en consecuencia, resulta econémicamente
rentable, aunque requiera tiempo, inversion y esfuerzos de forma continua. (Arbds and Babdn
2017)
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8. 2 Evolucién de la calidad

El concepto de calidad ha ido evolucionando como se puede apreciar en la figura 2, ampliando
objetivos y variando la orientacion la calidad, ha pasado de ser un simple control a uno de los

principales pilares en las estrategias aplicadas a productos o servicios.

GCToTQM ]

Calidad gestionada

Control del proceso ’

Calidad generada y planificada

L

Control estadistico

Calidad controlada

Inspeccion \

Calidad comprobada

Figura 2. Evolucion de la calidad

Fuente: (Arbds and Babon 2017)

En sus origenes, la calidad era costosa porque consistia en rechazar todos los productos
defectuosos, lo que representaba un primer coste, y después recuperar de alguna forma dichos
productos, si era posible, lo que representaba otro coste adicional. La calidad era responsabilidad

exclusiva del departamento de Inspeccién o Calidad. (Arbds and Babdn 2017)

Posteriormente se comenzaron a aplicar técnicas estadisticas de muestreo para verificar y controlar

los productos de salida. Suponia un avance en la inspeccion de todos los productos de salida.

El concepto de calidad sufre una evolucion importante, al pasar de la simple idea de realizar una
verificacion de calidad a tratar de generar calidad desde los origenes. Se busca asegurar la calidad
en el proceso de produccion para evitar que este dé lugar a productos defectuosos. (Arbds and
Babdn 2017)
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Consecuentemente se puede estableces cuatro etapas (Tabla 2) para la evolucion de la calidad,
como primer etapa tenemos la inspeccion que representaba el mayor coste para la industria puesto
que se le aplicaba al producto final, es decir, una vez el producto ha sido fabricado se llevaba a

cabo la inspeccion de cada uno.

En la segunda etapa se encuentra el Control del producto en ésta etapa se aplica los conceptos
estadisticos, lo que implicaba realizar un muestreo de los productos terminados. Implicaba una
reduccion en las tareas de inspeccion pero seguia siendo un simple control y su costo adn era

elevado.

Para la tercera etapa denominada Control del proceso ya su enfoque se centré en el proceso y no
en el producto final, al concentrarse en el proceso la calidad evoluciona de cumplir las
especificaciones a satisfacer o exceder las expectativas del consumidor. En esta etapa no se
encuentra inmiscuido el departamento de Calidad apoyado por otros departamentos como
produccion, 1+D, marketing y ventas. Los procesos de control e inspeccidn tienen una reduccion
considerable puesto que la calidad es planificada desde su disefio lo que consecuentemente reduce

el nimero de fallos y defectos, la aplicacion ya no implica un costo elevado.

Tabla 3. Evolucion de la Calidad

Objetivos Orientacion Implicacion Meétodos
Gestion de la Impacto Satisfaccion Toda la Planificacion
Calidad Total estratégico plena del cliente Organizacion estratégica
L ) Dep. Calidad, Sistemas,
Control del Organizacion y Aseguramiento y 1+D, Marketing técnicas y
proceso coordinacion prevencion
y ventas programas
Control del Control de Reduccion de Departamento de | Muestreo y
producto productos inspecciones Calidad estadistica
_ Deteccion de Orientacion al Departamento de | Medicion y
Inspeccion » L
defectos producto Inspeccion verificacion

Fuente: (Arbos and Babon 2017)
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Como etapa final y la mas importante se encuentra la Gestion de la Calidad Total, la calidadya no
es solo responsabilidad de algunos departamentos, ésta se expande a toda la empresa, ya no es
considerada como una simple caracteristica del producto o servicio, ahora forma parte de la
estrategia global de la compafiia, abarcando asi no solo a los productos, sino que también se aplica
a todo el personal que se encuentra laborando en la empresa, procesos, medios de produccion,
métodos, organizacion, entre otros. En la figura 3 se demuestra las técnicas de disefio para la calidad
y su interrelacién, al hablar de toda la empresa, quiere decir que inicia desde la alta direccion,

enfocando su papel como lider y motivacion del personal.

Aspectos como la mejora continua, circulos de calidad, el trabajo en equipo, la flexibilidad de
procesos y productos, auto mantenimiento, se han aplicado para mejorar los procesos y con ello
la satisfaccion del usuario con respecto a la calidad. La calidad se convierte en uno de los factores

estratégicos para la gestion de una empresa. (Arbds and Babon 2017)

Satisfacer al cliente

Cherili/‘
necesidades DEE
QFD ]Plamlncac:on v J Producto
J Optimizacion —L

o)

Figura 3. Técnicas de disefio para la calidad y su interrelacion

Fuente: (Arbos and Babdn 2017)

Ante el dinamismo que exige la implementacion de SC eficientes, en esta etapa se han
desarrollado técnicas que permiten garantizar la calidad inclusive antes de iniciar el proceso de
transformacion de productos o generacion de servicios: en la etapa de disefio y desarrollo, lo que
posibilita alcanzar un elevado nivel de calidad a costes muy bajos. Dentro de las técnicas que han

demostrado obtener mejores resultados tenemos:
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QFD (Despliegue de las Funciones de Calidad), es una herramienta, que permite a un equipo
evaluar sistematicamente, el nivel de impacto que tienen las caracteristicas de dicho producto,

servicio o proceso sobre las necesidades del cliente. (Ybhar J. , 2006)

DEE (Disefio Estadistico de Experimentos), traduce lo que el cliente quiere en lo que la
organizacion produce. Le permite a una organizacion priorizarlas necesidades de los clientes,
encontrar respuestas innovativas a esas necesidades, y mejorar procesos hasta una efectividad
méaxima. QFD es una practica que conduce a mejoras del proceso que le permiten a una

organizacion soprepasar las expectativas del cliente (Goetsch and Davis 1994).

AMFE (Analisis Modal de Fallos y Efectos), Entendemos por gestién proactiva del riesgo la
planificacién de actividades encaminadas a prevenir o mitigar la ocurrencia de eventos adversos
ligados al trabajo cotidiano en una empresa, en un servicio o en una tarea o protocolo concreto
(Astier Pefia, Maderuelo Fernandez et al. 2010).

Estas herramientas constituyen la calidad del futuro (porque actlan para procesos que se

desarrollaran en el futuro y no en el momento actual).

El disefio y desarrollo del producto parte de las expectativas del cliente y su influencia se extiende
hasta la salida del producto acabado. Por tanto, hay que traducir las necesidades del cliente en

especificaciones internas para las distintas funciones. (Arbos and Babon 2017)

8.3 Gestion de la Calidad y la ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion)

Se denomina Sistema de Gestion de la Calidad “al conjunto de normas interrelacionadas de una
organizacion, a través de las cuales se administra de forma ordenada su calidad”, este concepto
no sélo en lo que se refiere al producto o servicio final que ofrece a los clientes, sino también se
enfoca en los procesos internos, de esta forma se busca optimizar dichos procesos con la finalidad
de que el mejoramiento se vea reflejado en el producto final que llega al consumidor (Orozco

Angamarca and Sisalema Pilco 2017).

Dependiendo el tipo de organizacidn, “existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad que se
pueden implementar tomando en cuenta las necesidades que tengan estos”, sin embargo todos
estos sistemas se encuentran normados por un organismo internacional no gubernamental

conocido como I1SO (Organismo Internacional para la Estandarizacion), la cual tienen como
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objetivo: Promover el desarrollo de la estandarizacion, facilitar el intercambio internacional de
productos o servicios y desarrollar la cooperacion en actividades tecnologicas, econémicas,
cientificas e intelectuales enfocandose en la estandarizacion (Orozco Angamarca and Sisalema
Pilco 2017).

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que, dependiendo del giro de la organizacion,
es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran normados bajo un organismo
internacional no gubernamental llamado ISO, International Organization for Standardization
(Organizacion Internacional para la Estandarizacién). Esta organizacion comenzo en 1926 como

la organizacion ISA (International Federation of the National Standardizing Associations).

Se enfoco principalmente a la ingenieria mecanica y posteriormente, en 1947, fue reorganizada
bajo el nombre de ISO ampliando su aplicacion a otros sectores empresariales (Palma, Merizalde
et al. 2018).

Al hablar de gestion de calidad nos referimos a un control total de reconocer las necesidades,
abordar los problemas considerando no solo los parametros y variables que intervienen en la
produccidn de bienes o servicios, sino también comprender que todos estos elementos deben ser
tratados como un sistema encadenado e interrelacionado entre todas las etapas, mejor conocido

como la cadena del valor agregado figura 4.
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INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
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Figura 4: Cadena de valor de una empresa

Fuente: (Peresson, 2007)

Al comprender todas estas especificaciones, es facil llegar a la conclusion que todas las empresas
deben aplicar un sistema de gestion de calidad, lo que desean es que su producto o servicios tenga
un Aseguramiento de la calidad y esto se logra Gnicamente con esfuerzos coordinados entre las

diferentes areas de la empresa.

8.4 La Norma I1SO 9001:2015

El objetivo de la 1SO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que cumplan con las
exigencias comerciales y sociales (tanto para los clientes como para los usuarios). Estas normas
se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO, siendo una entidad no gubernamental, no cuenta

con la autoridad para exigir su cumplimiento (Palma, Merizalde et al. 2018).

Son muchas las empresas que han implantado modelos basados en la Norma ISO 9001 como
garantia de la Gestion de la Calidad de los procesos dentro de su ambito de competencia y
muestran el aval de la certificacion, siendo un elemento visible que establece el cumplimiento de
la Norma y de los principios que desarrolla, de manera que esta diferenciacion: demuestra la

capacidad contrastada de proporcionar productos y/o servicios que cubren la necesidad del



18

usuario, cliente y resto de partes interesadas, define el compromiso de mejora continua del modelo
de Sistema de Gestion y sus procesos, asegura la conformidad de los requisitos establecidos por
y para los usuarios; ademéas de comprometer el deseo de aumentar la satisfaccion del cliente en
relacion con el producto y/o servicio demandado (Pastor-Fernandez and Otero-Mateo 2016).

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Organizacion
y su contexto |

(4) F

Apoyo
(7).
Operacién

Satisfaccion
del cliente

Evaluacién
del
desempeno
(9)

Resultados
del SGC

Planificacién
(6)

Liderazgo
(5)

Requisitos
del cliente

|

Verificar

Actuar !
| Productos y

servicios

Necesidades y
expectativas
de las partes
interesadas

pertinentes

(4)

Figura 5: Estructura de la Norma ISO 9001:2015 con relacidn al ciclo PHVA
Fuente: (Cruz-Medina, Lopez-Diaz, & Ruiz-Cardenas, 2017)

8.5 Principios de la gestion de la calidad

Segun (Garcia, Quispe et al. 2003) La norma ISO presenta siete principios de gestion de la calidad,
que han sido desarrollados para que los directivos de la organizacion los utilicen para liderar el
mejoramiento continuo del desempefio en la organizacion. Estos principios de gestion de la calidad

son los siguientes.
- Organizacion enfocada al cliente
- Liderazgo
- Participacion del personal
- Enfoque a los procesos

- Sistema enfocado hacia la gestion
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- Mejoramiento continuo
- Toma de decisiones basada en hechos
- Relacion mutuamente benéfica con proveedores

8.5.1 Enfoque al cliente

El enfoque al cliente es el primer principio de los Sistemas de Gestidn de calidad. La Norma ISO
9001 ha reservado el primer lugar para este principio puesto que la politica de objetivos y calidad

de la organizacion se basan en dicho principio. (1SO 9001:2015, 2018)

Las organizaciones dependen de sus clientes por lo que deberian comprender sus necesidades
actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. ES por eso
que se le da prioridad a este principio, ya que el cliente representa ganancias y mas trabajo para
las organizaciones. Ademas, la disponibilidad de recursos centrados en cumplir con la satisfaccion
del cliente produce un alto grado de eficiencia, lo cual representa una ventaja para la organizacion

y una fidelizacion del cliente (Asensi, Soler et al. 2017).

La Alta Direccion no debe olvidar que su objetivo principal debe ser satisfacer a sus clientes, se
comprometerd a asegurarse de que los requisitos del cliente hayan sido determinados y satisfechos
por lo tanto, convienen comprender el origen de su requisito, satisfacerlo y superar las

expectativas que desea obtener al adquirir un servicio o producto.

Es importante que nuestra empresa tenga objetivos propios, pero en ellos siempre debe incluir la
satisfaccion del cliente. Como sabemos, el mundo est4 en un cambio constante; por lo que si por
ejemplo tenemos un negocio de una importante tienda de ropa tradicional, debemos observar como
se mueve tanto el mercado como la competencia. Es decir, si la competencia es capaz de vender
la ropa a través de otros canales como internet y llevar la ropa a casa del cliente, nosotros debemos
hacer lo mismo o incluso mejorar el servicio para garantizar la satisfaccion del cliente. Una
respuesta negativa a la hora de ofrecer estos servicios podria influir negativamente en la opinion
del cliente e incluso llegar a perderlo. (1SO 9001:2015, 2018)

8.5.2 Liderazgo

Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la direccion y crean condiciones

en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion,
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para entender de mejor forma es necesario comprender el significado de lider el mismo es aquella
persona capaz de guiar a un grupo de personas por medio de la motivacion el ejemplo, la empatia,
logrando la inclusién y el compromiso de todo el grupo para alcanzar un propésito concreto. La
creacion de la unidad de propoésito y la direccion y gestion de las personas permiten a una

organizacion alinear sus estrategias, politicas, procesos y recursos para lograr sus objetivos.

Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la organizacion. Ellos deberian
crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente
en el logro de los objetivos de la organizacion. Es por eso que las organizaciones necesitan lideres
gue muevan masas, es decir, que sus ideologias deben traer beneficios para todos. Entre las
ventajas para la organizacion podemos destacar la implicacion y estimulacion de la participacion
del personal, ofrecer a la toda la organizacion la maxima informacion y dejar clara la vision de

futuro para toda la organizacion (Asensi, Soler et al. 2017).

En esta version desaparece la opcion representante legal puesto que la alta direccion debe ejercer
el papel de lider, un punto claro que hay que recalcar es que, no es lo mismo ser jefe que lider, un
trabajador ejecutard la orden de su jefe de forma obligada, pero al ser asignado la misma tarea al
mismo trabajador éste lo ejecutara de mejor forma, en menos tiempo, y aportard con ideas que
mejores su ejecucion ya que trabaja bajo una motivacion de su lider, eso es lo que busca esta norma,

que la direccion sea inclusiva y capaz de liderar a su compafiia sin la necesidad de designar tareas.

8.5.3 Compromiso de las personas

El compromiso de las personas que estan involucradas en una organizacion es vital, ya que éstas
son la parte mas importante y posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion (Asensi, Soler et al. 2017).

Cada proceso del entorno y las actividades correspondientes estaran asignadas a personas que
deben entender el alcance de su trabajo al igual que reflexionar y asumir permanentemente la

necesidad de la mejora continua.

Las ventajas para la organizacién son la motivacion, compromiso y toma de conciencia del papel
de cada uno de los clientes internos (o empleados) de la organizacion. Ademas, existiran corrientes
de opinidn favorables a la participacion activa en las actividades de mejora continua (Asensi,
Soler et al. 2017).
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Obtener personas competentes, capacitadas y comprometidas en todos los niveles en toda la
empresa tiene por resultado un mecanismo ideal para que una organizacion pueda alcanzar la

capacidad de crear y ofrecer valor.
8.5.4 Enfoque a procesos

El enfoque por procesos conlleva a concebir la organizacion, en este caso el trabajo de campo de
una investigacion, como un sistema compuesto por un conjunto de procesos interrelacionados que
buscan un objetivo global que cumplir. Este enfoque consiste en identificar los procesos y sus
interrelaciones, para girar el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) sobre ellos y
mejorar su efectividad, a fin de satisfacer las necesidades de todas las partes interesadas (Pérez
Rave, Ruiz Cordoba et al. 2007).

Bajo este enfoque, la estructura organizativa vertical clésica, eficiente a nivel de Funciones, se
orienta hacia estructuras de tipo horizontal, quien sostiene que no hay contraposicion entre
modelos, y que cada empresa debe buscar su equilibrio en funcion de sus propias necesidades y
posibilidades. Asi el modelo de Gestion basada en los Procesos, se orienta a desarrollar la mision
de la organizacion, mediante la satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders —clientes,
proveedores, accionistas, empleados, sociedad,.— y a qué hace la empresa para satisfacerlos, en
lugar de centrarse en aspectos estructurales como cuél es su cadena de mandos Yy la funcién de

cada departamento (Mallar 2010).

La gestion integrada por procesos se caracteriza por mejorar la integracion del sistema
organizacional para alcanzar los objetivos de eficacia, eficiencia y flexibilidad planificados e
integrar con la aplicacion de herramientas informaticas, las etapas de planificacion, operacion,
evaluacion y mejora del proceso integrado. Ademas, permite incorporar en el sistema de procesos
organizacional los requisitos unificados aplicables demandados por todas las partes interesadas,
la determinacion de las interacciones internas y externas del proceso/subproceso y la gestion de
los agujeros negros, el criterio de proceso integrado fundamenta el concepto de gestion integrada
por proceso y permitio revelar desde una perspectiva integradora las interrelaciones y diferencias
entre el enfoque de gestidn por procesos y gestion integrada por proceso, finalmente, facilita a los

actores involucrados de las organizaciones, disefiar e implementar el sistema integrado
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normalizado, proporcionando a la alta direccion de un pensamiento sistémico para el anlisis y la

toma de decision en sus organizaciones (Llanes-Font, Isaac-Godinez et al. 2014).
8.5.5 Mejoramiento continua

La mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo permanente
de ésta. Entre los beneficios que tenemos en la implementacion de mejora continua en una
organizacion tenemos: Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades
Organizativas, alineacion de las actividades de mejora a todos los niveles con la estrategia
organizativa establecida, flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades (Peresson
2007).

La aplicacion del principio de mejora continua normalmente conduce a: Aplicar un enfoque a
toda la organizacidén coherente para la mejora continua del desempefio de la organizacion,
proporcionar al personal de la organizacion formacion en los métodos y herramientas de la mejora
continua, hacer que la mejora continua de los productos, procesos y sistemas sea un objetivo para
cada persona dentro de la organizacion, establecer objetivos para orientar la mejora continua, y

medidas para hacer el seguimiento de las mismas, reconocer y admitir las mejoras (Peresson 2007)

Cabe recalcar que la mejora continua debe ser un objetivo permanente en el cual la organizacion
debe estar enfocada a cumplir dia tras dia, como un camino hacia el éxito de la empresa
promoviendo la creacién de mencionados objetivos en cada nivel, la educacion y formacion
permanente de los clientes internos son herramientas primordiales para ese alcance, asi aseguramos

la competencia de cada trabajador y su desarrollo exitoso en la elaboracion de proyectos futuros.

8.5.6 Toma de decisiones basada en la evidencia

Las decisiones basadas en el analisis y la evaluacién de datos e informacion tienen mayor

probabilidad de producir los resultados deseados.

Las decisiones deben basarse, en la medida de lo posible, en el anélisis de datos y a partir de la
mejor informacion. Toda decision que impacte a la calidad del producto debe ser tomada ante un

hecho previo que garantice o reduzca la posibilidad de un error.
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Las ventajas para la organizacion son que la toma de decisiones basada en informaciones veraces
y evidenciables la conducira por el buen camino de la calidad. Ademas, demuestra que las
posibilidades y oportunidades existentes son canalizadas hacia su realizacion de forma eficaz
(Asensi, Soler et al. 2017).

Las decisiones basadas en el analisis y evaluacion de los datos y la informacion son mas propensos
a producir los resultados deseados, estos se pueden llevar a cabo con la determinacion, medicion
y monitoreo de indicadores clave para demostrar el desempefio de la organizacion, es necesario
proveer todos los datos necesarios disponibles a las personas pertinentes asegurando que dichos
datos y la informacion proporcionada sean suficientemente precisos, fiables y seguros. Siempre
es recomendable tomar decisiones y aplicar acciones basadas en la evidencia, en equilibrio con la

practica y la percepcion.

8.5.7 Gestion de las relaciones

Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las partes interesadas

pertinentes, tales como los proveedores.

La organizacion es interdependiente de sus clientes y proveedores, por lo que una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de todos para crear valor. El cliente no se conforma
con que una organizacion esté certificada, sino que requiere que los proveedores también cumplan
con esta certificacion, lo cual indica que la materia prima con la que se realiza el producto o
servicio final es de calidad y cumple con los requisitos del cliente directo (Asensi, Soler et al.
2017).

Para el triunfo continuo, una empresa gestiona sus relaciones con las partes interesadas, como los
proveedores o el ambiente social, para esto, las acciones que se puede tomar son estableciendo

equilibrio al igual que generando y compartiendo informacion, conocimientos y recursos.

8.6 Estructura de la norma

Las tres primeras secciones identifican el &mbito, las definiciones y los términos para la norma;
éstos no contienen requisitos. Identifican el objeto y campo de aplicacion de la norma, las
referencias normativas y los términos/definiciones para la norma. En la tabla 3 se presenta la

estructura de la norma.



Tabla 4. Estructura de la norma 1SO 9001:2015

24

Estructura de la Norma 1SO 9001:2015

1.0bjeto y campo de aplicacion

2.Referencias normativas

3.Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacion

5.Liderazgo

6. Planificacion

7.Apoyo

8.Operacién

9. Evaluacion del desempefio

10. Mejora

Fuente: La autora

Detalla el objetivo de la implantacién de la norma en una

organizacion, asi como su campo de aplicacion.

Hace referencia al documento indispensable para la aplicacion de

la norma.

De igual manera, hace referencia al documento que contiene los

términos y definiciones que se aplican en la norma.

Sefiala las acciones que debe llevar a cabo la organizacion
para garantizar el éxito de su sistema de gestion de calidad:
comprension de contextos interno/externo, comprensién de
necesidades y expectativas, determinacion del alcance del SGC,

establecimiento de procesos y documentacion.

Se refiere a la implicacion que debe tener la alta direccion dentro
del sistema de gestion de calidad de la organizacion, empujando a
incluir dentro de las decisiones estratégicas la gestion de la
calidad. Ademas de velar por mantener un enfoque al cliente y

una politica de calidad acorde a la organizacion.

Acciones alrededor de la planificacion dentro de la organizacion
para garantizar el éxito del SGC: determinar
riesgos/oportunidades; plantear objetivos de calidad; v,

planeacion de cambios.

Indica los requisitos para los recursos, competencia, toma de

conciencia, comunicacién e informacion documentada.

Indica los requisitos para la planificacion y control; asi como los
requisitos para la produccién de productos y servicios desde su
concepcion hasta entrega.

Indica los requisitos para el seguimiento, la medicidn, el andlisis

y la evaluacion.

Indica los requisitos para la mejora.
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Las siete restantes (4-10) contienen los requisitos para la implementacidn del sistema de gestion de
calidad. La figura 7 ilustra la estructura de esta norma y la relacion de los capitulos antes
mencionados con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar). EI mismo esta enfocado
en el logro de los objetivos de una organizacion gestionada con enfoque a procesos, para satisfacer
las necesidades, expectativas y requisitos de clientes y partes interesadas pertinentes segun

corresponda, asi como en el analisis preventivo de riesgos y oportunidades de mejora.

4

Contexto de la 3 4.3 H
Organizaciéon ; {
! Alcance del Sistema de |

o — | Gestién :

8

Prestacion de P'rsodu_c!.os y
los Servicios ervicios

Satisfaccionde

6 ‘ 6 9 -
los Clientes
- Planificacion Liderazgo Verificacion
Necesidadesy RasTeto sl
Expectativas u 1 P

Medio

de las Partes
Interesadas

Ambiente

10 Seguridad
Mejora

7

Procesos de Apoyo

R TS T TS

Figura 6. Representacion de la estructura de esta Norma Internacional en el ciclo PHVA

Fuente: (Basabe Santana, Aguiar Ferro, Suarez Ordaz, Labrador Dias, & Nazco Torres, 2017)

El ciclo Deming o PDCA actla como guia para llevar a cabo la mejora continua y lograr de una
forma sistematica y estructurada la resolucion de problemas. Esta constituida basicamente por
cuatro actividades: planificar, realizar, comprobar, actla, que forma un ciclo que se repite en
forma continua. También se le conoce como el ciclo PDCA, que en ingles significa Plan, Do,
Check y Act (Garay Loli 2017).

Segun (Garcia, Quispe et al. 2003) que dentro del contexto de un sistema de gestién de la calidad,

el ciclo PHVA es un ciclo que esta en pleno movimiento.
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Que se puede desarrollar en cada uno de los procesos. Esta ligado a la planificacion,
implementacidn, control y mejora continua, tanto para los productos como para los procesos del

sistema de gestion de la calidad.
El ciclo PHVA se explica de la siguiente forma:
Planificar:
- Involucrar a la gente correcta
- Recopilar los datos disponibles
- Comprender las necesidades de los clientes
- Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados
- (Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?
- Desarrollar el plan/entrenar al personal
Hacer:
- Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas
- Recopilar los datos apropiados
Verificar:
- Analizar y desplegar los datos
- ¢Se han alcanzado los resultados deseados?
- Comprender y documentar las diferencias
- Revisar los problemas y errores
- ¢ Qué se aprendi®?

- ¢ Qué queda aun por resolver?
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Actuar:
- Incorporar la mejora al proceso
- Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa
- Identificar nuevos proyectos/problemas

8.7 Beneficios de aplicar un sistema de gestion de calidad

Segun (Garcia, Brea et al. 2013) la implementacion del sistema de gestion de riegos, si resulta

efectivo permite a la organizacion obtener los siguientes beneficios:

1) Determinar cuéles son las fortalezas y debilidades de la organizacion, asi como una medida

de la evolucién del progreso de la compafiia,

2) Mejor determinacion de las personas de la organizacion al entender cuél es su papel en la

mejora continua de la organizacion,

3) Un mayor compromiso de las personas de la organizacion al entender cual es su papel en

la mejora de la organizacion,

4) Determinar un lenguaje comun y unos criterios unicos a la hora de determinar la mejora de

la organizacion,
5) Integrar la mejora continua en la gestion operativa de la compafiia,
6) Aprendizaje organizativo,
7) En caso de obtencion del premio, la organizacion consigue un reconocimiento.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO) esta trabajando en la revision de la ISO

9001, como se ha indicado, el estandar principal para el sistema de la gestién de la calidad.

El cambio significativo que tiene esta version a comparacion de las otras es su enfoque que ahora
se basa en riesgos, un cambio significativo que se encuentra presente en varias clausulas de la

norma en particular, en el énfasis en procesos, liderazgo y planificacion.
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8.7.1 Enfoque basado en riesgos

De acuerdo con (Norma Técnica Colombiana NTC-1SO 9001:2015, 2015), el pensamientobasado
en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestion de la calidad eficaz. EI concepto ha estado
implicito en ediciones anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por ejemplo, llevar a
cabo acciones preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier no
conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los efectos de la no

conformidad para prevenir su recurrencia, en la figura 8 se puede apreciar la evaluacion del riesgo.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion necesita
planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los
riesgos como las oportunidades establecen una base paraaumentar la eficacia del sistema de gestion
de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos. (Norma Técnica
Colombiana NTC-1SO 9001:2015, 2015)

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr un
resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la organizacion atraer
clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la productividad.
Las acciones para abordar las oportunidades también pueden incluir la consideracion de los riesgos
asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener efectos
positivos o negativos. Una desviacién positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una
oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades.
(Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015, 2015)
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Figura 7. Evaluacién de riesgos

Fuente: (Oviedo B., 2015)

9. HIPOTESIS

¢Con la identificacion de los procesos productivos se podra generar un sistema de gestion de

calidad de la estacion de servicios “Cooperativa de Transportes Mejia”?
Variable independiente: Procesos productivos

Variable dependiente: Implementacion de un sistema de gestion de calidad en la estacion de

servicios “Cooperativa de Transportes Mejia”
10. METODOLOGIA
Investigacion descriptiva

La investigacion realizada con métodos descriptivos es denominada investigacion descriptiva, y
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tiene como finalidad definir, clasificar, catalogar o caracterizar el objeto de estudio. Los métodos
descriptivos pueden ser cualitativos o cuantitativos. Los métodos cualitativos se basan en la
utilizacion del lenguaje verbal y no recurren a la cuantificacion. Los principales métodos de la

investigacion descriptiva son el observacional, el de encuestas y los estudios de caso Unico.

En el caso de la presente investigacion, se recurrird a una investigacion descriptiva de tipo
cualitativo, pues se va a cotejar las caracteristicas de cada seccion del proceso y evaluar a través de
ello la conformidad con la normativa, ademas se ha empleado la metodologia observacional en las
visitas in situ, las encuestas y anélisis de caso para determinar la propuesta que se adapte de mejor

manera a la estacion de servicio.
Meétodo inductivo

El método inductivo es una estrategia de razonamiento que se basa en la induccion, para ello,
procede a partir de premisas particulares para generar conclusiones generales. En este sentido, el
método inductivo opera realizando generalizaciones amplias apoyandose en observaciones
especificas. Esto es asi porque en el razonamiento inductivo las premisas son las que proporcionan

la evidencia que dota de veracidad una conclusion.

En la estacién de servicio mucha de la informacion necesaria para la comprobacién de la hipétesis
tuvo que ser levantada, por ello se establecieron variables que permiten responder a la pregunta de
investigacion y a través de métodos anexos se pudo realizar las actividades necesarias para obtener

los resultados esperados
Modalidad de la investigacién

Investigacion de Campo: La investigacion propuesta es de campo, pues, el diagndstico y
levantamiento de procesos debe hacerse in situ, observando los medios disponibles y las
oportunidades de mejora presentes en cada uno de los procesos, ademas, una investigacion de
campo plasmara las mejoras realizadas, permitiendo evidenciar el cambio propositivo de la

propuesta.
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11. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

11.1 Identificar los procesos productivos de la compafiia basado en la documentacion

existente para conocer su estado actual
11.1.1 Revision de la documentacién proporcionada por la compafiia.

La Estacion de servicio Cooperativa Mejia es un brazo productivo de la cooperativa de transportes,
inicialmente creada con el objetivo de abastecer de combustible a las unidades que laboran para la

organizacion; por lo que la documentacion que mantienen deriva de la cooperativa de transporte.

Pudimos verificar ademas que mantienen los permisos que exigen los organismos de control en
vigencia; de la misma manera como un establecimiento adjunto a la cooperativa de transportes

Mejia.

En relacion a los procesos implementados y documentados, podemos afirmar que en formato fisico
existe una documentacién generada para operacion y mantenimiento de la estacion de servicio;
pero, tras la constatacion in situ de las actividades relacionadas a los procesos agregadores de valor,
podemos asegurar que no existe conformidad en un 40% de los procesos vitales, en relacion con lo
estipulado en los documentos; considerando ademas, que la documentacion no ha sido actualizada
con regularidad y el documento fuente fisico y/o digital no est4 almacenado ni custodiado de forma
adecuada, de forma que no se mantiene registro de ninguna edicion, adaptacion o actualizacion

posterior a la generacion inicial del documento.

En el contexto organizacional, se pudo identificar una estructura jerarquica de tipo vertical, ademas
de areas administrativas y operativas perfectamente diferenciadas. Recalcamos en este punto, que
existe toda la predisposicion y compromiso de la direccién de acoger las sugerencias y mejoras

propuestas para la estacion de Servicio.

En el contexto estructural las instalaciones estan adecuadas con los requisitos necesarios para una
adecuada operacion, pero carecen de los medios para realizar el control de calidad en el area de
abastecimiento de combustible.

11.1.2 Interpretacién de los resultados obtenidos

Con la informacion recopilada producto de la revision documental y constatacion in situ del estado

operativo, estructural y organizacional de la Estacion de Servicio Cooperativa de Transportes
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Mejia, se ha levantado un cuadro de analisis presentado en la tabla 5, situacional con posibles

propuestas de mejora en cada una de las areas objeto de analisis.

Tabla 5. Interpretacion de los resultados

Contexto analizado

Hallazgo

Propuesta

Organizacional

Estructural y

tecnoldgico

Gestion de procesos

y calidad

Ventas y atencion al

publico

Compromiso de la

direccion

Gestion del riesgo

Mejora continua

Fuente: La autora

Existe una estructura vertical establecida desde la
empresa madre que es la Cooperativa de transporte

Mejia

Se evidencia que existe la infraestructura basica
para un adecuado funcionamiento, sin embargo, se
pueden mejorar en el tema tecnoldgico y de

equipamiento.

Si bien existe un manual de procedimientos, éste
no obedece al 100% a las actividades desarrolladas
por la estacién de servicio, existen procedimientos
que no se aplican y algunos que se desarrollan y no
estan adecuadamente documentados.

Las ventas son realizadas por el personal de linea
encargado del despacho de combustible, personal
que no es capacitado con regularidad, el trabajo
desarrollado es empirico y parte de las habilidades

adquiridas fruto de la labor diaria.

Existe compromiso por parte de la gerencia y
administracion de implementar todas las mejoras
necesarias para incrementar la satisfaccion de los

clientes al momento visitar la estacién de servicio.

Al ser un sitio de alto riesgo, se mantienen los

requisitos exigibles en materia de seguridad.

La estacion de servicio poco ha modificado su
estructura organizacional, fisica y operativa, 0 en
su defecto, los cambios realizados no han sido

documentados adecuadamente.

Levantar el mapeo de procesos con las
actividades claves generadoras de

valor

Generar estrategias de mantenimiento
mejorado a las instalaciones, con la
finalidad de optimizar los activos

disponibles y repotenciarlos.

Revisar y actualizar el manual de
procedimientos existente, bajo el
modelo de gestion por procesos y

enfocado en la gestidn de calidad

Se sugiere mantener al personal
capacitado contantemente en temas de
atencion al publico, trato cordial y

ventas.

Trabajo en conjunto para el desarrollo
e implementacion de las sugerencias

de mejora.

Actualizar rotulaciones y mantener al
personal constantemente capacitado

en el tema.

Levantar los procesos faltantes y

mejorar los existentes.
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11.2 Realizar un diagndstico mediante un Check list para facilitar oportunidades de

mejora.

11.2.1 Ejecucion de las inspecciones en las areas de trabajo.

COOP

Imagen 1. Area administrativa Estacion de servicio Cooperativa de Trasportes Mejia

Fuente: La autora
11.2.2 Exploracion y verificacion de los puntos del Check list

Para conocer el estado en el que se encuentra la compafiia fue necesario realizar el Check list que
da como referencia en la clausula 7 por la norma ISO 9001-2015, misma que ayuda a detectar e
identificar las deficiencias existentes en la empresa, que posea 0 no un Sistema de Gestion de la
Calidad.

Este método precisa la fisura existente en la estacion de servicios conforme a lo que establece la

norma, gracias a este listado se puede dar cumplimiento a los elementos inexistentes.

Llevar a cabo el Check list requiere conocer parametros de calificacion los cuales se detalla a

continuacion:

A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se
mantiene; Corresponde a la fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema)

B. Cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se
mantiene; Corresponde a la fase del Hacer del sistema)

C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se
mantiene; Corresponde a la fase de identificacion y Planeacion del sistema)
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D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se

mantiene N/S).
Estos literales representan el ciclo de Deming: C — Planear, B — Hacer, A — Verificar y Actuar

Con la supervision del gerente de la compafiia fue posible concretar este listado quién superviso y

aprobo la constancia de los literales al igual que la valoracion impuesta.

El resultado del Check List detalla los elementos que se debe implementar en la compafiia, en la
siguiente imagen (Figura 9) se puede visualizar el porcentaje de cumplimiento de cada numeral de

aplicacion de la norma.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

W % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION
,

25/7
22%

I| 0% Il

4. CONTEXTO DE 5. LIDERAZGO 7. APOYO 8.OPERACION  9.EVALUACION  10. MEJORA
LA PLANIFICACION DEL
ORGANIZACION DESEMPENO

Figura 8. Porcentaje de cumplimiento conforme al Check List de la Clausula 7 de la ISO 9001-2015

Fuente: La autora

Como podemos observar la compafiia requiere de la implementacion de un sistema de Gestion de
la Calidad.

11.3 Desarrollar la propuesta del sistema de gestion de calidad basado en la norma
internacional 1SO 9001:2015

11.3.1 Mapa de procesos

En el mapa de pocesos de la Estacion de Servicios Cooperativa de Transportes Mejia se identificd
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cuatro procesos estratégicos, cuatro misionales u operativos y cuatro de soporte.

Con el fin de alcanzar excelentes resultados esta investigacion se enfocard en los procesos

Misionales u Operativos permitiendo una mayor eficiencia en la compafiia.

( \ Procesos Estratégicos

[ Asamblea }[ Asesoria legal y J[ Administracion M Gestion de J

General asuntos externos general Calidad

Necesidades
Necesidades

Procesos Misionales u Operativos satisfechas
delos delos
beneficiarios [Abastecimiento } [ Almacenamiento J [ Despacho j [ Facturacion ] beneficiarios
0 usuarios 0 usuarios

Procesos de Soporte

Encaminamiento Contabilidad A - Mantenimient
\_ Y, y personal y compras ervicio al cliente antenimiento

Figura 9. Mapa de procesos de la Estacion de Servicio Cooperativa de Transportes Mejia

Fuente: La autora
11.3.2 Investigacion de los requisitos de la norma.

Tabla 6. Matriz descriptiva de cada clausula de la 1SO 9001:2015

Capitulo Clausula Descripcion general
4.1 Contexto de la organizacion (cuestiones internas y externas)
Contexto de la 4.2 Determinar partes interesadas y requisitos
organizacion 4.3 Determinar alcance del sistema de gestion de calidad
4.4 Sistema de Gestidn de Calidad y sus procesos
5.1 Liderazgo y compromiso
Liderazgo 51.2 Enfoque al cliente
5.2 Politica de calidad: Establecer y comunicar
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
Planificacion [6.2 Obijetivos de calidad y planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios

Apoyo 7.1 Recursos
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7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura (necesaria para la operacion de procesos)

7.14 Ambiente para la operacion de los procesos

7.1.5.1 |Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.2 |Trazabilidad de las mediciones

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5.1 Informacion documentada necesaria

7.5.2 Creacion y actualizacion

7531 Control _de la informacién documentada: disponible, idénea
y protegida
Control de la informacion documentada: almacenamiento,

7.5.3.2 | distribucion, recuperacion, control de cambios, conservacion
y disposicion

8.1.1 Planificacion y control operacional

821 ReqL_Jisitos para los productos y servicios: Comunicacion con
el cliente

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos

8.2.3.1 | Reuvision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

8.3.1 Disefio y desarrollo de los productos

Operacion 8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

8.35 Salidas del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

- Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

8.4.2 Tipo y alcance de control
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8.4.3 Informacion para los proveedores externos
8.5.1 Control de la produccién y provision del servicio
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
853 Propiedad pertenecientes a los clientes y proveedores
externos
8.5.4 Preservacion
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
8.5.6 Control de los cambios
8,6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes
8.7.2 Describir NC, acciones tomadas, concesiones y autoridad
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.12 Satisfaccion del cliente
9.1.3 Anaélisis y evaluacién
Evaluacién del 9.2 Auditoria interna

desempefio 9.2.2 Programas de auditoria
9.3 Revision por la direccion
9.3.2 Entradas de la revisién por la direccién
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
10.1 Mejora

Mejora 10.2 No conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora continua

Fuente: La autora
11.3.3 Propuesta del sistema de gestion de calidad

Para llevar a cabo este objetivo se requiere el disefio del encabezado del Sistema de Gestion de
Calidad con las caracteristicas fundamentales como son fechas de revision, nUmero de version,

entre otras, esto con la finalidad de llevar un orden de las paginas que se van generando.
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L Nombre de la empresa W # De version

]

ESTACION DE SERVICIO “COOPERATIVA DE | Version:
TRANSPORTES MEJIA” Fecha:

MANUAL DE CALIDAD Pagina:

Logo de la Nombre del # De pagina
compaifiia documento Fec_-hg, de
’ emision

Figura 10. Encabezado del Sistema de Gestion de Calidad de la estacion de servicio “Cooperativa de

Transportes Mejia”

Fuente: La autora

Una vez analizada las razones y problemas que presenta la Estacion de Servicio al no poseer un
Sistema de Gestion de Calidad se procede a la recoleccion de informacion, documentacién y datos
relevantes fundamentales para la elaboracion del Manual de Calidad mismo que solventara las

necesidades de la compafiia, la elaboracion de este se hizo bajo la norma ISO 9001-2015.

El SGC propuesto adjuntado como anexo 3, se presenta como solucion a los problema de calidad
que presenta la compafiia, su aplicacion inmediata estaria a cargo de los directivos (Asamblea
General) quienes se encargaran de llevar a cabo la planificacion de estrategias con el fin de lograr

su ejecucion.

Dentro del manual se detalla los requerimientos internos, los del cliente y requisitos necesarios

para su certificacion, esto si la compafiia desea obtenerla.
COMPROBACION DE LA HIPOTESIS

A través de la identificacion y levantamiento de procesos de la estacion de servicios “Cooperativa
de Transportes Mejia” se ha podido generar un manual de calidad que permitira gestionar la Calidad

del producto y servicio ofertado a los clientes.
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12. IMPACTOS

Técnicos

Un sistema de gestion de calidad en todos los procesos de la estacion de servicios “Cooperativa de
Transportes Mejia” garantiza el seguimiento a las actividades de control relacionadas con la calidad
de combustible y los equipos e instalaciones que tienen relacion directa con el almacenamiento y

distribucién del mismo.
Economicos

A mediano plazo, el tener un esquema de mapa de procesos con la documentacion de respaldo para
el seguimiento y mejora permite identificar los puntos clave de despilfarro, optimizando recursos
y permitiendo a la estacion de servicios “Cooperativa de Transportes Mejia” generar mayor

rentabilidad.
Ambientales

Un combustible de calidad, adecuadamente almacenado y con un equipo surtidor en Optimas
condiciones, asegura no solo una eficiente operacion, sino también la reduccion de la probabilidad

de siniestros ambientales.
Sociales

Los clientes son la razén de ser de toda organizacion, es por ello, que tras la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad en la estacion de servicios “Cooperativa de Transportes Mejia” se
espera mejorar notablemente el nivel de servicio, permitiendo captar nuevos clientes y fidelizar a

los clientes antiguos.
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13. PRESUPUESTO PARA LA PROPUESTA DEL PROYECTO

Presupuesto para Manual de Calidad

Tabla 7. Presupuesto para el levantamiento de Manual de Calidad

Recursos para implementacion

Descripcion Cantidad Valor Unitario Valor Total
Impresiones del manual 2 $ 20,00 $ 40,00
Induccion al personal 2 $ 50,00 $ 100,00
Auditoria externa 1 $ 1500,00 $ 1500,00
Inspeccion externa 1 $ 2500,00 $ 2500,00

Subtotal = $ 4140,00
Imprevistos 10%  $ 41,40
Total | $ 4181,40
Costo Total

Descripcion Valor Total Porcentaje Total
Fase investigativa $ 107,80
Recursos para implementacion $4181,40

Inversion Total = $ 4289,20
Financiamiento
Capital propio 100% $ 4289,20
Préstamos 0% $ -

Fuente: La Autora

En la tabla presentada se puede evidenciar que el 100% de los recursos destinados a la propuesta
van por cuenta de la autora, considerando que los gastos de implementacién fisica, seguimiento,
mejora 0 certificaciones quedan a potestad de la institucion y con ello también bajo su
responsabilidad los gastos que se incurran por aquello. Por parte de la autora se asumira una
inversion total de $ 4289,20 USD
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Del presente trabajo se ha podido concluir que:

Se identificaron 12 procesos: 4 estratégicos, 4 misionales y 4 de apoyo, asi como el impacto

que cada uno de ellos tiene en la oferta del producto y entrega de servicio.

A través del diagnostico se pudo conocer las areas que necesitaban mayor respaldo
documental, asi como aquellos puntos auditables de la norma que no habian sido

considerados antes en las propuestas de mejora implementadas en la organizacion.

La propuesta se desarroll6 bajo la guia de la norma ISO 9001:2015; pues se considera que
la estandarizacion de procesos bajo normativas internacionales le suma competitividad a
la organizacion, asi como también respalda los procesos subyacentes que realizan las

organizaciones certificadas por el SAE (Servicio de Acreditacion Ecuatoriana).

Recomendaciones

Mantener actualizado el mapa de procesos, incluyendo en él, cada modificacion que influya
en los registros, indicadores y formatos levantados, conforme la organizacion realizase
cambios estructurales o administrativos. Recordar que los procesos de mejora no son
estaticos, por lo que se recomienda mantener revisiones constantes de puntos posibles de

mejora en cada uno de las actividades que generan valor a la organizacion.

Realizar auditorias haciendo hincapié en los puntos de la norma gue presente mayor indice

de no conformidades.

Los procedimientos levantados estan enfocados en proporcionar los medios para que los
colaboradores puedan brindar un mejor servicio con el mejor producto para los clientes de
la estacion de servicios “Cooperativa de Transportes Mejia”. Procurar que los
colaboradores se mantengan al tanto del manual de calidad y conozcan a cabalidad la
politica de calidad, para que asi, cumplan con las actividades enfocadas a la misma.
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ANEXOS

Anexo 1. Check liste de la estacion de servicios “Cooperativa de Transportes Mejia”

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se
mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5
puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio
enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema);
D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO
INICIAL DE
CALIFICACIN
No. | NUMERALES
A-V|H | P |N/S
A |B|C| D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 101513/ 0
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica 0
de la organizacion.
2 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. 0
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestidn 0
de Calidad.
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4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 0

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5 El alcance del SGC, se ha determinado segun: 0
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica

5 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes 0
interesadas y sus productos y servicios?

7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 0

3 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de 0
Gestion?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion 0
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,

10 |procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion 0
y control de los mismaos.

11 |Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos. 0

SUBTOTAL 0 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%

5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

1

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la eficacia del SGC.

5.1.2

Enfoque al cliente
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2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 5

3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos 0
y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.2 POLITICA

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

4 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion estd acorde con los propdsitos 0
establecidos.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organizacion. 0

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

5 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la 5
organizacion.

SUBTOTAL 15/0| O

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 25%

6. PLANIFICACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los

1 resultados 0
esperados.

9 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha 0
integrado en los procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? 0

4 Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos 0
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6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su 0
implementacion?
SUBTOTAL 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento,
1 implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas,
medioambientales y de infraestructura)
7.1.5 RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
7.1.5.1 GENERALIDADES
En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los
2 requisitos especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y 0
fiable, asi como la medicion de los resultados?
7.1.5.2 TRAZABILIDAD DE LAS MEDICIONES
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. 0
7.1.6 CONOCIMIENTOS DE LA ORGANIZACION
Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el
4 logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias
adquiridas.
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son
5 competentes en cuestion de una adecuada educacién, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas 0

necesarias para asegurar que puedan adquirir la competencia necesaria
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7.3 TOMA DE CONCIENCIA

6 Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. 5

7.4 COMUNICACION

- Se tigne q,efinido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SIG dentro de la 3
organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 GENERALIDADES

8 Se hg estalglecido !a informacion documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y 3
funcionamiento eficaces del SGC.

7.5.2 CREACION Y ACTUALIZACION

9 Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos.

7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

10 | Se tiene un procedimiento para el control de la informacién documentada requerida por el SGC. 3

SUBTOTAL 0 10 (12 |0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 22%

8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1 Se plan_if_ican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision 10
de servicios.

2 La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. 5

3 Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 5

4 angger\éLsan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto 5
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8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1

COMUNICACION CON EL CLIENTE

5 La comunicacidon con los clientes incluye informacidn relativa a los productos y servicios.

6 | Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas. 10

7 Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. 0

8.2.2 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos
considerados necesarios para la organizacion.

8.2.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

9 La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios 10
ofrecidos.

10 La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a
este.

11 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado
informacion documentada al respecto.

12 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente.

13 |Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios. 10

8.2.4 CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la
informacién documentada pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 GENERALIDADES

15 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la 0

posterior provision de los servicios.
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8.3.2 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

16 La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y 0
Servicios.

8.3.3 ENTRADAS PARA EL DISENO Y DESARROLLO

17 Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a desarrollar, se 0
consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.

18 | Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias. 0

19 |Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo. 0

8.3.4 CONTROLES DEL DISENO Y DESARROLLO

20 | Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr. 0

21 Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los 0
requisitos.

29 Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los 0
requisitos de las entradas.

23 Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria 0
sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacién y validacion

24 | Se conserva informacién documentada sobre las acciones tomadas. 0

8.3.5 SALIDAS DEL DISENO Y DESARROLLO

25 | Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas 0

26 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision 0
de productos y servicios

7 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento 0
y medicidn, cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

28 0

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios,
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que son esenciales para su proposito previsto y su provision segura y correcta.

29 | Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo. 0
8.3.6 CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO
30 Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y 0
servicios
31 Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las 0
revisiones, la autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 GENERALIDADES
32 La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a
los requisitos.
33 | Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
34 Se determina y aplica criterios para la evaluacién, seleccién, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de
los proveedores externos.
35 | Se conserva informacion documentada de estas actividades
8.4.2 TIPO Y ALCANCE DEL CONTROL
La organizacidn se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de
36 |manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios, conformes de manera
coherente a sus clientes.
37 | Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.
38 Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la
capacidad de la organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
39 Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de 0

gestion de la calidad.
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40

Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios
cumplen con los requisitos.

8.4.3

INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS

41

La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios.

42

Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos
Yy servicios.

43

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

44

Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45

Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1

CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL SERVICIO

46

Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas.

47

Dispone de informacion documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, servicios a
prestar, o las actividades a desempefiar.

10

48

Dispone de informacion documentada que defina los resultados a alcanzar.

49

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados

50

Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas.

51

Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos.

52

Se controla la designacién de personas competentes.

53

Se controla la validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados.
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54 | Se controla la implementacidn de acciones para prevenir los errores humanos.

55 | Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

56 |La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios.
57 | Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

58 | Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad.

8.5.3

PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O PROVEEDORES EXTERNOS

59

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la
organizacion o siendo utilizada por la misma.

60

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos
suministrada para su utilizacion o incorporacion en los productos y servicios.

61

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algin otro modo se
considere inadecuada para el uso y se conserva la informacion documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4

PRESERVACION

62

La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para
asegurar la conformidad con los requisitos.

8.5.5 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

63 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y 10
servicios.

64 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos 10

legales y reglamentarios.
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65 |Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.
66 |Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios. 10
67 | Considera los requisitos del cliente.
68 | Considera la retroalimentacion del cliente. 10
8.5.6 CONTROL DE CAMBIOS
69 La organ_izacién revisa y _cc_)ntrola los cambios en la produccion o la prestacion del servicio para asegurar la
conformidad con los requisitos.
Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o
70 |cualquier

accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacién implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los

71 . 0
productos y servicios.

72 | Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y servicios.

73 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75 La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para 0
prevenir su uso o entrega.

76 La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre 0
la conformidad de los productos y servicios.

77 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 0
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78 | La organizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras 0

79 La organiz_aci()n conserva iqformapién docume_ntada que de_zscriba Ia_r,10 conformidad, las acciones to_madas, 0
las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accidn con respecto a la no conformidad.

SUBTOTAL 90| 135|51| O

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 35%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 GENERALIDADES

1 La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion. 3

2 Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacién para asegurar resultados validos. 0

3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion. 0

4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion. 0

5 Evalla el desempefio y la eficacia del SGC. 0

6 Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados. 0

9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

5 La or_ganizacién reaIiz_a seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus 0
necesidades y expectativas.

8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion. 0

9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION

9 La organizacién analiza y evalua los datos y la informacidn que surgen del seguimiento y la medicion. 0
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9.2 AUDITORIA INTERNA

10 |La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 10

11 Las auditorias proporcionan informacién sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacién 0
y los requisitos de la NTC ISO 9001:2015.

12 |La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria. 10

13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 10

14 | Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso. | 10

15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 10

16 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 10

17 Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacién del programa de auditoria y los 10
resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 GENERALIDADES

18 La alta direccidn revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia 0
y alineacidn continua con la estrategia de la organizacion.

9.3.2 ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

19 La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones
de las revisiones previas.

20 | Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC. 0

21 | Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC. 0

22 | Considera los resultados de las auditorias. 10
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23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 5

24 | Considera la adecuacion de los recursos. 3

25 | Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 3

26 | Se considera las oportunidades de mejora. 5

9.3.3 SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

27 | Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 5

28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 0

29 |Incluye las necesidades de recursos. 5

30 | Se conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 3

SUBTOTAL 80 |25|12| O

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 39%

10. MEJORA

10.1 GENERALIDADES

1 La orga_nizacién ha de_zterminado y s_,e_leccionadp las oporyunidades Qe mejgra e implementado las acciones 5
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

2 La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 3

3 Evalua la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 3

4 Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad. 3
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5 Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 3

6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 0

7 Hace cambios al SGC si fuera necesario. 0

8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 3

9 Se conserva informacion documentada como evidgncia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier 0
accion tomada y los resultados de la accion correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

10 |La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 0

11 C_onsidera Iqs resultados del _anélisis y eva_luacic')n, las salidas de la revision por la direccion, para determinar 0
si hay necesidades u oportunidades de mejora.

SUBTOTAL 0 | 515 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 18%

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

Numeral De La Norma % Obtenido De Implementacién Acciones Por Realizar

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0% IMPLEMENTAR

5. LIDERAZGO 25% IMPLEMENTAR

6. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR

7. APOYO 22% IMPLEMENTAR

8. OPERACION 35% IMPLEMENTAR

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 39% IMPLEMENTAR

10. MEJORA 18% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 20%
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0. Introduccion

Dia a dia el mercado se encuentra exigente y generalizado, por lo cual es de gran importancia que
las organizaciones aseguren el cumplimiento de los requisitos de los clientes, para esto es necesario
la implementacion de un sistema gerencial enfocada en la calidad que beneficie a los objetivos

establecidos haciendo de esta forma méas competitiva a las empresas.

La calidad se define como la creacion de un producto o servicio que debe ser planificado bajo las
exigencias del cliente con el fin de satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas, esto debe
influir en cada paso de su desarrollo desde el inicio (creacion del producto o servicio) y finalizar

en la satisfaccion del consumidor final.

Conforme a lo mencionado anteriormente la estacion de servicios “Cooperativa de Transportes
Mejia” quiere ofrecer a sus clientes garantia y confianza, el sistema de gestion de calidad se
establecera como una oportunidad de mejora que ayude a fortalecer sus procesos de tal forma que

contribuya al cumplimiento de sus objetivos.

El presente documento posee elementos generales que la estacion de servicio debe seguir para
realizar la gestion del aseguramiento de la calidad en sus procesos, con el involucramiento de su
componente humano en las diferentes areas de su accionar, mismo que se encuentra enfocado a la
satisfaccion del cliente, esto con la planificacion para la prevencion de problemas, analisis y

mejoramiento de los procesos de trabajo.

Implementando la estructura de la norma ISO 9001:2015 las responsabilidades, procesos,
procedimientos documentados y recursos tendra un impacto de gestion exitosa en el aseguramiento
de la calidad llevando a cabo una mejora continua, optimizando sus procesos y reduciendo los

costes, convirtiéndose en un competidor mas consistente en el mercado.

Este manual debe ser eficiente y efectivo que demuestre su solidez, motivacion y aumento del nivel

de compromiso del personal.
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1. Objetivo y campo de aplicacion
Objetivo

Implementar un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 con la finalidad
de definir su estructura, mecanismo y procedimientos que la estacion de servicios “Cooperativa
de Transportes Mejia” requiere para lograr su posicionamiento en el mercado siendo asi una

organizacion competitiva con servicio de calidad.
Alcance

En la estacion de servicios “Cooperativa de Transportes Mejia” el alcance del manual incluye los
procesos y procedimientos enfocados en el area operativa puesto que es la linea de negocio clave
de la compariia, de tal forma que al realizar su aplicacién este genere mejora continua en la

prestacion de su servicio.
. Referencias normativas

Para la elaboracién de este manual, la norma en referencia es la UNE-EN ISO 9001:2015 Sistemas
de Gestion de Calidad.

3. Definiciones

Para os fines de este documento, se aplica los términos y definiciones incluidos en la Norma ISO
9001:205.
Organizacion

Se la puede definir bajo tres caracteristicas basicas, dos de ellas indican que una organizacién es
un conjunto de personas con un fin en comun, es decir sin personas esta no existiria, ademas todos
los miembros de una organizacion deben concordar con sus objetivos, la tercera caracteristica
define a una organizacion como un conjunto de personas que deben cooperar para alcanzar sus

objetivos comunes.
Mejora continua

Esta relacionada con la mejora de los procesos y se basa en la revision continua para identificar

problemas, ayudando a reducir costos y otros factores que forman parte de la optimizacion.
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Mejora de la calidad

Esta orientada a la busqueda del nivel de excelencia para cumplir con todos y cada uno de los

requisitos de calidad.
Eficacia

Es el cumplimiento de los objetivos 0 metas que persigue la organizacién por medio de una
planificacion sin importan la utilizacion de los recursos que sean necesarios para la consecucion de

los objetivos.
Eficiencia

Es la capacidad para la realizacién o cumplimiento de un objetivo, ocupando lo menos posible los

recursos necesarios.
Calidad

Herramienta de total importancia, para la comparacion de un producto o servicio, de forma
resumida, la definicion de calidad refiere al conjunto de propiedades de las que est4 formado un

producto, las mismas que satisfacen las necesidades tanto explicitas como implicitas.
Requisito
Necesidad establecida, de forma general es una obligacion.
4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

La cooperativa de trasportes “Mejia” establece su mision, vision y todos aquellos aspectos tanto
internos como externos en los cuales la direccion se basan para llevar a cabo su planificacion
estratégica.

Mision

Brindar y garantizar un excelente de transporte moderno, seguro, confiable, comodo y con

tecnologia de vanguardia, comercializar combustible y lubricantes de calidad para vehiculos de

motor reconocidos por nuestros clientes.

Sistema de Gestion de Calidad



ESTACION DE SERVICIO Version:
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIiA” Fecha:

MANUAL DE CALIDAD Pagina: 13

1946 - 2016

Vision

Ser reconocidos como una de las mas grandes Organizaciones de Sector Cooperativo No
Financiero en el servicio transporte publico de pasajeros, contribuyendo asi al mejoramiento del
traslado de usuarios con un servicio de calidad, a través de la implementacion de la tecnologia
contemporanea y avanzada, una constante capacitacion y modernizacion del personal
administrativo y operacional mediante procesos de mejora continua, asi mismo en la venta de
combustibles y lubricantes mejorar la rentabilidad de la estacion de servicios con responsabilidad
social y compromiso con el medio ambiente atendiendo asi la demanda de los ciudadanos con la

confianza de proporcionar un servicio eficiente y eficaz.
Instalaciones

La sede de la cooperativa de transportes “Mejia” se encuentra en la Av. Amazonas y Pasaje
Murgueitio, cuenta como brazo de negocio que es la estacidn de servicio ubicada en la calle Barriga
y Panamericana Sur kilémetro 37 % de la ciudad de Machachi canton Mejia provincia de Pichincha

con una extension de terreno de 9600 m2.
Cuestiones internas y externas

La informacion relacionada con los asuntos internos y externos de la comparfiia es revisada
periddicamente en cada reunion que se lleva a cabo 3 veces al mes por los directivos y 4 veces al
afio por la asamblea general, con el fin de analizar las cuestiones que afecten la capacidad de
alcanzar los resultados previstos, estos asuntos que infieren en el sistema de gestion de calidad

vienen dados por los siguientes:

Asuntos Internos:

e Personal

e Estructura organizacional
Asuntos externos:

o Legales
e Econdmicos

e Sociales
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Con el analisis FODA de la organizacion se puede identificar y analizar las fortalezas y
debilidades de la organizacion, asi como también las oportunidades y amenazas, esto con la

finalidad de reconocer los mencionados asuntos internos y externos.

Matriz F.O.D.A.

Tabla 1. Anélisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
e Ubicacion Estratégica e  Expansion de crecimiento econémico
e Estabilidad laboral e  Crecimiento del Mercado automotriz
e Condiciones de las instalaciones, maquinaria y e Estandarizacion de las normas

equipo en estado operativo

DEBILIDADES AMENZAS
e Falta de documentacion e Lacompetencia
e Inexistencia de capacitacion al personal e  Aumento del precio del combustible
operativo e  Crisis econémica que atraviesa el pais

e No existe un sistema de gestion de procesos

4.2 Necesidades y expectativas de las partes interesadas

El efecto potencial en la capacidad de la Alta Direccién o Asamblea General en propiciar un
servicio que satisfaga las necesidad del cliente, los legales y reglamentarios aplicables se
determinan bajo la implementacion del sistema de gestién de calidad que la organizacion debe
acoger para su correcto funcionamiento y alcance de los objetivos planteados.

4.3 Alcance del sistema de gestion de calidad

En la estacion de servicio “Cooperativa de Transportes Mejia” el alcance que se pretende llevar a
cabo con el sistema de gestion de calidad es generar una planificacion estratégica con la finalidad
de mitigar las cuestiones internas (personal, estructura organizacional) y externas (asuntos legales,
econdmicos y sociales) que afectan a la organizacién, con énfasis en el cumplimiento de las

necesidades de los clientes y superando las expectativas de los mismos.
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Los siguientes requisitos de la norma ISO 9001:2015 no son aplicables en este manual de calidad,
estos no afectan a la capacidad o responsabilidad de la organizacion de asegurarse de la

conformidad de la prestacidn de su servicio y aumento de la satisfaccion del cliente.

Tabla 2. Requisitos no aplicables de la Norma ISO 9001:2015

Componente Justificacion de no aplicabilidad

La exclusién esta justificada pues en la
cadena de valor de entrega de producto y/o
servicio no esta contemplado el disefio, al ser
una estacién de servicio, la mision principal
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y es el abastecimiento de un producto
servicios (combustible liquido); no incluyendo la
generacion ni transformacién de ningun tipo,
sin embargo, ha de cumplir requisitos y
garantizar el despacho eficiente de productos
de calidad.

La organizacion mantiene registros de
ingreso de producto a la estacion de servicio.
o - Sin embargo, al ser un Unico proveedor y al
8.5.2 Identificacion y trazabilidad . »
no tener ningln tipo de transformacion, esto
no exime a la organizacion a la verificacion al

ingreso del cumplimiento de requisitos.

Se excluye este aparatado pues la
organizacion no realiza actividades de
postventa al ser un producto de consumo
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega habitual y un consumible, no es posible
evaluar la eficiencia del producto. En el
apartado 9.1.2 se considera la

retroalimentacion con el cliente
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4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

El sistema de gestion de calidad parte del analisis horizontal de los procesos que agregan valor al
producto/ servicio. Una de las maneras mas eficientes de conocer la interaccion que cada
departamento tiene a lo largo de la cadena de valor es el Mapa de procesos. En la Estacion de
Servicio Cooperativa de Transportes “Mejia” se ha podido identificar y estructurar este mapa de la

siguiente manera:

Procesos Estratégicos
i Administracion i6
AT ETE Asesorialegal y Gestl_on de
asuntos externos general Calidad
Procesos Misionales u Operativos
Necesidades Nef:esidades
de los satisfechas de
beneficiarios |°5' ]
ousuarios Abastecimiento Almacenamiento Despacho Facturacion be nEﬁCIa.n *
O usuarios
Procesos de Soporte
Encaminamiento Contabilidad . ) -
y Servicio al cliente Mantenimiento
\ J y personal compras

Figura 1. Mapa de procesos de la Estacion de Servicio
Cada uno de los procesos misionales estara detallado en este manual, vinculados como anexos.
5. Liderazgo

5.1 Generalidades

La Asamblea General debe actuar en su papel de lider estableciendo su unidad con un propdsito y
guiando a la organizacion, deberan crear y mantener un ambiente adecuando interno, de la forma

que el personal logre involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la empresa.

Para cumplir a cabalidad este manifiesto los lideres deberan cumplir una serie de tareas como son:

o Precautelar la revision periddica del manual
o Garantizar los recursos necesarios para la ejecucion permanente del mismo
o Integrar constantemente la participacion de todo el personal

o Promover la mejora continua
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o Certificar la satisfaccion del cliente interno y externo
5.1.2 Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de la fidelidad de los clientes, por lo cual se debe satisfacer sus
necesidades y cumplir sus expectativas (incluyendo los requisitos reglamentarios y legales), la
estacion de servicios debe continuar con este enfoque, considerando los riesgos y oportunidades

que puedan afectar a la conformidad del servicio.
5.2 Politica.

La politica de calidad debera ser estructurada en funcion a los objetivos de calidad establecidos por
la organizacion, ademas ésta debera garantizar la correcta socializacién y cumplimiento de los

mismos.
POLITICA DE CALIDAD

La Estacion de Servicio Cooperativa de Transportes “Mejia” cumple los maximos estandares de
seguridad, establecidos por los diferentes organismos que regulan esta actividad. Para ello,
contamos con personal de alta cualificacion en alusion a dichas funciones. Se mantiene, un riguroso
control metrolégico periodico de surtidores y producto terminado, por nuestro departamento
técnico. Y asi ofertar a nuestros clientes un producto con todas las garantias de calidad a un precio

justo.
5.2.2 Comunicacién de la politica de la calidad
La Estacion de Servicio Cooperativa de transportes Mejia se asegura que la politica de calidad:
a) esta disponible y se mantiene como informacion documentada,
b) se comunica, entiende y aplica dentro de la estacién de servicio;
c) esta disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

Las responsabilidades y autoridades estan definidas en el manual de funciones de la Cooperativa

de transportes siendo comunicadas al personal por el responsable de RR.HH.

La Administracion de la Estacion de Servicio Cooperativa de Transportes Mejia tiene asignadas
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las responsabilidades y autoridades para:

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de la norma de referencia;

b) asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas;

c) informar, en particular, a la Direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y sobre las
oportunidades de mejora;

d) asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la estacion de servicio Cooperativa de Transportes
Mejia;

e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de calidad se mantiene cuando se planifican e

implementan cambios en dicho sistema.

6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades.

El administrador conjuntamente con Coordinacion SGC realiza el seguimiento e identifica los
factores potenciales de riesgo en las actividades relacionadas al abastecimiento, almacenamiento y
despacho de combustible en la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes “Mejia”.

Determina asi, los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de:

a) asegurar que el sistema de gestion de calidad puede lograr los resultados previstos;
b) aumentar los efectos deseables;
¢) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) lograr la mejora.
6.2 Objetivos de calidad y planificacion.

La calidad del producto y servicio ofertado son el estandarte que ha permitido el progreso y
crecimiento de la estacion de servicio. Es por ello que establecemos un sistema de calidad con los
siguientes objetivos generales:

— Dirigir todos nuestros recursos y actuaciones hacia la calidad y satisfaccion del cliente.

— Implantar el principio de mejora continua en la ejecucion de los procesos.

—  Establecer indicadores que nos permitan medir y saber las inquietudes, necesidades y satisfaccién
del cliente.

— Adecuar siempre nuestra gestion a los requisitos legales y reglamentarios establecidos en el
sector.

— Conseguir la satisfaccion de todo el personal de la organizacion y su implicacion en la

consecucion de los objetivos planteados.
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6.3 Planificacion y control de cambios.

Cuando la Estacién de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia determina la necesidad de
realizar cambios en el Sistema de Gestion de Calidad, estos cambios se llevan a cabo de manera

planificada, de acuerdo a lo indicado en el presente manual. Teniendo en consideracion:

a) el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;
b) laintegridad del sistema de gestion de calidad;
c) ladisponibilidad de recursos;

d) laasignacion o reasignacién de responsabilidades y autoridades.
7. Apoyo.
7.1 Recursos.
7.1.1 Generalidades.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia tiene determinados y proporciona
los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua

de su Sistema de Gestion de Calidad, considerando:
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; y
b) los qué necesita obtener de los proveedores externos.

7.1.2 Personas.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia es consciente de la decisiva
importancia que supone contar con un equipo humano formado adecuadamente tanto en el aspecto
técnico de su trabajo como en la gestion de calidad. La capacitacion del personal de todos los

niveles es imprescindible para poder asegurar que se trabaja con el nivel de calidad previsto.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia dispone en la actualidad de 15
empleados aproximadamente, 6 administrativos y 9 en el area operativa, y se asegura que dicho
personal, es el necesario para la implementacién eficaz de su sistema de gestion de calidad y para

la operacion y control de sus procesos.
7.1.3 Infraestructura.
La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia dispone y mantiene las
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instalaciones y equipos necesarios para el desarrollo de sus actividades, con la tecnologia y la
adecuacion necesaria requerida en todos sus procesos, Y la infraestructura necesaria para lograr la

conformidad con los requisitos del servicio que llega al cliente.

Dicha infraestructura, incluye

a) edificios y servicios asociados;

b) equipos, incluyendo hardware y software;

€) recursos de transporte,

d) tecnologias de la informacién y la comunicacion.
Al mismo tiempo tiene definidos planes de mantenimiento de los equipos e instalaciones que estan
relacionados directamente con el servicio prestado al cliente, para asegurar que estan en optimas
condiciones de funcionamiento, y conoce la capacidad de los equipos e instalaciones con los que

se cuenta, lo que permite determinar la capacidad de respuesta ante la demanda de los clientes.
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos.

Entendiendo por ambiente de trabajo adecuado la combinacion de factores humanos vy fisicos, tales
como.

a) sociales;

b) psicoldgicos;

c) fisicos.
La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia determina, proporciona y mantiene
el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios, de forma que tanto los clientes como el personal tengan el ambiente de

trabajo adecuado durante su desarrollo, buscando con ello aumentar la satisfaccion de sus clientes.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion.
7.1.5.1 Generalidades

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia determina y proporciona los
recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realiza el
seguimiento o la medicion, de los resultados de sus procesos, para verificar la conformidad de los

productos y servicios con los requisitos, asegurandose que dichos recursos:

Sistema de Gestion de Calidad



ESTACION DE SERVICIO Version:
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIiA” Fecha:

MANUAL DE CALIDAD Pagina: 21

1946 - 2016

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicion realizadas;

b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su proposito.
Para el seguimiento de los resultados, la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes
Mejia utiliza diferentes practicas con las que comprueba la conformidad de sus productos o

servicios como: métodos de observacion, inspecciones, etc.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia conserva la informacion
documentada apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son

idoneos para su propdsito, de acuerdo con lo indicado en el “PG Control de los registros”.
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

La Estacién de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia considera que la trazabilidad de
las mediciones NO es un requisito aplicable, ni la considera como parte esencial para proporcionar

confianza en la validez de los resultados de la medicion.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia tiene determinados, los
conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de sus
productos o servicios; dichos conocimientos se mantienen y estan a disposicion del personal a

través de documentacién fisica adecuadamente respaldada y controlada.
7.2 Competencia.

De acuerdo con lo indicado en el punto 7.1.2 de este manual, la Estacién de Servicio de la

Cooperativa de Transportes Mejia tiene:

a) determinada la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al
desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad,

b) se asegura de que estas personas sean competentes, basdndose en la educacion, formacién o experiencia
apropiadas, quedando recogidas dichas competencias en las respectivas fichas de personal;

¢) cuando es aplicable, toma acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones
tomadas, desarrollando planes de formacion para completar su competencia, siendo evaluados por el Comité
de Calidad;

d) conserva la informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia, en los registros indicados

anteriormente.
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Los planes de formacion se establecen generalmente con caracter anual o bianual, si bien pueden

definirse adicional o excepcionalmente cursos especificos en funcion de situaciones especiales.
7.3 Toma de conciencia.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia se asegura de que las personas que
realizan el trabajo bajo su control toman conciencia de:
a) lapolitica de la calidad;
b) los objetivos de la calidad; su contribucién a la eficacia del sistema de gestion de calidad, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio;
¢) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de calidad.
A través de la comunicacion, participacion, trabajo en equipo orientado a objetivos y desarrollo

profesional.
7.4 Comunicacion.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia determina, segun corresponda, las
comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion de calidad, incluyendo:

a) Qqué comunicar;

b) cuando comunicar;

€) aquién comunicar;

d) c6émo comunicar;

€) quién comunica.
La comunicacion interna que realiza la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia
desde direccion y mandos, hasta los niveles inferiores, se caracteriza por transmitir pautas para la
realizacion del trabajo y criterios que se tomardn para su valoracion, recibiendo a cambio su
feedback.

7.5 Informacion documentada.
7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de calidad de la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia

incluye:

a) la informacion documentada requerida por la norma referenciada en este manual;

Sistema de Gestion de Calidad



ESTACION DE SERVICIO Version:

“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIiA”

Fecha:

MANUAL DE CALIDAD

Pagina: 23

1946 - 2016

b) la informacion documentada que la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia
determina como necesaria para la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y el Sistema de

Garantia Interna de Calidad.

Dicha documentacion se gestiona y controla de acuerdo con lo indicado en el procedimiento “PG

Elaboracion y control de la informacion documentada ™.
7.5.2 Creacion y actualizacion

Para la actualizacion o modificaciones que se realicen en el SGC, se debe tener la aprobacién
correspondiente de la/las personas competentes, para este caso serd el Administrador de la Estacion
de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia, el mismo que sera quien verifique que el
encabezado del formato se encuentre lleno, asi como también que los casilleros de la persona que
lo realizd, aprobd y reviso.

Redactado: Revisado: Aprobado: Revision:
1
Nombre y cargo Nombre y cargo Nombre y cargo Fecha:
FIRMA: FIRMA: FIRMA: Piaginas:

1/5

Figura 2. Pie de pagina para la aprobacion de la actualizacion del manual
7.5.3 Control de la informacién documentada

Cada revision que se efectie del manual de calidad, se debe cambiar su nimero de revision,
registrandolo en la hoja de modificaciones del manual de gestion de la calidad, la misma que posee

el/los responsables de la gestion de la calidad.

El/los responsables de gestion de la calidad tienen la obligacion de restringir la distribucion del
namero de copias del manual, de dos formas:
a) Copias controladas

Este tipo de documentacion son entregadas por el/los responsables de gestion de calidad al personal
administrativo, estas copias son actualizadas de manera que cuando se realiza una revision al

manual se las entrega a los destinatarios con un acuse de recibo. El/los encargados de gestion de
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calidad son los responsables de desechar copias antiguas, guardando Unicamente el documento

original obsoleto.
b) Copias no controladas

El/el responsable de gestion de calidad proporciona copias no controladas a personas externas que
lo requieran, adjuntando un actseme de recibo. Los responsables Registran la distribucion

permitiendo conocer los destinatarios si esta o0 no controlada, asi como también el nimero de copia.

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el Sistema de Gestion de
Calidad

Se controla de acuerdo a lo indicado en el “PG Control de los registros”, asegurandose de que:

a) esta disponible y es idonea para su uso, donde y cuando se necesite;

b) esta protegida adecuadamente.
7.5.3.2 Control de la informacion documentada

Para el control de la informacion documentada, la Estacién de Servicio de la Cooperativa de
Transportes Mejia ha establecido las siguientes actividades, segun corresponda:

a) distribucion, acceso, recuperacion y uso;

b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad;

¢) control de cambios;

d) conservacién y disposicién.
La informacién documentada conservada como evidencia de la conformidad, esta protegida contra

modificaciones no intencionadas.
8. Operacion.
8.1 Planificacion y control operacional.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia planifica, implementa y controla
los procesos necesarios para cumplir los requisitos parala provision de productos y servicios, y para
implementar las acciones determinadas en el punto 6 del presente manual, mediante:

a) ladeterminacion de los requisitos para los servicios;

b) el establecimiento de criterios para:

1) los procesos;
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2) laaceptacion de los productos y servicios;
c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los productos y
servicios;
d) laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios;
e) la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacién documentada en la extension
necesaria para:
1) tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segln lo planificado;
2) demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

Toda la informacién, que sobre dicha planificacion se realiza, se describe y controla, de acuerdo a

lo indicado en el procedimiento “PG Control de las salidas no conformes”.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia se asegura de que los procesos

contratados externamente estan controlados, de acuerdo a lo indicado en el punto 8.4.
8.2 Requisitos para los productos y servicios.
8.2.1 Comunicacion con el cliente

En la Estacidn de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia consideramos que una adecuada

comunicacion con el cliente es fundamental para poder ofrecerle un servicio satisfactorio.

Por ello, tenemos establecidas vias de comunicacién con los clientes con la finalidad de obtener la

informacidn necesaria que nos permita mejorar nuestros servicios y al mismo tiempo:

a) proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;
b) obtener la retroalimentacidn de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas de los
clientes;

c) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

En la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia se mantienen vias

convencionales de comunicacion, como: teléfono y fax; o a su vez atencion directa bajo previa cita.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

Para poder ofrecer un servicio que reuna las condiciones demandadas por el cliente, es preciso
conocer e identificar claramente cuales son las necesidades del cliente y las caracteristicas que él

busca de nuestro servicio.
Conociendo estas caracteristicas podemos introducir mejoras con el objeto de cubrir las
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expectativas y necesidades que el cliente nos indica.

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes, la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia se asegura de que:
a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;
2) aquellos considerados necesarios por la Estacidn de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia;

b) La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia puede cumplir con las declaraciones acerca

de los productos y servicios que ofrece.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia tiene establecida una sistematica
para llevar a cabo la revision de los requisitos expresados por el cliente, con la finalidad de
asegurarse, antes de establecer una relacion contractual, de que tiene la capacidad de cumplir los
requisitos de los productos y servicios que ofrece a los clientes, incluidos:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega;

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o previsto, cuando sea

conocido;

¢) los requisitos especificados por la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia;

d) los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;

e) las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
Una vez analizados todos estos aspectos, establecemos nuestra mejor propuesta considerando
aspectos técnicos, humanos y econdmicos para lograr satisfacer las necesidades del cliente,
confirmando los requisitos del cliente antes de la aceptacién, cuando el cliente no proporcione una

declaracion documentada de sus requisitos.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia conserva la informacion

documentada, cuando es aplicable:

a) sobre los resultados de la revision;

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia también se asegura de que, cuando
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se cambian los requisitos para los productos y servicios, la informacion documentada pertinente es

modificada, y de que las personas correspondientes sean conscientes de los requisitos modificados.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
Este punto NO es aplicable en nuestro caso, al ser una estacion de despacho de producto terminado.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
8.4.1 Generalidades

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia se asegura de que los procesos,

productos y servicios suministrados externamente son conformes a los requisitos.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia ha determinado los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando:
a) los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los propios
productos y servicios de la Estacién de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia;
b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos en nombre
de la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia;
C) un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado de una
decision de la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia.
La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia tiene determinados y aplica
criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y la reevaluacién de los
proveedores externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o productos y
servicios de acuerdo con los requisitos. La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes
Mejia conserva la informacion documentada de estas actividades y de cualquier accion necesaria
que surja de las evaluaciones, quedando todo ello recogido en el procedimiento “PG Compras y

evaluacion de proveedores”.
8.4.2 Tipo y alcance del control

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia se asegura de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente, no afectan de manera adversa a la capacidad de
La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia de entregar productos y servicios

conformes, de manera coherente, a sus clientes.
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Asegurandose ademas de que:

a)
b)

c)

d)

los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su Sistema de Gestion de Calidad;
estan definidos los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a las
salidas resultantes;

teniendo en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, en la
capacidad de la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia de cumplir
regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

2) laeficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

determinar la verificacion u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos, productos y

servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia se asegura de la adecuacion de los

requisitos antes de su comunicacion al proveedor externo.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia comunica a los proveedores

externos sus requisitos para:

a)
b)

<)
d)

€)

los procesos, productos y servicios a proporcionar;
la aprobacién de:
1) productosy servicios;
2) métodos, procesos y equipos;
3) laliberacion de productos y servicios;
la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas;
el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de la Estacion de Servicio
de la Cooperativa de Transportes Mejia;
las actividades de verificaciéon o validacién que la Estacién de Servicio de la Cooperativa de Transportes

Mejia, o su cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor externo.

8.5 Produccion y provision del servicio.

8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia tiene implementada la produccion

y provision del servicio bajo condiciones controladas. Dichas condiciones incluyen, cuando es

aplicable:
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a) ladisponibilidad de informacion documentada que defina:
1) las caracteristicas de las actividades a desempefiar;
2) los resultados a alcanzar;

b) ladisponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;

¢) la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas para verificar que se
cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion para los
productos y servicios;

d) el uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos;

e) la designacién de personas competentes, incluyendo cualquier calificacién requerida;

f) lavalidaciony revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los procesos
de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicién posteriores;

g) laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanaos;

8.5.2 Identificacion y trazabilidad.

La Estacién de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia NO considera un requisito

aplicable la trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia cuida la propiedad perteneciente
a los clientes o0 a proveedores externos mientras esté bajo su control o esté siendo utilizada por la

misma.

La Estacidn de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia identifica, verifica, protege y
salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos, suministrada para su

utilizacion o incorporacion dentro de los productos y servicios.
8.5.4 Preservacion

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia preserva las salidas durante la
produccidn y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con

los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia NO considera un requisito
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aplicable, debido a la naturaleza del producto comercializado (consumible de uso inmediato),
ademas de lo complejo de demostrar que un consumible adquirido en la Estacion de Servicio de la
Cooperativa de Transportes Mejia ha ocasionado directamente consecuencias potenciales no

deseadas en el vehiculo automotor.
8.5.6 Control de los cambios

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia revisa y controla los cambios para
la produccion o la prestacion del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la

continuidad en la conformidad con los requisitos.

La Estacién de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia conserva la informacion
documentada que describa los resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan

el cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la revision.
8.6 Liberacion de los productos y servicios.

Por la naturaleza de las operaciones la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia

considera este punto como No aplicable.
8.7 Control de las salidas no conformes.

8.7.1 La Estacidn de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia se asegura de que las salidas
que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o

entrega no intencionada.

La Estacidon de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia toma las acciones adecuadas
basandose en la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los
productos y servicios, aplicandose del mismo modo a los productos y servicios no conformes
detectados después de la entrega de los productos, durante o después de la provision de los

servicios.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia trata las salidas no conformes de

una o mas de las siguientes maneras:

a) correccion;

b) separacidn, contencidn, devolucion o suspension de provision de productos y servicios;
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¢) informacidn al cliente;

d) obtencion de autorizacién para su aceptacion bajo concesion.
Verificando la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

8.7.2 La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia conserva la informacion

documentada que:

a) describe la no conformidad;
b) describe las acciones tomadas;
c) describe todas las concesiones obtenidas;

d) identifica la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

Las modificaciones realizadas para controlar las no conformidades, son registradas en el informe

de acciones correctivas.
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia evalla el desempefio y la eficacia

del sistema de gestion de la calidad en funcién a:

a) qué necesita seguimiento y medicién;
b) los métodos de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacidn necesarios para asegurar resultados validos;
c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicién.

9.1.2 Satisfaccién del cliente

La Estacidn de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia realiza el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas segun lo

definido en el procedimiento “PG Satisfaccion del cliente”.
9.1.3 Analisis y evaluacién

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia analiza y evalla los datos y la

informacion que surgen por el seguimiento y la medicion de los procesos.
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Los resultados del analisis se utilizan para evaluar:

a) laconformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

c) el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad;

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
f) el desempefio de los proveedores externos;

g) lanecesidad de mejoras en el Sistema de Gestidn de Calidad.

9.2 Auditoria interna

La metodologia para la realizacion de las auditorias internas se encuentra definida en el
procedimiento “PG Auditoria interna”. La auditoria interna a nuestro sistema proporciona
informacidn acerca de si el sistema de gestién de calidad:

a) Es conforme con:

a. Nuestros propios requisitos

b) Los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

c) Seimplementa y mantiene eficazmente.
El encargado del programa de auditorias tanto internas como externas tiene la responsabilidad de
salvaguardar la informacion que fue documentada para tenerla como evidencia de que el programa
de auditorias fue implantado, asi como también los resultados obtenidos cuando se efectud las

auditorias.
9.3 Revision por la direccién

La direccién de la Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia revisa el sistema
de gestion de la calidad para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion

continuas con la direccion estratégica de la organizacion.
9.3.1 Entradas

La revision al Sistema de Gestion de Calidad se lo realizara semestralmente, es decir dos veces al
afio El Equipo Directivo efectla por lo menos una revision formal por afio al SGC, enfocandose en

lo siguiente:

Toda la informacion correspondiente acerca del desemperio, eficacia del Sistema de Gestion de
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Calidad, incluyendo:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestidn de la calidad;
c) lainformacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidas las tendencias
relativas a:
1) lasatisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes;
2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
3) el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
4) las no conformidades y acciones correctivas;
5) los resultados de seguimiento y medicion;
6) los resultados de las auditorias;
7) el desempefio de los proveedores externos;
d) laadecuacion de los recursos;
e) laeficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades;

f) las oportunidades de mejora.
9.3.2 Salidas

Incluyen todas las decisiones tomas y sus acciones en referencia a las oportunidades para mejorar,
ademas de las necesidades de cambios para el Sistema de Gestion de Calidad y de recursos. Todo
resultado obtenido producto de las revisiones son registrados en minutas de trabajo, las mismas
que son Los resultados de las revisiones de la Direccion se registran en minutas de trabajo que son
almacenadas por area de Gestion de la Calidad, por un tiempo de 6 meses. Se incluyen

a) las oportunidades de mejora;

b) cualquier necesidad de cambio en el Sistema de Gestién de Calidad;

c) las necesidades de recursos.
10. Mejora.
10.1 Generalidades.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia determina y selecciona las
oportunidades de mejora e implementa cualquier accidon necesaria para cumplir los requisitos del

cliente y aumentar la satisfaccion del mismo, incluyendo:

a) la mejora de los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
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necesidades y expectativas futuras;
b) la correccion, prevencion o reduccion de los efectos no deseados;

c) la mejora del desemperfio y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y del Sistema de

Garantia Interna de Calidad.
10.2 No conformidad y accion correctiva.

10.2.1 Cuando ocurre una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la Estacion
de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia toma una de las siguientes medidas:
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) toma acciones para controlarla y corregirla;
2) hace frente a las consecuencias;
b) evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a
ocurrir, ni ocurra en otra parte, mediante:
1) larevisiony el analisis de la no conformidad;
2) la determinacion de las causas de la no conformidad,;
3) la determinacidn de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir;
c) implementa cualquier accion necesaria;
d) revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;
e) si fuera necesario, actualiza los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion; y
f) si fuera necesario, hace cambios al sistema de gestion de la calidad.

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas,

quedando todo ello recogido en el “PG Acciones correctivas”.

10.2.2 La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia conserva informacion

documentada como evidencia de:

a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente;

b) los resultados de cualquier accion correctiva.
10.3 Mejora continua.

La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia mejora continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y del Sistema de Garantia

Interna de Calidad.
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La Estacion de Servicio de la Cooperativa de Transportes Mejia considera los resultados del
analisis, la evaluacion y las salidas de la revisién por la direccion, para determinar si hay

necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.
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PROCESOS MISIONALES U OPERATIVOS

CODIGO

ABASTECIMIENTO

PM-001

OBIJETIVO Proveer ala Estacidn de Servicio del combustible liquido necesario para la comercializacion
ALCANCE Ingreso, medicién y control de calidad de combustible

RESPONSABLE

PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS USUARIO

EP- Petroecuador

Requerimiento de combustible para
comercializacion

Ingreso de tanquero

Revisién de la documentacion de

descarga

Control de calidad del produnto

entrante

Revisién volumétrica del producto

Combustible recibido e
ingresado a
almacenamiento de la
estacion deservicio

Operadores de carga y
descarga de
combustible

de combuestible

Total de entregas

entrante
Firma de conformidad con la
recepcion
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES SEGUIMIENTO
Verificacion del
HuUManos Formularios de Solicitud de cumplimiento de los
. . . 21 L |
Estructurales Solicitud de reg}Jerlmlento . requerln*.nento (Anexc.), ) ARCSA reqws.ltos legales
Tecnol égicos Documento de recepcidn de combustible Formulario de recepcidn de aplicables y
& combustible (Anexo 2.2) requisitos internos de
la estacién de servicio
MEDICION
INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION METAS FECHAS
% Calidad de producto | Producto recibido que cumple con los requisitos
o Mensual
recibido Total de producto recibido
Eficiencia en entregas Entregas a tiempo
Mensual
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Anexo 1.2 Proceso Misional de Almacenamiento
oOPERA7, PROCESOS MISIONALES U OPERATIVOS CODIGO
- ol
R 4 £ -
Mg R ALMACENAMIENTO PM-002
OBIETIVO Mantener el combustible liquido en éptimas condiciones previo a su comercializacion
ALCANCE Almacenamiento de combustible
RESPONSABLE
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS USUARIO
Ingreso del combustible a los
. o . tanques de abastecimiento . Operadores decargay
_— Combustible recibido y listo para . . Combutible en los
Abastecimiento Revision periddica del estado de . descarga de
almacenar . surtidores para despacho .
los tanques de almacenamiento combustible
(incluye limpieza y purga)
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES SEGUIMIENTO
Verificacién del
HUManos Inspeccién de pruebas de hermeticidad bajo cumplimiento de los
UL-142 Formato de solicitud de requisitos legales
Estructurales o . . . ARCSA .
. Certificado de Limpieza inspeccion (Anexo 2.3) aplicables y
Tecnoldgicos - , . . .
Certificado de tuberias fexibles requisitos internos de
la estacion de servicio
MEDICION
INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION METAS FECHAS
% Eficiencia de Producto almacenado sin ninguna NC
. Trimestral
almacenaje Total de producto almacenado

Sistema de Gestién de Calidad
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Anexo 1.3 Proceso Misional de Despacho

PROCESOS MISIONALES U OPERATIVOS CODIGO
DESPACHO PM-003
OBIETIVO Proveer alos usuarios de la estacion de servicio de producto de calidad a un precio justo
ALCANCE Despacho de combustible a los vehiculos
RESPONSABLE
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS USUARIO
Encendido de la surtidora
. . Atencion al cliente .
. Requerimiento de combustible para L Combustible en los .
Almacenamiento Colocacion devalores a A . Cliente
Despacho vehiculos de los clientes
despachar
Surtido de combustible
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES SEGUIMIENTO
Verificacién del
cumplimiento de los
Humanos Formulario de Registro del requisitos legales
Estructurales Egreso de comburtible por venta egreso de combustible por ventas ARCSA aplicables y
Tecnoldgicos (Anexo 2.4) requissitos internos
de la estacion de
servicio
MEDICION
INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION METAS FECHAS
(Total de usuarios - Usuarios con queja)
% Calidad de servicio Mensual
Total de usuarios
% Volumen Volumen despachado
Mensual
despachado Volimen recibido

Sistema de Gestién de Calidad
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Anexo 1.4 Proceso Misional de Facturacion

PROCESOS MISIONALES U OPERATIVOS

CODIGO

FACTURACION

PM-004

Total facturacién

OBIJETIVO Generar la documentacién de respaldo para cerrar la transaccion comercial por comercializacion de combustible

ALCANCE Facturacion de comburtible comercializado
RESPONSABLE
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS USUARIO

Solicitud de datos
Seleccién de método de pago
Requerimiento respaldo documental para Cobro de factura Cliente con combustibley .
Despacho . ., . Cliente
cierre de transaccién comercial Ingreso de datos factura
Generacién de documento
Entrega de factura
RECURSOS DOCUMENTOS REGISTROS REQUISITOS LEGALES SEGUIMIENTO
Verificacion del
cumplimiento de los
Humanos . .
Factura Formulario formato de factura ARCSA requisitos legales
Estructurales .
. (Anexo 2.5) SRI aplicables y
Tecnoldgicos .. .
requisitos internos de
la estacion de servicio
MEDICION
INDICADOR FORMULA FRECUENCIA MEDICION METAS FECHAS
Monto facturado (Gasolina extra + Gasolina super)
Facturacion Gasolina Mensual
Total facturacién
Monto facturado Diesel
Facturacion Diesel Mensual

Sistema de Gestién de Calidad
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Anexo 1.5 Listado de registro para la mejora continua del sistema de gestion de calidad

Actividades N° Registros Codigo| Anexo
1 [Formato de planificacion trabajo PA-001| Anexo 2.6
2 |Formato para medir la visién PA-002 | Anexo 2.7
o o . o 3 |Formato para medir la misién PA-003 | Anexo 2.8
;:ﬁ?z;zz;?oie (;:Sn?e(}g\r/aliidnet?nizla estacion de servicios 4 |Formato de estudio de impacto de la planificacion de trabajo PA-004 | Anexo 2.9
5 |Formato de plan de mejoras PA-005 | Anexo 2.10
6 |Formato de actas y acuerdo de reuniones PA-006 | Anexo 2.11
7 |Formato de cumplimiento de actividades PA-007 | Anexo 2.12
L . 8 |Formato de resumen de gastos PP-008 | Anexo 2.13
2. Planificacion presupuestaria — -

9 [Formato de proyeccion presupuestaria PP-009 | Anexo 2.14
. . 10 |Formato de control de asistencia del personal CA-010| Anexo 2.15

3. Control de asistencia - — ——
11 |Formato de lista de participantes capacitacion CA-011|Anexo 2.16
4. Seguimiento, control y evaluacion de los procesos 12 |Formato de seguimiento, control y evaluacion de los procesos PM-012| Anexo 2.17
13 |Formato de gestidn de riesgos CN-013 [Anexo 2.18
14 |Formato del método de analisis modal de fallos y efectos (AMFE) |CN-014 [ Anexo 2.19
15 |Formato de planificacion de cumplimientos de objetivos CN-015 [ Anexo 2.20
16 [Formato de comunicacion interna y externa CN-016 [Anexo 2.21
5. Ejecucion de control para el cumplimiento de la norma 17 |Formato de control de documentos CN-017 [Anexo 2.22
18 |Formato de programa y plan de auditoria CN-018 [ Anexo 2.23
19 [Formato de informe de Auditoria CN-019 | Anexo 2.24
20 |Formato de encuesta de satisfaccion del personal CN-020 [ Anexo 2.25
21 [Formato de reporte de la no conformidad CN-021 | Anexo 2.26

Sistema de Gestién de Calidad
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M COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA "

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946—- 2016

Anexo 2.1 Formularios de Solicitud de requerimiento— Documento del proceso misional de Abastecimiento
SOLICITUD DE REQUERIMIENTO
FECHA: Machachi XX de XX del 20XX

PARA:

JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO

DE:

AUX. ADMINISTRATIVA

Con un atento y afectuoso saludo me dirijo a usted para solicitarle a través de quien corresponda
se realice el abastecimiento de combustible para el XX de XX del presente afio con las siguientes

cantidades:

PRODUCTO | GALONES

DIESEL XXXX
EXTRA XXXX
SUPER XXXX

Los mismos que son requeridos Para la operatividad de la Estacion de Servicio; solicita se proceda

a elaborar el cheque correspondiente para realizar la compra.
Particular que informo para los fines pertinentes.

Atentamente.-

(Nombre y Apellido)
AUX. ADMINISTRATIVA

ESTACION DE SERVICIO PDV COOP. DE TRANSPORTES MEJIA

Sistema de Gestion de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
M COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJiA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

Anexo 2.2 Formulario de recepcion de combustible — Documento del proceso misional de Abastecimiento

RECEPCION DE COMBUSTIBLE
FECHA: | ORDENN°: |
ENCARGADO:
HORA INICIO:
HORA FINAL:
COMPARTIMENTOS
1 4
LEC. AUTO TANQUE: 2 5
3 6
NOMBRE DEL TRANSPORTISTA: | | |pLAcA:
PRODUCTO CANTIDAD |  GAL OBSERVACIONES:
EXTRA
SUPER
DIESEL

Sistema de Gestion de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO O Ay,
M COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA "

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946—- 2016

Anexo 2.3 Formato de solicitud de inspeccion — Documento del proceso misional de Almacenamiento

SOLICITUD DE INSPECCION
FECHA: Machachi XX de XX del 20XX

PARA:

JEFE ADMINISTRATIVO FINANCIERO

DE:

AUX. ADMINISTRATIVA

Con un atento y afectuoso saludo me dirijo a usted para solicitarle a través de quien corresponda
se realice la inspeccion de los tanques de almacenamiento conforme a lo dictaminado por la agencia

de regulacion y control hidrocarburifero.

Esto con el fin de recibir los certificados pertinentes emitidos por los organismos autorizados,

mismos que son requeridos para la operatividad de la Estacion de Servicio.

Particular que informo para los fines pertinentes.

Atentamente.-

(Nombre y Apellido)
AUX. ADMINISTRATIVA

ESTACION DE SERVICIO PDV COOP. DE TRANSPORTES MEJIA

Sistema de Gestion de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966 3]
MACHACHI-ECUADOR 1946 - 2016

Anexo 2.4 Formulario de Registro del egreso de combustible por ventas — Documento del proceso misional de Despacho

REGISTRO DEL NUMERO DE VEHICULOS

N Turno Fecha Hora Surtidor Despachador Punto Producto|Volumen|Precio Total Estado N
Documento Carga Venta Vehiculos

Total General [$

|Usuario: Administrador |Pégina: XX |Fecha de Impresidn:  XX-XX-20XX |Hora: XXXX |

Sistema de Gestién de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966

MACHACHI-ECUADOR 1946 - 2016

Anexo 2.5 Formulario formato de factura — Documento del proceso misional de Facturacion

r

COOPERATIVA DE TRANSPORTE PUBLICO DE
PSAJEROS EN
ESTACION DE SERVICIO COOP. DE TRANSPORTE
MEJIA
Dir. MATRIZ: PASAJE MURGUEYTIO 229Y AV. AMAZONAS
Dir. SUCURSAL: BARRIGA 229 Y PANAMERICANA SUR KM 38
Obligado a llevar contabilidad: Sl

R.U.C. 1790243575001

FACTURA
N? XXX-XXX-XXXXXXXXX

NUMERO DE AUTORIZACION
"3101202101179024357500120020100005528540000000018

FECHA Y HORA DE AUTORIZACION
2021-01-3ITl4:17:45-05:00

AMBIENTE: PRODUCCION

EMISION: NORMAL

CLAVE ACCESO
"3101202101179024357500120020100005528540000000018

e

3101202101179024357500120020100005528540000000018

Razon Social / Nombres y Apellidos: R.U.C./C.l.:
Fecha de Emisidn: XX-XX-20XX G. Remisidn:
- sl Precio sin
Caodigo Cantidad Descripcion Subsidio I. _I P. Unitario | Descuento Precio
subsidio
Informacién Adicional SUBTOTAL 12%:
Cédigo Cliente: SUBTOTAL 0%:

Teléfono Cliente:
Direccién Cliente:
Numero de Factura:
e-mail:

Placa:

Son:

Agente de Retencion:

Forma de pago:
Plazo:

SUBTOTAL No sujeto a IVA:
SUBTOTALSIN IMPUESTOS:
Descuento:

ICE:

IVA 12%:

VALORTOTAL:

Valor total sin subsidio:

Ahorro por subsidio (Incluye IVA cuando aplique)

Sistema de Gestion de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
M COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

)
CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966

19 6—-2016

MACHACHI-ECUADOR

Anexo 2.6 Formato de planificacién trabajo

ESTACION DE SERVICIO Cadigo: PA-001
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJ iA” Version: 001
Fecha:

Formato de planificacion de trabajo

Fecha Fecha Resultados | Mecanismos
Inicio Fin esperados |de evaluacion

Tema Objetivo | Responsable | Recursos

Planificar las actividades de cada area

Designar responsable de las actividades
planteadas

Supervisar la actividad

Controlar la asistencia de los responsables
designadas

Reporte del cumplimiento de las
actividades

Realizar el seguimiento, control y
evaluacion del cumplimiento de las
actividades

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
~ COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

Anexo 2.7 Formato para medir la vision

p—— ) Codigo: PA-002
S =4 ESTACION DE SERVICIO Version:001
_‘_!J “COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJiA” Fecha:

Formato para medir lavision
Escala de cumplimiento
0 - Nada 1 - Poco 2 - Medio 3 - Alto 4 - Total

Aspectos asupervisar

1.-Esta definida en el tiempo

2.-Es integradora

3.-Esta difundida interna y externamente
4.-Claray visible

5.-Esta detallada para un futuro
6.-Competitiva

Puntuacion

Porcentaje de cumplimiento
Observaciones y recomendaciones:

Planeacion de Evaluacion

Escala Descripcion % de Niwvel de cumplimiento
cumplimiento
0 No existe evidencias de cumplimiento 0-25 Cumplimiento muy deficiente
1 Existen escasas evidencias de cumplimiento 26 - 50 Cumplimiento deficiente
2 Existen varias evidencias de cumplimiento 51-70 Cumplimiento medio
3 Existen abundantes evidencias de cumplimiento 71-90 Buen cumplimiento
4 Cumplimiento total (Representa el término total) 91-100 Excelente cumplimiento
Porcentaje de cumplimiento = (Puntuacién Obtenida / Puntuacién Total) x 100
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestion de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
~ COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

Anexo 2.8 Formato para medir la misién

] Codigo: PA-003
ESTACION DE SERVICIO Version:001

agtw 1 “COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” ]
Sror Fecha:

Formato para medir la misién
Escala de cumplimiento
0 - Nada 1 -Poco 2 - Medio 3 - Alto 4 - Total

Aspectos a supervisar

1.-Es realista y posible
2.-Define el punto de referencia central
3.-Logra el compromiso del personal

4.-Compromete y logra lealtad de lo realizado
5.-Ayuda a consolidar la imagen corporativa
6.-Tiene relacién con la vision.

Puntuacion

Porcentaje de cumplimiento

Observaciones y recomendaciones:

Planeacion de BEvaluacion

Escala Descripcion cumzoi r?:i)ento Nivel de cumplimiento
0 No existe evidencias de cumplimiento 0-25 Cumplimiento muy deficiente
1 Existen escasas evidencias de cumplimiento 26-50 Cumplimiento deficiente
2 Existen varias evidencias de cumplimiento 51-70 Cumplimiento medio
3 Existen abundantes evidencias de cumplimiento 71-90 Buen cumplimiento
4 Cumplimiento total (Representa el término total) 91-100 Excelente cumplimiento
Porcentaje de cumplimiento = (Puntuacién Obtenida / Puntuacion Total) x 100
Elaborado por: Revisado por: Apraobado por:

Sistema de Gestion de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

Anexo 2.9 Formato de estudio de impacto de la planificacion de trabajo

(SOPERAz, i Coadigo: PA-004
4 ESTACION DE SERVICIO Versién:001

“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA”

s Fecha:
Formato de estudio de impacto de la planificacion de trabajo
. Escala de cumplimiento
Aspectos a supervisar -
0 - Nada 1-Poco 2 - Medio 3-Alto 4 - Total

1. Planificar las actividades de cada area

2. Designar responsable de las actividades
planteadas

3. Supervisar la actividad

4. Controlar la asistencia de los responsables
designadas

5. Reporte del cumplimiento de las actividades

6. Realizar el seguimiento, control'y evaluacion del
cumplimiento de las actividades

Puntuacion

Porcentaje de cumplimiento

Observaciones y recomendaciones:

Planeacion de Evaluacion

Escala Descripcion cum(;oi r?1?ento Nivel de cumplimiento
0 No existe evidencias de cumplimiento 0-25 Cumplimiento muy deficiente
1 Existen escasas evidencias de cumplimiento 26-50 Cumplimiento deficiente
2 Existen varias evidencias de cumplimiento 51-70 Cumplimiento medio
3 Existen abundantes evidencias de cumplimiento 71-90 Buen cumplimiento
4 Cumplimiento total (Representa el término total) 91-100 Excelente cumplimiento
Porcentaje de cumplimiento = (Puntuacion Obtenida / Puntuacion Total) x 100
Elaborado por: Revisado por: Apraobado por:

Sistema de Gestion de Calidad
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v

ESTACION DE SERVICIO
COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

MACHACHI-ECUADOR

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966

1946 - 2016

Anexo 2.10 Formato de plan de mejoras
SOPERAZ, i} Cadigo: PA-005
Ssmla ESTACION DE SERVICIO Versién:001
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” Fecha:
Formato de plan de mejoras
Area: N° Plan:
- Fecha
Problemas o Inconformidades Propositos Acciones y recursos Responsable Acg:gzﬁfs::el Resultados Inicio Ei
in
Observaciones y recomendaciones:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO O Ay,
M COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJiA ;

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

Anexo 2.11 Formato de actas y acuerdo de reuniones

Cadigo: PA-006

ESTACION DE SERVICIO

, Version:001
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” Fech;'
Formato de actas y acuerdo de reuniones
Lugar: |Fecha:
Asunto:
Participantes
Nombre Cargo Cédula Firma

Temas tratados:

Resoluciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestion de Calidad
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/

ESTACION DE SERVICIO
COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966

Anexo 2.12 Formato de cumplimiento de actividades

MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

Ly ESTACION DE SERVICIO coch P
, ion:
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” Fecha:
Formato de cumplimiento de actividades
Area:
. Medios de Nivel de cumplimiento Fecha de Fecha de
N° Actividades Fecha Responsables oS €6 v u p_' e S N
Verificacion 0 - Nada 1 - Poco 2 — Medio 3 -Alto 4 - Total inicio finalizacion
Total:
Planeacion de Evaluacion
Escala Descripcion % de cumplimiento Niwel de cumplimiento
0 No existe evidencias de cumplimiento 0-25 Cumplimiento muy deficiente
1 Existen escasas evidencias de cumplimiento 26-50 Cumplimiento deficiente
2 Existen varias evidencias de cumplimiento 51-70 Cumplimiento medio
3 BExisten abundantes evidencias de cumplimiento 71-90 Buen cumplimiento
4 Cumplimiento total (Representa el término total) 91 - 100 Excelente cumplimiento
Porcentaje de cumplimiento = (Puntuacion Obtenida / Puntuacion Total) x 100
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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ESTACION DE SERVICIO

LEI COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966

MACHACHI-ECUADOR

Anexo 2.13 Formato de resumen de gastos

1946 - 2016

& ESTACION DE SERVICIO o Lo
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” Focha: :
Formato de resumen de gastos
N° Actividad/Proyecto Fecha Valor $
Total:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestion de Calidad
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ESTACION DE SERVICIO

LEI COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966

MACHACHI-ECUADOR

Anexo 2.14 Formato de proyeccién presupuestaria

1946 - 2016

& ESTACION DE SERVICIO SZ‘:'S?;F;;OOQ
, “COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” Focha: :
Formato de proyeccion presupuestaria
N° Actividad/Proyecto Fecha Designacion $
Total:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestion de Calidad



http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiFkKW8ssvOAhXFkh4KHbSVDZ0QjRwIBw&url=http://www.gmkfreelogos.com/es-87147-PDV.html&bvm=bv.129759880,d.dmo&psig=AFQjCNGNd6dE0fqlGaOoC3Oyrkw-p8PRrw&ust=1471624428921848

ESTACION DE SERVICIO POFRAT,,

B@‘ COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA K

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1945_- 2016

Anexo 2.15 Formato de control de asistencia del personal

ESTACION DE SERVICIO s o
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJiA” Focha: :
Formato de control de asistencia del personal
N° Nombres y Apellidos N° de cédula Fecha Hora - Firma
Entrada Salida
HEaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad


http://www.google.com.ec/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiFkKW8ssvOAhXFkh4KHbSVDZ0QjRwIBw&url=http://www.gmkfreelogos.com/es-87147-PDV.html&bvm=bv.129759880,d.dmo&psig=AFQjCNGNd6dE0fqlGaOoC3Oyrkw-p8PRrw&ust=1471624428921848

r ESTACION DE SERVICIO

COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

Anexo 2.16 Formato de lista de participantes capacitacion

6 -

. Codigo: CA-011
ESTACION DE SERVICIO Version-001
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” ch :
cha:
Formato de lista de participantes capacitacion
Area responsable: |Pe rsona Responsable:
Nombre del curso:
Instructor: Formacion:
Lugar: |Fecha: Hora: Duracion:
Participantes
Nombre Cargo Cédula Firma
Observaciones y recomendaciones:
Responsable Instructor
Elaborado por: Revisado por: Apraobado por:

Sistema de Gestion de Calidad

2016
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r ESTACION DE SERVICIO
~ COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

Anexo 2.17 Formato de seguimiento, control y evaluacion de los procesos

s ESTACION DE SERVICIO Codigo: P12
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” ;’:!:;?"'001
Formato de seguimiento, control y evaluacion de los procesos
Proceso Indicadores Cumplimiento Escala ce cump!imiento Observaciones
Si No |0-Nada |1-Poco |2-Medio|3-Alto|4 - Total
Planeacion de Bvaluacion
Escala Descripcion % de cumplimiento Niwvel de cumplimiento
0 No existe evidencias de cumplimiento 0-25 Cumplimiento muy deficiente
1 Existen escasas evidencias de cumplimiento 26-50 Cumplimiento deficiente
2 Existen varias evidencias de cumplimiento 51-70 Cumplimiento medio
3 Existen abundantes evidencias de cumplimiento 71-90 Buen cumplimiento
4 Cumplimiento total (Representa el término total) 91-100 Excelente cumplimiento
Porcentaje de cumplimiento = (Puntuacién Obtenida / Puntuacion Total) x 100
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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ESTACION DE SERVICIO

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

Anexo 2.18 Formato de gestidn de riesgos

SERAL P Cadigo: CN-013
ST, ESTACION DE SERVICIO Ver'sfén_om
N “COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” Focha :
Formato de gestion de riesgos
Analisis de Riesgos Plan de acciones
L . Niwel de Riesgo » .,
Descripcion del problema Riesgo - - Accion Encargado Plazo Observacion
Bajo Medio Alto
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
M COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

Anexo 2.19 Formato del método de andlisis modal de fallos y efectos (AMFE)

ESTACION DE SERVICIO ’ Szf'jznco'(\)'lo“
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” Focha: :
Formato del método de analisis modal de fallos y efectos (AMFE)
., . Niwel de probabilidad NPR .
Funcion/ Elemento Inconformidades Efectos Acciones propuestas
S (1-10) 0 (1-10) D (1-10) NPR=S*O*D
Nota: Para el desarrollo del Método AMFE se debe tomar en cuenta las siguientes consideraciones
Letra Descripcion Formula
S Nivel de probabilidad de severidad NPR=S*O*D
(0] Nivel de probabilidad incidencia La puntuacion mas alta requiere una intervencion rapida
D Nivel de probabilidad de deteccion
NPR indice de Prioridad de Fallo
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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ESTACION DE SERVICIO

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966

MACHACHI-ECUADOR

Anexo 2.20 Formato de planificacion de cumplimientos de objetivos

MESIR

1946 - 2016

OPERA4,,
L g

= e

ESTACION DE SERVICIO

“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA”

Cadigo: CN-015

Version:001

Fecha:

Formato de planificacion de cumplimientos de objetivos

Directriz de la politicas de calidad Objetivo de la calidad

Recursos

Frecuencia

Método de evaluacion

Meta (%)

Fecha

Responsable

Promedio del cumplimiento
de las actividades
planteadas por los

resultados de
autoevaluacion (Asambleas)

y/o acreditacion (Programas

acreditados y en proceso de
acreditacion

80%

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
M COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

Anexo 2.21 Formato de comunicacion interna y externa

S ESTACION DE SERVICIO g B
. , ersion:
4 | “COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” Focha:
Formato de comunicacion internay externa
Informacion Destinatarios Canal de comunicacion Encargado de comunicar Firma Fecha del comunicado

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO ST,
M COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJiA R i oa e
CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966 IE,
MACHACHI-ECUADOR 1946 - 2016

Anexo 2.22 Formato de control de documentos

oPERAz, p Cadigo: CN-017
a0 ESTACION DE SERVICIO Vers?én_om
7 “COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” Focha: -
Formato de control de documentos
Codigo del SGC Nombre Indicador evaluacion Responsable Fe;?zodceu?;;i(g)a Documento Encargado Firma
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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/

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966

Anexo 2.23 Formato de programa y plan de auditoria

ESTACION DE SERVICIO

MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

il ESTACION DE SERVICIO s
, sion:
“COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” Fecha:
Formato de programay plan de auditoria
Programa de Auditoria
Proceso de auditoria ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP OCT NOV DIC
Plan de auditorias
Auditor:
Lugar:
Norma de referencia:
Objetivos de la auditoria:
Procesos Auditados:
Fecha Hora Responsable Puntos a auditar
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
~ COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

Anexo 2.24 Formato de informe de Auditoria

£, ESTACION DE SERVICIO N
: “COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” =20
Formato de informe de Auditoria
Auditores: Fecha:
Responsable del proceso: Proceso auditado:
Auditor a cargo: Subproceso
Proceso de Auditoria
Entradas: Proceso: Salidas:
Tipo:
Responsable:
Registros/Documentos Meétodos a Utilizar Indicadores:
Comentario Re;‘r(a)l;)eln:glg 1'5 © Causa Accion Correctiva Responsable Plazo
Fecha de cierre:
% Resultado:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestion de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO
~ COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966
MACHACHI-ECUADOR

1946 - 2016

Anexo 2.25 Formato de encuesta de satisfaccion del personal

oA ESTACION DE SERVICIO Sﬁf'jﬁnﬁgfzo
‘ “COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJiA” —

Formato de encuesta de satisfaccion del personal
Datos Informativos

Nombre:
Administrativo
Fecha: -
Operativo
Encuesta
Objetivo:

Marque con una X segun el grado de satisfaccion que ha percibido por parte de la Asamblea General
Tomar en cuenta (TS: Totalmente satisfecho; S: Satisfecho; MS: Medianamente satisfecho; NS: No satisfecho)

. Grado de satisfaccion

N° Actividades
TS| S | MS| NS
1 Existe una comunicacion eficaz entre todo el personal de la compafiia, participando de manera real en las actividades de mejora continua
2 Los procesos documentados han permitido estandarizar las actividades claves evitando los reprocesos y no conformidades
3 La infraestructura fisica, es la adecuada para asegurar los procesos misionales u operativos
4 Los recursos con los que cuenta la carrera en laboratorios y aulas son los adecuados para realizar las actividades académicas.
5 La planificacion de actividades aplicadas estan orientadas a sus necesidades y expectativas
6 La carrera cuenta con personal preparados y capacitados
7 Conoce cuales son los objetivos y politicas de calidad de la organizacion
8 Conoce si la Asamblea General ha definido los procesos y sus responsables para las actividades dentro del &rea operativa
9 La estacion de servicio cuenta con los documentos necesarios para ejecutar eficazmente sus procedimientos
10 El acceso a la documentacion y registros con el que cuenta la compafiia para sus actividades es de facil acceso
11 Existe un ambiente adecuado para la ejecucion de sus actividades como administrativo u operativo
12 Conoce que la planificacién de actividades empleadas va acorde a las politicas y objetivos de Calidad
Elaborador por: Revisado por: Aprobado por

Sistema de Gestién de Calidad
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r ESTACION DE SERVICIO O Ay,
COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA ;

CALLE BARRIGA Y PANAMERICANA SUR KM-38 TELF: 2310-966

MACHACHI-ECUADOR e
Anexo 2.26 Formato de reporte de la no conformidad
Ty ESTACION DE SERVICIO SZ‘:'S?;‘;';;)”
W “COOPERATIVA DE TRANSPORTES MEJIA” cha: -

Formato de reporte de la no conformidad

Area: |No conformidad N°:
Origen de la no conformidad:

Marque con una X cémo se detect6 la no conformidad

Auditoria Queja empleado | Desarrollo de actividad

Servicio no conforme Andlisis de objetivos
Descripcion de la No conformidad:

Nombres del encargado del proceso: Fecha: Firma:

Inwvestigacion de la causa( Causa raiz):

Plan de accién
Accién tomada Responsable de la accion Fecha plazo Nombre del encargado del seguimiento Estado Fecha de cierre

Verificacion de implantacion de accion correctiva ( Descripcion de los que se evidencia)

Elaborador por: Revisado por: Aprobado por:

Sistema de Gestién de Calidad
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