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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion consiste en la elaboracion de herramientas claves para el
desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad: Manual de Calidad y de Procedimientos
basado en la norma ISO 9001: 2008 para empresas de servicio de taxi, aplicando como
empresa modelo a Autotaxi Satelital S.A.C., ya que estd siendo llevada de forma
desordenada, generado problemas internos en la organizacion .Este trabajo se ha
desarrollado de acuerdo a las pautas de la investigacion no experimental cualitativa. La
principal fuente de informacion son las entrevistas a los clientes internos: los afiliados y
clientes externos: los pasajeros o usuarios del servicio de taxi y los conocimientos adquiridos
por observacién de los procesos dentro de la empresa. Con las principales herramientas de
Calidad: Diagrama de flujo, Tormenta de ldeas, Matriz de Seleccion de Problemas,
Diagrama Causa Efecto, Diagrama de Gantt, se identificaron los aspectos deficitarios de la
empresa: Falta de un sistema de Gestion de Calidad obtuvo el mayor puntaje, con lo cual se
determind que este problema es el méas importante que debe de resolver la empresa. La
metodologia aplicada incluye la aplicacion de la Lista de Verificacion cuantitativa, basada
en la norma I1SO 9001: 2008, se obtuvo como resultado un puntaje de 125.37 lo cual indica
que la empresa requiere mejoras y acciones correctivas urgentes. La metodologia también
incluye la estimacion de Costos de calidad de IMECCA obteniendo como resultado un
puntaje de 162 lo cual determino que la empresa gasta méas en fallo que en prevencion de
calidad, el Costo de calidad es de $ 44,323.20 lo cual representa el 10.26% del total de sus
ventas brutas. Finalmente, se disefia un Manual de Calidad, y Procedimiento en donde se
describe el funcionamiento del sistema planteado y su correspondencia con los requisitos de
la norma 1SO 9001:2008.



ABSTRAC

The present titulation work is concerning about elaborates key tools, in order to develop a
quality management system: Quality manual and Procedures based in the normas 1SO
9001:2008 for the taxi service enterprise, aplying as enterprise model to Autotaxi Satelital
S.A.C., since it is being running in untidy way, which has generated inner problems into the
organization. This work has been developed according to the guidelines from qualitative no
experimental research. The main source of primary information are the interviews to the
inner clients: affiliates (stackeholders) and external clients: passengers or taxi service users
and retrieved knowledge througth observation of process from the Enterprise With the main
quality tools: Flow diagrams, Storm of Ideas, Matrix of problems selection, cause and effect
diagrams, Gantt diagram, was possible recognize deficit issues from the Enterprise: Lack of
a Quality Management System reached a hight score, therefore, it is was elected as the main
issue to be solved by the Enterprise. The applied methodology involve the aplication from
the list of cuantitative verification, based from ISO 9001:2008, in consecuence the results
were 125.37 points which determited that the Enterprise required enhances and urgent
corrective actions, aditionally, the result obtained from the aplication of the quality costs
stimation survey is 162 points, it means, the Enterprise waste more money in failed processes
than quality prevention, finally the cost of quality is $44,323.20 which represents at 10.26%

of the total of its gross sales.

Finally, was designed a quality manual with procedures where it describes the implemented

system process and its correspondents with requirements of the noma ISO 9001:2008.



l. INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion consiste en la elaboracion de herramientas claves para el

desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad para empresas de servicio de taxi.

En la actualidad, el servicio de taxis en la ciudad de Lima pasa por una situacion critica
debido a la gran cantidad de unidades que laboran de manera informal, a pesar del reciente
empadronamiento del afio 2014, la Gerencia de Trasporte Urbano (GTU) indicé que en
las dos semanas que estuvo en marcha el plan piloto de empadronamiento, la asistencia
fue masiva y se empadron6 a mas de 3.000 taxistas. Segun el municipio metropolitano,
en Lima circulan diariamente méas de 182 mil taxis, de los cuales 86 mil 445 son formales,

35 mil estan autorizados por la municipalidad del Callao y méas de 61 mil son informales.

Se estima que uno de cada cuatro autos en Lima son taxis y, segun un estudio de
Mapcity.com, a través de GPS, mas de 68 mil taxis circulan cada dia solo por las
principales vias y autopistas de la capital. Entonces, si es cuestion de cantidad, existen
suficientes taxis para abastecer al mercado limefio, pero, realmente se estan atendiendo
las necesidades de aquellos que ademas de la “carrera”, requieren un servicio puntual,
confiable, seguro, y que estan dispuestos a pagar lo que sea necesario para conseguir estas

caracteristicas que no encuentran en los deméas?

En la basqueda de satisfacer estas necesidades, cada vez mas usuarios optan por contratar
servicios de taxi de empresas reconocidas; actualmente contamos con una amplia gama
de empresas que ofrecen servicio de taxi en la capital, debido a ello, los empresarios que
buscan la excelencia para sus empresas deben introducir modificaciones en su gestion y
orientarlas hacia el éxito. Frente a este planteamiento estratégico surge el modelo de
Calidad Total que hace trabajar a toda la organizacion en la busqueda de la satisfaccion

del cliente.



La calidad en servicio no es compleja, y es un malentendido que sea solamente para las
grandes empresas, es conveniente saber que se puede aplicar en muchos dmbitos. El

servicio en si mismo es un producto y como tal debe darse el control y seguimiento

adecuado para satisfacer a los clientes.



Il.  JUSTIFICACION

Las empresas que deseen triunfar en el sector de servicios deben asumir compromisos de
calidad en la prestacion de su servicio, con el fin de satisfacer las expectativas de sus
clientes. Los compromisos de calidad deben asumirse en ocho &mbitos: tiempo, confort,
informacién, accesibilidad, seguridad, servicio ofertado, atencion al cliente e impacto

ambiental.

Para ser competitiva frente a otras posibles alternativas, es ineludible responder con
regularidad a esas demandas y transmitirlo con conviccion. Asi, laempresa podra ademas
de mejorar su prestacion del servicio, mejorar la percepcion que del mismo tienen los

usuarios.

Es en este escenario que planteamos una oportunidad de mejora de la calidad a través del
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 para uno de los rubros

con mayor crecimiento en la actualidad, lldamese el servicio de taxi.

Para las empresas de servicio de taxi, actualmente, es cada vez mayor la necesidad de
afrontar el costo que origina no estar a la altura de las expectativas del cliente, en cuanto
a ofrecer un mejor servicio. Ademas, estas empresas se encuentran en un mercado cada
vez mas competitivo, debido a una creciente demanda de brindar calidad en los servicios.
Por lo expuesto anteriormente, estas empresas afrontan un reto al tratar este problema con
el fin de aumentar la calidad del servicio al cliente. Esto supone una mejora indudable en

este tipo de servicio en el Peru.

Frente a la problemaética expuesta, no sélo de la cantidad de unidades de taxi tanto
formales como informales que circulan en Lima, sino también la existencia de un gran
nicho de clientes insatisfechos, las empresas de taxis, se ven en la necesidad de contar
con un Sistema de Gestion de Calidad, lo que implica identificar los procesos y trabajar

en la mejora, asi como la redaccion de una serie de documentos que permitan a las



personas saber qué deben hacer. Lo ultimo incluye la elaboracién de un Manual de
Calidad y un Manual de Procedimientos, para de este modo lograr la mejora de los
procesos que influyen en la satisfaccion del cliente, proporcionando la confianza de que
el servicio satisface los requisitos establecidos de calidad y de este modo consolidar su

imagen en el mercado.

Autotaxi Satelital S.A.C. es una pequefia empresa que se encuentra en etapa de
crecimiento, sin embargo, este crecimiento estd siendo llevado de forma rapida y
desordenada, lo cual ha generado algunos problemas internos en la organizacion. Dichos
problemas sumados a la actual competencia han ocasionado la disminucion de servicios
diarios y por lo tanto, la insatisfaccion del cliente interno, los propietarios de los
vehiculos. Debido a ello, y considerandolo como oportunidad de mejora, tomaremos esta

empresa como modelo.

La importancia de lograr implementar este sistema radica en que permitira que esta realice
sus procesos de manera mas eficiente y eficaz, lo cual garantizara la mayor satisfaccion
del cliente usuario final: los que solicitan el servicio y el cliente interno: propietarios de

los vehiculos.

Necesitamos promover la certificacion de las empresas y en particular de aquellas donde
no es comun la implementacién de un Sistema de Calidad de este tipo, porque eso les
permitira ser mas competitivas, ya que estd demostrado que aquellas empresas que
cuentan con normas de calidad en sus procesos, mejoran su desempefio, tanto en el

mercado local como internacional, mostrando asi considerables mejoras en sus ingresos.



I11. OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

e Proponer un Manual de Calidad y Procedimientos segun la norma ISO 9001:2008
para la empresa Autotaxi Satelital S.A.C.

3.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la gestion de la calidad de la empresa Autotaxi
Satelital S.A.C en funcion a los resultados obtenidos.

e Elaborar un Manual de Calidad y Procedimientos en base a la norma ISO
9001:2008



IV. REVISION DE LA LITERATURA

En este capitulo se da a conocer el marco tedrico, se definen los términos principales
relacionados con la Calidad y se brinda informacion acerca del sector donde se

desenvuelve Autotaxi Satelital S.A.C. haciendo un analisis del mercado y del rubro.

4.1 Antecedentes
Origen y Evolucion de la Gestion de la Calidad

Nava (2005) menciona que la evolucién del concepto “calidad en la administracion” en
el siglo XX ha sido muy dinamica. Se acomod6 a la evolucién de la conformacion
economica y, por ende, industrial, habiéndose desarrollado diversas teorias, conceptos y

técnicas, hasta llegar a lo que hoy se conoce como calidad total.

Cita que la calidad ha evolucionado a través de cuatro etapas, puesto que “la calidad es
un paradigma que se ha venido gestando a través del cambio permanente, impulsado por

la intensa competitividad global”; las mismas que se presentan a continuacion:

a) La Inspeccién de la Calidad

A partir de la Revolucién industrial y hasta el manejo de la administracion cientifica se
desarrolla la inspeccion de la calidad corno forma de medir la calidad, se define como “el
conjunto de técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas para verificar los
requisitos relativos a la calidad de producto o servicio”, siendo la calidad el grado en que
un producto cumplia con las especificaciones técnicas que se habian establecido desde su
disefio (Nava, 2005).

Gutiérrez (1995) reporta que esta etapa coincide con el periodo en el que comienza a tener
importancia la produccidn de articulos en serie. Ante esta situacion era necesario validar

si el articulo final resultaba apto o no, para el uso para el que estaba destinado.



b) Control estadistico de la Calidad

Nava (2005) cita que la gestion de la calidad a través de control significa tratar con los
datos obtenidos de procesos utilizados para la fabricacion del producto o servicio. La
clave de esta etapa se situa en los resultados de una serie de investigaciones realizadas
por W.A. Shewhart, Bell Company, que culmina con la publicacion, en 1931, del libro
Economia de control de calidad en los productos fabricados, donde él desarrolla técnicas
para evaluar la produccién y plantea distinta maneras de mejorar la calidad. Uno de sus
principales legados es reconocer que en toda produccion industrial sucede una variacion
en el proceso; esto es, existen varias razones por las que no pueden fabricarse dos parte
con las mismas especificaciones, materia prima, habilidades del trabajador, incluso
existen variaciones en piezas producidas por un mismo operario y con la misma

maquinaria (Nava, 2005).

Las técnicas del muestreo parten del hecho de que en una produccién masiva es imposible
inspeccionar todos los productos, para diferenciar los productos buenos de los malos. De
ahi la necesidad de verificar un cierto niamero de articulos entresacados de un mismo lote

de produccién, para decidir sobre esta base si el lote es aceptable o no (Gutierrez, 1995).

Gutierrez (1995) menciona que la participacion de Estados Unidos en la Segunda Guerra
Mundial y la necesidad de producir armamento en grandes cantidades fueron la ocasion
para que se aplicaran con mayor amplitud los conceptos y las técnicas del control

estadistico de la calidad.

Este grupo desarroll6 pronto un conjunto de tablas de muestreo basadas en el concepto
de niveles aceptables de calidad (aceptable quality levels AQL). En ellas se determinaba
el maximo por ciento de defectos que se podia tolerar para que la produccion de un

proveedor pudiera ser considerada satisfactoria (Gutierrez, 1993).

A finales de la década de 1940, el control de calidad ya era una disciplina académica; sin
embargo, sus técnicas solo eran estadisticas y se aplicaban exclusivamente en el

departamento de produccidn de las empresas (Nava, 2005).



1. c) Aseguramiento de Calidad

Nava (2005) declara que el paso a esta nueva etapa se produce cuando se admite que el
control estadistico de la calidad también tiene implicaciones en la administracion de la
empresa y no exclusivamente en el departamento de produccion. Los nuevos sistemas de
calidad, ademas del control de la fabricacion, incluyen el desarrollo de nuevos productos

o0 servicios al usuario.

Aunque el control estadistico del proceso siguié siendo una forma de prevenir defectos,
a partir de la década de 1950 aparecieron nuevos elementos que dieron un giro al control
de la calidad: los costos de la calidad, el control total de la calidad, la ingenieria de la
fiabilidad y cero defectos, todos ellos parten de la vision del usuario hacia el producto
(Nava, 2005).

Para finales del siglo XX, las empresas empiezan a desarrollar sistemas de aseguramiento
de la calidad, que consisten en documentar toda accion con procedimientos e
instrucciones técnicas, revisadas para su cumplimiento a través de auditorias donde
también se establecen normas internacionales con el fin de garantizar la calidad (Nava,
2005).

Este nuevo entorno favorecio el tremendo desarrollo de las normas de aseguramiento de
la calidad, de manera que las empresas pudieran de alguna manera “asegurarse” de la
calidad de los productos que necesitaban, sin necesidad de continuas inspecciones sobre
sus suministradores, ya que estos pasaban a estar situados en muchos casos a miles de

kilometros de distancia (Freire et al., 2003).

La Organizacion Internacional de estandarizacion (ISO, por sus siglas en inglés) afirma
que el aseguramiento de la calidad esta formado por el conjunto de acciones planificadas
y sistematizadas, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un

producto o servicio va a satisfacer los requisitos dados sobre la calidad. (Nava, 2005)

d) Administracion de la Calidad Total

La diversificacion del mercado y el crecimiento de la oferta generada a partir de los

avances tecnolégicos y de comunicacion, en las diferentes areas; en consecuencia, el



usuario ya no sélo toma como referencia el precio y calidad del producto, sino a su vez,

demanda atencion, servicio, entrega, facilidades de pago, etc. (Nava, 2005).

Gutierrez (1995) enuncia que la calidad pasa a ser una estrategia de competitividad en el
momento en el que la alta gerencia toma como punto de partida para su planeacion
estratégica los requerimientos del consumidor y la calidad de los productos de los
competidores. Se trata de planear toda la actividad de la empresa, e tal forma de entregar
al consumidor articulos que respondan a sus requerimientos y que tengan una calidad

superior a la que ofrecen los competidores.

Nava (2005) menciona que durante la década de 1980 y principios de la de 1990 aumentd
la literatura relacionada con lo que se ha llamado administracion de la calidad total (Total
Quality Mangement, TQM). Esta nueva vertiente de la calidad tiene una visién mas
global, orientada hacia los aspectos humanos y hacia la mejora de los procesos de

direccion de las organizaciones.

En este sentido, la calidad total es una conjuncion de ideas que forman “un sistema de
gestion o filosofia gerencial a través del cual las organizaciones satisfacen las
necesidades y expectativas del usuario, de sus empleados, de los accionistas y de toda la
sociedad en general, utilizando los recursos de los que disponen: personas, materiales,

tecnologia, sistemas productivos, etc.” (Nava, 2005).

4.2 Conceptos generales de Calidad
a) Calidad

La palabra calidad, tiene varios significados: un grado de excelencia, la conformidad con
los requerimientos, la totalidad de funciones del producto o servicio que satisfacen las
necesidades especificadas, la aptitud para el uso, la ausencia de defectos, imperfecciones

0 contaminacion. (Hoyle, 1998).

La NTP I1SO 9000:2007 (INDECOPI, 2001) cita que calidad se define como “Grado en

el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.
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Groocock (1993) reporta que la calidad de un producto es el grado de conformidad de
todas las propiedades y caracteristicas pertinentes del producto relativas a todos los
aspectos de la necesidad de un cliente, limitado por el precio y la entrega que €l o ella

estan dispuestos a aceptar.

Juran y Gryna (1993) citan que la palabra calidad tiene multiples significados. Dos son

los méas importantes:

1. Calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las
necesidades de los clientes y en consecuencia, hacen satisfactorio el producto.

2. La Calidad consiste en no tener deficiencias.

Refieren que todos los clientes tienen necesidades que han de ser satisfechas, y las
caracteristicas del producto han de satisfacerlas. Esto se aplica tanto a los externos como
a los internos. En el caso de los clientes externos, la respuesta determina la competitividad
de la empresa en cuanto a productividad, calidad, etc., asi como el nivel moral que reflejan

los distintos departamentos internos.

b) Inspeccion

En la NTP ISO 9000:2007, Inspeccion se define como “Evaluacion de la conformidad
por medio de observacion y dictamen, acompariada cuando sea apropiado por medicion,

ensayo/prueba o comparacion con patrones”.

Gutierrez (1995), reporta que la inspeccion tiene como proposito examinar de cerca y en
forma critica el trabajo para comprobar su calidad y detectar los errores; una vez que estos
han sido identificados, personas especializadas en la materia deben ponerles remedio. Lo
importante es que el producto cumpla con los estandares establecidos, porque el
comprador juzga la calidad de los articulos tomando como base su uniformidad, que es

resultado de que el fabricante se cifia a dichas especificaciones.

Juran y Gryna (1993), mencionan que la palabra ‘Inspeccion” siempre incluye la

evaluacion de la calidad de alguna caracteristica comparandola con la norma.

11



c) Control de Calidad

EnlaNTP ISO 9000:2007 (INDECOPI, 2007) control de la calidad se define como “Parte

de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad”.

Calle (1995) menciona que el control de calidad es toda técnica de gestion que partiendo
de la inspeccion y el manejo debido de las materias primas permite optimizar los procesos
de manufactura de tal manera que éstos se lleven a cabo en el menor tiempo posible, al
mas bajo costo, con la mas alta eficiencia y con las especificaciones debidas para que el

producto satisfaga las normas reguladoras del estado y las expectativas del consumidor.

Hoyle (1995) cita que el control de calidad es un proceso para mantener estandares, no
para crearlos. Los estandares se mantienen mediante un proceso de seleccion, medida y
correccion de trabajo, de modo que solo los productos o servicios que surjan del proceso

cumplan los estandares.

d) Aseguramiento de la Calidad

En la NTP 1SO 9000:2007 (INDECOPI, 2007) aseguramiento de la calidad se define
como “Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se

cumpliran los requisitos de la calidad”.

Calle (1995) menciona que el aseguramiento de la calidad consiste en tomar todas [as
medidas destinadas a obtener y asegurar la calidad requerida en un producto de tal manera
que el cliente pueda adquirirlo con confianza y se sienta satisfecho con su utilizacion y

rendimiento.

Hoyle (1995) alude que las actividades de aseguramiento de la calidad no controlan la
calidad, sino que establecen el grado con el que la calidad serd, esta siendo o ha sido
controlada. Todas las actividades de aseguramiento de la calidad son actividades a
posteriori, externas al proceso de produccion, y sirven para conseguir confianza en los

resultados, en las afirmaciones, predicciones, etc.
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e) Gestion de la Calidad

En la NTP NO 9000:2007 (INDECOPI, 2007) gestion de la calidad se define como
“Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la

calidad”.

Brocka y Brocka (1994) citan que la gestion de calidad es una manera de mejorar
constantemente la performance (desempefio, rendimiento) en todos los niveles
operativos, en cada area funcional de una organizacion, utilizando todos los recursos
humanos y de capital disponibles. EI mejoramiento estd orientado a alcanzar metas
amplias, como los costes, la calidad, la participacion en el mercado, los proyectos y el

crecimiento.

La gestion de calidad depende del personal e involucra a todos los trabajadores.
Es tanto una filosofia como un conjunto de principios que representan el cimiento de una
organizacion en constante mejora, el fundamento de todos los procesos en ella y el nivel

de respuesta presente y futuro a las necesidades de los clientes. (Brocka y Brocka, 1994).
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Cuadro N° 01: Enfoques de la Gestion de Calidad

Enfoques de la Gestion de la Calidad

Inspeccion Control Aseguramiento s g
P g calidad total
Deteccion de Control de Organizacion y Impacto
Objetivo defectos productos y coordinacion estrategico de la
procesos calidad
Oportunidad para
Vision de la Problema a Problema a Problema a resolver alcanzar una
calidad resolver resolver de forma activa ventaja
competitiva
E_n _eI E_n ?I En la totalidad de la | En el mercadoy
- . suministro suministro ;
Enfasis . . cadena de valor en las necesidades
uniforme de uniforme de - .
afiadido del cliente
componentes | componentes
Fijacion de Muestreo y Programas y lanificaci6
Meétodos estandares y técnicas S|s_te_mas_., Plani Icacion
S e Planificacion estratégica
medicion estadisticas e
estratégica.
La direccion de
Responsabilidad Departamento | Departamento Todos los forma activa y con
P de inspeccion | de produccion departamentos ella, el resto de la
organizacion
Orientacion Producto Proceso Sistema Personas
La calidad se | Lacalidad se La calidad se La calidad se
Enfoque -
comprueba comprueba produce gestiona

Fuente: Miranda et alii (2007)

Acorde con lo que dice Miranda et alii (2007), el concepto de calidad ha ido

evolucionando a través de los afios. Hoy en dia todas las organizaciones que buscan la
excelencia se tropiezan con la calidad.

14




Los objetivos de una empresa excelente son satisfacer las necesidades de los clientes,
proveedores, accionistas, empleados y de la sociedad en pro de busqueda de la mejora

continua con el compromiso de todos los miembros de la organizacion.

Figura N° 01: Modelo de un Sistema Gestion de la Calidad basado en procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

Clientes e e » Responsabilidad
en la direccion

Clientes
Gestion de los Medmmg andlisis v Satisfaccion
TECursos mejora
. . - Realizacion del
Requisitos Entradas ' Producto |—Salidas»
producto
L

Leyenda:

Actividades que aportan valor —_—
Flujo de informacion 00 ——-aeo -

Fuente: NTP ISO 9001: 2009

f) Modelos de Sistemas de Gestion de la Calidad

Existen diversos modelos, que previa adaptacion pueden utilizarse en distintos ambitos.

Los modelos de gestion de calidad total mas difundidos son:

Premio de Calidad Malcom Baldrige

El premio de calidad Malcom Baldrige fue establecido por el Congreso de Estados Unidos
de América en 1987, desde entonces es el mayor reconocimiento sobre la calidad en la

escala nacional (Nava. 2005).
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La mision de este premio es contar con un estandar de excelencia que pueda ayudar a las
organizaciones de Estados Unidos a alcanzar la calidad mundial, puede ser usado por
cualquier organizacion para mejorar su desempefio, se realiza con base en sus once
valores (Nava, 2005).

Entre los valores se encuentran; la excelencia en el manejo de los clientes, el lider con
vision, conocimiento organizacional, evaluacion a empleados y socios, agilidad, enfoque
al futuro, administracion para la innovacion, administracion por hechos, responsabilidad
publica y ciudadana, enfoque en resultados y valor agregado, perspectiva de sistemas
(Nava, 2005).

Los criterios de desempefio del Premio Malcom Baldrige son cubiertos en siete
categorias, como sigue: liderazgo, planeacion estratégica, enfoque al cliente y al mercado,
informacion y analisis, enfogque en los recursos humanos, administracion de procesos y

resultados de negocios.

Los beneficios de este modelo incluyen; ayuda a mejorar las practicas del desempefio
organizacional; facilita la comunicacion y comparte las mejores précticas de informacion
entre las organizaciones de todo tipo; es una herramienta de trabajo para el entendimiento
y desempefio de la administracion, guia para la planeacion y oportunidad en el

aprendizaje. (Nava, 2005)

Modelo del Premio Europeo a la Calidad

El modelo Europeo de Excelencia en el Negocio, ahora llamado EFQM, “por sus siglas
en inglés, fue instaurado en 1991 y desde 1992 otorga el Premio Europeo a la Calidad
(EOQ) (Nava, 2005).

La misidn de este premio ser la fuerza que impulsa la excelencia en las organizaciones
europeas. EI modelo se fundamenta en la premisa segun la cual los resultados excelentes
con respecto al rendimiento de la organizacion, a los clientes, el capital humano y la
sociedad, se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, las

personas de la organizacion, las alianzas, recursos y los procesos. EI modelo esta basado
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en una serie de conceptos fundamentales que constituyen el principio del sistema (Nava,
2005).

Entre los conceptos fundamentales se encuentran; orientacion hacia los resultados;
orientacion al cliente; liderazgo y constancia en los objetivos; gestion por procesos y de
hechos; desarrollo e implicacion de las personas; aprendizaje, innovacion y mejoramiento

continuo: desarrollo de alianzas; responsabilidad social (Nava, 2005).

Nava (2005) menciona que los criterios de desempefio del Premio Europeo son; liderazgo,
politica y estrategia, personas, alianzas y recursos, procesos, resultados en los clientes,

resultados en las personas, resultados en la sociedad, resultados clave.

Los beneficios de este modelo incluyen; proceso de autoevaluacion para mejorar el
rendimiento, proporcionar un planteamiento muy estructurado y basado en datos que
permiten identificar y evaluar puntos fuertes y las areas de mejoria de la organizacion y
medir su progreso periédicamente, educa a las personas de la organizacion en los
conceptos fundamentales y en el marco general que permite gestionar y mejorar la
organizacion. Integra las distintas iniciativas de mejoria en las operaciones habituales,
facilita la comparacion con otras organizaciones, de naturaleza similar o distinta,
mediante un conjunto de criterios ampliamente aceptados en toda Europa y también
identificando y permitiendo compartir las buenas practicas en la organizacion (Nava,
2005).

Premio Mexicano a la Calidad

El premio Mexicano de Calidad fue establecido por el gobierno de México, y lo otorga la
Secretaria de Economia dese 1990. Este modelo tiene como mision promover y estimular
la adopcion de procesos integrales de calidad total con base en el Modelo Nacional para
la Calidad Total, asi como reconocer anualmente a las empresas industriales, comerciales
y de servicios, institucionales educativas y dependencias de gobierno que operan en
México, que se distinguen por tener las mejores practicas de calidad total y mostrarlas

como modelos a seguir por la comunidad mexicana (Nava, 2005).
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Corno base en lo anterior, se tiene corno principal propésito impulsar el mejoramiento
continuo de las organizaciones mexicanas de cualquier giro y tamario, para proyectadas
de manera ordenada a niveles competitivos y de clase mundial. a través de la auto
evaluacion y aprendizaje a partir del intercambio de las mg ores practicas en materia de

administracion de calidad (Nasa, 2005).

Los valores que sustentan el Premio Nacional de la calidad son; enfoque a clientes,
liderazgo activo, personal comprometido, compromiso con la sociedad, mejoramiento

continuo e innovacién, pensamiento sistematico (Nava, 2005).

Los criterios de desempefio son ocho: clientes, liderazgo, planeacién, informacion
conocimiento, personal procesos, impacto social, resultados. Estos elementos permiten la
identificacion de los sistemas y procesos, ademas de facilitar la administraciéon y

mejoramiento de la organizacion (Nava, 2005).

Los beneficios de este modelo incluyen: participar le permite compararse con
organizaciones de clase mundial, recibir retroalimentacion de las areas de oportunidad de
su organizacion, recibir retroalimentacion de evaluadores expertos en el area, apoyo para
la promocion en los ambitos nacional e internacional, crear un modelo de calidad propio,
autodiagndstico, documentar procesos y sistemas, participar en eventos sobre la calidad,

entre otras.

g) 1SO 9000

Las normas 1SO 9000 son un conjunto de normas Yy directrices internacionales para la
gestion de la calidad que, desde su publicacion inicial en 1987, han obtenido una
reputacion global como base para el establecimiento de sistemas de gestién de la calidad
(Cuatrecasas, 2001).

ISO 9000 no pretenden normalizar la calidad de un producto especifico, sino que
normaliza la forma (los procesos) para hacer cualquier producto cumpliendo con los
requisitos especificados. Las normas 1SO 9000 son un medio por el cual una organizacion

puede certificar el sistema de calidad bajo el cual sus productos o servicios son fabricados
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0 proporcionados. Estas normas cubren las actividades de una empresa que van desde el
disefio o desarrollo, produccion, instalacion, y servicio, dependiendo de lo que aplique la

organizacion (Nava, 2005).

Para una compaiiia, implementar un sistema efectivo de aseguramiento de calidad
significa, entre otras cosas, beneficios que podernos dividir en dos categorias distintas.
Primero, los beneficios en el mercado que trae una compafiia certificada o registrada,
facilitando el intercambio comercial, ya que contar con el registro significa introducirse
facilmente en nuevos mercados y acrecentar la reputacion. Segundo, los beneficios
internos que ademas de mejorar la eficacia del negocio, ayudan a la solucién de problemas
comunes Y repetitivos, reduciendo sus costos y mejorando su posicién competitiva en el
mercado (Nava, 2005).

Sistema de Gestion de la Calidad en base a la norma 1SO 9001

La organizacion Internacional de Normalizaciéon (ISO) es una federacion mundial de
organizaciones nacionales de normalizacion cuyos comités técnicos elaboran las normas

internacionales (Senlle et al., 2001).

INDECOPI (2001) declara que se han identificado ocho principios de gestion de la
calidad que constituyen la base de las normas de sistemas de gestion de la calidad de la

familia de Normas 1SO 9000. Estos son los siguientes:

o Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

o0 Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito 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.
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o Participacion del personal: El personal, a todos los niveles es la esenia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

o Enfoque basado en proceso: un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

o Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

0 Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de esta.

o Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y la informacion.

o0 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

El cumplimiento de estos principios implica una cultura de calidad que se desarrolla con
el compromiso de todos. (INDECOPI, 2001 a).

h) Ventajas y desventajas del Sistema de Gestion de la Calidad

Ventajas de un SGC

Algunas ventajas que se pueden obtener del desarrollo e implantacion de un SGC son:

Desde el punto externo a la empresa u organizacion:

- Enfrentarnos mas claramente a los objetivos de nuestro negocio y a las

expectativas de nuestros clientes.
- Incrementar la satisfaccion del cliente.

- Al tener una buena gestion de la calidad de nuestros productos- servicios, ello
incrementa la confianza en las relaciones cliente-proveedor consiguiendo asi unos

ingresos mayores.
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- Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

- El mercado internacional es mucho mas asequible, ya que las empresas que
pueden requerir nuestros productos o servicios se aseguran el cumplimiento de los
requisitos de calidad, posibilitando la inclusion en nuevos mercados o la

ampliacion de los existentes en el exterior.

- Laimagen de la empresa frente a los clientes directos y potenciales es catapultada

al mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion.

Desde el punto interno a la empresa u organizacion:

- Lamejora del rendimiento de nuestro negocio, de la productividad y por tanto de
nuestros productos y servicios, ayudando a ser mas eficientes para diferentes

funciones de la organizacion.
- Tener confianza que la calidad esté siendo alcanzada y mantenida.

- Al mejorar nuestros procesos de las diferentes funciones de nuestra empresa u

organizacion, mejora la calidad de nuestros productos y servicios.
- Seincremental los ingresos y se reducen los costes.

- Introduce la vision de la calidad en las organizaciones: Fomentando la mejora
continua del funcionamiento interno y externo y exigiendo ciertos niveles de

calidad en los sistemas de gestion, productos y servicios.

Desventajas de un SGC

La implantacion de sistemas de gestion de la calidad también tiene sus riesgos. Algunos

de ellos pueden ser:
- Una comunicacién incorrecta o nula puede llevar a generar importantes

dificultades en el desarrollo del andlisis e implantacion de medidas por temores

infundados.
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- La aplicacién de estos sistemas proporciona a la organizacion elementos de
deteccidn de actividades que no generan calidad alguna en todo el proceso, pero
si no se utilizan y desarrollan teniendo en cuenta todas las circunstancias de la
actividad, pueden generar tramite y pérdidas de tiempo y recursos inltiles y

complicaciones innecesarias para las actividades.

- Se deben comunicar objetivos y responsabilidades, para que la respuesta de
nuestro personal sea comprometida y la colaboracion sea total.

- Serequiere de gran esfuerzo y tiempo para lograr el objetivo

- El sistema origina cierta burocracia

- Se necesitan suficientes recursos

- Requiere un costo

i) Documentacion de los Sistemas de Gestion de la Calidad

El desarrollo de un sistema de calidad segin la normatividad ISO 9001 implica la
redaccion de una serie de documentos, en soporte papel o informatico, con los cuales las

personas pueden saber qué hacer y cdmo (Claver et al, 2004).
INDECOPI (2003) menciona que la forma de organizar la documentacion del sistema de
gestion de calidad normalmente sigue a los procesos de la organizacion o a la estructura

de la norma de calidad aplicable, 0 a una combinacién de ambos.

La estructura de la documentacion utilizada en el sistema de gestion de calidad puede

describirse en forma jerarquica:
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Figura N° 02: Jerarquia tipica de la documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad

Manual
de la
Calidad

NIVEL A

Procedimientos del SGC

NIVEL B

Instrucciones de trabajo y otros documentos
para el SGC

NIVEL C

Nota 1: El namero de niveles puede ajustarse a las necesidades de la organizacion
Nota 2: Los formularios pueden aplicarse a todos los niveles de la jerarquia
Fuente: INDECORPI

¢ Nivel A: Describe el sistema de gestién de calidad de acuerdo con la politica y los
objetivos de la calidad establecidos (INDECOPI 2003).
Senlle et al. (2000) exponen que el primer nivel lo conforman documentos de base
donde se indican los principios y filosofia de la empresa con respecto a la calidad.
Generalmente es un documento Unico que se denomina Manual de Calidad y se
utiliza como carta de presentacion a las partes interesadas (clientes, proveedores,
personal interno, auditores, etc.).

e Nivel B: Describe los procesos y actividades interrelacionadas requeridos para
implementar el sistema de gestién de calidad (INDECOPI, 2003).
Senlle et al. (2000) expresan que los documentos del segundo nivel son los
procedimientos generales (PG). Son los documentos que describen los métodos

de trabajo de la empresa, ampliando lo descrito en el manual de Calidad.

23



e Nivel C: Constan de documentos de trabajo detallados y otros documentos para
el sistema de gestion de calidad (INDECOPI, 2003).
Senelle et al. (2000) sefialan que el tercer nivel de documentacion lo forman los
procedimientos especificos y las instalaciones de trabajo. Esta documentacion
desarrolla en profundidad una actividad que se indica en un procedimiento

general.

La extension de la documentacion del sistema de gestion de calidad puede diferir de una
organizacion a otro debido al tamafio de la organizacion y el tipo de actividades, la
complejidad de los procesos y sus interacciones y la competencia del personal
(INDECOPI, 2003).

INDECOPI (2003) sugiere que la documentacion del sistema de gestion de calidad

usualmente incluye:

Politica de Calidad y sus Objetivos

La politica de calidad y sus objetivos deberian estas documentados y pueden estas en un
documento independiente o estar incluidos en el Manual de Calidad (INDECOPI 2003).

La politica y los objetivos de la calidad se crean para proporcionar un punto de referencia
para dirigir la organizacioén. Estos dos determinan los resultados deseados y ayudan a la
organizacion a aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de la
calidad proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad, los objetivos de la calidad tienen que ser acordes con la politica de la calidad y

el compromiso de mejora continua y su logro debe poder medirse.

Politica de calidad es el conjunto de instrucciones y objetivos generales de una empresa
relativos a la calidad, expresados formalmente, es decir, debe estar escrita y aprobada por

la direccion de la empresa. (Salazar y Garcia, 1996)

Manual de la Calidad

INDECOPI (2001 a) define al manual de calidad como un documento que especifica el

sistema de gestion de la calidad de una organizacion los manuales de calidad pueden
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variar en cuanto a detalle y formato para adecuarse al tamafio y complejidad de cada

organizacion en particular.

Es parte de todo el sistema y es casi siempre el punto de partida de la investigacion de los
evaluadores externos, cada Sistema de Calidad debe tener un Manual de Calidad (Jackson
y Ashton, 1996).

Estructura del Manual de Calidad

Declaracion de la direccion: La direccion establecera la razén por la cual se
desea adoptar un sistema de la calidad certificado, y qué importancia habra que
tener. Esta declaracion que no debe ocupar mas de una pagina estara fechada y
firmada.

Terminologia: Se trata de enumerar y definir los términos basicos y
fundamentales relativos a los conceptos de la calidad y en relacion con la gestion

de la calidad.

Gestion del manual de la calidad: Se trata de determinar las responsabilidades,
delegacion y autoridades en todo aquello referente a: aprobacion del manual,

distribucion y control del manual y modificaciones y revisiones del manual.

Politica y Obijetivos de Calidad: Con el término objetivo, se designara todo
aquello que la direccion necesita o pretende cumplir. Los objetivos deben de ser
asequibles y medibles. El término politica designa las lineas directrices

principales que se habra de seguir para alcanzar los objetivos.

Organizacion: El objeto que se pretende ilustrar la coherencia de la gestion de la
calidad a través de la implantacion de toda la organizacion asi como delimitar las

responsabilidades asignadas a cada puesto de trabajo.

Revision por la direccion: Se debe hacer referencia a los puntos, actividades,

objetivos, etc., objeto de las revisiones, y a la frecuencia en que se realizan éstas.

Objetivo y campo de aplicacién del manual: Se trata de definir con qué objeto
se ha desarrollado el manual de calidad y cuél va a ser el alcance del sistema de
calidad y por lo tanto el manual; el conjunto de la empresa o un centro, fabrica

division o una actividad.
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Organizacion de la actividad: Se trata de dar una breve descripcion de como

queda estructurad la documentacién del sistema de calidad.

Requisitos del sistema: Por altimo se realiza un breve repaso a cada uno de los
puntos, tanto de los requisitos generales como de la documentacion, indicando
cuales son las actuaciones que realiza la empresa para cumplir con dichos puntos.

Trata de dar una breve descripcion de cada uno de los procedimientos generales.

j) Parametros de la calidad

La calidad estd conformada por tres pardmetros: calidad de disefio, calidad de
conformidad y calidad de uso.

La calidad de disefio es el grado en el que el disefio refleja un producto o servicio que
satisface las necesidades del cliente. Todas las funciones necesarias tienen que ser
disefiadas como parte del producto o servicio desde el comienzo.

La calidad de conformidad es el grado en el que el producto o servicio cumple con el
estandar del disefio.

La calidad de uso es el grado en que el usuario es capaz de asegurar la continuidad de uso
del producto o servicio (Hoyle, 1995).

k) Costos de Calidad

Costo de calidad puede definirse como la suma de todos los costos en que incurre la
empresa para prevenir que sucedan errores (costo de prevencion) mas todos los costos en
que se incurre para determinar que los resultados estan bien (costo de evaluacion), mas
todos los costos en que se incurre cuando el resultado no satisface las expectativas del

cliente. (Costo del error) (Salazar y Garcia, 1996).

Segun Campanella (1992) los costos de calidad se clasifican en:

Costos de Prevencion: Costos de todas las actividades disefiadas especificamente
para prevenir la mala calidad de los productos y servicios. Ejemplos: costos de la

revision de un nuevo producto, la planificacion de la calidad, estudios de la
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capacidad del proveedor, evaluaciones de la capacidad del proceso, reuniones de
equipo de mejora de la calidad, proyectos de mejora de la calidad, educacién para
la calidad y formacion.

Costos de Evaluaciéon: Costos correspondientes a la medida, evaluacién o
auditoria de productos y servicios para garantizar la conformidad con los
estandares de la calidad y requisitos de funcionamiento.

Costos de Fallos: Costos que resultan de productos y servicios no conformes con
los requisitos y las necesidades del cliente usuario. Los costos de fallos se dividen
en dos categorias: fallos internos y fallos externos:

Costos de Fallos Internos: Tienen lugar antes de la entrega o expedicion del
producto o el suministro de un servicio, al cliente. Ejemplos: costos de deshechos,
reproceso, re inspeccién, repeticion de ensayos, revision de material y
degradacion.

Costos de Fallos Externos: Tienen lugar después de la entrega o expedicion del
producto, y durante o después de suministros de un servicio, al cliente. Ejemplos:
los costos de procesar las reclamaciones del cliente, devoluciones del cliente,

garantias, retiradas del producto.

I) Principios de Gestion de la Calidad

Un principio de gestion de la calidad es un patron fundamental para guiar y dirigir de

forma exitosa a una organizacién encaminada a la mejora continua de su desempefio

considerando las necesidades de todas las partes interesadas. Acorde con la norma 1ISO

9000:2005, se presentan a continuacion los ocho principios de gestion de la calidad que

pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia

una mejora en el desempefio.

Principio 1: Enfoque al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben comprender sus

necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas.
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Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de prop6sito 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 organizacién. El rol del lider en

este caso implica el mantener a las personas comprometidas en la labor desarrollada.

Principio 3: Participacion del personal

El personal en todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de ésta. Es por ello que la
organizacion debe preocuparse por mantener a su personal satisfecho y enfocado en la

obtencion de resultados.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. Es indispensable identificar tales procesos y
la interaccion que existe entre ellos. Un proceso es considerado como tal cuando una
actividad o conjunto de actividades utilizan una serie de recursos para poder transformar
las entradas en salidas, las cuales con frecuencia representan la entrada del siguiente

proceso.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema

contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

Principio 6: Mejora Continua

La mejora continua en el desempefio global de la organizacidn deberia ser un objetivo
permanente de ésta. Esto se refiere a que dentro de la organizacion siempre se debe buscar

alguna oportunidad para seguir mejorando.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisién

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion. Se debe

impedir la toma de decisiones a partir de supuestos 0 repentinas opiniones.
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Principio 8: Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de una organizacion y sus

proveedores para crear valor, dado que estos son interdependientes.

m) Definicion de Servicio

El significado de servicio es la accion realizada por una organizacién representada, en el
intercambio comercial. Las actividades implicitas en un servicio comercial deben
satisfacer las necesidades del cliente. Una caracteristica basica de un servicio puede ser
medida por el desempefio del mismo, el cual es medido directamente por el cliente o
cuando se trata de un servicio cualitativo, se compara la eficiencia con un antecesor en

donde el cliente evalta el desempefio generado por el servicio mismo.

n) Definicion de Procedimientos

Es el documento que contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la

realizacion de las funciones del area, o de dos o mas de ellas.

Es un componente del sistema de control interno, el cual se crea para obtener informacion
detallada, ordenada, sistematica e integral que contienes todas las instrucciones,
responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de
las distintas operaciones o actividades que se realizan en una organizacion (Gomez,
2004).

La estructura que deben de seguir los procedimientos es:

1. Objetivo: Finalidad del procedimiento

2. Alcance: Limites de aplicacion

3. Desarrollo: Descripcion l6gica, completa y coherente de las acciones a ejecutar,
contiene exigencias del sistema de calidad (requisitos, acciones)

4. Responsabilidades: Quienes responden por la aprobacion, implantacion, ejecucion.

5. Documentacion y Referencias: Otros documentos que lo fundamentan y/o

complementan.
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6. Anexos documentos (tablas, graficos, diagramas, modelos, etc) necesarios para la
ejecucion del procedimiento o que se generan como resultado de la misma, cada anexo
que constituya registro se identificara como tal.

7. Distribucion: A quien se le tiene que entregar los procedimientos en cuestion.

8. Revisiones: Se detalla el numero de revision, la fecha y las ltimas modificaciones con

respecto a la ultima revision.

0) Definicion de Instrucciones de trabajo

Se conoce por "instruccion de trabajo" a una especificacion documentada que define
cOmo se ejecuta un proceso, y generalmente un proceso que forma parte de la produccion

0 la prestacion de servicio.

Este documento también recibe nombres como: Instruccion de operacidn, especificacion

de proceso, instructivo, manual de trabajo, etc.

- Se originan de los procedimientos.

- Especifican y enumeran con exactitud las actividades de las que se componen el

puesto de trabajo en concreto.

- Describen el: Quién, como, cuando, donde, con qué medios... se realizan las

actividades.
- Son especificos de cada puesto de trabajo.

- Seguardan y estan disponibles en cada puesto de trabajo.

p) Definicion de Registros

Los registros son una serie de documentos que se caracterizan por establecer unas pautas
generales para la identificacién, almacenamiento, recuperacion y disposicion de los
registros de calidad que proporcionen evidencia de la conformidad de los requisitos

establecidos en el SGC.
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Deben demostrar que:

- Lainformacion contenida por los mismos permite obtener una evolucion historica
de diversos indices de calidad, por lo que se puede comprobar el progreso o
retroceso en la mejora continua de la calidad.

- Son una fuente de informacion, sobre el estado de la calidad de la empresa.

- El'simple hecho de plantearse qué registros van a ser necesarios supone un primer

gran paso; ¢qué queremos registrar y para qué?

4.3 Mercado actual

Segln estimaciones de las propias compafias, el negocio de los taxis en Lima
Metropolitana mueve un total de 2.400 millones de soles al afio, producto de la realizacion
de unos 10 millones de viajes al mes, viajes que diariamente generan aproximadamente

S/.7 millones de soles.

Esas cifras son bastante superiores a las que tienen otras capitales de Sudamérica como
Santiago de Chile y Bogota y representan el alto potencial que se tiene en este rubro, sin
embargo, el servicio de taxis en Per( es un mercado competitivo sin mucha regulacion
estatal (en comparacion con otros paises). Esto tiene una gran ventaja: los precios y las
cantidades ofrecidas son el fruto de la libre competencia, es decir de la oferta y la

demanda, por lo tanto, los precios suelen ser relativamente bajos.
¢Cudles son las desventajas de esto?
Primero, el nivel de seguridad es bajo, al no existir un organismo de control, los niveles

de persecucién en caso de delito, son complejos y dificiles de implementar.

Segundo, como el mercado de libre competencia lleva a que la determinacion de los
precios se fijen caso por caso, se originan grandes congestiones por la negociacion y el

regateo entre taxistas y pasajeros en medio de las calles.
¢Cuadles son las posibles soluciones? Algunos paises otorgan licencias para manejar taxis.
Esto da cierto poder de monopolio a los taxistas y claramente se vera reflejado en el precio

que pagan los consumidores finales. Algunos paises colocan en los carros un reloj o
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contador de kilometros y tiempo, que calcula la tarifa previamente fijada por un ente
regulador. Esta accion podria traer algunos problemas: el taxista podria tomar la ruta mas

larga para llegar al destino afectando al consumidor final.

¢ Qué pasa en mercados un poco mas desarrollados? En Nueva York la historia es distinta.
A diferencia del Per(, no cualquiera puede manejar un taxi, obtener la licencia de un taxi
en Manhattan puede costar hasta 1 millon de ddlares. Luego los taxistas tienen que tener
un registro, autorizaciones, taxis de color amarillo (todos unificados), reloj tarifario, y

hasta un dispositivo para aceptar tarjetas de crédito y débito..

¢Entonces, cémo solucionar el problema de los taxis en Per(?

Frente a esta problematica que afecta tanto a los taxistas como a los usuarios o pasajeros,
una solucion natural parece ser la creacion de empresas que se dediquen a brindar el

servicio, empresas que al tener un logo o una marca hagan que:

1. Los taxistas tengan tarifas estandar que les sean rentables, se evitan el regateo y
no tienen que hacer “sobre calle” para conseguir pasajeros.

2. Los pasajeros tienen la ansiada seguridad y puntualidad que requieren.

Ahora, si bien en los ultimos cinco afios el nimero de empresas de taxi ha crecido
exponencialmente, eso ademas de las aplicaciones de servicio de taxi, como lo son: Easy
taxi, Taxi Beat, entre otros, existe un gran nicho de clientes que se encuentran
insatisfechos con estos servicios y cambian de empresa proveedora del servicio taxi en
multiples ocasiones con la finalidad de encontrar aquella empresa que sientan que si
satisface por completo sus expectativas, es asi que, para que una empresa de taxi logre
diferenciarse de las demas, logre fidelizar a sus clientes y continte creciendo en este
ambito tan variable, se requiere la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

que les brinde una ventaja competitiva en el mercado.
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V. MATERIALES Y METODOS

5.1 Hipotesis de la investigacion

“La Propuesta de un Manual de Calidad y Procedimientos Basados en la Norma-ISO
9001:2008, otorgaraa AUTOTAXI SATELITAL S.A.C. las herramientas necesarias para
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos a sus clientes mediante la mejora en la

organizacion y ordenamiento de los procesos principales de la empresa”

5.2 Lugar de Ejecucién

El presente trabajo de investigacion no experimental se realizara en la empresa Autotaxi
Satelital SAC ubicada en la calle Gral. Mendiburu Nro. 629 Miraflores — Lima.

5.3. Normas

e Norma ISO 9000:2005 Sistemas de Gestién de Calidad — Fundamentos y
Vocabulario.

e Norma ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos.

e Norma ISO 19011:2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de

calidad y / o Ambiental.

5.4 Encuestas de estimacién de Costos de Calidad y Lista de verificacion

e Encuesta de estimacion de Costos de Calidad del Instituto Mexicano de la Calidad
(IMECCA, 1996)

e Lista de Verificacion cuantitativa en base a la norma ISO 9001:2008. Adaptado
de Sarmiento (2001).



5.5. Herramientas de la Calidad

e Diagrama de flujo

e Tormenta de Ideas

e Matriz de Seleccion de Problemas
e Diagrama Causa Efecto

e Diagrama de Gantt

5.6 Documentos de la Empresa

e Organigrama de la Empresa

e Registros de la Empresa

e Formatos
5.7 Equipos
e Lapiceros

e Resaltadores
e Ciento de hojas bond
e Copias e impresiones

e Dos laptops

5.8 Metodologia
Propdsito
Proponer herramientas del Sistema de Gestion de Calidad para una empresa de taxis.
Lineas de Base de la Investigacion
e Elaborar un diagndstico de la Gestién de Calidad de la empresa Autotaxi Satelital

SAC.

e Elaborar una propuesta de Manual de Calidad para la empresa Autotaxi Satelital
SAC en base a la norma ISO 9001:2008.
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Elaborar una Propuesta de Manual de Procedimientos para la empresa Autotaxi
Satelital SAC en base a la ISO 9001:2008.

La metodologia a seguir para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se

presenta a continuacion en la Figura N° 03, en forma de un diagrama de flujo. Comprende
las siguientes etapas:

Figura N° 03: Flujo de la Metodologia de Investigacion

Entrevistacon el Gerente

4 )
Reunion de Presentacion
con el personal dela
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Recoleccionde
Informacion

J L

Aplicacion de
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e el Personal
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ondela
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Identificacion de los
aspectos defitarios de la

empresa
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Fuente: Elaboracion propia
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a) Descripcion de Entrevistas y Visitas

1. Entrevista inicial

Se llevd a cabo una primera entrevista con la Gerencia General donde se propuso la
elaboracion del presente trabajo de investigacion. Ademas se procedié a explicar la
metodologia y los beneficios que se obtendrian con la implementacion del trabajo de

referencia.

2. Levantamiento de informacion

En esa etapa se levant6 informacion orientada a responder los cuestionamientos de la lista

de verificacion.

Esta recopilacion de informacion se hizo a través de entrevistas con la subgerente
administrativa, jefes de distintas areas, personal del call center y afiliados; asi mismo se
constato lo declarado con pruebas objetivas: inspecciones oculares, analisis de registros
y/o documentos, aplicando la Lista de verificacion en base a la Norma ISO 9001: 2008 y

la encuesta de Estimacion de Costos de Calidad

2.1 Visitas

Las visitas se realizaron dos veces por semana por los primeros cuatro meses y una vez
por semana los dos Gltimos, de este modo constatamos los niveles de satisfaccion tanto

del personal como de los afiliados, lo cual representa un aspecto significativo de calidad.

2.2 Entrevistas

En coordinacioén con las distintas areas se procedio a recolectar informacion acerca de las
responsabilidades y funciones para un mejor entendimiento del desempefio de los
gerentes en la organizacion, luego se aplico la lista de verificacion cuantitativa 1SO
9001:2008 que consiste en una serie de preguntas correspondientes a lo que
explicitamente la norma menciona acerca de lo que “debe” poseer la empresa y la
encuesta de Estimacion de Costos de Calidad, con la finalidad de determinar los aspectos

favorables y desfavorables.
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Las entrevistas se desarrollaron en la secuencia indicada en el Cuadro N° 02.

Cuadro N° 02: Secuencia de entrevistas seguida a la empresa Autotaxi Satelital
S.A.C.

p DIA

PRER E-Sr':'llzl\'\//ll,zgo 1 2 3 4
Gerencia General 30 minutos X
Subgerencia Administrativa | 35 minutos X
Operaciones 40 minutos X
Logistica 30 minutos X
Afiliaciones 31 minutos X
Atencion al cliente 30 minutos X
Call center 35 minutos X

Fuente: Elaboracién propia.

Finalizadas las entrevistas con el personal, se determinaron los procesos principales con
los que se rige la empresa, los mismos que se indican en la figura N° 05

Figura N° 05: Mapa de procesos inicial de la empresa Autotaxi Satelital SAC.

) ESTRATEGICOS Sl ICE Retencion y

y Reclamos fidelizacion

Recz;;cmn Atencion de

solicitudes SIS
/ SOPORTE Afiliacion >>Capacitacién>> Recaudacién>
A 7

;_//

Fuente: Elaboracion propia.

2.3 Revisién de la documentacion interna

Se solicito en cada area la documentacion exigida por la norma 1SO 9001: 2008
Nota: La revision realizada a los documentos no ha tenido como objetivo determinar la

eficacia de los mismos.
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b) Aplicacion de la lista de verificacion

Con los datos obtenidos y las evidencias objetivas recabadas, se procedié a llenar la lista
de verificacion, para comprobar el grado de cumplimiento que tiene la empresa con cada

requisito solicitado por la norma. Ver Anexo N° 6

La explicacion de la puntuacién que se aplicé para llenar la lista de verificacion se muestra

a continuacion:

Cuadro N° 03: Explicacion de la puntuacion de la lista de verificacion

Puntuacion Observacion Significado
0 No Existe No se encontrd nada
0.25 Existe algo Enfoque evidente en alg_Lfnas
partes de la organizacion
05 Existe en grado minimo Existe pautas definidas, pero no
' aceptable documentadas
0.75 Existe en grado bueno Docur_ngntado (Documentos
exigido por la norma)
. Implementado, responde todos
1 Existe en grado excelente los requerimientos del SGC

Fuente: Pola y Palom, 1999

Una vez llenada la lista de verificacion, se determino el porcentaje de implementacién de

cada acapite de la ISO 9001:2008 de la siguiente manera:

% de Implementacion =  Total de puntaje alcanzado 11
Total de puntaje maximo

Para los resultados obtenidos, se tuvo en consideracion lo siguiente:

Los resultados de la calificacion son redondeados a dos decimales, de la siguiente manera:

e Si el nimero posterior a ser digitado es menor que 5, permanece inalterado.
e Si el nimero posterior a ser digitado es mayor o igual que 5, se suma una unidad.

El total de puntaje méaximo y el total del puntaje alcanzado se calcularon Gnicamente en

base a las preguntas que han sido consideradas aplicables. Si alguna de las preguntas
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realizadas en el cuestionario no result6 aplicable a la empresa, se excluyd al momento de

calcular el puntaje.
Asimismo, se realiz6 también una calificacion de acuerdo al puntaje obtenido en cada
requisito a partir del cual se elabor6 un perfil de cumplimiento de la Lista de Verificacion

en base a la 1SO 9001:2008.

Cuadro N° 04: Calificacion de cada requisito de la lista de verificacion

Rango Calificacion
<9-10 Muy bueno
<7-9 Bueno
<5-7 Regular

0-5 Deficiente

Fuente: Gonzales et al. (1999) basado en Pola y Palom (1997).

La puntuacién total alcanzada por Autotaxi Satelital S.A.C. fue el resultado de la
sumatoria de las calificaciones de cada requisito de la 1SO 9001:2008, la cual fue

analizada en base a la siguiente escala:

Cuadro N° 05: Nivel de cumplimiento de la empresa respecto a la ISO

Puntaje Calificacion

<189 -210] | Cumple los requisitos con excelentes sistemas de calidad y

rendimiento

<168 — 189] | Cumple los requisitos con sistemas de seguridad y rendimientos a la

medida

<147 -168] | Cumple los requisitos con sistemas y rendimientos aceptables

<126 - 147] | Cumple los requisitos con sistemas y rendimientos minimos.

Requiere mejoras. Acciones correctivas necesarias.

<105-126] | Requiere mejoras. Acciones correctivas necesarias
[0 -105] Muy deficiente
Fuente: Adaptado de Pola y Palom (1997)
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c) Aplicacion de la encuesta de estimacion de costos de calidad

Se realiz6 esta encuesta para estimar los costos de calidad Proporcionada por el Instituto
Mexicano de Control de Calidad (IMECCA, 1996) con la finalidad de establecer una
aproximacion de los costos de calidad en que Autotaxi Satelital S.A.C. incurre y el tipo

de gestion en la que se desarrolla.

Se evalu6 a la empresa en 4 aspectos o rubros relacionados con el producto, politica,
procedimientos y costos, para esto se efectud entrevistas a la gerente General, y se

compararon con las observaciones realizadas en las diferentes visitas a la empresa.
Cada aspecto o rubro, puede tener una puntuacion entre 1 y 6, estos valores dependeran

de la probabilidad de ocurrencia de cada aspecto, tal como se muestra en el siguiente

cuadro.

Cuadro N° 06: Puntuacién y descripcién para estimar los costos de calidad

Puntaje Descripcion Probabilidad de ocurrencia
1 Muy de acuerdo 90 — 100%
2 De acuerdo 70 — 90%
3 Algo de acuerdo 50 - 70%
4 Algo en desacuerdo 30 - 50%
5 En desacuerdo 10 - 30%
6 Muy en desacuerdo 0-10%

Fuente: IMECCA (1996)

Se obtuvo un puntaje o subtotal en relacion a cada aspecto. Estos puntajes fueron
normalizados ya que cada rubro tiene un nimero de preguntas diferentes. De esta manera

se pudo determinar el aspecto que ocasiona mayores costos de calidad
Para la normalizacion del puntaje original se utilizo la siguiente formula:
V.N.= Vx10/N2 de preguntas

Donde: V.N.: Valor normalizado

V: Valor obtenido en la encuesta
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A partir del puntaje original obtenido, se ubicé a la empresa dentro de una categoria en el

siguiente cuadro y se hallo el costo total de la calidad como porcentaje del ingreso por

ventas que le corresponde (C.T.C./VB * 100), mediante una interpolacion.

Cuadro N° 07: Categorias de los costos de calidad expresadas como porcentaje de

las ventas brutas

Puntuacidn total Categorias C.T.C./VB* 100
55-110 Bajo 2-5
110 -220 Moderado 6-15
221 -275 Alto 16 — 20
276 - 330 Muy alto 21-25

Fuente: IMECCA (1996)

Se determiné la categoria a la cual pertenece Autotaxi Satelital S.A.C. en materia de

costos. La identificacion del estilo de gestion se indica en el siguiente cuadro.

El costo total de la calidad se estim6 mediante la siguiente formula:

Donde: C.T.C.: Costo total de la calidad anual
VB: Ingreso por ventas
1: Es el valor C.T.C./\VB * 100 hallado del cuadro anterior
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Cuadro N° 08: Descripcién del estilo de gestion de la empresa

Rango

Descripcion del estilo de gestion

55-110

La empresa esta extremadamente orientada a la prevencion.
Si las respuestas estan ponderadas entre 2 y 3 un programa

formal de costos de calidad seria recomendable.

111 -165

El costo de calidad es probablemente moderado, si el subtotal
en relacion al producto es bajo, y el subtotal en relacion al
costo es alto; la empresa esta orientada a la evaluacion. Si el
subtotal en relacién al producto es alto y los demas subtotales
son bajos, la empresa esta mas orientada a la prevencion que
a la evaluacion. También es recomendable un programa de
costos de calidad para asi poder identificar oportunidades de

ahorro.

166 — 220

La empresa esta orientada a la evaluacion, si la mayoria de
respuestas estan entre 3 y 4, probablemente la empresa gasta

mas en evaluacion y fallos, que en prevencion de la calidad.

221-275

La empresa esta orientada al fallo, siempre que las respuestas
estén entre 4 y 5; probablemente se gasta poco 0 nada en
prevencion. Probablemente gasta demasiado en fallos y

cifras moderadas en evaluacion.

276 — 330

La empresa esta extremadamente orientada al fallo. Tiene
que redefinir la gestion actual de calidad y usar un programa

de costos de calidad.

Fuente: IMECCA, 1996

d) Identificacion de los aspectos deficitarios de la empresa

Los resultados tanto de la Lista de verificacion en base a la 1ISO 9001:2008 como de la

Encuesta de estimacion de Costos de la Calidad, fueron utilizados como indicadores para

determinar qué aspectos de la empresa necesitan ser atendidos. Para ello, se utilizaron las

siguientes herramientas de calidad que son instrumentos o técnicas para hacer del factor

Humano el verdadero motor de las organizaciones. (Oseki y Asaka, 1992).

Tormenta de ideas
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Esta herramienta permitio aclarar e identificar los problemas mas importantes que la
empresa Autotaxi Satelital S.A.C. requiere resolver.
Se empled la metodologia descrita por Elvir (2001) y Oseki y Asaka (1992), las cuales

sefialan que en la Tormenta de ideas se distinguen tres fases:
Fase de generacion:
e Se designa a un integrante del equipo como coordinador.
e Se define claramente el tema a tratar. El facilitador debe encargarse de explicar y
aclarar el tema a los miembros del equipo.
e Cada uno de los miembros del equipo menciona una idea por turno.
e Dichas ideas son escritas en un lugar visible por todos los miembros del equipo.

e En esta etapa, las ideas no son criticadas, discutidas ni apoyadas.

e Se continla hasta que se agoten las ideas.

Fase de aclaracion

Se procede a la aclaracion y discusion de cada una de las ideas. Se pueden unir dos 0 mas

ideas si son similares, pero con el consenso del equipo.

Fase de multivotacion

Se determina una escala de valores, de acuerdo a la incidencia del problema sobre el

funcionamiento de la empresa (Ver cuadro N° 09).

Se procede a la votacién, donde cada miembro del equipo asigna un valor a las ideas
mencionadas.

El resultado de la votacion se obtiene sumando los valores asignados para cada idea.

Las ideas prioritarias son las que alcanzan mayor puntaje.
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Cuadro N° 09: Escala de valores para la técnica de multivotacion

Valor Interpretacion

5 Altamente significativo

4 Significativo

3 Medianamente significativo
2 Poco significativo

1 No significativo

Fuente: Elaboracién propia

Matriz de seleccion

Los problemas mencionados de la Tormenta de ideas fueron evaluados a traves de una
Matriz de Seleccion (Villar, 1997), con la finalidad de elegir la opcion (problema) mas
importante de acuerdo a los criterios establecidos por el equipo.

Para el empleo de esta herramienta, se llevd a cabo los siguientes pasos:

Paso 1
En el formato Matriz para la Seleccion de Problemas (ver cuadro N° 10) se anotaron los

problemas seleccionados de la multivotacion previa.
Paso 2
Los criterios de seleccion y sus niveles se determinaron de acuerdo al impacto de los

problemas en el funcionamiento de la empresa, los cuales se explican a continuacion.

Inversion Estimada: Se tiene en cuenta la cantidad necesaria de recursos econdémicos

para solucionar el problema (ver cuadro N° 11).
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Cuadro N° 10: Formato de matriz para la seleccion de problemas

Factor de Problemas
» Criterio Nivel
ponderacion 1 2 3
_ A=1
Inversion
M=2
Estimada
B=3
) L=1
Tiempo
M=2
Estimado
C=3
Incidencia en | A=3
la calidad del | M =2
servicio final B=1
) ) P=3
Resistencia al
) 0=2
cambio
N=1
A=3
Incidencia en
) M=2
el cliente
B=1
PUNTAJE TOTAL
Donde:
A =alto B = bajo M = medio C =corto
L = largo P =positivo N = negativo O = indiferente

Fuente: Elaboracién propia

Cuadro N° 11: Niveles de valoracion para la inversion estimada

Criterios Significado Nivel

Inversion Estimada Més de US$ 10000 Alto: 1
Entre US$ 5000 y 10000 Medio: 2
Menos de US$5000 Bajo: 3

Fuente: Elaboracion Propia
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Tiempo de implementacion: este criterio toma en cuenta el tiempo estimado para la

implementacion de la solucion del problema (ver cuadro N° 12).

Cuadro N° 12: Niveles de valoracion para el tiempo de implementacion

Criterios Significado Nivel

Tiempo de | Méas de 1 afio Alto: 1

implementacion Entre 6 meses y 1 afio Medio: 2
Menos de 6 meses Bajo: 3

Fuente: Elaboracién Propia

Incidencia en la calidad del servicio final: Este criterio se refiere al impacto del

problema en la calidad del servicio final (ver cuadro N° 13).

Cuadro N° 13: Niveles de valoracion para la incidencia en la calidad del servicio
final

Criterios Significado Nivel

Incidencia en  la | Afecta en gran medida la calidad Alto: 3
calidad del servicio | Afecta medianamente la calidad del servicio Medio: 2
final No afecta la calidad del servicio Bajo: 1

Fuente: Elaboracion Propia
Resistencia al cambio: Este criterio hace referencia a la reaccién del personal de la
empresa en relacion a los diferentes cambios que puedan producir la implementacion de

la solucion del problema (ver cuadro N° 14).

Cuadro N° 14: Niveles de valoracion para la resistencia al cambio

Criterios Significado Nivel

Resistencia al cambio | Se aceptan en gran medida los cambios Alto: 3
Muestra indiferencia al cambio Medio: 2
Se rechazan en gran medida los cambios Bajo: 1

Fuente: Elaboracion Propia
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Incidencia en el cliente: Este criterio tiene en cuenta los efectos que produce la solucién
del problema, sobre la aceptacion y la percepcion de los productos en el cliente (ver
cuadro N° 15).

Cuadro N° 15: Niveles de valoracion para la incidencia en el cliente

Criterios Significado Nivel
Incidencia en el | El cliente percibe en gran medida los cambios Alto: 3
cliente El cliente percibe medianamente los cambios Medio: 2
El cliente casi no percibe los cambios Bajo: 1

Fuente: Elaboracion Propia

Paso 3
De acuerdo a la importancia de los criterios para la empresa, se le asigno factores de
ponderacion numéricos del 1 al 2, para el criterio de menor importancia y de mayor

importancia, respectivamente.

Paso 4
Se procedio a la votacion. Para ello, cada miembro del equipo eligié por problema, uno

de los niveles de cada criterio establecido.

Paso 5

Se realizaron los calculos para la obtencion del puntaje total por problema. Para ello, se
hall6 primero el puntaje por criterio, sumando los numeros resultantes de las
Multiplicacion entre los valores de cada nivel por la cantidad de participantes que votaron

por dicho nivel y por el factor de ponderacion del criterio respectivo.

Finalmente, el puntaje total para cada problema se hallé mediante la suma del puntaje de

los cinco criterios.

Diagrama de causa — efecto:

La herramienta Diagrama de Causa — Efecto permitio identificar las probables causas del

problema de mayor puntaje de la Matriz de Seleccidn.
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Para la elaboracion del Diagrama Causa — Efecto, se siguid lo descrito por Cuatrecasas

(2001), autor que sefala los siguientes pasos:

- Determinar el problema que se quiere solucionar.

- Trazar una linea horizontal, colocando el problema en un recuadro ubicado en el
extremo derecho de esta linea.

- Indicar las causas generales relacionadas con el problema, trazando una flecha
inclinada (rama primaria) dirigida hacia la linea principal por cada causa.

- Trazar ramas secundarias en la flecha o rama primaria que corresponda, en donde

se afiaden causas mas detalladas, y asi sucesivamente, hasta llegar a la causa raiz.

Propuesta de Mejora

A partir del analisis realizado con el Diagrama de Causa-Efecto, se determin la propuesta

de mejora para la empresa Autotaxi Satelital S.A.C.
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VI. RESULTADOS Y DISCUSION

6.1 Evaluacion de la informacion recogida

La evaluacién se ha basado en las declaraciones de los entrevistados, visitas a las
instalaciones y la evaluacién de la documentacién proporcionada.

El alcance de esa evaluacion incluye la realizacion de un estudio detallado de los procesos
y documentacion de la empresa, y de su efectividad.

Los criterios de la evaluacion contemplan una descripcion del estado actual de la empresa
con respecto a la norma ISO 9001:2008 y en la encuesta de estimacion de costos de
calidad.

NOTA: Esta evaluacion no puede considerarse como una certificacion de los requisitos
de la Norma ISO 9001:2008

6.2 Aplicacion de la lista de verificacion en base a la ISO 9001: 2008

De la aplicacion de la lista de verificacion en base a la 1ISO 9001:2008 se obtuvo 125.37

puntos. Ver cuadro N° 16

Lo cual indica de acuerdo al cuadro N° 05 que la gestién de la calidad de la empresa
requiere mejoras Yy acciones correctivas necesarias. Ademas, en la figura N° 06 se aprecia
dicho valor normalizado y en la figura N° 07 los valores normalizados por capitulo de
la norma 1SO 9001:2008

A continuacion se describen las evidencias encontradas en Autotaxi Satelital S.A.C. que

justifican la clasificacion de cada capitulo de la lista de verificacion.



Capitulo 4 Sistema de Gestion de Calidad (S.G.C.)

- Laempresa no ha establecido un Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con
los requisitos de la ISO 9001:2008

- Laempresa no cuenta con un Manual de Calidad y ningln procedimiento se
encuentra documentado

- No se ha identificado la interaccion de los procesos de la empresa

- No existen procedimientos documentados para el control de documentos y
control de registros, los cuales son requeridos por la ISO 9001:2008.

- Existe una politica de calidad, pero no se encuentra debidamente documentada,
ni difundida en toda la empresa.

- Los pocos indicadores que se tiene no reflejan el desempefio de la totalidad de
procesos.

- Existen registros que en su mayoria son resultado del proceso de reclutamiento,

seleccion y evaluacion de personal.
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Cuadro N° 16: Clasificacion por requisitos de la lista de verificacion en base a la
norma I1SO 9001:2008 aplicada a Autotaxi satelital S.A.C.

Puntaje

Capitulo Alcanzado Calificacion
Capitulo 4. Sistema de Gestién de la Calidad
4.1 Requisitos Generales 1.75 Deficiente
4.2 Requisitos de la Documentacion 0.83 Deficiente
Capitulo 5. Responsabilidad de la Direccion
5.1 Compromiso de la Direccion 7.14 Bueno
5.2 Enfoque al Cliente 10.00 Muy Bueno
5.3 Politica de Calidad 3.13 Deficiente
5.4 Planificacion 5.00 Deficiente
5.5 Responsabilidad, Auditoria y comunicacion 8.50 Bueno
5.6 Revision por la direccion 3.75 Deficiente
Capitulo 6. Gestion de recursos
6.1 Provision de Recursos 8.75 Bueno
6.2 Recursos Humanos 9.00 Bueno
6.3 Infraestructura 10.00 Muy Bueno
6.4 Ambiente de Trabajo 10.00 Muy Bueno
Capitulo 7 Realizacion del Producto
7.1 Planificacion de la realizacion del Producto 8.21 Bueno
7.2 Procesos relacionados con el cliente 10.00 Muy Bueno
7.3 Disefo y Desarrollo No Aplica
7.4 Compras 7.92 Bueno
7.5 Produccidn y Prestacion de Servicios 8.39 Bueno
7.6 Control de los equipos de seguimiento y
medicion No Aplica
Capitulo 8. Medicion Analisis y Mejora
8.1 Generalidades 2.50 Deficiente
8.2 Seguimiento y Medicion 2.81 Deficiente
8.3 Control de Producto No conforme 5.00 Deficiente
8.4 Andlisis de Datos 2.50 Deficiente
8.5 Mejora 0.19 Deficiente

Sumatoria Total 125.37

Fuente: Elaboracion Propia

52




Figura N° 06: Perfil de cumplimiento global en base a la ISO 9001: 2008 para la

empresa Autotaxi Satelital S.A.C.

Figura N° 07: Perfil de cumplimiento de la Norma ISO 9001: 2008 por capitulo
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Figura N°0 8: Perfil de cumplimiento de la lista de verificacion en base a la ISO
9001: 2008 para la empresa Autotaxi Satelital S.A.C.

REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001

8.5
8.3
8.1
7.4
7.1
6.3
6.1
5.5
53
5.1
4.1

1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1
== 0.19 ! ! i
2.50 1 ! !
1 5.00 ! !
= 2.81 i i i
D 250 | | i
E : : 8.39 |
7.92 !
E : R —— .
1 [ B mmmm— 10. M
I B o— 21 u
1
C : G :_ e I_ 10 v
| : U —— I_ 10
E 1 L s — N m— 9,00 B
: s — ) W= 8,75 U
N s 3.75 ! A ! H £
T " R ms— " 8.50
£ 5.00 - - N
1 1 1
— 3,13 1 ! ! 0
| 10.
i = 7.14 |
—— (.83 ! ! H
1.75 ! ! !
T T T T T T T T T T 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
PUNTUACION

Fuente: Elaboracién propia

Capitulo 5 Responsabilidad de la direccion

La Gerencia General no realiza la actividad de la revision del Sistema de Gestion
de Calidad, porque no esta establecido. Sin Embargo, lleva a cabo reuniones
semanales con los consultores donde se revisan temas diversos que no se registran.
Algunos de los lineamientos de la politica de calidad, son adecuados con el
proposito de la organizacion, pero estos no son comunicados a todo el personal.
Ademas, la politica no ha sido revisada ni actualizada por la Gerencia General.
Se determinan los requisitos del cliente pero no con el propésito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

La empresa no cuenta con una declaracion documentada de los objetivos de la
calidad.

La empresa no cuenta con un manual de funciones.
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Capitulo 6 Gestion de recursos

- Laempresa no orienta sus recursos a la implementacion de un sistema de Gestion
de Calidad basado en la 1SO 9001:2008

- La organizacion no cuenta con evidencias de la competencia del personal de la
empresa

- La organizacion determina, proporciona, mantiene una infraestructura, espacios
de trabajo necesarios y adecuados para lograr la conformidad con lo requisitos del
servicio.

- El ambiente de trabajo se gestiona adecuadamente

Capitulo 7 Realizacion del Producto

- No cuenta con documentos de soporte para los procesos, pero si se evidencia una
adecuada planificacion de sus procesos. Se han determinado las diferentes
actividades necesarias para los diferentes procesos que se realizan dentro del area
de reclutamiento, seleccion y evaluacion

- La Gerencia General se asegura que puede cumplir con los requisitos definidos
antes de la aceptacion del servicio y que tiene la capacidad para cumplir

- Se mantiene una comunicacion directa con el cliente a través de llamadas
telefdnicas, fax, correo electrdnico.

- Autotaxi Satelital S.A.C. no tiene un procedimiento documentado para la compra
de activos y servicios, ni para la evaluacion y seleccion de proveedores

- La empresa tiene un Software / Sistema Candidatos para el reclutamiento,
seleccidn y evaluacién de personal, que emplea codigos para la identificacion y

trazabilidad del servicio.

Capitulo 8 Medicidon, Andlisis y Mejora

- La organizacion no planifica ni implementa procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora para demostrar la conformidad del servicio brindado. No se
cuenta con métodos de andlisis para el seguimiento de los procesos.

- No existen procedimientos para la realizacion de auditorias internas

- No se monitorean las caracteristicas del servicio, salvo una encuesta anual de

satisfaccion del cliente
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- No se controlan todos los servicios no conformes, pero si se puede identificar a
través del cadigo de servicio. No existe un procedimiento documentado
- Laempresa no cuenta con un procedimiento documentado de acciones correctivas

y preventivas. Solo hacen correcciones.

6.3 Costos de la calidad - Aplicacién de la encuesta de estimacion

En el cuadro N° 17 se resumen los resultados de la encuesta de estimacion de costos de
la calidad, en el cual se puede apreciar que los aspectos con mayor valor normalizado y
por ende con mayor participacion en los costos de calidad de la empresa son los rubros

procedimientos y Costos.

Por lo tanto, estos dos rubros son los aspectos en donde la empresa presenta las principales

oportunidades de mejora.

En la figura N° 09 se presenta la comparacién entre los valores normalizados de los
rubros de la encuesta y en la figura N° 10 se muestra el porcentaje de participacion de

cada aspecto en el costo total de calidad de la empresa

El valor 162 indica que Autotaxi Satelital S.A.C. se encuentra dentro de la categoria
moderado en relacion al costo total de calidad como como porcentaje de ventas brutas.
Ver Anexo N° 07

Cuadro N° 17: Resultados por aspecto de la encuesta de estimacion de costos de la
calidad.

Rubros costo de calidad | ITEMS | Valor | Valor Normalizado | % de Participacién
Producto 17 43 25.29 21.5
Politicas 10 28 28 23.8

Procedimientos 16 55 34.38 29.21
Costos 12 36 30 25.5
Total 55 162 117.67 100.01

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 09: Valor Normalizado de los Rubros de la encuesta de estimacion de
costos de la calidad

30

Producto Politica Rubro Procedimiento Costo

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 10: Participacion de los rubros en el costo total de la calidad

Producto, 22%
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A
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Fuente: Elaboracion propia

El costo total de la calidad de la empresa fue de $ 44,323.20, monto que representa un
porcentaje del ingreso bruto anual. Es decir en relacion a sus ingresos por ventas

incrementarian en un 10.26% Estos valores fueron hallados a través de los siguientes

calculos.
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Interpolacion:

Valor Total C.T.C./VB*100

(220-110)/(162-110) = (15-6) / (X-6) > X = 10.26%

Calculando el costo total de calidad (C.T.C), considerando un ingreso bruto anual de $
432,000 con un coeficiente de variabilidad de 4.7 el cual indica que el ingreso ha sido

similar en estos ultimos 5 afios. Estos datos fueron proporcionados por la empresa

C.T.C = $432000 x 10.26% = $ 44,323.20
Ingreso bruto anual de $ 432,000

Beneficio: $44,107.20 / $ 432,000 * 100% = 10.26%

De acuerdo al cuadro N° 07, el puntaje 162 revela que Autotaxi Satelital S.A.C. orienta
su gestion a la evaluacion, es decir, el costo de calidad es probablemente moderado,
aunque los subtotales en relacion a los procedimientos y costos son altos evidenciando
costos de fallos internos, por lo que es recomendable un programa de costos de calidad

para asi poder identificar oportunidades de ahorro.
La empresa deberia de gastar ain mas en acciones de prevencién de potenciales
problemas, como son las auditorias de calidad, programas para el mejoramiento de

calidad de servicio, analisis y reporte de datos, entre otras actividades.

A continuacion se describen las evidencias encontradas en cada uno de los aspectos de la

encuesta de estimacion de costos de calidad:
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a. En Relacion al Servicio

Al ser Autotaxi Satelital, una empresa dedicada al servicio de Taxi, es consciente de la
gran importancia que constituyen estos procesos, ya que su eficiencia y eficacia esta
vinculada directamente al establecimiento, cumplimiento y desarrollo de las actividades
de una organizacién. Se puede observar que la empresa cumple con las clausulas de los

acuerdos contractuales refrendados con los clientes.

En algunas preguntas de este aspecto el puntaje asignado fue bajo debido a que laempresa
no produce productos que se usen en aplicaciones aeroespaciales o militares, ni se usan

como dispositivos de seguridad o en aplicaciones médicas.

b. En Relacién a la politica

Autotaxi Satelital S.A.C. no tiene una politica fundamentalmente establecida. La empresa

esta interesada en disefiar e implementar un sistema de calidad en base a la norma 1SO.

La empresa tiene un buen clima laboral y u nimero minimo de niveles de mando.

C. En relacion al Procedimiento

Autotaxi Satelital S.A.C. no cuenta con procedimientos e instrucciones documentados,
pero el personal recibe capacitacién constante de acuerdo a lo planificado demostrando
sus habilidades, ademas el nuevo personal es previamente adiestrado. La empresa realiza
mantenimiento de sus instalaciones. Nunca han ocurrido accidentes significativos en sus

instalaciones, ya que cuentan con planes de seguridad.
En cuanto a los proveedores, no se ha establecido un formato para su evaluacion y

seguimiento, pero si se ejecutan actividades de control de los productos y servicios

prestados.
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d. Enrelacion a los costos

La empresa no lleva un control sobre la informacion de costos totales de calidad, no
cuantifica los costos por garantia. Sin embrago, en alguno casos cuantifica las horas que

gasta en re- procesos

Los costos de garantias y los de los seguros de responsabilidad civil no han forzado a
aumentar los precios de venta. Por otro lado, lo beneficios se consideran excelentes en su

sector.

6.4 Identificacion de aspectos deficitarios de la empresa

Los aspectos deficitarios de Autotaxi Satelital S.A.C, fueron determinados a través de las

herramientas de Calidad, tal como se muestra a continuacion.

a) Tormenta de ideas

Fase de Generacion

El equipo de trabajo se planted el siguiente tema: ‘Principales problemas que se presentan
en Autotaxi Satelital S.A.C. en esta fase se generaron 16 problemas, los cuales se

muestran en el Cuadro N° 18.
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Cuadro N° 18: Listado de problemas en Autotaxi Satelital S.A.C. obtenido de la
Fase de generacion de la tormenta de ideas.

N° Problemas
No se cuenta con una politica de calidad comunicada a la

' organizacion

5 Ausencia de documentacion relacionada a los procesos, como
procedimientos e instrucciones

3 No se ha identificado la interaccién de los procesos de la empresa

4 No se controlan los servicios no conformes

5 No se toman acciones correctivas ni preventivas

6 Ausencia de documentos y registros de calidad

7 Falta de Mayor capacitacion al personal en temas de calidad

8 Criterios de evaluacion de proveedores no documentados

o La organizacion no cuenta con evidencias de la competencia del
personal de la empresa

0 Los pocos indicadores que se tiene no reflejan el desempefio de la

! totalidad de procesos

11 La empresa no cuenta con un manual de funciones
No se monitorean las caracteristicas del servicio, salvo una

e encuesta anual de satisfaccion del cliente

13 Falta de un Sistema de Gestion de Calidad

14 La empresa no cuantifica los costos de Calidad

15 Falta de un responsable de costos de calidad

16 Desconocimiento de gastos en re-procesos

Fuente: Elaboracion propia

Fase de Aclaracion
El andlisis de las ideas de la fase anterior, permitié agrupar los siguientes problemas:

- No se cuenta con una politica de calidad comunicada a la organizacion
- Ausencia de documentacion relacionada a los procesos, como procedimientos e

instrucciones
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- Ausencia de documentos y registros de calidad
- Laempresa no cuenta con un manual de funciones
- Laempresa no cuantifica los costos de calidad

- Falta de un Sistema de Gestion de calidad

Fase de Multivotacion

En esta fase se empleo la escala de valores que se muestra en el cuadro N° 09 para la
votacion, determinando a los 4 problemas con mayor votacion como los principales que
afronta Autotaxi Satelital S.A.C. (Ver cuadro N° 19)

Cuadro N° 19: Problemas de Mayor puntaje de la fase de multivotacion

Miembros del
N° Problemas equipo Total
1| 2| 3| 4
1 Falta de un Sistema de Gestion de Calidad 5/ 5| 5| 5 20
Ausencia de documentacion relacionada a los
2 procesos, como procedimientos e
instrucciones 4/ 5| 5/ 5 19
La empresa no cuenta con un manual de
’ Funciones 5/ 4/ 5| 4 18
4 La empresa no cuantifica los costos de calidad | 3| 4| 5| 4 16

Fuente: Elaboracion propia
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b) Matriz de Seleccién

Cuadro N° 20: Resultado de la matriz de seleccion en la empresa Autotaxi Satelital
S.A.C.

Factor de Criterio Nivel Problemas
Ponderacion P1 P2 | P3 P4
Inversion A=1 4 0 0 4
2 Estimada LM =2 0| 8 [3/18[2|20(|0| 8
B=3 0 1 2 0
Tiempo L=1 : o
15 Estimado M=2 31105 |2|15|2|15|3] 105
C=3 0 2 2 0
Incidencia |A =3 4 2 0 4
enla  [M=2 0 2150121510
2 Calidad del 24 152015 1205 24
Servicio |B=1 0 0 2 0
Resistencia P=3 2 L L 0
1 al cambio 0=2 19 1|7 ]3] 7 (3] 7
N=1 1 2 2 1
Incidencia A=3 4 L 0 4
en el Cliente M=2 0} 24 |3/14|2/1210] 24
2 B=1 0 0 2 0
PUNTAJE TOTAL 75.5 74 66 73.5

Fuente: Elaboracion propia

Donde:

P1 = Falta de un Sistema de Gestion de Calidad
P2 = Ausencia de documentacion relacionada a los procesos, como procedimientos e

instrucciones
P3 = La empresa no cuenta con un manual de Funciones

P4 = La empresa no cuantifica los cost6 de calidad

A =alto B = medio M =medio C =corto

L = largo P = positivo N =negativo O = indiferente

63



En el cuadro N° 20 se muestra los resultados del analisis de los 4 principales problemas
a traves de la matriz de seleccion. Como se puede apreciar, la “Falta de un sistema de
Gestion de Calidad’ obtuvo el mayor puntaje (75.5) con lo cual se determiné que este

problema es el mas importante que debe de resolver la empresa.

c) Diagrama causa — efecto
La figura N° 11 muestra las posibles causas del problema “Falta de un sistema de Gestion
de Calidad”, los cuales fueron determinados por consenso entre todos los integrantes del

equipo de trabajo.

De todas las causas planteadas, y considerando los requisitos de la ISO 9001: 2008, se

eligieron las siguientes causas raices:

- Falta de un Manual de Calidad

- Falta de procedimientos documentados
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6.5 Propuesta de Mejora

Como resultado de los analisis previamente presentados y partir de las causas raices
detectadas, a AUTOTAXI SATELITAL S.A.C., se plante6 como propuesta de mejora la

elaboracion de un Manual de calidad en base a la norma ISO 9001 : 2008, en donde se

describe el funcionamiento del sistema planteado y su correspondencia con los requisitos de

la norma.

a) Elaboracion del Manual de Calidad

La elaboracion de este manual es la base para el establecimiento de un sistema de la calidad

en la empresa, puesto que en €l se especifica y describe como la organizacion cumple con

los requisitos de la norma. Ver figura N° 12

Cuadro N° 21: Resumen Manual de Calidad

cumple con los requisitos de la
norma ISO 9001:2008.

Manual Contenido ¢ Qué resuelve?
Incluye la descripcion del sistema de
gestion de la calidad para el proceso de
comercializacion. ElI manual contiene en
su estructura:
- Alcance del sistema de gestion de | Brinda la estructura de soporte
la calidad. para la implementacion de un
- ldentificacién de revision, | sistema de gestion de la calidad
Manual de aprobacion y control de cambios. |pues se integran los
Calidad - Incluye referencias a los seis|procedimientos y las
procedimientos  documentados | herramientas que se utilizaran
exigidos por la ISO 9001:2008 y |para el cumplimiento de los
describe su interaccion. requisitos.
- Describe la forma en la cual
AUTOTAXI SATELITAL

Fuente: Elaboracion propia.
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El Manual de la Calidad se desarroll6 por las siguientes razones:

- Parabrindar a la empresa un soporte documentario que indique la formaen la cual
funciona el sistema de gestion de la calidad acorde a los requisitos de la norma
ISO 9001:2008 y adecuado a la realidad de AUTOTAXI SATELITAL S.A.C.

- Para atender el bajo grado de cumplimiento obtenido en la evaluacion de la lista
de verificacion de la norma ISO 9001:2008, en los capitulos de: Sistema de
gestion de calidad y Medicidn, andlisis y mejora, con la finalidad de mejorar la
capacidad de respuesta de la empresa frente a la calidad ofrecida.

- Facilitar y generar el compromiso y responsabilidad de la direccion para la
determinacion del cumplimiento de los objetivos de calidad trazados.

- Para sentar las bases del mejoramiento integro de la gestion de la calidad con

miras al incremento de la cuota de mercado de la empresa.
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b) Elaboracion de un Manual de Procedimientos

Como soporte para la propuesta, se elabord también un Manual de Procedimientos que

incluye los procedimientos documentales exigidos por la norma y aquellos necesarios

para asegurar el correcto funcionamiento del sistema de gestion de la calidad disefiada

para la organizacion. Ver figura N° 13

En el Manual de Procedimientos se desarrollaron los seis procedimientos establecidos por
la norma 1SO 9001:2008.

Estos Procedimientos basicos son los siguientes:

- Control de Documentos

- Control de Registros

- Auditorias Internas

- Control de Producto no Conforme

- Acciones Correctivas

- Acciones Preventivas

Cuadro N° 22: Resumen del Manual de Procedimientos

-CI-008-00: Compras de Insumos

Manual Contenido ¢ QUuE resuelve?
Incluye siete  procedimientos
documentados lo cuales son:
-CD-001-00: Control de
documentos y registros
-CR-001-00: Control de reqistros |~ Resuelve la falta de estandarizacion y
' g carencia de procedimientos necesarios
-CR-002-00° Auditorfa Interna para el sistema de gestion de la calidad.
' - Identifica la secuencia de actividades y
Manualde | oNco004-00:  Deteccion y los responsables a lo largo del desarrollo
Procedimientos : ' de un procedimiento.
tratamiento de NC - .
- Describe el uso de métodos correctos y
-PACP-005-00: Acciones | controles adecuados de los recursos.
. : . - Asegura el cumplimiento de la norma
Correctivas/ Preventivas 1SO 90012008,
-RS-007-00: Recepcion de
solicitudes

FUENTE: Elaboracion propia.
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El Manual de Procedimientos se llevo a cabo por las siguientes razones:

- Para estandarizar los procesos de la empresa, de modo que las actividades y

responsables se encuentren definidos y sean conocidos por todos los involucrados.

- Para adecuar los procesos de la empresa a los requisitos de la norma ISO
9001:2008, con la finalidad que puedan ser modificados, controlados o
reestructurados para mejorar el desempefio de los mismos y asegurar la

satisfaccion del cliente.

- Para desarrollar y difundir procedimientos que no existian en la organizacion
previamente al disefio del sistema de gestion de la calidad, pero los cuales son

requeridos por la norma 1SO 9001:2008.

Con la finalidad de simplificar la estructura documentaria del manual, se ha visto
pertinente agrupar los procedimientos de control de documentos y control de registros,
bajo el nombre de control de documentos y registros, y el procedimiento concerniente a
las acciones correctivas y el dedicado a las acciones preventivas, bajo el nombre de
mejora continua, esto debido a las similitudes existentes en los requisitos que comparten
los pares de capitulos mencionados anteriormente, aclarando cuando sea el caso, aquellas

actividades especificas de cada uno.
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VIII. CONCLUSIONES

El diagndstico inicial de la situacion actual de laempresa Autotaxi Satelital S.A.C.
demuestra que la empresa no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, lo
cual les permitiria ser mas competitivos, eficaces y cumplir con los requisitos de

los clientes.

Del andlisis efectuado a través de la matriz de seleccion, se determind que el
problema mas importante que debe resolver la empresa es la “Falta de un Sistema
de Gestion de Calidad” y a través del Diagrama Causa — Efecto, se determin6 que
las causas raices son la falta de un Manual de Calidad y Procedimientos

documentados.

Como resultado de la aplicacion de la Lista de Verificacion basada en la norma
ISO 9001:2008 se obtuvo un puntaje de 125.37, que representaria el 59.70% de
cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, lo cual indica que la

empresa requiere mejoras y acciones correctivas urgentes.

El resultado obtenido a partir de la aplicacion de la encuesta de estimacion de
costos de calidad es de 162 puntos, lo cual determind que Autotaxi Satelital esta
orientado a la evaluacion, es decir, que la empresa gasta mas en fallo que en
prevencion de calidad, ubicandose en la categoria de moderado obteniéndose un
costo de calidad de $ 44,323.20 lo cual representa el 10.26%. del total de sus

ventas brutas.

Como propuesta de mejora se elabor6 el Manual de Calidad y Manual de
Procedimientos en base a los requisitos de la Norma ISO 9001: 2008, lo cual
brinda la estructura de soporte para la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad pues se integran los procedimientos y las herramientas que se

utilizaran para el cumplimiento de los requisitos de la norma en mencion.



IX. RECOMENDACIONES

A la hora de disefiar un sistema de la calidad hay que tomar en consideracion a las
personas para fomentar el cambio y para esto hay que fomentar el liderazgo, para

tener personas que procuren el desarrollo organizacional.

Crear un consejo de Calidad cuya responsabilidad sea liderar, respaldar y
controlar el desarrollo, la implementacion, la revision y garantizar el
mejoramiento de la eficacia del Sistema de Calidad de Autotaxi Satelital S.A.C.

de acuerdo a las politicas y objetivos establecidos.

Implementar el Manual de calidad y el Manual de Procedimientos elaborado en el
presente trabajo con la finalidad de comunicar la informacién, proporcionar
evidencia de la conformidad, compartir los conocimientos, ser un recurso para la
capacitacion y entrenamiento y ser una base para efectuar las auditorias del

sistema de gestion de calidad.

Capacitar al personal en la empresa segun las necesidades exigidas por el sistema
de gestion de calidad para afrontar con mayor eficiencia los retos establecidos

continuamente.

Implementar el mejoramiento continuo a través de la aplicacion, evaluacion y
seguimiento de indicadores en un tablero de control que nos permita identificar

los procesos deficientes.

Reducir los costos de no calidad mediante su identificacion, con lo cual se
conseguiria orientar las actividades hacia la prevencion y consecuentemente
redactar un Manual de Organizacion y Funciones (MOF) que contenga los perfiles
de puesto y las responsabilidades de cada funcién y/o colaborador con la finalidad

de contratar e identificar al personal idoneo en base a las cuatro componentes



7. definidas por la norma ISO 9001 : 2008 : Formacion, Educacién, Experiencia y
Habilidades.

8. El personal debe ser concientizado y motivado respecto a la politica de la calidad
y a los objetivos de la calidad implicitos en la politica y estos deben ser

controlados en un Tablero de Control.

9. En Setiembre del 2018 entra en vigencia la version 2015 de la norma ISO 9001;
se recomienda prepararse para la certificacion de esta Ultima actualizacion, en la
cual los manuales serviran como documentos para control interno de la empresa,

mas no con fines propios de certificacion.
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X. PRESUPUESTO TENTATIVO

La propuesta de mejora basada en la norma ISO 9001:2008 se refiere a la implementacion
de un Manual de Calidad y procedimiento para la empresa AUTOTAXI SATELITAL
S.A.C.

Paraello se calculo la inversion en la cual incurrird la empresa, basandose en la cotizacion
dada por una empresa consultora. Cabe resaltar que esta estimacion es valida Gnicamente
para AUTOTAXI SATELITAL S.A.C. y estos costos varian segun el alcance del sistema
de gestion de la calidad, es decir, dependiendo de los procesos a certificar, nimero de

personal, grado de tendencia de un sistema de gestion de la calidad e instalaciones.

La cotizacion de la inversion, la cual no incluye el precio de la auditoria de certificacion
es de S/. 14 000 nuevos soles y tiene un horizonte de ejecucion de 6 meses. El presupuesto
detallado para la implementacion se puede apreciar en el Cuadro N° 23, en donde se
observa que las actividades necesarias para crear el compromiso y concientizacion de los
colaboradores de la organizacion, estan contenidos en el item referido a las capacitaciones
en temas de calidad total e ISO 9001, mientras que las capacitaciones sobre los nuevos
procedimientos y cambios en las actividades de los procesos, estan contenidos dentro del

concepto de implementacién del sistema de gestion de la calidad.

De establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad,
AUTOTAXI SATELITAL S.A.C. se encontrara en condiciones de solicitar una auditoria
externa a una empresa certificadora y de cumplir con los requisitos podra ser

recomendada para una certificacion de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008.



Cuadro N° 23: Presupuesto para la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad segun la norma 1SO 9001:2008

Concepto Inversion (Soles)

1. Diagnostico S/. 1,000.00
2. Capacitacion del personal en temas de calidad total e ISO

S/. 4,000.00
9001:2008
3. Elaboracion del manual de calidad:
Adecuacion de la politica y objetivos de calidad
Elaboracion de procedimientos Sl. 5,800.00
4. Implementacion del sistema de gestion de la calidad
5. Capacitacion de auditores internos
6. Realizacion de auditorias internas

S/. 3,200.00

7. Revision por la direccion

TOTAL S/, 14,000.00

Fuente: Elaboracion propia
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XIl. ANEXOS

A continuacion se presentan los anexos del presente trabajo de titulacion, los cuales han

sido mencionados a lo largo del desarrollo de la investigacion.



Anexo N° 01: Manual de Calidad

MANUAL
DE
CALIDAD

355555@

SA TELImL

* Cualquier comentario ofen frinja la moral y las bu
Asi mi

Fuente: Elaboracion propia



Cadigo : MC-001-00
MANUAL DE CALIDAD

Version: 01

INDICE MANUAL DE CALIDAD

1. OBIETO Y ALCANCE. ... oottt et e e et e e e 1
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1.2 ALCANCE. .. e et e e e e e e 1
L3 EXCIUSIONES . .. et et e e e e e e e e e e 1
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2.2 DEFINICIONES. .. .. et e et e e et e e e e e e e e e 2
3. PRESENTACION DE LA EMPRESA . .. .o e e 6
3L ANTECEARNTES . .. ..ttt e et e et e e e e s 6
3.2 Elementos EStrategiC0S. .. ... v e ittt e e et et e et e e e e 7
BL2 L VISI0ON et e e e 7
B2 2 MISION. . e e e e e 7
3.2.3 Organigrama General de 1a mPresa. .. .......ovvvuie i vt e e e 8
4. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD......cceiiiieiee e e e, 9
4.1 ReqUISITOS GENEIAIES. .. ... ettt e e e e et e e e e e e e e e e e e 9

4.2 Requisitos de la documentacion..............c.oooeveiie i i viieiiiee e ann 10

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.......civviiiiieiie e, 13
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5.2 ENfoque al CHENTE. .. ... vttt e e e e e e 14
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5.4.1 Objetivos de la calidad............ouuveiieie i e
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad.................c.coooiieiii i
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion..............ccccceeviviiieniennnnss
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5.5.2 Representante de 1a direCCION...........ovuiiniiriie i e
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1. OBJETO Y ALCANCE

1.1 Objeto

Este manual tiene por objeto describir el Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) de
Autotaxi Satelital S.A. y hacer una descripcion de la interaccion de los procesos que se
aplican en la organizacion. Incluye el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad, las
excepciones que tienen y hace una descripcién de la interaccion entre los procesos del
Sistema. En su interior y bajo el esquema de la norma ISO 9001 version 2008, se
referencian los procesos, procedimientos y demas documentos que utilizamos en nuestro

dia a dia y que constituyen el SGC.

1.2 Alcance

El presente Manual es aplicable a todos los procesos relacionados con la prestacion de
servicios de despacho automatizado de taxis mediante una plataforma de ultima
tecnologia satelital, los cuales se basan en los requisitos de la Norma de Gestién de la
Calidad ISO 9001 -2008.

1.3 Exclusiones

La validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio establecidos
en el acapite 7.5.2 de la 1ISO 9001:2008 es excluida de este Manual de Calidad, debido a
que Autotaxi Satelital si puede realizar actividades de verificacion o medicidn posteriores

a la ejecucion de sus servicios.
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2. ASPECTOS GENERALES

2.1 Responsabilidades

Todos los niveles de la organizacién deben cumplir las directrices establecidas en el
presente Manual de Calidad.

El coordinador de calidad debe controlar y distribuir y actualizar el presente Manual.

Cada propietario de una copia controlada debe de hacer la difusién dentro de su area y

fomentar el buen uso del presente Manual.

2.2 Definiciones

Aplicable: Se refiere a la puesta en practica de los conocimientos, experiencia y

procedimientos adecuados para conseguir un fin.

e Apropiado: Se refiere a lo adecuado de un item tratado con base en el fin para el cual
esta destinado.

e Aseguramiento de la calidad: Parte de la Gestion de la Calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

e Auditoria de calidad: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar la extension en que se cumplen los requisitos de la auditoria.

e Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.
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Comité de Calidad: Grupo de trabajadores de distintas areas de la empresa,
convocados por el Gerente General, con el propdsito de tratar temas relacionados con
la calidad.

Competitividad: Capacidad de una organizacién para mantener sistematicamente las
ventajas comparativas que le permiten mantenerse en una posicion de un determinado

entorno.
Confirmacion de pedido: Revisién de la solicitud del cliente en la etapa de inicio el
disefio para confirmar requisitos respecto a la orden de compra o contrato.

Control de la calidad: Parte de la Gestion de la Calidad orientada a la satisfaccion de

los requisitos de la calidad.
Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.
Defectuoso: Producto con uno o mas defectos.

Disefio y Desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos en

caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema.
Documento: Informacién y su medio de soporte.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultados alcanzado y los recursos utilizados.




Cadigo : MC-001-00
Pagina : 04 de 30
Version: 01

MANUAL DE CALIDAD

Especificacion: Documento que establece requisitos.

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompafiada cuando sea apropiado por medicién, ensayos/prueba o comparacion con

patrones.

Mejora continua: Incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los

clientes y de otras partes interesadas.

Mejora de la calidad: Parte de la gestion orientada a aumentar la capacidad de

cumplir con los requisitos de la calidad.

Normalizar: Actividad que proporciona unificacion de criterios frente a situaciones
de caracter repetitivo, buscando su simplificacion, claridad y reduccion. Dicha
actividad esta integrada por los procesos de formular, publicar y aplicar

procedimientos y normas.

Plan de Calidad: Documentos que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, proceso o producto o contrato especifico.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la

calidad.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas

a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.
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Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto.

Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y

controladas con fechas de inicio y finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo

conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y

recursos.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, aplicacién o localizacion de todo

aquello que esta bajo consideracion.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.

Requisitos de la calidad: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita

u obligatoria.
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr

dichos objetivos.

Sistemas de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respeto a la calidad.
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3 PRESENTACION DE LA EMPRESA

3.1 Antecedentes

Autotaxi Satelital SAC es una empresa del Grupo Empresarial R1IZZO S.A, originaria de
Barranquilla — Colombia, la misma que inicia sus operaciones en Lima en el 2011 con la

ahora reconocida empresa de taxis “Satelital” o0 “3555555” como lo conocen los usuarios.

Empez6 con un pequefio nimero de empleados en el distrito de Miraflores, las labores no
estaban bien distribuidas, los afiliados no llegaban ni a la docena y los Unicos clientes
eran los vecinos. Inicialmente fue dificil publicitarse; todos los involucrados, incluyendo
el Sr. Hugalvis Pombo, Gerente General de la firma, pusieron de su parte en este proceso,
con sencillos volantes en cada casa y en la mano de cada vecino empez6 el proceso, y en
cuestion de meses dejo de ser necesario el volanteo, pues el marketing boca a boca habia
hecho lo suyo, expandiéndose de manera exponencial entre los propios usuarios. En
menos de un afio, la cantidad de afiliados y la acogida que tuvo en el mercado limefio,
principalmente en los distritos de Miraflores, Surco, San Isidro y La Molina, hizo que

esta empresa saliera a flote frente a toda la competencia existente en el mercado.

Gracias a una interesante politica como pilar fundamental, donde la puntualidad, limpieza
y la cordialidad son indispensables para cada servicio, y a una estrategia de
diferenciacion, con la cual se logré atacar un nicho de mercado pequefio pero muy
importante debido a su poder adquisitivo, actualmente Autotaxi cuenta con 160
trabajadores entre el personal del call center y administrativos, los mismos que hicieron
que esta pequefia empresa sea lo que es hoy, una de las empresa de taxis mas importantes
de la capital, siendo reconocida como “La mejor empresa de taxi del afio” por la Camara

del Comercio de Lima, resultado obtenido de la XII Encuesta Anual de Ejecutivos 2012.
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3.2 Elementos Estratégicos

3.2.1 Visién

Ser la empresa de taxis con mayor reconocimiento en Lima metropolitana.

3.2.2 Mision

Somos una empresa prestadora de un servicio de despacho automatizado de taxis

mediante una plataforma de Gltima tecnologia satelital, que permite atender al selecto

grupo de usuarios del servicio de taxis en la ciudad de Lima que requieren puntualidad,

seguridad, comodidad, buen trato y respeto por las normas de transito.
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3.2.3 Organigrama General de la empresa
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4 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos Generales

El objeto principal del SGC de Autotaxi Satelital es la mejora continua de la eficiencia y

eficacia de sus procesos, los mismos que seran detallados en el presente manual.

Los procesos que componen el SGC de Autotaxi Satelital se encuentran el siguiente mapa:

Figura N° 01: Mapa de procesos de la empresa Autotaxi Satelital S.A.C
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En la descripcion de cada uno de estos procesos se han establecido:

e Los recursos necesarios para la aplicacion del proceso.

e Las actividades necesarias para su desarrollo.

e Los controles para asegurar el cumplimiento del proceso.

e Los indicadores de gestion con los cuales se realiza el seguimiento, la medicion

del desemperio del proceso, y el analisis para la toma de acciones necesarias para

alcanzar los resultados planificados y su mejora continua.

4.2 Requisitos de la documentacion

Los documentos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad que sirven como guia

para la ejecucion en todas las fases de desarrollo del producto/servicio son:

e La politica de calidad (Ver 5.3)

e Los objetivos de calidad (ver 5.4.1)

e El manual de calidad (que incluye los requisitos de 1ISO 9001:2008)

e Los procedimientos, instrucciones, formatos y los registros de calidad requeridos

en la 1SO 9001:2008, relacionados en el Listado Maestro de Documentos de la

empresa RLMD-002-00

Para cumplir con los requisitos documentales establecidos en la 1SO 9001: 2008

presentamos la siguiente relacion de documentos.
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El control de documentos que conforman el sistema de calidad se realiza de acuerdo a lo
descrito en el procedimiento Control de Documentos CD-001-00 donde se han definido
los controles necesarios sobre los documentos para revisar, mantener, aprobar e
identificar los cambios sobre la versién vigente, asegurar la disponibilidad en los lugares

de uso y su legibilidad e identificacion.

Documento requerido Documento aplicable al sistema

Procedimiento de Control de Documentos

Control de los documentos (4.2.3)
(CD-001-00)

Procedimiento de Control de Registros

Control de los registros (4.2.4)
(CR-001-00)

Procedimiento de Auditorias de Calidad

Auditoria interna (8.2.2)
(AC-001-00)

Procedimiento de Deteccion y
Control del producto No Conforme

(8.3)

Tratamiento de Productos No Conformes
(PNC-004-00)

Procedimiento de Acciones Correctivas /

Accion Correctiva (8.5.2) )
Preventivas (PACP-005-00)

Procedimiento de Acciones Correctivas /

Accion Preventiva (8.5.3) )
Preventivas (PACP-005-00)

Se describe ademas, como se asegura la identificacion y distribucién de documentos de

origen externo y como se identifica y previene el uso de documentos obsoletos.
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Con estos lineamientos se busca asegurar que:

e En todos los sitios en los que se efectlen operaciones exigidas para el desempefio

eficaz del sistema de calidad se disponga de las ediciones pertinentes de los

documentos apropiados.

e Los documentos invalidos u obsoletos se eliminen con prontitud de todos los puntos

de utilizacion, impidiendo asi su uso.

e Se identifigue adecuadamente cualquier documento obsoleto conservado para

propdsitos legales o preservacion de conocimiento.

e Los cambios en la documentacion se revisen y aprueban por las mismas funciones

responsables de la revision y aprobacion originales.

Adicionalmente la organizacion ha establecido el Procedimiento de Control de Registros

CR-001-00 que define los controles necesarios para identificar, almacenar, proteger y

recuperar los registros, asi como su tiempo de disposicion y retencion, por medio del

formato Clasificacion y Conservacion de Registros RCCR-003-00 .

De igual forma se conservan los registros de calidad generados por nuestros proveedores

considerados pertinentes.
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5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso de la Direccién

Como parte de la responsabilidad que la Direccion asume por conviccién y conveniencia
propia, ha adquirido también el compromiso con el desarrollo, implementacién y mejora
de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, a través de diferentes actividades

COMo son:

a) Asegurar que en cada area se ha establecido y comunicado los procedimientos,
enfocando nuestras actividades hacia la satisfaccion de los requisitos del cliente, asi
como los legales y reglamentarios, a traves de herramientas como la Intranet,

procesos de comunicacion interna, entre otros.

b) Establecer y difundir la politica de calidad, mediante entrenamientos, capacitacion,
talleres, afiches colocados en las diferentes areas de la empresa y volantes entregados

a cada uno de los colaboradores.

c) Establecer objetivos de calidad medibles y coherentes con la politica y las metas de

la empresa (Objetivos disponibles en cada area).

d) Efectuar peridédicamente revisiones por la direccion al Sistema de Gestion de

Calidad. (ver numeral 5.6)

e) Asegurar la disponibilidad de los recursos adecuados, mediante planes de inversion.
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5.2 Enfoque al cliente

Con el fin de lograr y aumentar la satisfaccion del cliente, la Alta Direccién en conjunto
con el personal encargado de cada area, monitorean el cumplimiento de los requisitos que
han sido previamente establecidos a la firma de contratos. En la revision por la direccion
se verifican las actividades planificadas orientadas a mejorar la satisfaccion del cliente
acordadas en la revision anterior y de ser el caso se hacen los ajustes necesarios dirigidos
al cliente.

5.3 Politica de calidad

“Somos una empresa comprometida a elevar la satisfaccion de nuestro cliente dia a dia;
desempefiando actividades de una manera eficaz, oportuna, confiable y con el mejor
servicio, estando a la vanguardia de la tecnologia de punta disponible en el mercado, y

logrando el desarrollo personal y profesional de los trabajadores de la empresa”.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

Atendiendo a la politica de calidad y con el fin de buscar, lograr y mantener un nivel alto
de calidad, la Alta Direccién, en conjunto con las demés areas de Autotaxi Satelital
S.A.C,, revisa y actualiza semestralmente los objetivos de calidad dentro del Formato
Matriz de Objetivos RMOE-001-00.
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5.4.2 Planificacidn del sistema de gestién de la calidad

La planificacion del sistema se realiza durante la revision por la Direccion, lo que asegura
que se definan las acciones necesarias para cumplir con los objetivos del Sistema de
Calidad, y los requisitos citados en el numeral 4.1 de la norma ISO 9001:2008. Si alguna
de estas acciones implica un cambio en uno 0 méas procedimientos del sistema, se revisan

todas las implicaciones del cambio con el fin de asegurar coherencia e integridad.

Para desarrollar esta planificacion del Sistema de Calidad, la Alta Direccién de la empresa

desarrolla las siguientes acciones:

e Asigna responsables para el logro de los objetivos y metas trazadas por la empresa,
establece los indicadores y realiza su seguimiento.

e Asigna responsables para el mantenimiento y seguimiento del Sistema de Calidad.

e Determina con la ayuda del area responsable y provee, los recursos técnicos y
humanos necesarios para el logro de los objetivos.

e Realiza seguimiento al Sistema de Calidad, a través de mecanismos como auditorias

y revisiones propias, para evidenciar su estado y definir los correctivos necesarios.
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

En el Manual de Responsabilidades GA-M-001-000, se definen en forma detallada la
autoridad y la capacidad de asumir compromisos ante los clientes y entes externos. De
manera mas detallada se cuenta con descripciones de cargo para cada funcion que aclara
cualquier duda al respecto y un organigrama que define la estructura organizacional de
Autotaxi Satelital S.A.C.

5.5.2 Representante de la direccion

La Alta Direccion ha designado un responsable para todos los temas relacionados con

Gestion de la Calidad y en tal condicidn se reconoce su responsabilidad y autoridad para:

e Asegurar que se establecen, implementen y mantienen actualizados todos los
requisitos y procesos necesarios para el desarrollo del Sistema de Gestion la Calidad

en todas las areas de la empresa.

e Implementar los correctivos necesarios que garanticen el cumplimiento del punto

anterior.

e Informar a la Alta Direccién acerca del desempefio y estado de los elementos del
Sistema de Gestion de Calidad, que permitan hacer su evaluacién permanente y de

cualquier necesidad de mejora.
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5.5.3 Comunicacion interna

En el procedimiento de Comunicacion Interna GA-P-001-000 se han establecido los
mecanismos de comunicacion que se utilizan en la organizacion para contribuir con la

eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

5.6 Revisidn por la Direccion

Con el fin de evaluar el SGC semestralmente, se revisa el Sistema de Gestion de la
Calidad para verificar la conveniencia, adecuacion y eficacia del mismo, para esto se
sigue lo descrito en el Registro Revision por la Direccion RRD-005-00 donde cada
responsable de area en conjunto con la Alta Direccion, analizan el desempefio del sistema
para determinar las oportunidades de mejora y los cambios necesarios en algunos

procesos Y la vigencia de los objetivos de calidad.

6 GESTION DE RECURSOS

6.1 Provisidon de los recursos

Anualmente la Alta Direccion y los responsables de cada area, determinan el presupuesto
necesario para proporcionar los recursos para el mantenimiento y mejora continua del

sistema, y el logro de la satisfaccion del cliente.

La determinacion de las necesidades en cuanto a equipos y recursos técnicos en general
son estudiados por la Gerencia Administrativa y establecidos en planes de inversion; para
luego ser aprobados por la Gerencia General, una vez aprobados, su desarrollo y control

se lleva a cabo en las areas y departamentos bajo la coordinacién de los responsables
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6.2 Recursos humanos

En la compafiia los colaboradores son el activo mas valioso con que se cuenta. Invertir en
el personal a través de la capacitacién y entrenamiento efectivo es la estrategia clave que

facilita la implementacion de las Politicas y el logro de los Objetivos de Calidad.

Para identificar las necesidades de capacitacion y entrenamiento del personal se tienen

principalmente las siguientes formas:
e Las definidas por cada &rea en funcion de las necesidades de capacitacion.

e  Como producto de la Revision por la Direccidn, los responsables de cada area definen

en un plan las necesidades de entrenamiento detectadas.

e Evaluacion del desempefio: Los jefes acuerdan el entrenamiento necesario para cada

trabajador a fin de fortalecer y mejorar sus competencias.

Con el fin de asegurar el mantenimiento y mejora de las competencias de los
colaboradores con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia, asi como
el suministro de formaciéon y toma de conciencia respecto a la importancia de las

actividades realizadas en la compafiia se han reglamentado los siguientes procedimientos:

e Procedimiento de Seleccién del Personal GA-P-002-000

e Procedimiento de Formacion y Desarrollo GA-P-003-000

Estos procedimientos aplican a todo el personal de la compafiia, los registros apropiados

se conservan y mantienen por el Area de Personal.
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6.3 Infraestructura

La organizacién determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para
garantizar que los requisitos definidos para el servicio pueden cumplirse siguiendo lo

descrito en los siguientes procedimientos.

e Procedimiento de Edificios y Espacio de Trabajo GA-P-004-000
e Procedimiento de Infraestructura de Hardware y Software GA-P-005-000

Como parte de la infraestructura, cada area asegura la disponibilidad y control de los

equipos de prueba como se describe en el numeral 7.6.

6.4 Ambiente de trabajo

La empresa gestiona programas orientados a garantizar que las personas desarrollen los
procesos en un ambiente de trabajo adecuado que permita cumplir con los objetivos
propuestos. Con respecto al clima organizacional, se realizan constantes encuestas y
analisis de resultados para detectar necesidades de mejora y establecer acciones

correctivas.

7 REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacién de la Realizacién del Producto

La etapa de “Realizacion del Servicio” cubre las fases de planificacion y desarrollo del
Disefio, Preventa/Venta, Desarrollo y servicios asociados. Para cumplir con los requisitos

especificados para el servicio, se han tomado en consideracién las siguientes actividades:
e Analisis de las solicitudes de los clientes.

e Desarrollo o actualizacion de documentos.
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e La identificacion y preparacion de registros de calidad que permitan conservar
evidencias con fines de mejoramiento, estadisticas y/o auditorias. (Ver numeral
4.2.4)

7.2 Procesos relacionados con el cliente

Desde la fase de disefio de servicio se realiza un seguimiento a las necesidades
presentadas por el cliente y a aquellas detectadas por la empresa Autotaxi Satelital,
centrando nuestra atencion en el ofrecimiento de soluciones que mejoren el desempefio

de los procesos relacionados con el cliente.

Con el fin de promocionar nuestro servicio, se ofrece regularmente a nuestros clientes

informacion sobre éstos mediante el uso de diferentes mecanismos como:
e Elaboracion y difusion de volantes que describen las caracteristicas del servicio.

e Informacidn a través de nuestra pagina web que permita llegar a informacion mas

detallada del servicio.

Mediante la aplicacion del Procedimiento de Atencion al cliente GC P 001-000, se
asegura que antes de confirmar la aceptacion de una solicitud de un servicio, se determine

y revise los requisitos (especificados por el cliente) relacionados con el servicio.

Esto con el fin de resolver las diferencias entre lo solicitado por el cliente y lo ofrecido

por la empresa, y asegurar que se tiene la capacidad para cumplir lo pactado.

De igual manera, en el Procedimiento de Atencion al cliente GG P 001-000, se establece
el manejo de las modificaciones a las solicitudes de los servicios y las disposiciones para

mantener una adecuada y eficaz comunicacion con los clientes en cuanto a:
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e Lainformacion sobre las caracteristicas de los Servicios de la empresa que se dan a
conocer a los clientes.

e Lasconsultas, o atencion de pedidos incluyendo las modificaciones.

e Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas, (proceso de deteccion de no
conformidades/accion correctiva/ preventiva, procesos de medicion de satisfaccion

del cliente).

7.3 Disefio y Desarrollo

La planificacion, desarrollo, revision, verificacion, validacion y control de cambios del
disefio y desarrollo se hace de acuerdo al Procedimiento de Disefio y Desarrollo GI-P-
001-000, donde ademas se especifican los responsables de cada una de estas actividades,
la planificacién, elementos de entrada para el disefio, resultados, revision, verificacion y

control de los cambios del disefio y desarrollo.

7.4 Compras

Con el fin de asegurar que los productos y servicios comprados por la organizacion
cumplen los requisitos especificados para la compra, se aplica el Procedimiento de
Compras GA-P-006-000.

Las actividades de compras buscan obtener un producto / Servicio adecuado a las
exigencias técnicas definidas para el mismo ya sea a través de referencias, normas, planos
y/o condiciones técnicas de suministro, y por otro lado satisfacer las necesidades de la

empresa en cuanto a costo y oportunidad de suministro.
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El procedimiento de compras comprende unas actividades de gestién y otras de ejecucion.

Las primeras son:

Definicion de la estrategia de compras

Busqueda y seleccién de proveedores

Coordinacion de las actividades de evaluacién y seguimiento a proveedores.

Participacion en soluciones a problemas de suministro.

Las segundas comprenden:

¢ Actividades de disposicion, colocacion y seguimiento de érdenes de compra.
¢ Ingreso y actualizacion de datos de proveedores en el sistema.

e Participacion en el proceso de evaluacion y seguimiento a proveedores.

e Poner a disposicion de las unidades estratégicas los materiales asignados en cantidad,

calidad y oportunidad necesaria.

El control, la evaluacion y re-evaluacion de los proveedores se realiza aplicando los
lineamientos descritos en el Registro de Evaluacion de Proveedores RFEP-011-00, donde
se verifica su capacidad para cumplir con los requisitos del producto o servicio completo.

Con hase en esta evaluacion se retroalimenta a los Proveedores.

Para el proceso de compras se excepttan la Evaluacion de Proveedores Impuestos por el

cliente.

Los datos de compra son relacionados en el formato de Orden de Compra GA-F-001-000.
Cuando es necesario, van acompafiadas de anexos que constituyen condiciones

especificas.
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Estos documentos de compra en los casos aplicables fueron:
a) Laidentificacion exacta. (tipo, referencia, clase, etc.).

b) Descripcion del objeto de la compra, incluyendo referencias, caracteristicas técnicas,
versiones 0 modelo, requisitos y/o documentos para aceptacion del producto o

servicio, alcance de los trabajos, organizacion del personal involucrado en proceso.

Las 6rdenes de compra son generadas a través del software oficial de la compafiia, previa
aprobacion de los responsables, siguiendo lo establecido en el Procedimiento de Compras
GA-P-006-000.

Para asegurar que los productos comprados cumplen con los requisitos especificados se
realiza una inspeccion en recepcion segun el Procedimiento de Inspeccién y Ensayo de
Auto Taxi Satelital S.A.C. GI-P-004-000 que tiene por objeto verificar que el producto

comprado cumple con los requisitos de compra especificados.

Los productos que llegan a la compafiia seran recibidas en el almacén y alli se verifica
que la referencia coincida con lo solicitado en la orden de compra. Esto asegura que las

caracteristicas del producto recibido son las especificadas.

La determinacion sobre la intensidad y la naturaleza de la inspeccion de recepcion, se

realiza segun el formato de Inspeccion GA-F-002-000 con base en los siguientes aspectos:

El tipo de control, pruebas, registros y protocolos acordados en la orden de compra.

Los registros historicos internos de cumplimiento que haya tenido el proveedor en

anteriores suministros.

La influencia que el producto suministrado tenga en la calidad de nuestros productos.

Otros (definidos de acuerdo al producto.
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7.5 Produccion y Prestacion del Servicio

7.5.1 Control de la produccién y prestacién del servicio

El Servicio que ofrece la empresa, se ha planificado de tal manera que se hace bajo

condiciones controladas.

Esto exige que las condiciones controladas incluyan la disponibilidad de informacion, la
realizacion del trabajo (instrucciones de trabajo), el uso del equipo adecuado, el uso de

dispositivos de seguimiento y medicion.

En la empresa todos los servicios se verifican mediante las actividades de seguimiento y

las mediciones descritas en el numeral 8.2.4.

7.5.2 Validacidn de los procesos de produccidn y prestacion del servicio

Este apartado no aplica en Auto Taxi Satelital S.A., ya que el Servicio que brindamos es

validado con el cliente antes y después de la puesta en marcha del mismo; sin embargo,
los criterios definidos en la norma ISO 9001:2008 respecto a la validacion de procesos
también han sido considerados en nuestro sistema, como aspectos que incrementan la

confianza de nuestra gestion.ldentificacion y Trazabilidad

La Identificacion y Trazabilidad del servicio en la compafiia se realiza segin lo descrito
en el procedimiento documentado: Identificacion del Servicio del Cliente-Trazabilidad.
GA-P-008-000.
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7.5.3 Propiedad del cliente

El almacenamiento y el mantenimiento de estos productos se lleva a cabo de igual forma
que para los demas productos que ingresan a la empresa, es decir, cuando hay productos
que son propiedad del cliente y estan en las instalaciones de Autotaxi Satelital S.A. para
efectos de manipulacién, almacenamiento y proteccion rige lo establecido en los
procedimientos de Manejo del Almacén G-A-P-009-000.

7.5.4 Preservacion del producto

Con objeto de asegurar el mantenimiento de los productos necesarios para la ejecucion
del servicio, la compafiia establece y mantiene actualizados los procedimientos de
Identificacién del Servicio del Cliente-Trazabilidad GA P 008-000 y Manejo del almacén
GA P 009-000 donde se especifica como se realiza el manejo, el almacenamiento, el
embalaje y la preservacion de los materiales y equipos dentro de las instalaciones de la

empresa.

Para el almacenamiento de estos se coordinan criterios especiales teniendo en cuenta la

naturaleza, las condiciones ambientales y el periodo de almacenamiento.



Cddigo : MC-001-00
Pagina : 26 de 30
Version: 01

MANUAL DE CALIDAD

7.6 Control de dispositivos de seguimiento y medicion

De acuerdo a las actividades de seguimiento y medicion establecidas para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos de la prestacion del servicio, en la
organizacion se han determinado los dispositivos necesarios para llevar a cabo dichas
actividades. La identificacion y proteccion de estas herramientas de medicion se realiza
de acuerdo a lo descrito en el procedimiento Control de los Dispositivos de Medicion y
Seguimiento GI-P-003-000.

Los entes calibradores proveen los valores de incertidumbre de la medicion de los
equipos, estos datos se confrontan con los parametros establecidos en los documentos que
definen las caracteristicas técnicas del producto para asegurar que esta se conoce y es

consistente con la capacidad de medicion requerida.

La evidencia del control y los datos técnicos relativos al equipo de seguimiento y
medicion para verificar que el equipo es funcionalmente adecuado, los mantiene el
encargado de tales equipos, junto con el plan de calibracion y/o la respectiva Ficha del
Equipo de Medicion GG F 018-000.
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8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 Generalidades

La organizacion planifica e implementa los métodos necesarios para realizar el
seguimiento, medicion, analisis y mejora de sus procesos necesarios para demostrar la
conformidad del servicio, asegurar la conformidad del SGC y mejorar continuamente la

eficacia del sistema.

A las quejas y reclamos provenientes de los clientes se les da un tratamiento inicial y
luego son registradas. El seguimiento a los indicadores de gestion de calidad lo realiza el
Comité de Calidad. Periédicamente se actualiza la informacion y se verifica el
cumplimiento con los objetivos de calidad, de tal manera que se establezcan las acciones

por parte de los responsables de cada area.

8.2 Seguimiento y medicién
8.2.1 Satisfaccidn del cliente

Con el fin de obtener de parte de los clientes la percepcidn respecto al cumplimiento de
sus requisitos, se han establecido diferentes métodos entre los cuales se destaca la

aplicacion de encuestas.

8.2.2 Auditoria interna

Con el fin de verificar que las actividades y los resultados relacionados con la calidad son
conformes con lo planeado y determinar la eficacia del sistema de calidad, por lo menos
una vez al afo se planifican y se llevan a cabo las auditorias internas siguiendo lo
establecido en el Procedimiento de Auditorias de Calidad AC-001-00.
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Este proceso considera, entre otros, los siguientes aspectos:

Programacion de las auditorias con base en el estado y la importancia de la actividad

a auditar.
¢ Laindependencia del personal que realiza las auditorias.
o Laforma de registrar y presentar los resultados de las auditorias.
¢ Resultados de auditorias anteriores.
o Laresponsabilidad para implementar las acciones correctivas.
e Laverificacion y el registro del seguimiento a las acciones correctivas.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

En los procesos que se ha considerado aplicable se han incluido indicadores de gestion
apropiados, para asegurar y mantener la capacidad para cumplir con los resultados
planificados y en caso de desviaciones tomar las acciones correctivas pertinentes;
aplicandose métodos de medicion segun la naturaleza del proceso a controlar y
estableciendo una frecuencia adecuada. El responsable del proceso llena el formato para

el Seguimiento y Medicion de Procesos RSMP-007-00, reportandose al Gerente General.

8.2.4 Seguimiento y medicidn del producto

Con el fin de verificar que se cumplen los requisitos del producto/servicio en la empresa
se realizan labores de medicion y seguimiento de las caracteristicas, se mantienen
actualizados procesos donde se describen las actividades de control realizadas con el
objeto de verificar la calidad del producto/servicio terminado y los registros de inspeccion

y ensayo en las fases apropiadas y planificadas.
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8.3 Control del producto no conforme

El servicio no conforme se trata de las siguientes formas: tomando accion para eliminar
la no conformidad detectada, autorizando su uso por una autoridad pertinente, o tomando

accion para impedir su uso.

Se mantiene registros de las no conformidades detectados y de las medidas tomadas

incluyendo la repeticion de las inspecciones y pruebas aplicables.

En los casos aplicables se emprenden acciones correctivas o preventivas con base en su
deteccidén. El control del producto no conforme se realiza aplicando lo descrito en el

procedimiento de Deteccion y Tratamiento de No Conformidades PNC-004-00.

Con la aplicacion de los anteriores procesos se busca asegurar la prevencion del uso no
propuesto o la instalacion del producto no conforme con los requisitos especificados. Este
control estipula la identificacion, documentacion y disposicién del producto no conforme,

y la notificacion a las funciones involucradas.

8.4 Analisis de datos

Autotaxi Satelital ha determinado una serie de indicadores en varios de los procesos que
conforman el Sistema de Calidad, de tal manera que a traves de su recoleccion y analisis

se puede establecer la eficacia del mismo y las medidas correctivas necesarias.

Con base en los datos proporcionados por la evaluacion satisfaccion del cliente, a las
auditorias internas, a la informacion pertinente de proveedores y de las fuentes de los
indicadores de cada proceso, los gerentes y responsables de las areas realizan el analisis
de los datos con el objeto de proponer metas y acciones de mejora.El analisis de estos
datos se hace en el seguimiento que realiza cada gerente a sus procesos y en la revision

por la direccion donde como resultado se toman acciones para el mejoramiento continuo.
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Los programas de uso oficial de la compafiia generan reportes estadisticos que permiten
adicionalmente evaluar, verificar y analizar la capacidad de algunos procesos, con base

en el cual se toman acciones de mejora.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

Autotaxi Satelital a través del Comité de Calidad, mejora continuamente la eficacia del
SGC mediante el uso de politicas y objetivos de calidad, resultados de las Auditorias,

analisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accion correctiva

La deteccion de no conformidades y el manejo de acciones correctivas y preventivas son
llevadas a cabo de acuerdo a lo estipulado en el procedimiento de Deteccion y
Tratamiento de No Conformidades PNC-004-00 y el procedimiento de Acciones
Correctivas/ Preventivas PACP-005-00 detalla la metodologia aplicable a la revision de
no conformidades incluyendo las quejas de los clientes, el tratamiento correspondiente y

la posible emision de acciones correctivas.

8.5.3 Accidn Preventiva

Cuando se detecta una tendencia a la presentacion de un problema que en un futuro pueda
afectar negativamente la realizacion del servicio, se toman acciones preventivas, segln

indica el procedimiento de Acciones Correctivas/Preventivas PACP-005-00.
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
DOCUMENTOS

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para controlar la elaboracién, revisién, aprobacion,
distribucion y control de cambios en los documentos establecidos en el sistema de

gestion de la calidad de Autotaxi Satelital S.A.C para asegurar que:

Se aprueben los documentos en cuanto a su adecuacién antes de su emision.

Se revisen, actualicen y aprueben los documentos cuando sea necesario.

Se identifiquen los cambios y el estado de revision actual de los documentos.

Las versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentren disponibles en
los puntos de uso.

Los documentos permanezcan legibles y facilmente identificables.

Se identifiquen los documentos de origen externo y se controle su distribucion.

Se prevenga el uso no intencionado de documentos obsoletos, y se aplique una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

2. ALCANCE

Aplicable a los documentos generados en todas las areas de la empresa Autotaxi
Satelital S.A.C. u otros documentos, generados por entes externos, que ingresen a la

empresa. Se exceptuan los catalogos.

3. DEFINICIONES

Documento: Informacién en su medio de transporte.

Documento general: Documentos que son de uso de toda la empresa.
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Documentos especificos: Documentos que son de uso exclusivo de un area.
Documento externo: Documentos generados por entidades externas.

Documento interno: Documento generado en Auto Taxi Satelital S.A.C.

Documento obsoleto: Documento que ya no es vigente.

Copia controlada: Ejemplar de un documento que se envia a un destinatario registrado
en la empresa, y que por las funciones que realiza requiere mantener informacion
actualizada.

Copia no controlada: Ejemplar de una version de un documento que se distribuye con
fines informativos.

Emision: Fecha en que se introduce el dltimo cambio de una version para su
aprobacion.

Sello: Plancha de metal o de caucho usada para estampar algo que se encuentra
grabado en él.

Sistema: La estructura organizacional, los procedimientos, los procesos, y los recursos
necesarios para una entidad.

Version: Consecutivo de los cambios efectuados a un documento. Inicia en 001.

. Manual: Documento que especifica el Sistema de Gestion de Calidad en una

organizacion.
Formato: Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el sistema de
gestion.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

4. RESPONSABILIDADES

El representante de la calidad de la empresa es el responsable de la implementacion y

cumplimiento del presente procedimiento.

Todo el personal de Auto Taxi Satelital S.A.C es responsable de cumplir con el
presente procedimiento.
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5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Elaboracion y modificacion de documentos

La responsabilidad en la elaboracion o modificacion de documentos es de una persona o

grupo de personas definidas por el Comité de calidad de Auto Taxi Satelital S.A.C de

acuerdo a las funciones organizacionales que intervienen en la aplicacion del proceso, no

necesariamente son las que ejecutan el trabajo directamente, pero si son quienes tienen la

experiencia idoneidad y/o calificacion.

La persona o grupo de personas que elaboran o modifican un documento lo distribuyen a

los involucrados en el proceso, quienes hacen los comentarios del caso.

a.

Revisién de documentos

La revision de documentos generales es efectuada por el responsable de la calidad
de la empresa y la de los documentos especificos es efectuada por los jefes de
area, quienes conforman el comité de Calidad Auto Taxi Satelital S.A.C y quienes
ademas son responsables de revisar el documento de acuerdo con el formato
“Aspectos de forma para “Presentacion de Documentos” (RAFPD-004-00) y
asignar cddigo al documento de acuerdo con la instruccion de codificacion de
Documentos (ICD-001-00)

La persona designada para la revision del documento verifica el contenido del
mismo y su viabilidad de aplicacion en el area que corresponda. Terminada la
revision, el encargado de la revision, firma en la casilla correspondiente de
acuerdo con el formato “Aspectos de Forma para Presentacion de

Documentos”( RAFPD-004-00)

En caso de presentarse algun tipo de correccién durante las revisiones antes
descritas el documento vuelve a la persona o grupo que elabora con el fin de que se

haga las modificaciones del caso
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Aprobacion de Documentos

La funcion de aprobacion de documentos la puede realizar la misma persona o
grupo de personas que cumple las funciones de revisién, en el caso de
documentos especificos. En el caso de documentos generales, la aprobacion sera

realizada por el Gerente General de la empresa.

El representante de la direccion es el encargado de que todo documento aprobado
sea registrado en el Listado Maestro de Documentos RLMD-002-00

NOTA 1: Ningun documento puede ser elaborado y revisado por una misma persona.

NOTA 2: Es potestad de quien aprueba el documento definir si se distribuird mediante

copias controladas o no controladas, y de ser el primer caso, llenar el formato de
Listado Maestro de Documentos RLMD-002-00.

Distribucion de Documentos

La distribucién de documentos generales aprobados, es responsabilidad Unica
del representante del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa, y los
Documentos Especificos, de los jefes de Area.

La lista de distribucion de documentos que se utiliza para la distribucion de
copias controladas, puede elaborarse haciendo referencia los cargos de los
receptores de los documentos o los nombres de los trabajadores a quienes se
distribuyen los documentos manteniendo la estructura: nombre, firma, y fecha
segun el formato aspectos de forma para presentacion de documentos (RAFPD-
004-00)

La distribucion de documentos se realiza en medio digital o en forma impresa
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d.

Distribucion en Medio Digital

La distribucion de documentos nuevos o actualizados se informa a los
colaboradores via e-mail y aplica cuando se trata de copias no controladas.

Distribucion Impresa

La distribucion de documentos en forma impresa aplica cuando se trata de copias
controladas y es responsabilidad del representante de la direccidn, quien debe
entregar copia a cada persona relacionada en la distribucion del mismo y
recolectar las firmas y fechas, garantizada la custodia del documento original.

Distribucion Adicional

los integrantes del listado Maestro de Documentos RLMD-002-00 que reciban una
copia controlada, pueden autorizar y realizar distribuciones adicionales de los

documentos y son responsables de su control.

Quien realiza la distribucion adicional debe mantener el control de esta
distribucion

Control de Cambios

Los nameros del “Codigo del Documento”, que se ubican luego del guion, dan a
conocer las modificaciones a las que se ha sometido un documento.

Las modificaciones practicadas sobre la version de un documento generan la
emision de una nueva version del documento.
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h. Documentos Obsoletos

Cada vez que se realiza una modificacion a un documento se emite una nueva

version y las paginas modificadas o el documento de version anterior pasan a ser

obsoletos, y por tanto, cuando se haga la distribucidn, deben ser destruidos por el

destinatario al momento de recibir la nueva versién o inmediatamente después de

verificar los cambios hechos.

En caso de que el destinatario requiera mantener copia de una version anterior,

debe colocar la expresion “obsoleto” en tinta en el documento, mediante la

aplicacion de un sello.

Cuando las éreas eliminan algun documento, por cualquier razén, esta

informacion debe ser suministrada por escrito al coordinador de calidad para

desincorporarlo del Listado Maestro de Documentos RLMD-002-00

REGISTROS

- Listado Maestro de Documentos RLMD-002-00

- Aspectos de forma para Presentacion de Documentos RAFPD-004-00.

- Codificacion de Documentos ICD-001-00
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1 OBJETO

Establecer las actividades necesarias para la identificacion, mantenimiento,
recoleccion, acceso, almacenamiento, conservacion y disposicion de los registros del

Sistema de la Calidad.
2. ALCANCE

Aplicable a todos los registros del Sistema de Gestion de la Calidad utilizados en todas

las &reas de la empresa Autotaxi Satelital SAC.

3. DEFINICIONES

a. Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefiadas.

b. Acceso: Posibilidad de que un documento pueda ser utilizado por un
solicitante.

c. Almacenamiento: Acumulacion de documentos en un sitio predefinido de
acuerdo a la clasificacion y conservacion.

d. Conservacion: Tiempo de retencion de un documento para cualquier finy
en condiciones que aseguren su buen estado.

e. Clasificacion: Organizacion de documentos de acuerdo a la identificacion.

f. Disposicion: Reglamentacion para el uso y destruccion de un documento.

g. Formato: Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el
sistema de gestion.

h. Identificacion: Forma particular de nombrar un documento normalmente
por medio de codigos, lo cual permite ubicarlo o referirlo para su consulta.

i. Mantenimiento: Se refiere a la actualizacion y aseguramiento de la adecuada

conservacion de un documento.
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a. Almacenamiento: Lugar, dispositivo y/o equipo donde se encuentra
fisicamente el registro.

b. Recuperacién: Facilidad de acceso a los registros y a la informacion
contenida en ellos tomando en cuenta su localizacién y su clasificacion.

c. Vigente: Es el tiempo de retencion de un registro cuando se quiere archivar
en forma permanente, mientras se mantiene la relacion de trabajo con el

personal.

3. RESPONSABILIDADES

Es responsabilidad de la Alta Direccion difundir y hacer cumplir el presente

procedimiento para los registros que se generen después de la aprobacion del mismo.
5. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

5.1 Generalidades

Los registros del Sistema de la Calidad deben conservarse en forma impresa o en
medio digital como lo relaciona el formato de Clasificacion de Registros RCCR-003-
00.

5.2 Identificacion

Todos los documentos de los sistemas se identifican/codifican de acuerdo a la
Instruccién de Codificacién de Documentos del 1CD-001-00. Todos los formatos
seran registrados en el formato Clasificacién-Conservacion de Registros RCCR-003-
00.

5.3 Mantenimiento

Los registros del Sistema de la Calidad se mantienen y actualizan segln sea
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apropiado para cada registro, y de acuerdo con los procedimientos e instrucciones
vigentes para cada caso, en donde se definen los responsables de estas actualizaciones y

de sumantenimiento.

En la posicion 1y 2 del codigo del documento hace referencia al area responsable de la

actualizacion, mantenimiento y almacenamiento del registro.

5.4 Recoleccion

El &rea responsable de la actualizacion, mantenimiento y almacenamiento de los registros,
es la encargada de su recoleccién ya que posee el acceso y los archivos en medios fisicos

y digitales para desarrollar esta labor.

5.5 Acceso

El responsable de cada area, define el grado de confidencialidad en el manejo de los

registros impidiendo el acceso a personal no autorizado.

5.6 Almacenamiento

La empresa provee material de papeleria y muebles de oficina adecuados que faciliten a
cada area responsable de almacenar, retener los registros en medios escritos 0 magnéticos
de tal forma que sea puedan consultar con facilidad y prevenir su deterioro o dafio, y/o

evitar su perdida.

Los registros en medio magnético deben conservarse en red (volumen "H: ") de manera

que la Gerencia de Administracion realice el respaldo correspondiente en Back-up.

Los registros son contenidos en los dispositivos y equipos que se requieran como son:
carpetas, archivadores, CD, disco duro, servidor, y cualquier otro dispositivo. Los
registros realizados en papel se mantienen en areas de almacenamiento con la

codificacién correspondiente.
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5.7 Conservacion/ Mantenimiento

Cada departamento de la empresa debe definir los tiempos minimos de conservacion de
sus registros para dar cumplimiento a los aspectos legales y/o de garantia, a lo requerido
en la ISO 9001:2008, acépite 4.2.2. Se debe registrar el tiempo (afios) de conservacion

del registro.

En el formato Clasificacion y Conservacion de Registros RCCR-003-00, se encuentran

los que son obligatorios para el cumplimiento de la norma 1SO 9001:2008.

Los jefes de area son los responsables de la integridad de los registros generados por el
personal a su cargo, por lo que designa el lugar adecuado para la ubicacién de los mismos

evitando puedan ser dafados, perdidos o deteriorados.

5.8 Disposicion

Cada éarea conserva los registros durante los tiempos minimos definidos en el formato
Clasificacion y Conservacion de Registros RCCR-003-00. Cumplido el tiempo minimo

establecido, los registros son eliminados.

En algunos casos, estos se ponen a disposicion del cliente, su representante o la entidad

certificadora para la evaluacion durante el periodo acordado.
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6. REGISTROS

Clasificacion y Conservacion de Registros RCCR-003-00
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1 OBJETO
Definir la metodologia para el desarrollo del proceso de auditorias internas, con el fin

de verificar la implementacion y el desempefio de un sistema de calidad.

2. ALCANCE

El presente proceso aplica a la empresa Autotaxi Satelital SAC. La metodologia
expuesta puede aplicarse a proveedores, o en proyectos donde la empresa tenga

participacion.

3. DEFINICIONES

a. Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la
extension en que se cumple el conjunto de politicas, procedimientos o requisitos

utilizados como referencia.

b. Eficacia: medida de la extension en la cual las actividades planificadas se llevan a

cabo y se alcanzan los resultados planificados.
c. Eficiencia: relacion entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.

d. Programa de la auditoria: conjunto de una o0 mas auditorias planificadas para un

periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.
e. Alcance de la auditoria: extension y limites de una auditoria.

NOTA: EIl alcance generalmente incluye una descripcion de la ubicacion fisica,
unidades de la organizacion, las actividades y procesos, asi como el periodo de tiempo

cubierto.

f. Criterios de la Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos,
utilizados como referencia.

Codigo : AC-001-00
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g. Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquiera otra

informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.
NOTA: La evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.

h. Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria que proporciona el equipo
auditor, tras considerar los objetivos y la evaluacion de la evidencia de la auditoria,

recopilada frente a los criterios de auditoria.
i. Cliente de la auditoria: organizacion o persona que solicita una auditoria.

j. Auditor lider: auditor calificado seleccionado para coordinar una auditoria y en los

casos aplicables a un equipo de auditores.

k. Sistema de gestion: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que acttan

entre si para establecer la politica y los objetivos y para el logro de dichos objetivos.

4. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

4.1 Definicion de los objetivos de auditoria

Las auditorias internas se realizan con uno o varios de los siguientes objetivos

referentes al sistema evaluado y dentro del alcance y criterios de auditoria pactados.
Determinar su conformidad con los requisitos especificados.

Determinar si ha sido implementado adecuadamente, mantenido y si es eficaz para

cumplir con sus objetivos.
Cumplir con requisitos regulatorios o pactados con los clientes.

Proporcionar una oportunidad para mejorarlo e identificar areas de mejoramiento

potencial.




Cédigo : AC-001-00
Pagina : 03 de 08
Version: 01

PROCEDIMIENTO AUDITORIAS
INTERNAS

Evaluar la capacidad del proceso de revision interna de la administracion para asegurar

la conveniencia y su eficiencia continua.

Evaluar a una organizacion cuando se desea establecer una relacion contractual, tal

como un proveedor potencial o socio de riesgo compartido.

4.2 Frecuencia de auditoria

En Autotaxi Satelital SAC se llevan a cabo auditorias internas, de tal manera que todos
los requisitos (y elementos) de los sistemas sean auditados por lo menos una vez al
afio. Estas auditorias se realizan de acuerdo a una programacion anual fijada por la
empresa y detallada en el Comité de calidad. Otras auditorias seran programadas de
acuerdo a las necesidades a las necesidades o cuando se presente alguno de los

siguientes casos:

- Cuando los resultados de wuna auditoria previa, o la
implementacion de una accidn correctiva lo exijan.

- Como resultado de una revisién por la direccion a un sistema.

- Como resultado de la evaluacién de proveedores.

- Por el acuerdo con clientes en proyectos especificos.

- Como sugerencia de entes internos a proveedores u otras
entidades relacionadas con la empresa.

4.2.1 Cambios que puedan afectar a un sistema.

Con base en el programa anual de auditorias internas, la Gerencia General en conjunto
con el Comité de Calidad y el cliente de la auditoria, definen el auditor lider que
desarrollara la auditoria. El auditor lider posteriormente define el grupo auditor (con
base en el listado de auditores calificados), y en lo posible otras personas que la
acompafien (auditores en entrenamiento, observadores o personal con conocimientos

especializados), de tal manera que se asegure que los recursos asignados a la auditoria
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sean suficientes para cumplir con el objetivo.

El auditor prepara el plan de auditoria, de comun acuerdo con el cliente de la auditoria o
su representante incluyendo el objetivo, el alcance, y los criterios de auditoria. En el plan
de auditoria de define ademas la agenda de desarrollo de la misma incluyendo la reunion
de apertura, la reunion de cierre, la entrega y destinatarios del informe final y el detalle

auditoria con el auditado, auditor, fecha y lugar.
4.3 Preparacion de la auditoria
El auditor responsable del desarrollo de una auditoria debe con anticipacion a la auditoria:

- Conocer las no conformidades vigentes en el area a auditar con el objeto de, en cuanto
sea aplicable, verificar el seguimiento a las acciones correctivas y/o su correspondiente

efectividad.
- Conocer informes de auditorias anteriores.

- Preparar, con base en lo anterior y usando los documentos aplicables (solicitados al
auditado), las preguntas que realizara en el formato "Listas de Verificacion/ Recoleccion
de evidencias" RLVRE-016-00. Este formato debe ser entregado como evidencia de la

auditoria.
4.4 Reunion de apertura

La auditoria formalmente comienza con una reunién coordinada por el auditor principal,
en la que intervienen el cliente, los auditados y los auditores, los mismos que tienen los

siguientes propdsitos:
- Presentar los miembros del equipo de auditoria a la Gerencia del auditado.
- Revisar el alcance y los objetivos de la auditoria.

- Proporcionar un breve resumen de los métodos y procedimientos que van a ser usados

para la realizacion de la auditoria.
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- Establecer los conductos oficiales de comunicacion entre el equipo de auditoria y el

auditado.

- Confirmar la agenda definida en el plan de auditoria.
- Aclarar cualquier detalle confuso del plan de auditoria.

Observaciones: cuando de comun acuerdo entre el auditor lider y el cliente de la
auditoria se defina, la reunion de cierre se puede obviar, asegurandose que se cumplan

los puntos anteriores via comunicaciones escritas entre las partes interesadas.

4.5 Recoleccion de evidencias de la auditoria

En el desarrollo propio de la auditoria, las evidencias de reinen a través de entrevistas,
examen de documentos contrastados con otras fuentes como observacion fisica,

medidas, registros y otras que el auditor considere convenientes.

Las no conformidades, observaciones y las posibles acciones de mejora detectadas, se
anotan como observaciones en el formato RLVRE-016-00 "Lista de Verificacion/
Recoleccion de Evidencias”, incluyendo los datos alli solicitados y teniendo en cuenta
que no todas las preguntas preparadas deben ser realizadas, ya que el desarrollo l16gico
de la auditoria y la formulacion de preguntas que lleven a una investigacion adecuada

deben primar.

Las no conformidades se identifican y redactan en términos de los requisitos
especificos de la norma o de otros documentos relacionados contra los cuales se haya
efectuado la auditoria y deben ser consignadas en el formato de solicitud de Accion de

Accién de Mejora RSAM-019-00, previa firma y acuerdo con el auditado.

Durante la auditoria, el auditor principal puede hacer cambios en el plan de auditoria,

con la aprobacion del auditado para asegurar el logro 6ptimo de la auditoria.




Cddigo : AC-001-00
Pagina : 06 de 08
Version: 01

PROCEDIMIENTO AUDITORIAS
INTERNAS

Con base en las oportunidades de mejora detectadas y cualquier observacion que
considere apropiada cada auditor presenta un informe que es consolidado,

seleccionado y unificado en las conclusiones de auditoria por el auditor lider.

4.6 Reunion de cierre

Coordinada por el auditor lider, los demés auditores y los auditados; se realiza una
reunion de acuerdo a la agenda al final de la auditoria, con el objetivo de presentar de

manera general el resultado de la auditoria.

De considerarse necesario se realizara un acta de la reunion para dejar escrito detalles
que se acuerden durante la misma.

4.7 Conclusiones de la auditoria

Como resultado de la consolidacién de los informes individuales de cada auditor, en
las fechas definidas y a la distribucion pactada en el plan de auditoria, el auditor lider
debe emitir el informe final con las conclusiones de auditoria que contengan
informacién confidencial o patentada deben ser salvaguardadas en forma apropiada

por la organizacién de auditoria y por la organizacion auditada.

4.8 Seguimiento a las oportunidades de mejora.

El seguimiento a la verificacion de la efectividad la hace el Comité de Calidad.

4.9 Controles

Se realiza un control a través del Calendario Anual de Auditorias, para verificar que

se cumple con las fechas y objetivos propuestos para las auditorias.

Durante las auditorias se hace un control a través del Plan de Auditoria, que permite
asegurar que se cumple con el objetivo especifico de la auditoria por medio de las

entrevistas con los diferentes auditados.




Caddigo : AC-001-00
Pagina : 07 de 08
Version: 01

PROCEDIMIENTO AUDITORIAS
INTERNAS

El resumen para el seguimiento de no conformidades se mantiene en el formato de
Solicitud de Accion de Mejora RSAM-019-00.

3. RESPONSABILIDADES

5.1 Responsabilidades del auditor lider (adicionales a las de cualquier auditor)
- Acordar con el cliente el equipo que desarrollara la auditoria.

- Planificar, coordinar y dar instrucciones a los demas miembros del equipo para el

desarrollo eficaz y eficiente de la auditoria.
- Los requisitos de cada auditoria asignada.
- Definir y cumplir con el alcance, los criterios de auditoria y otras directrices pactadas.

- Informar acerca de obstaculos importantes hallados por él o por cualquiera de los

otros auditores, al efectuar la auditoria.

- Informar acerca de los resultados de la auditoria en forma clara, concluyente y sin

demora mediante la presentacion de las conclusiones de auditoria.

- Garantizar la confidencialidad acordada y tratar la informacion privilegiada con

discrecion.

- Representar al equipo de auditoria frente al cliente de la misma.

5.2 Responsabilidad de los auditores calificados
- Planificar y llevar a cabo las tareas asignadas, en forma efectiva y eficiente.
- Comunicar, aclarar y cumplir con el alcance y los criterios de auditoria.

- Revisar la documentacion aplicable, para determinar su idoneidad.
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- Reunir, analizar y documentar la evidencia de auditoria que sea pertinente y

suficiente para permitir la deduccion de conclusiones adecuadas.

- Permanecer alerta a cualquier indicacién de evidencia que pueda incidir en los
resultados de la auditoria, y que requieran énfasis en futuras auditorias.

- Informar al auditado, en forma inmediata, acerca de no conformidades criticas.

- Informar los resultados de la auditoria asignada.

- Cooperar y apoyar a los otros miembros del equipo auditor.

- Actuar con ética en todo momento, ser objetivos y guardar confidencialidad de la

informacién recibida.

5.3 Responsabilidades del cliente de la auditoria
- Solicitar la auditoria en los casos aplicables.

- Establecer el alcance, objetivo y criterios de auditoria con el auditor principal y
designar o verificar que se designen los miembros del personal responsables, para

atender la auditoria.

- Asegurar que se emprendan acciones de seguimiento a las conclusiones de auditoria
0 a las nos conformidades detectadas.

5.4 Responsabilidades del auditado

- Informar a otros colaboradores pertinentes acerca de los objetivos y el alcance de la

auditoria.

- Proporcionar todos los recursos necesarios para asegurar un proceso de auditoria

efectivo y eficiente

- Permitir el acceso a las instalaciones y al material de evidencia, a solicitud de los

auditores.
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- Cooperar con los auditores para permitir el logro de los objetivos de la auditoria.

- Determinar e iniciar acciones correctivas basadas en las conclusiones de auditoria o

solicitarlo a quien posea la autoridad suficiente.

5.5 Responsabilidades del Comité de Calidad
- Establecer el programa anual de auditorias

- Hacer una seleccion adecuada de Auditores Internos para asegurar su independencia

y su calificacion.

- Promulgar, difundir, y hacer cumplir el presente procedimiento después de la
aprobacion del mismo.

6. REGISTROS

Formato "Listas de Verificacion/ Recoleccion de evidencias” RLVRE-016-00.

Formato Solicitud de Accion de Mejora RSAM-019-00.
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1. OBJETIVO

Establece los criterios necesarios para tomar acciones inmediatas a eliminar la no
conformidad, las cuales corresponden a la solucion o correccion; asimismo, aplicar
los criterios definidos para el tratamiento central de las no conformidades, a través de
las acciones correctivas y/o preventivas.

2. ALCANCE
El presente documento es aplicable a todos los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa Auto Taxi Satelital S.A.C

3. DEFINICIONES

No conformidades (N.C): Es el incumplimiento de algun requisito especificado

b. Producto No - Conforme: es el producto o servicio que no cumple con los
requisitos especificos, ya sea que afecte a su valor funcional, de uso o cualquier
otro requisito.

c. Solucion o correccion: Es el conjunto de acciones tomadas sobre las No
Conformidades detectadas o sobre el producto No — Conforme, con el objeto
de eliminar o mitigar el efecto, impacto o riesgo de la no conformidad.

d. Accidn Correctiva (A.C): Es el conjunto de acciones tomadas sobre las causas
de las no conformidades reales, con el objetivo de prevenir su repeticion.

e. Accion Preventiva (AP): Es el conjunto de acciones tomadas sobre las causas
de las no conformidades potenciales, con el objetivo de prevenir su ocurrencia
0 aparicion.

f.  Tratamiento Inmediato de la N.C: Son las soluciones o correcciones que se
toman sobre las N.Cs.

g. Tratamiento Central: Son las acciones Correctivas y/o Preventivas, que se
toman sobre las N.Cs.
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4. RESPONSABILIDADES

El area encargada de difundir y hacer cumplir el presente documento es la Gerencia
General

5. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

5.1 Generalidades
El tratamiento inmediato de las N.Cs se realiza con la solucion o correccién del problema;
los reclamos del cliente, son respondidos en un plazo no mayor a 48 horas, ya sea, con la

solucidén acordada o comunicandole que el problema esta en vias de solucion.

Para el tratamiento central de N.C.s, las diferentes areas de Auto Taxi Satelital S.A.C
deben identificar las N.C.s y su efecto, analizar la necesidad de tomar acciones
Correctivas o Preventivas; si corresponde la necesidad de tomar acciones, proceder a la
investigacion de las causas, proponer acciones sobre las causas, implementar las acciones,

y realizar el seguimiento para validar su eficacia o en su caso, tomar acciones.

Los criterios considerados para la necesidad de tomar acciones correctivas como

consecuencia de las N.C.s son los siguientes:

-Cuando las N.Cs, afecten el valor funcional o de utilizacion del producto suministro o la

calidad del servicio prestado.
-Cuando las N.Cs, detectada en forma aislada, se presenta hasta tres veces.

-Cuando los clientes presentan reclamos que cumplen con los dos criterios referidos

anteriormente.

5.2 Realizacion del Proceso:

Tratamiento de productos No- Conformes en recepcion: Cuando los productos
resultantes de la inspeccion realizada por los responsables de almacén acrediten
incumplimientos de algln requisito especificado, se comunica al Jefe de Logistica y al

personal técnico de la empresa a fin de coordinar el tratamiento inmediato.
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El tratamiento inmediato puede corresponder a la decisién de devolver el producto,

aceptarlo por concesion, reclasificarlo o rechazarlo en forma definitiva.

La decision tomada por parte del Jefe de Logistica y/o personal técnico de la empresa,

respecto a la custodia del producto No- Conforme hasta su devolucion o canje

El tratamiento central depende del efecto de la N.C. detectada y/o su frecuencia de
aparicion, para lo cual el Jefe de Logistica decide la necesidad de requerir Acciones

Correctivas al proveedor, para el debido registro y seguimiento posterior.

Tratamiento de N.Cs durante la ejecucion de Proyectos: Si se presenta una N.C.
durante el desarrollo del proyecto de la empresa, como consecuencia de los resultados de
las actividades de medicion y seguimiento respecto al proceso que se esta ejecutando, se
comunica al Jefe de Proyecto, quien evalla la situacion de la No — Conformidad y decide

el tratamiento inmediato, el cual podré estar entre las siguientes opciones:

- Reprocesar

- Reparar

- Reclasificar

- Desechar o rechazar
Para proyectos, la solucién o tratamiento inmediato a la N.C. queda registrada de aplicar
en el cuaderno de obra o comunicada al Jefe inmediato, la no conformidad detectada se
comunica via telefonica al Gerente de Ingenieria y Proyectos quien registra la N.C. en el
formato listado de No conformidades RNC-018-00 y segun los criterios establecidos
decide si se requieren acciones correctivas 0 no; las acciones inmediatas que se hayan
tomado sobre la N.C. son verificadas nuevamente a traves de medicion o seguimiento,

segun corresponda.

El Jefe de Proyecto en funcion del efecto o frecuencia de la No Conformidad identificada,
deciden si es necesario tomar acciones correctivas, para lo cual registra en el formato
Solicitud de Accién de Mejora RSAM-019-00
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Tratamiento de N.C.s por el producto suministrado o por reclamos del cliente:
Cuando la empresa Auto Taxi Satelital S.A.C, recibe la comunicacion de los clientes
respecto a un producto o servicio suministrado, el cual presenta algin incumplimiento en
el valor funcional o de utilizacién, se evalta la informacién recibida y envia un equipo
técnico para la revision del mismo; este equipo analiza la situacion del producto y se
encuentra que el producto presenta defectos irreparables, el equipo técnico, luego de
haber constatado si el equipo esta o no en el periodo de garantia, consulta al Gerente de

Ingenieria y Proyectos y se decide la solucion:

- Retirar el producto indicandole al cliente la solucion a tomar

- Cotizar el repuesto, de ser el caso

- Enviar un equipo técnico especializado para darle un tratamiento
final al producto. En este caso, el primer equipo que acude a la
evaluacion, de ser el caso, identifica el equipo con una tarjeta de
color Rojo “producto no conforme”, y remite el informe de

estado al departamento respectivo.

Si el producto es trasladado al almacén de Auto Taxi Satelital S.A.C, este se ingresa de
acuerdo al procedimiento Manejo de almacén GA P 009-000 y se almacena separado de
los productos conformes con la etiqueta de color rojo “producto no conforme”. El Jefe de
Logistica en coordinacion con el Gerente de Ingenieria y Proyectos deciden la solucion a

tomar.

Los reclamos del cliente que estén debidamente justificados o dentro de un periodo de
garantia del producto o servicio, o que afecten la calidad de la atencidn de servicio de la
empresa, son comunicados via correo electrénico a la Gerencia de Ingenieria y Proyectos

para su debido registro y procesamiento.

6. Registros
Formato Listado de No Conformidades RNC-018-00.
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PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS / PREVENTIVAS

1. OBJETIVO

Este proceso describe el control metddico y documentado de las actividades que
comprenden la deteccién y tratamiento de una no conformidad, el establecimiento e
implementacion de acciones correctivas y/o preventivas y la verificacion de su
efectividad, con el objetivo de asegurar la prevencion del uso no propuesto y/o entrega
del producto no conforme, eliminar la repeticion de no conformidades reales y/o evitar

as no conformidades potenciales.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas y departamentos de Auto Taxi Satelital S.A.C.

3. DEFINICIONES

3.1 Accion Correctiva: Una accién emprendida para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto u otra situacion no deseable existente, con el propdsito de
evitar que vuelva a ocurrir.

3.2 Accién Preventiva: Una accion emprendida para eliminar las causas de una
posible no conformidad, de un defecto u otra situacion no deseable, para evitar
que ocurra.

3.3 Conformidad: EI cumplimiento de requisitos especificados.

3.4 Emisor: Persona que emite un documento.

3.5 No conformidad: EI no cumplimiento con un requisito especificado.

3.6 Tratamiento de una No Conformidad: La accion emprendida a una entidad no
conforme, con el propdsito de resolver la no conformidad.

3.7 Mitigar: Reducir al minimo posible los efectos negativos de alguna actividad.

4. RESPONSABILIDADES
Es responsabilidad de todos los jefes de Area, hacer cumplir con el presente

procedimiento
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5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

3.1 Deteccion y Registro de No Conformidad / Oportunidad De Mejora
En caso de que algun colaborador detecte o sea informado por un cliente o ente externo
de una no conformidad en cualquiera de los elementos del sistema de calidad, es
responsable de diligenciar el formato listado de No Conformidades RNC-018-00 o0 en su
defecto de informar a su jefe inmediato para que este Gltimo lo diligencie. Este mismo
procedimiento aplica durante la deteccién de una no conformidad durante una auditoria

interna con la utilizacion del formato de Solicitud de Accién Correctiva RSAM-019-00.

El responsable de diligenciar el formato, debe llenar la informacion general que aplique,
registrar en forma detallada la no conformidad o situacion que se presento, y definir el
area responsable o causante. De existir diferencias sobre la asignacion del area
responsable causante de la no conformidad el nivel jerarquico inmediatamente superior

la define.

5.1 Evaluacién Preliminar y tratamiento Inmediato
De acuerdo a la evaluacion preliminar, el area responsable o causante, tiene la
responsabilidad de asignar prioridades y responsabilidades para los trabajos
adicionales, correcciones y/o manejos inmediatos de acuerdo con su
evaluacion (incluyendo tiempos y costos) y autoridad. EI seguimiento a estas
actividades es responsabilidad de quien autoriza el tratamiento o en su defecto
y si él lo delega, el jefe inmediato de quienes desarrollan los trabajos
adicionales y/o correcciones.
5.2 Control de la No Conformidad
Los productos y materiales necesarios para el proceso de instalacion, deben
quedar clasificados como:
e Reprocesados (P): Si es posible reprocesarlo para que cumplan con los
requisitos especificados.
e Reclasificados (C): Si puede ser reutilizado.

e Reparados (R): Si puede ser reparado
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e Desechados o0 rechazados (D): Si no pueden ser reparados o

reutilizados.

Cuando la investigacién y/o andlisis solo involucre a un area, este puede ser desarrollado
por el responsable del departamento causante y el directo responsable, de lo contrario, el
formato debe ser enviado al coordinador de calidad, quien en conjunto con el responsable
del departamento, responsable y/o causante de la no conformidad, convoca un grupo de
investigacion y/o analisis integrado por ellos el responsable y los colaboradores de la
empresa, con experiencia en el aspecto a que refiere la no conformidad detectada y

realizan el analisis.

3.2 Registro de Acciones Correctivas/ Preventivas

La deteccion de una no conformidad no necesariamente lleva a una accion correctiva y
por lo tanto, el proceso puede terminar en el punto anterior de tratamiento y verificacion
del tratamiento de la no conformidad. Sin embargo, quien realiza el tratamiento o un ente

jerarquico superior, pueden determinar la implementacién de una accion correctiva.

Tanto para las acciones correctivas como para las preventivas debe aplicar lo descrito en

los siguientes numerales e implementar la accion de mejora correspondiente.

El area designada debe registrar en forma detallada la descripcién de la no conformidad,

la dificultad real/ potencial, el riesgo de la no conformidad o la situacion por escrito.

Cuando la investigacion y/o analisis solo involucre a una éarea, este puede ser el
responsable del departamento causante y el directo responsable de lo contrario, el formato
debe ser enviado al coordinador de calidad, quien en conjunto con el responsable del
departamento, responsable y/o causante de la no conformidad convoca a un grupo de
investigacion y/o analisis integrado por ellos, el responsable y los colaboradores de la
empresa, con experiencia en el aspecto al que refiere la no conformidad detectada y

realizan el analisis.
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3.3 Andlisis de Causas
De presentarse inconvenientes en la definicion de acciones o si la Investigacion y/o el
analisis de las causas es complejo, se debera realizar un andlisis de causas en forma

técnica.

3.4 Asignacion de responsables

Con base en la investigacion y/o el andlisis de causas y la magnitud de los problemas o
del impacto, se definen acciones que deben ser registradas en el formato de Solicitud de
Accion de mejoras RSAM-019-00, incluyendo responsables y fechas de implementacion,
y de verificacion de las actividades que se llevaran a cabo para medir la efectividad de las
acciones propuestas. Para esto debe ser considerada la importancia de la accidn necesaria
en cuanto a costos e impacto en el proceso. Las acciones que involucren: la adquisicion
de equipos, la capacitacion o contratacion de personal o la inversion en materiales, deben
ser consultados con los responsables de la empresa con el objetivo de que definan el plan
a seguir, la accion, los responsables y fechas limite, para su implementacion y asignen los

recursos gque consideren necesarios.

3.5 Verificacion de la implementacion

En el registro se encuentra asignado un responsable de hacer seguimiento a la
implementacion de las acciones, con objeto de que las fechas definidas como limite se
cumplan. La verificacion de la implementacion debera realizarse maximo 15 dias después

de la fecha prevista, y el responsable debe firmar una vez hecha esta verificacion.

Si la verificacion implica un monitoreo o alguna medicion especifica, se amplia el plazo

previsto hasta un mes después de la fecha prevista para la implementacion.

3.6 Verificacion de la efectividad

Cuando las acciones no se estan implementando o han excedido el plazo de
implementacion, el encargado debe informar al encargado del area con objeto de que se

definan y aprueben nuevos plazos o nuevas acciones.
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El formato de Solicitud de Accién de Mejora RSAM-019-00, debe permanecer en poder
del coordinador de calidad quien es responsable de hacer un seguimiento sobre las fechas

de verificacion de la efectividad.

Con objeto de comprobar la efectividad de la accion implementada, el coordinador de
calidad debe consultar a los implicados de la implementacion, al responsable o
responsables de las areas implicadas, a los clientes internos de los procesos modificados,
con objeto de establecer si la repeticion de la no conformidad fue erradicada y en los casos
aplicable, si las metas o indicadores fijados en cuanto a mejoramiento, productividad u

otras metas esperadas fueron alcanzadas. La firma oficializa la anterior comprobacion.

Un resultado no satisfactorio en cuanto a efectividad de las acciones propuestas obliga a

reiniciar el desarrollo del presente procedimiento.

4. REGISTROS

Formato o Listado de No Conformidades RNC-018-00

Formato de Solicitud de Accién de Mejora RSAM-019-00
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7. OBJETIVO
Asegurar la correcta recepcion de solicitudes de nuestros clientes para que la atencion

de estas se de sin mayores inconvenientes.

8. ALCANCE
Aplicable desde la recepcion del pedido por parte del pasajero/usuario, incluyendo la
programacion del pedido hasta su confirmacion por parte del afiliado. No aplica para

solicitudes ingresadas desde la aplicacion a través de un movil.

9. DEFINICIONES

Aplicacion: Programa para sistemas operativos.

Call Center: Grupo de personas y su sistema de atencion de llamadas, encagados
directos de la recepcion de solicitudes.

Formato: Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el sistema de
gestion.

Manual: Documento que especifica el Sistema de Gestion de Calidad en una
organizacion.

Pedido: Solicitud de taxi por parte de un cliente.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso
Sistema: La estructura organizacional, los procedimientos, los procesos, y los recursos
necesarios para una entidad.

Version: Consecutivo de los cambios efectuados a un documento. Inicia en 001.
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10. RESPONSABILIDADES

Jefe de Call Center: Responsable del correcto desarrollo de las actividades del

procedimiento de recepcion de solicitudes, segln el turno que corresponda.

Gerente General: Responsable del correcto direccionamientos y desarrollo de las

actividades del procedimiento.

11. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1 Revisién de entrada de llamadas

La responsabilidad del correcto funcionamiento de las lineas es directamente del jefe de
call center de turno, la primera validacion se debe dar al interno, verificando el correcto
funcionamiento de los puntos de energia y conexion, de no ser este el caso, se debe
coordinar con la empresa de telefonia correspondiente, si el error permanece, contactar al

area de Sistemas y escalar el inconveniente con el Gerente General.

5.2 Asegurar la correcta atencién de las solicitudes

Este aseguramiento corresponde a todas las personas que trabajan en el call center, desde
los asesores hasta el Jefe de Call Center, quien es el encargado final del cumplimiento de

este procedimiento.

Se debe asegurar la recepcion correcta de la solicitud del cliente, para ello, es importante
que al final de cada llamada se repita a manera de resumen y validacion la solicitud del

cliente
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5.3 Asegurar la correcta transmision de solicitud al taxista

Este aseguramiento corresponde a todas las personas que trabajan en el call center, desde
los asesores hasta el Jefe de Call Center, quien es el encargado final del cumplimiento de

este procedimiento.

Al contar con la correcta informacion de la solicitud del cliente, se debe validar que los
datos registrados sean también los correctos, de haber algan error, se debe corregir en un
tiempo no mayor de 3 minutos. Si se generara algin problema en la edicién del mensaje,

se debe reportar inmediatamente al jefe de call center de turno.

5.4 Validar atencidn final del cliente

Esta validacion corresponde a todas las personas que trabajan en el call center, desde los
asesores hasta el Jefe de Call Center, quien es el encargado final del cumplimiento de este

procedimiento.

Cada asesor es encargado de validar el cierre de atencion de los servicios que atendio en
su turno, del mismo modo, si se produjera algn caso que no haya sido cerrado, se debe
contratar con el afiliado al que se le asigno el servicio para validar el problema, de ser

este un problema técnico, se debe elevar con el area de Sistemas.
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1. OBJETIVO
Establecer las directrices para la correcta secuencia de actividades en el proceso de

compras de insumos.

2. ALCANCE
Aplicable al proceso de compra directa y por reposicion.

3. DEFINICIONES

Compra directa: Toda aquella compra referente a nuevos productos y que no tienen un
historial en el sistema.

Compra por reposicion: Toda aquella compra referete a aquellos productos cuyo
consumo es diario o por lo menos de una vez por semana

Formato: Documento utilizado para registrar los datos requeridos por el sistema de
gestion.

Manual: Documento que especifica el Sistema de Gestion de Calidad en una
organizacion.

Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso
Sistema: La estructura organizacional, los procedimientos, los procesos, y los recursos
necesarios para una entidad.

Version: Consecutivo de los cambios efectuados a un documento. Inicia en 001.
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4. RESPONSABILIDADES

Jefe de Compras: Responsable del correcto direccionamiento y desarrollo de las

actividades del procedimiento.

Gerente General: Responsable del correcto direccionamientos y desarrollo de las

actividades del procedimiento.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1 Definicién de necesidades de material o activo

Cada jefe de las distintas areas usuarios es encargado de definir las necesidades de

insumos, materiales o activos para su area, de manera periédica, la identificacion de estar

necesidades debe darse en la ultima semana de cada mes, estos deben elaboran una

solicitud formal lo méas detallada posible, basandose en los formatos previamente

establecidos y dirigirsela al area de Compras.

5.2 Seleccion de proveedor

El area de Compras es la encargada de la seleccion del proveedor, se trabaja con un

registro de proveedores recurrentes, segun los tipos de necesidades se generan solicitudes

de cotizaciones a los distintos proveedores, esto debe hacerse todos los dias 30 de cada

mes.
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5.3 Evaluacion de la cotizacién

Los proveedores tienen dos dias Utiles para el envio de las cotizaciones, a partir de ello,

el area de Compras selecciona el proveedor para cada una de las necesidades detectadas.

5.4 Compray reposicion en el almacén

Teniendo los precios ya definidos, las Compras deben realizarse durante la primera
semana del mes siguiente de la solicitud, los nuevos articulos son ingresados al almacén,

en coordinacion con el encargado de Almacén.

Almacén crea los nuevos productos en el sistema, les genera codigos de material o activo
fijo y a partir de entonces ya los usuarios pueden acercarse al almacén a recoger sus

articulos.
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1. OBJETO
Establecer las normas para la codificacion de documentos del Sistema de Gestion
de la Calidad, con el objeto de administrar y controlar los documentos.

2. ALCANCE
Aplicable a todos los documentos del Sistema de Calidad de la empresa Autotaxi
Satelital SAC.

3. DEFINICIONES

3.1 Cddigo: Serie de caracteres alfanuméricos que identifican un documento
3.2 Version: Identificacion del nivel de cambio de un documento. Todo documento
inicia con versién 00.

4. RESPONSABILIDAD
Es responsable del Comité de la Calidad, promulgar, difundir, y hacer cumplir la
presente instruccion de trabajo para los documentos que se generen después de la
aprobacion del mismo.

5. DESCRIPCION DEL CONTENIDO

5.1 Cuando un documento responde a las necesidades del Sistema de Calidad de la
empresa, éste es codificado siguiendo los lineamentos del Sistema de Calidad.

5.2 El método utilizado para la codificacién de un documento del Sistema de calidad
se basa en la siguiente estructura:
5.2.1 El cédigo de documento consta de 8 posiciones dividido en 2 bloques, dela
siguiente manera:

Cddigo : 1ICD-001-00
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BLOQUE
BLOQUE 1 2
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
A A A N N N N N
-
@ L Y )
Gerencia a la Tioo de Numero
que d P Orden de
ocumento .,
pertenece version

A: Caracter alfabético.

N: Numero

P: Posicion con relacion a los blogues separados por guiones.

5.2.2 El blogue 1 hace referencia al area responsable del documento, al tipo de
documento, el correlativo de documento y la version del mismo.

5.2.2.1 La posicion P1y P2 describe las primeras letras en referencia a la Gerencia a la
que pertenece, segun lo siguiente:
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CLAVE SIGNIFICADO
GG Gerencia General
POSICION P1Y P2 GA Gerencia Administrativa
GC Gerencia Comercial
Gl Gerencia de Ingenieria

5.2.2.2 La posicion 3: tipo de documento, hace referencia al tipo de documento al que

corresponde, para ello la empresa clasifica los documentos en 4 tipos de la siguiente

manera:
CLAVE SIGNIFICADO
F Formato
POSICION P1Y P2 M Manual
P Procedimiento
I Instruccioén

5.2.2.3 Las posiciones P4, P5 Y P6 hacen referencia al nimero correlativo del documento

segun su tipo, inicidndose la numeracion por el 001.

5.2.3 Las 3 posiciones del bloque 2 (P4, P5 Y P6) hacen referencia a la version del

documento, modificandose de acuerdo a las modificaciones realizadas en su version.
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Documento
Elaborado Aprobado Fecha de Publicacion NUmero de Copias
Distribucion
1. Objetivo:
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3. Definiciones:

4. Responsabilidades:

5. Descripcion de Actividades:

6. Registros:
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Fechas para la siguiente auditoria internas:

Alcance:

Conclusiones

Fecha:




Cadigo : RFP-006-
00
FICHA DE PERSONAL Pégina : 01 de 01
Version: 01
A. Datos Personales Avrea:
Apellidos y Nombres :
Lugar y fecha de nacimiento:
Edad: Teléfono: DNI:
Estado Civil: Direccion:
Fecha de ingreso: Fecha de egreso:
B. Datos familiares (padres, esposa, conviviente, hijos) :
Apellidos y Nombres | Parentesco DNI Edad | Ocupacion
C. Grado de Instruccién
Primaria: técnico: Universitario completo:
Secundaria: Postgrado: Universitario incompleto:
D. Referencias Laborales
Apellidos y Nombres |Empresa Cargo Teléfono
E. Cargos desempefiados en Autotaxi Satelital
Cargo Responsabilidades | Fecha de inicio | Fecha de Fin
F. Entrenamiento para el puesto de trabajo /*Capacitaciones recibidas
Fechas Curso Horas de Responsable
entrenamiento




SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL
PROCESO

Cddigo : RSMP-007-
00
Pagina : 01 de 01
Version: 01

Nombre del Proyecto:

\ N° Plano:

Nombre o Razon social:

Etapas de la
instalacion

Requisitos para

cada etapa Registro / Evidencia

Firma del responsable




) Cadigo : RRD-
REVISION DE LOS REQUISITOS DEL | 008-00

PRODUCTO /SERVICIO Pagina : 01 de 01
Version: 01

Nombre del Proyecto: .. ........... ... ... . ... N° Ficha: .. ..
EMPrES . . . o
Direccion: ..................... Teléfono. ............. E-Mail ...............
Fecha:..................

Caracteristicas
Requisitos del cliente ol p_ro_ducto/ DT Capac!da_d o Observaciones

Servicio encontradas | cumplimiento

ofrecido

Documentos de referencia

Responsable: Firma:




solquied | Jewo) e

uoladiioseQ 2|z
ap Ope)NSayY | Sau0IdIY opeqoidy 5
0JJUO0 3p BWI Sulgee) onsibad oBipo
104 P = oussIp [op 2IqWION P93
UOISIAGY |op ede13
:0U0J319 1 o NARY :uo122311g
-oue|d ap N ‘esaidwg :0109A0.d |ap alqWON
TO -UQISISA

T0 9p T0 : eulbed
00-600-AAOYY : 061poD

O110d4VvS3A A ON3SIA 13d SOIFGNVD
A SANOISINTIY 3d OAvL1Ns3y




SaUOI0BAIBSqO

a|qesuodsal |ap ewl4 ope)nsey

e1bojopols|N

uoIoedl|dy

JebnT eyoa4

TO :UQISIBA
T0 ap TO : eulfed
00-0T0-AAAY : 061poD

OT11044dvs3d A ON3SIA

13d NOIOVAITIVA V1 3d Oav.L1ns3d




Cadigo : RFEP-
FICHA DE EVALUACION DEL 011-00
PROVEEDOR Pagina:1del
Version: 01
Nombre del proveedor: Direccion R.U.C. N©

Teléfono E-mail Fecha de Evaluacion

Descripcion del producto

Criterios de Evaluacion Factor Calificacion Observaciones

Calidad del producto (C) 5 Calificacion Observaciones

Tiempo de entrega (T) 4

Precio (P) 4

Financiamiento (F) 3 Observaciones

Puntaje total

Observaciones

Detalle para la asignacion de la calificacion

Criterios 15 10 5

C Supera Cumple No cumple

T Entregaen la |Entrega parte en la fecha |No entrega en la
fecha requerida fecha requerida
requerida

P Menor al Promedio del mercado Mayor al
promedio del promedio del
mercado mercado

F 90 dias 30/60 dias Contado:

Estado del proveedor Aprobado: Rechazado:

Firma del Responsable Firma
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IDENTIFICACION UNICA DEL

Cddigo : RIUP-013-
00

PRODUCTO Pagina : 01 de 01
Version: 01
Nombre del proyecto: . ... i
Nombreo Razénsocial: .. ............. ... ... ...,
Cadigo de o Solicitud de N° de orden de
Pliellios almacén NGB [pEe materiales compra




FICHA DE EQUIPOS DE

Cddigo : RFEM-014-00
Pagina : 01 de 01

MEDIDA Version: 01
Identificacion
Ficha N° Caodigo
DESCRIPCION
Nombre Modelo Marca:

Fecha de ingreso:

Subcontratista:

CARACTERISTICAS DE USO

Area:

Responsable:

Tipos de uso:

Servicio interno (si aplica)

Patrones a utilizar:

Documentos de referencia:

FRECUENCIA DE

Verificacion:

Calibracion:

Mantenimiento:

CONTROL DE CALIBRACION / VERIFICACION

Fecha

Estado

Resultado

Proxima calibracion

Responsable

Codigo : RLVRE-015-00




LISTA DE VERIFICACION/ Pagina : 1 de 1
RECOLECCION DE Vversion: 01
EVIDENCIAS
N° de Auditoria Auditor

Fecha

Area / Departamento

NO

Descripcion

N.C.

Obs

Comentarios
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SOLICITUD DE ACCION DE | C6digo : RSAM-018-00
Pagina:1ldel
MEJORA Version: 01
Tipo
Accion Correctiva \ \Accién Preventiva Mejora continua
Procedencia
Productos no conformes | | Auditoria interna Investigacion de gerentes
Hallazgo de personal Queja del cliente Otros
1. Planear

Descripcion de la No Conformidad / Posible No Conformidad / Mejora Continua :

Analisis de Causas:

Fecha: Jefe de Area: Firma:

2. Hacer | |

Definicion de Accion Correctiva / Accion Preventiva / Mejora Continua:

Fecha: Jefe de Area: ‘ Firma:

3. Verificar

Aplicacion de Accion Correctiva - Accion Preventiva - Mejora:

Fecha: ‘ Emisor: Firma:

Seguimiento (si es necesario)

Fecha Emisor Situacion | Nueva Fecha
4. Actuar

Mantenimiento de la Mejora (Estandarizacion):

Cierre y/o identificacion de una nueva oportunidad de Mejora:

Fecha: Emisor: Firma:




Anexo N° 05: Glosario de términos

e Aplicable: Se refiere a la puesta en practica de los conocimientos, experiencia y

procedimientos adecuados para conseguir un fin.

e Apropiado: Se refiere a lo adecuado de un item tratado con base en el fin para el cuél

esta destinado.

e Aseguramiento de la calidad: Parte de la Gestion de la Calidad orientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

e Auditoria de calidad: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar la extension en que se cumplen los requisitos de la auditoria.

e Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

e Comité de Calidad: Grupo de trabajadores de distintas areas de la empresa,
convocados por el Gerente General, con el propdsito de tratar temas relacionados con

la calidad.

e Competitividad: Capacidad de una organizacién para mantener sistematicamente las
ventajas comparativas que le permiten mantenerse en una posicion de un determinado

entorno.
e Confirmacién de pedido: Revisién de la solicitud del cliente en la etapa de inicio el
disefio para confirmar requisitos respecto a la orden de compra o contrato.

e Control de la calidad: Parte de la Gestién de la Calidad orientada a la satisfaccion de

los requisitos de la calidad.
o Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.
e Defectuoso: Producto con uno o mas defectos.

e Disefio y Desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos en

caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema.
e Documento: Informacion y su medio de soporte.

o Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.



Eficiencia: Relacion entre el resultados alcanzado y los recursos utilizados.
Especificacion: Documento que establece requisitos.

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en lo relativo a la calidad.

Inspeccion: Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y dictamen,
acompafiada cuando sea apropiado por medicién, ensayos/prueba o comparacién con

patrones.

Mejora continua: Incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los

clientes y de otras partes interesadas.

Mejora de la calidad: Parte de la gestion orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de la calidad.

Normalizar: Actividad que proporciona unificacion de criterios frente a situaciones
de carécter repetitivo, buscando su simplificacion, claridad y reduccién. Dicha
actividad esta integrada por los procesos de formular, publicar y aplicar

procedimientos y normas.

Pedido: Comprende los bienes y/o servicios ordenados por los clientes externos a la

empresa.

Plan de Calidad: Documentos que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, proceso o producto o contrato especifico.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la

calidad.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas

a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactlian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.



Proveedor: Organizacién o persona que proporciona un producto.

Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo
conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y

recursos.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, aplicacién o localizacion de todo

aquello que esta bajo consideracion.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.

Requisitos de la calidad: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita

u obligatoria.
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.

Sistema de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr

dichos objetivos.

Sistemas de Gestion de la Calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respeto a la calidad.
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Anexo N° 07: Encuesta de estimacion de costos de calidad del Instituto
mexicano de control de la calidad (IMECCA)

EN RELACION AL PRODUCTO

N° DESCRIPCION DEL ASPECTO PTJE

1 | Nuestros servicios son considerados como estandares de comparacion 4

2 | No hemos estado perdiendo participacion en el mercado 2

3 | Nuestros periodos de garantia son tan largos como los de nuestros 4
competidores

4 | Nuestros servicios duran muy por encima de los periodos de garantia 4

5 | Nunca hemos tenido un problema importante de retirada de servicios o 2
problemas de garantias

6 | Nunca nos han hecho una reclamacién importante por dafios y perjuicios 2

7 | Utilizamos la informacidn de reclamos de garantias para mejorar nuestros 3
servicios

8 | Nuestros servicios no se usan en aplicaciones aeroespaciales o militares 1

9 | Nuestros servicios no se usan en aplicaciones medicas 1

10 | Nuestros servicios no se usan como dispositivos de seguridad 1

11 | Las fallas de nuestros servicios no crean riesgos personales 2

12 | Nunca vendemos nuestros servicios con descuentos por razones de calidad 3

13 | Nuestros servicios no requieren etiquetas o marcas de precaucién 1

14 | En el disefio de nuestros servicios utilizamos procedimientos de ingenieria 2
claramente definidos

15 | Hacemos revisiones formales del disefio antes de lanzar nuevos disefios o 2
servicios

16 | Antes de iniciar la fabricacién de un nuevo servicio, creamos prototipos y 4
los ensayamos a fondo

17 | Hacemos estudios de fiabilidad de servicios 5
SUBTOTAL EN RELACION AL PRODUCTO 43




EN RELACION A LAS POLITICAS

N° DESCRIPCION DEL ASPECTO PTJE
1 | La empresa tiene una politica de calidad escrita y aprobada por la direccion 6
2 | Lapolitica de calidad ha sido comunicada a todo el personal 3
3 | La politica de calidad se difunde entre los nuevos empleados 3
4 | Consideramos que la calidad es tan importante como el precio o fecha de | 2
expiracion
5 | Utilizamos herramientas técnicas para la solucion de problemas 6
6 | Consideramos que la solucién de un problema es méas importante que buscar | 2
culpables
7 | El departamento de calidad depende de la alta direccion 1
8 | Tenemos un sistema para premiar las sugerencias del personal 3
9 | Tenemos un buen clima laboral 1
10 | La organizacion tiene un nimero minimo de niveles de mando 1
SUBTOTAL EN RELACION A LAS POLITICAS 28




EN RELACION A LOS PROCEDIMIENTOS

N° DESCRIPCION DEL ASPECTO PTJE
1 | Tenemos procedimientos escritos de calidad 5
2 | Nuestro personal recibe algun tipo de formacion en calidad 3
3 | Seleccionamos formalmente a nuestros proveedores 3
4 | Controlamos la calidad de los servicios suministrados por el proveedor 2
5 | Colaboramos y apoyamos a nuestros proveedores 3
6 | Existe un programa de calibracién de instrumentos y equipos de control 5
7 | Tenemos un sistema formal de accion correctiva 4
8 | Utilizamos informacién sobre medidas correctoras para prevenir futuros 5
problemas
9 | Hacemos mantenimiento preventivo en nuestros equipos 3
10 | Hacemos estudios de capacidad de procesos 5
11 | Aplicamos el control estadistico de procesos 6
12 | El nuevo personal es previamente adiestrado 2
13 | Nuestro personal puede demostrar su habilidad 1
14 | Tenemos instrucciones y procedimientos d trabajo escritos 5
15 | Nuestras instalaciones muestran adecuada conservacion 2
16 | Nunca han ocurrido accidentes significativos en nuestras instalaciones 1
SUBTOTAL EN RELACION A LOS PROCEDIMIENTOS 55




EN RELACION A LOS COSTOS

N° DESCRIPCION DEL ASPECTO PTJE
1 | Sabemos el dinero gastamos en desechos 3
2 | Sabemos el dinero gastamos en re-procesos 4
3 | Cuantificamos nuestras horas en reproceso 4
4 | Sabemos el dinero que tamos en transporte urgente por retrasos 1
5 | Cuantificamos y llevamos registros de tos costos por garantias 4
6 | Tenemos informacidn sobre nuestros costos totales de calidad 3
7 | Traspasamos facilmente a nuestros clientes nuestros sobrecostos 3
8 | Los desechos o el reproceso no nos han forzado a aumentar nuestros precios 4
9 | Los costos de garantias no nos han forzado a aumentar nuestro precio de | 2
ventas
10 | Los costos de los seguros de responsabilidad civil no nos han forzado a| 1
aumentar nuestro precio de venta
11 | Nuestra empresa tiene sistematicamente beneficios 3
12 | Nuestros beneficios se consideran excelentes en nuestro sector 2
SUBTOTAL EN RELACION A LOS COSTOS 36




Anexo N° 08: Entrevista al personal

1. ¢Qué actividades realiza en la empresa?

6. ¢Ha tenido alguna dificultad para desarrollar sus actividades con normalidad? Si la
respuesta es si, explique con un ejemplo.

7. ¢(Cuanto cree que es el porcentaje de apoyo de su area de trabajo con los objetivos de
la empresa?

8. ¢Que tan importante cree usted que es el apoyo de su area con los objetivos de la
empresa?

Fuente: Elaboracion propia



