UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

INGENIERIA INDUSTRIAL

PROPUESTA PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA TRANSPORTES DEL
PACIFICO S.A BASADO EN LA NORMA
INTE/ISO 9001:2015 EN EL ULTIMO
SEMESTRE DEL 2022

PROYECTO DE GRADUACION PARA
OPTAR POR LA LICENCIATURA EN
INGENIERIA INDUSTRIAL

ESTUDIANTE: MONICA DE LOS ANGELES DIAZ BOSQUE
TUTOR: ING. ROBERTO SANCHEZ MORALES, MFSA

SAN JOSE, NOVIEMBRE, 2022



ii. Acta de Aprobacién

Declaracion Jurada

Yo Tﬁ:u Diea psuthUG . mayor de edad, portador de la
cédula de identidad ndimero__ | - |S 30 - Qtll egresado de la carrera de
\agenueedn  lagle difgl de la Universidad

Hispz)noamericana. hago constar por medio de éste acto y debidamente apercibido y
entendido de las penas y consecuencias con las que se castiga en el Codigo Penal el
delito de perjurio, ante quienes se constituyen en el Tribunal Examinador de mi trabajo

de tesis para optar por ¢l titulo de Licenu C-luvo

juro solemnemente que mi trabajo de investigacion titulado:

?-D‘rxvfl‘lo 'omc lm.PJLm! ‘OUOn o‘f un Swlejnc‘:

-OIGC n 1 ('kD

.Sp bcuc;rfo €n “i Narmq “\“E/’SO
9001 2013 R T [ Jemf.\ilf e [
2022,

es una obra original que ha respetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales, asi

como la Ley de Derecho de Autor y Derecho Conexos nimero 6683 del 14 de octubre
de 1982 y sus reformas, publicada en la Gaceta namero 226 del 25 de noviembre de
1982: incluyendo el numeral 70 de dicha ley que advierte; articulo 70. Es permitido
citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes siempre que €5tos no Sean tantos
y seguidos. que puedan considerarse como una produccién simulada y sustancial, que
redunde en perjuicio del autor de la obra original. Asimismo, quedo advertido que la

Universidad se reserva ¢l derecho de protocolizar este documento ante Notario Pablico.

en fe de lo anterior. firmo en la ciudad de San José, a los 1 dias del
mes de ol,“ tmbre | del afio dos mil 2022 .
11530061

Firma del estudiante
Cédula



Carta del Tutor

San José, 05 de octubre del 2022

Safioros
Carrera Ingenieria Industrial
Universidad Hispanoamericana

Estimados sefiores:

La estudiante Maonica De Los .llngeles Diiaz Bosgue, ceédula de identidad numero 115300611, me ha
presentado, para efectos de revision y aprobacion, el trabajo de investigacion d&rmmlnadu
“PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
EMPRESA TRANSPORTES DEL PACIFICO S.A BASADO EN LA NORMA INTEASO 9001:2015 EN
EL ULTIMO SEMESTRE DEL 2022", el cual ha elaborado para optar por €l grado académico de
Licenciatura en Ingenieria Industrial.

En mi calidad de tutor, he verificado que se han hecho las comecciones indicadas durante el proceso
de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del problema, objetivos, justificacion;
antecedentes, marco tedrico, marco metodoldgico, tabulacion, analisis de datos; conclusiones y
recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, s2 obfiene la siguiente calificacion:

a) | ORIGIMNAL DEL TEMA 10% 10%

b} | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% 20%

C) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOSE, LOS INSTRUMENTOS 30% 30%
APLICADOS ¥ LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d} | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES ¥ RECOMEMNDACIONES 20% 20%

e} | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEQRICO 20% 20%
TOTAL 100%

En virtud de la calificacion obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentaments,

ROBERTO SANCHEZ hmes Seeres wons s

MORALES (FIRMA] s

Fecha: JOO 00 1417480 0800

Roberto Sanchez Morales
Cedula identidad No 9008710622



Carta del Lector

San José, 24 de noviernbre de 2022

Sefiores
Deparfamento de Registro

Universidod Hispanocamericana

Estimodos sefiores:

En caolidod de lector del proyecto de graduacion presentado por 1o
estudiants Ménica de los Angeles Dioz Bosque, fitulade “PROPUESTA PARA
LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA EMPRESA
TRANSPORTES DEL PACIFICO 5.A BASADO EN LA NORMA INTE/ISO 9001:2015
EN EL ULTIMO SEMESTRE DEL 2022" par optar por el grado de Loenciatura
en Ingerniefa Indusirial, he vefificado gue se han hecho los corecciones
indicadas durante & proceso vy he evaluado aspectos relafives a la
elaboracion del problema, objetivos, jusfificacion: anfecedentss, marco
tedrico, marco metodoldgico, tabulacion, analisis de datos; conclusiones y

recomendacionss.

Es por esta razon que considero gue dicho frabojo redne los requisitos v

mefitos suficientes para ser traslodado al proceso de revision por &l fildlogo.

Atertamente,

Firmado digitalmente
NAHUM por NAHUM MOMNTIEL
MONTIEL SALAS (FIRMA)

Fecha: 20221124
SALAS (FIRMA) pecoa: seu0
MBA. Nahum Monfiel Salas
Cédula: 303920713



Carta CENIT

* UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT) i
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

SanJosé, | de diemhwe 2022,

Senores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT)

Estimados Sefiores:

El suscrito (a) Moénica Diaz Bosque con numero de identificacion 1-1530-0611
autor (a) del trabajo de graduacion titulado “Propuesta para la implementacion de
un sistema de gestion de calidad en la empresa Transportes del Pacifico S.A
basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015 en el ultimo semestre del 2022"
presentado y aprobado en el afio 2022 como requisito para optar por el titulo de
Licenciatura de Ingenieria Industrial; (Sl / NO) autorizo al Centro de Informacién
Tecnologico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad
universitaria la produccion intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

Cordialmente,




iii. Dedicatoria
Dedico este proyecto principalmente a Dios, que nunca me ha dejado solay que no
me ha dado cargas mas pesadas de las que puedo cargar y que siempre se ha

lucido en mi vida dandome la bendicion mas grande de todas, mi familia.

A mi familia que ha sido un gran soporte en todo el camino recorrido desde que

inicie la carrera.

A mi mama Martha Bosque por su amor y apoyo incondicional por ser el angel de

mi vida y la luz que me ha guiado desde que naci.
A mis hijos Mathias y Marisol que son mi mayor fuente de felicidad.

A mi hermana Carolina que muchas veces cuidd de mi hijo para que pudiera asistir

a las clases, gracias bebé por ser la segunda mama de Mathi.

A mi papé Ricardo Diaz que siempre me brindé su palabra de aliento y buenos

consejos cargados de amor.

Vi



iv. Agradecimientos
Agradezco enormemente a mi tutor Roberto Sanchez Morales, por toda su ayuda a
lo largo del proyecto, porque no solo es un excelente profesional sino también un

increible ser humano lleno de humildad.

A todos los excelentes profesores de la Universidad Hispanoamericana que a lo

largo de la carrera me brindaron su conocimiento

A la Universidad por brindarnos a los estudiantes un servicio siempre de calidad y

siempre tomando en cuentas nuestras necesidades.



v. Indice
([IRAY i ¢= Wo (=3 aY o] 0] o= Lo [o ] o USSP i
LTI I=To [[o3= 11 o] 1 - WHH T PR PP OPRPPR vi
VA Yo [ = To [=Tod [ 401 T=T o] 01 SR PP PPRPOPI Vi
LV [T 10T =Y vii
Vi. ACTONIMOS Y SIQIAS......viiiiiiieeiiie et e e e e s raee e e aae e e e enaeeeans Xii
Vil. RESUMEN EJECULIVO ...ttt e e e e e e e e e e e e e Xiii
Capitulo I: INTRODUGCCION.........cciereeeeeeeeeteees et es et en s s et tenens 17
Seccion 1.1: Descripcion general del Proyecto ........ccoccceeveeeiieiieeeiie e 18
Seccion 1.2 Identificacion de la €MPreSa.......ccooevverrieeiiee e 19
Seccion 1.3 Planteamiento del Problema ... 24
Seccion 1.4 Objetivos del ProyeCtO........coccuiiive i 28
Seccion 1.5 Alcances y LIMItaCiONES .......c.cooieriieriiieeiiie et 28
Capitulo 11: MARCO TEORICO .....coiviieeeeeeeeeee ettt en st en st 29
Seccion 2.1 Marco Conceptual General Relativo a la Carrera...........cccceeeueeee. 30
Seccion 2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto ...................... 56
Seccidén 2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto....................... 59
Seccion 2.4 Antecedentes de proyectos o0 experiencias semejantes ................. 61
Capitulo 111: MARCO METODOLOGICO .....cooveicieeeeceeeeeeeeeeeee e en e 66
Seccion 3.1 Metodologia para la definicion del problema .............cccccovveeeennen. 67

Seccion 3.2 Metodologia para la medicién y respaldo cualitativo de proyecto .. 68

Seccion 3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en

practica de un nuevo proceso, Producto 0 SEIVICIO .......ccccveevcueeeeiieeeciieeeeseee e 69
Seccion 3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto ............cccccuu..... 70

Seccion 3.5 Metodologia para la verificacidbn, aseguramiento, control y

seguimiento de reSUAdOS ..........uvveeeiiiiiiee e e e e 71



Capitulo IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSA......cooooeeeeeeeeeeeeeee e 70
4.1 Situacion Actual de |a EMPreSa........cccveeiiiieeiiiee e 74

4.2 Revision de los requisitos contemplados en la norma INTE/ISO 9001:2015,
requisitos legales y reglamentarios. ..o 74

4.3 Analisis e interpretacion de resultados de la aplicacién del diagnéstico ...... 76

4.4 Mapa de Procesos de la empresa de Transportes del Pacifico S.A. con base
en los Requisitos Normativos aplicables. ... 83

4.5 Diagrama de flujo del proceso de Transporte de Pasajeros ...........cccceeeenneee. 86

4.6 Andlisis de los problemas detectados mediante diagrama de Causa-Efecto.

................................................................................................................................. 91
4.8 Andlisis de las causas detectadas mediante el Diagrama de Pareto ........... 92
Capitulo V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION.........cccccocevevreeae 91
Capitulo VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........cccccoviveeiiiee e 154
BIBLIOGRAFIA ... oottt en ettt en ettt ess s sttt sean s s sanaetennas 165
ANEXOS et e e e e e e e e e e e e aeeaeas 167

Anexo 1: Diagnostico para cumplimiento de la Norma INTE/ISO 9001:2015 .. 167

Anexo 2: Registro de Mantenimiento Preventivo de la empresa de Transportes
el PACITICO S.A. . e e e e e e e e earae e e e e 188

viii



indice de Figuras

Figura 1 Estructura Organizacional............ccueeeeiiiiiiee e i s e rreee e 22
Figura 2 Estructura de la Norma ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA....................... 44
Figura 3 Ejemplo de gréafico para la medicion de objetivos ..........ccccocveiiiveiiiinnnnn 50

Figura 4 Esquema para abordar la Gestion del Riesgo segun Norma ISO
3 01010 2 0 1 SR URROPRSSR 51

Figura 5 Ejemplo del esquema de un proceso con la interaccion de sus elementos

..................................................................................................................................... 52
Figura 6 Semejanzas entre el DMAIC y el Circulo PHVA ... 67
Figura 7 Mapa de procesos de la empresa Transportes del Pacifico S.A. ............ 85
Figura 8 Diagrama de flujo del proceso de Transporte de Pasajeros..................... 86
Figura 9 Diagrama de ISNIKAWEL...........cccuiiiiiiieiiie e 88

Figura 10 Plan para la implementacion del Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

..................................................................................................................................... 97
Figura 10 Plan para la implementacion del Capitulo 5: Liderazgo..........cc.ccceeueee. 103
Figura 11Plan para la implementacion del Capitulo 6: Planificacion .................... 110
Figura 12 Planificacion de [0S cambios..........cccceviviiiee i 115
Figura 13 Plan para la implementacion del Capitulo 7: APOYO........ccccovveeneeeninenne 116
Figura 14 Plan para la implementacion del Capitulo 8: Operacion...............c....... 125

Figura 15 Plan para la implementacién del Capitulo 9: Evaluacion del Desempefio



indice De Gréficos

Grafico 1 Resultados del Capitulo 4: Contexto de la Organizacion........................ 78
Grafico 2 Resultados del Capitulo 5: Liderazgo .........cccovveereeeiieeiiie e 79
Gréfico 3 Resultados del Capitulo 6: Planificacion ...........cccccceevvveiiieee e, 80

Grafico 4 Resumen del nivel de cumplimiento de la empresa con respecto a lanorma

Gréfico 5 Grado de cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos de los
capitulos de la Norma INTE/ISO 9001:2015 ......ccociiieiiiie e 83

Gréfico 6 Valoracion de las categorias segun las causas detectadas en el Ishikawa



indice De Tablas

Tabla 1 Metodologia para la definicion del problema .............ccccoeiciieeiiiciieee e, 68
Tabla 2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo del proyecto ............ 69

Tabla 3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccién o puesta en practica

de un nuevo pProceso, ProduCtO O SEIVICIO .......c.eeeeeeeiiieeee e e e e 70
Tabla 4 Metodologia para la implementacion del proyecto ..........cccccceeeeeviineeeeenee, 71

Tabla 5 Metodologia para la verificacién, aseguramiento, control y seguimiento de
(=TS U1 =T [0 SRR 72

Tabla 6 Comparativo de Requisitos de la norma INTE/ISO 9001:2015, la UNE-
13816:2003, el Manual (Tipo A), (Tipo O) y (Tipo U) del Consejo de Transporte

oo ToTo I (@ I = USROS PR 75
Tabla 7 Resultados del Capitulo 4: Contexto de la Organizacion..............cc.......... 77
Tabla 8 Resultados del Capitulo 5: Liderazgo........ccccccvveeeeiiiiieee e 78
Tabla 9 Resultados del Capitulo 6: Planificacion ..............cccccoeeeeiiiiiee e, 80
Tabla 10 Descripcion del proceso de Transporte de Pasajeros..........cccevveeeveeeneenns 87

Tabla 11 Matriz comparativa de categorias segun las causas detectadas en el
K 112\ P UPRSPRPRR 91

Tabla 12 Cuestiones externas e internas en el proceso de Transporte de Pasajeros

Tabla 13 Necesidades y expectativas de las partes interesadas en el proceso de

TranSPOrte de PASAJEIOS.......cccuueiiiiiieiiiee ettt 101
Tabla 14 Matriz de Evaluacion de los Riesgos u Oportunidades.............ccceee...e. 113
Tabla 15 Soluciones a las causas del problema...........ccccooiiiiiiii e, 154
Tabla 16 Costo-beneficio para la implementacion de la propuesta....................... 156
Tabla 17 Resumen del Costo total para implementar la propuesta...................... 160

Xi



vi. Acronimosy Siglas

DMAIC:

ISO: International Organization for Standardization

SGC: Sistemas de Gestion de Calidad.

PHVA:

D: Definicion
M: Medicion
A: Analisis

I: Mejora

C: Control

P: Planear
H: Hacer
V: Verificar

H: Actuar

Xii



vii. Resumen Ejecutivo
Diaz Bosque Monica, Universidad Hispanoamericana, setiembre del 2022,
propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad en la
empresa Transportes del Pacifico S.A. basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015
en el ultimo semestre del 2022, Ing. Roberto Sanchez Morales. MFSA.

El proyecto se lleva a cabo en la empresa Transportes del Pacifico S.A., la cual
brinda el servicio de transporte publico en las comunidades de Quepos y Parrita,

iniciando sus operaciones en 1977.

La finalidad del proyecto es desarrollar una propuesta para la implementacion de un
Sistema de Gestidon de Calidad en la empresa Transportes del Pacifico S.A., basado
en la norma INTE/ISO 9001:2015, que contribuya a la optimizacion y

estandarizacién de sus procesos.

Para el desarrollo de este proyecto se utiliza la metodologia DMAIC vy el Ciclo de
mejora continua, donde se identifica la problematica principal radica en las
deficiencias encontradas en el servicio de transporte de pasajeros. Las causas de
la problematica se detectaron por medio de herramientas ingenieriles como el
Diagrama Ishikawa, el Diagrama de Pareto y el Diagnostico para cumplimiento de
la Norma INTE/ISO 9001:2015.

Debido a la problematica detectada, surge la necesidad de disefiar un plan de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad que abarque todos los

requisitos que no se estan cumpliendo y que permita la mejora continua.

Finalmente se desarroll6 un andlisis de costo-beneficio de la propuesta, la cual
consiste en brindar una metodologia para la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad.
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Capitulo I

INTRODUCCION



Seccion 1.1: Descripcion general del Proyecto

Actualmente, en un mundo comercialmente activo, donde las empresas deben
acoplarse a todos los cambios presentados en el mercado y suplir las
necesidades de los clientes que esperan por un servicio de calidad, es
necesario realizar un seguimiento permanente mediante el analisis, la revision
y la mejora continua de los procesos y servicios brindados para cumplir con
las expectativas de los clientes.

Por otro lado, el transporte publico es un sector importante que permite el
avance y desarrollo de muchas actividades econémicas, principalmente las
relacionadas con la produccion, el servicio y la economia nacional. Costa Rica
se encuentra en una etapa de crecimiento econémico continuo, por lo que el
transporte publico es un elemento clave de la sociedad costarricense que
moviliza a una gran cantidad de personas para que puedan llegar a sus

destinos, ya sea para trabajar, estudiar, hacer compras, turismo, entre otros.

Es por esta razon, que se han disefiado una serie de recursos como
herramientas, sistemas de informacion y metodologias en busca de la mejora
continua en cada uno de los procesos de la organizacion. Ademas, cabe
mencionar que este proyecto tiene como proposito el desarrollar una
propuesta para la implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad en la
empresa Transportes del Pacifico S.A., ruta 629, zona de Quepos-Parrita.

Este proyecto estara sustentado por lanorma INTE/ISO 9001:2015, de manera
gue se logre la optimizacion y estandarizacion de los procesos en la empresa,
asi mismo, la linea de investigacion de la Escuela de Ingenieria a la que
corresponde es la Calidad, la cual promueve el establecimiento de la
conformidad de los productos y los servicios, ademas de la mejora en la
satisfaccion del cliente.

18



En este proyecto de investigacion se desarrollaran seis capitulos, los cuales
se describen a continuacion.

El primer capitulo, expondra una descripcion general de este proyecto, se
identificara la empresa donde se lleva a cabo, se determinara el
planteamiento del problema, la justificacion y los objetivos del proyecto,
ademas, se definiran los alcances y limitaciones. El segundo capitulo definira
el marco conceptual relativo a la carrera, el atinente a la gestion, asi como el
referente al impacto del proyecto. También incluird los antecedentes,
experiencias o semejanzas con otros proyectos. El tercer capitulo, mostrara el
marco metodoldgico, para la definicion del problema, la medicion, la propuesta
de mejora, la implementacion, la verificacion, el aseguramiento, el control y
seguimiento del proyecto de investigacion. El cuarto capitulo, presentara la
linea base y el andlisis de causa, es decir, el diagndstico del proyecto. El quinto
capitulo, desarrollard una propuesta de mejora fundamentada de acuerdo con
las bases y herramientas ingenieriles, de manera que pueda ser implementada
por la organizacion. El sexto capitulo, contendrd las conclusiones y
recomendaciones que demuestran el cumplimiento de los objetivos
propuestos en el capitulo 1.

Seccién 1.2 Identificacion de la empresa

La empresa de Transportes del Pacifico S.A., ruta 629, es una organizacion
gue se dedica al transporte de pasajeros, bajo los lineamientos de las
sociedades de responsabilidad limitada, de acuerdo con la normativa
establecida en el Caodigo del Comercio. La ejecucion de las labores mostradas
por la empresa tiene como finalidad el velar por la buena marcha del
mejoramiento en el servicio de transporte de personas en vehiculos

automotores bajo la modalidad de autobuses.
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Es por esta razon que surge la necesidad de busqueda de la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad basado en INTE/ISO 9001:2015 para

lograr definir claramente los procesos involucrados en sus operaciones.

Descripcion General de la Empresa

La empresa Transportes del Pacifico S.A., ruta 629, fue fundada en 1977,
vinculando una serie de poblados y caserios que se ubican a lo largo de la ruta
del Pacifico, que comprende como ejes de atraccion puntos importantes de la

provincia de Puntarenas.

En el afio 1992, el ente rector del transporte ordena el proceso de licitacion
publica conforme a los lineamientos establecidos en la Ley niumero 3503 del
10 de mayo de 1965, siendo la empresa Transportes del Pacifico S.A., la
seleccionada del concurso al presentar las 6ptimas condiciones y términos
para la prestacion del servicio en la ruta 629.

Con el propésito de asegurar una mayor eficiencia en el desempefio de sus
funciones, la empresa, se constituydé como una persona juridica fundada con
base a los lineamientos de las sociedades de responsabilidad limitada, de

acuerdo con la normativa establecida en el Cédigo de Comercio.

La ejecucion de las labores mostrada por la empresa surge de la estructura
gue caracteriza estas sociedades fundadas bajo una jerarquia técnico -
administrativa cuya finalidad es la de velar por la buena marcha de los
objetivos fijados, en este caso, del mejoramiento en el servicio de transporte
remunerado de personas en vehiculos automotores en la modalidad de
autobus.

La empresa Transportes del Pacifico S.A ruta 629, cuenta con amplios horarios
para brindar sus servicios de transporte, iniciando de lunes a viernes con la
ruta de La Loma-Quepos a las 4:30 am, con salidas de cada 30 minutos y
finalizando de Quepos-La Loma a las 10:00 pm. Los sadbados de igual manera,
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pero el servicio finaliza con la ruta de Quepos-La Loma a las 8:00 pm. En
cuanto a los Domingos, el servicio inicia a las 5:00 am, con la ruta La Loma-
Quepos y finaliza a las 7:00 pm. con la ruta de Quepos-La Loma. También, la
empresa brinda el servicio de transporte para la ruta Quepos-Cerros iniciando
en horario de lunes a sabados de 5:15 am., y finalizando con la ruta de Cerros-
Quepos a las 7:15 pm. Los Domingos inicia la ruta igual que en los dias
anteriores, solo que finaliza con la ruta de Cerros-Quepos a las 5:15 pm.
Ademas, la empresa brinda el servicio, para la ruta Parcelas-Quepos iniciando
en horario de lunes a sabados de 5:30 am., y finalizando con la misma ruta a
las 7:15 pm. Los Domingos inicia con la misma ruta (Parcelas-Quepos) a las
6:00 am., y finaliza a las 5:00 pm.

Las unidades cuentan con revisiones periddicas, mantenimientos preventivos
y son aptas para el transporte de pasajeros. Ademds, sus choferes son
debidamente capacitados.

Misién

“Es una empresa de transportes en funcion del usuario, donde su prioridad es
brindar la seguridad, comodidad, eficiencia, que busca el cliente en todo

servicio que se le preste, llevando la satisfaccion de cumplir con las

necesidades que nacen de estos en materia de transporte”.

Visiéon
“Somos una empresa que busca sobresalir en la actividad del transporte,
aumentando su capacidad y mejorando dia con dia para llegar a alcanzar la

satisfaccién de nuestros clientes y nuestra consolidacion empresarial”.

Actualmente, la empresa cuenta con 16 empleados laborando en los
departamentos: Gerencia General, Proveeduria, Servicio al cliente, Calidad,

Contabilidad, Recursos Humanos, y Mantenimiento.

21



A continuacién, se muestra el organigrama de la empresa conforme a los
puestos de trabajo asignados para lleva a cabo sus operaciones

Organigrama General de la Empresa Transportes del Pacifico S.A.

Figural

Estructura Organizacional

Gerencia
Administrativo
Asistencia
Administrativo

Servicio al
Cliente

Recursos

Proveeduria Mantenimiento Calidad Contabilidad

Humanos

Choferes

Limpieza

Nota. Niveles de autoridad de la empresa Transportes del Pacifico S.A.
Gerente Administrativo

Antecedentes del contexto de la empresa

El servicio de transporte publico en las comunidades de Quepos y Parrita ha
pasado por una serie de cambios significativos a través del tiempo.
Inicialmente las personas se desplazaban por sus propios medios haciendo
frente las adversidades de la zona, como caminos de lastre, falta de

iluminacién, animales peligrosos, puentes en mal estado y cambios climaticos.
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Entre los afios 1923 y 1930 se origina el servicio de ferrocarril brindado por la
Compafia bananera United Fruit Company, que en ese entonces era el Unico
medio de transporte utilizado para movilizar cultivos, animales y personas que
viajaba entre Quepos y Parrita.

Posteriormente, en 1951 se inauguro la carretera Costanera Sur por lo que el
transporte de ferrocarril fue eliminado, y en su lugar se cre6 una cooperativa
conformada por los empleados del ferrocarril con la finalidad de brindar el
servicio de autobus para las comunidades de Quepos y Parrita. Afios después,
la empresa autobusera fue vendida al sefior Eliecer Solis; quien mas tarde se

la vende al sefior Delio Morales.

Es en el afio 1974 cuando Don Delio Morales Cascante crea con la ayuda de
sus hijos la empresa familiar conocida como Transportes Delio Morales
Cascante. Finalmente, en 1977 la empresa Transportes del Pacifico S.A.,
inicia la prestacion de servicios de transporte de pasajeros, siguiendo los
lineamientos impulsados por el MOPT (Ministerio de Obras Publicas y
Transporte), y el sector del transporte con el proposito de consolidar empresas
dedicadas a esta actividad, ostentando la condicion de permisionario desde el
ano 1992.

En el 2019, la empresa contaba con 9 unidades, transportando a
aproximadamente 50000 pasajeros por mes, de los cuales, 5000
corresponden a personas adultas mayores quienes no pagan su pasaje en
rutas de menos de 25 km, en rutas mayores a 25 km y menores de 50 km
pagan el 50% del pasaje y en rutas mayores a 50 km pagan el 75% del pasaje.

En el caso de los 45000 pasajeros restantes pagan su pasaje regular.

Con la llegada de la pandemia por Covid-19, la cantidad de pasajeros por mes
se redujo a 30000, por lo que actualmente la empresa esta trabajando con 7
autobuses mientras se vuelve a la normalidad.
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Seccion 1.3 Planteamiento del Problema

La empresa Transportes del Pacifico S.A. ruta 629, en busca del mejoramiento
en el servicio de transporte que brinda a sus pasajeros y cumpliendo con los
requerimientos establecidos para el funcionamiento de sus unidades, se ha
enfrentado a una serie de dificultades las cuales se han ido corrigiendo en el
camino, sin embargo, al recopilar la informacion generada de las reuniones
con la Gerencia Administrativa y las visitas realizas a las instalaciones de la
empresa, se detectaron incumplimientos en cuanto a la calidad del servicio,
estandares no definidos, atrasos en la recoleccion de pasajeros, atencion a

consultas, entre otros.

También se presentaron quejas por parte de los usuarios en cuanto al orden,
la limpieza y la desinfeccion de las unidades, las cuales no han sido

debidamente documentadas para su posterior analisis y mejora.

Por otro lado, se identificaron deficiencias en los controles internos de la
organizacion relacionados con las revisiones y los mantenimientos de las

unidades.

Finalmente, se detectaron deficiencias en cuanto a la documentacion, la
asignacion de responsabilidades, el analisis de riesgos, el seguimiento, la
medicion y el control de sus servicios, asi como, la evaluacion del desempefio

de los diferentes departamentos y de sus proveedores.

Esta situacion afecta la ejecucion de las operaciones de la empresa debido a
gue no es posible definir el contexto de la organizacion para identificar los
riesgos asociados de manera que se logren tomar acciones que contribuyan a

la toma de decisiones para asi mantenerlos controlados.

Es por esta razén que la organizacion se ha mostrado interesada en el tema
de la mejora continua y perfeccionamiento de sus procesos, desde la parte
administrativa hasta la operativa, y el transporte mismo. Por lo que surge la
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necesidad de implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma INTE/ISO 9001:2015 con el fin de mejorar la rentabilidad y evitar el

desorden organizacional.

Definicion del problema

De acuerdo con lo indicado en la seccion anterior, se ha detectado que el
problema radica en que la organizacién no cuenta con un Sistema de Gestion
de Calidad establecido que contribuya a la eliminacion, la disminucién o el
control de todas las deficiencias encontradas en cuanto a los retrasos en la
recoleccion de los pasajeros, la falta de coordinacién entre las area de limpieza
y de mantenimiento en la entrega de unidades para cubrir las rutas, el control
y manejo de las quejas de los usuarios, asi como los procedimientos
establecidos para el mantenimiento, la limpieza, la desinfeccién y la entrega
de las unidades, entre otros. Al implementar un Sistema de Gestion de Calidad
la empresa tendra la oportunidad de facilitar la direccion y administracion de
sus operaciones, establecer roles, funciones y responsabilidades; definir
objetivos; crear procesos y procedimientos, asi como disefiar estrategias de

mejoramiento para la toma de decisiones, el control y el seguimiento.

Con la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma INTE/ISO 9001:2015, la empresa Transportes del Pacifico S.A., se vera
beneficiada ya que es necesario definir una estructura organizativa con roles
y responsabilidades, personal capacitado, procedimientos estandarizados que
le permitan mejorar la gestion de sus operaciones, la satisfaccion de los
usuarios, el reconocimiento y rentabilidad de la empresa, obteniendo mejoras
econdmicas al evitar atrasos y procesos 0 actividades innecesarias. También
los usuarios de las comunidades de Cerros, La Loma, Parcelas y Quepos, se
veran beneficiados al contar con autobuses que se encuentran en Optimas

condiciones, con los mantenimientos preventivos y con los requisitos
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reglamentarios, que llegan a tiempo y evitan retrasos, y con buen servicio al

cliente por parte de los choferes, y del personal de la empresa.

De acuerdo con la informacién recopilada para este proyecto, se desarrollara
una propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad,
basado en la norma INTE/ISO 9001:2015, que contribuya a la optimizacion y
estandarizacién de sus procesos, basados en documentacién sustentable y
ordenada proporcionando valor agregado en la calidad del servicio brindado.

Justificacién

El proposito de este proyecto es la blusqueda de la mejora continua en la
gestion de las operaciones de la empresa Transportes del Pacifico S.A., ya
gue se ha estado considerando la posibilidad de realizar cambios a través de
la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad que le permita trabajar
en forma ordenada basada en el cumplimiento de objetivos y metas

establecidas.

Un Sistema de Gestion de Calidad, es una herramienta que le permite a las
organizaciones mejorar sus productos y servicios de manera que cumplan con
los maximos estandares de calidad y asi lograr y mantener la satisfaccion de
sus clientes. Barandiaran (2012). “El contexto en el que trabaja una
organizacion actualmente se caracteriza por el cambio acelerado, la
globalizaciébn de los mercados, los recursos limitados y la aparicién del
conocimiento como un recurso principal, por lo que el impacto de la calidad se
extiende mas alla de la satisfaccion del cliente a la reputacion de la
organizacion”. (pag. 6). Por esta razon, este proyecto surge como una solucion
para que la empresa en estudio considere la importancia de implementar un
Sistema de Gestion de Calidad y los beneficios que le puede generar, sin
embargo, antes de implementar este tipo de sistemas, es necesario determinar

el porcentaje del cumplimiento de requisitos establecidos tomando como
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referencia la norma INTE/ISO 9001:2015, para determinar areas que se deben
abordar y en las actividades a trabajar. Esta norma, se centra en todos los
elementos de administracion de calidad con los que una organizacién puede
contar para dirigir y mejorar sus productos y servicios.

Con la implementacion de este proyecto se beneficiaran todos los
colaboradores de la empresa, asi como los vecinos de las comunidades de
Cerros, La Loma, Parcelas y Quepos que utilizan los autobuses de la empresa,
ya que proporcionara una metodologia que contribuya con la mejora en sus
procesos y a emplear herramientas ingenieriles para la obtencién de datos
estadisticos y la medicién de indicadores, logrando obtener a partir de la
propuesta de implementacién una mejora continua. También, este proyecto,
contribuir4 con la correccion de fallas presentes en la empresa, mediante la
recopilacion de la informacién y el andlisis de resultados de la investigacion. A
la vez, la empresa tendra la visibilidad de reconocer los requisitos legales y
reglamentarios que aplican para su organizacioény asi, prevenir problemas que

puedan surgir por incumplimientos.

La importancia de disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad,
radica en que la empresa tendra la capacidad de comprender las necesidades
y demandas del entorno, asi como, suministrar productos y servicios
competitivos, mejorar el desempefio general de la organizacion, aumentar la
satisfaccion de los clientes o usuarios, identificar oportunidades de mejora en
todos los procesos, fortalecer las relaciones laborales, reducir costos de
operacion, potenciar las capacidades del capital humano, mejorar la relacién
con las comunidades vecinas, garantizar el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios aplicables a la organizacion y en general asegurar la
continuidad de las operaciones de manera eficaz.
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Seccién 1.4 Objetivos del Proyecto

Objetivo General

Desarrollar una propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad en la empresa Transportes del Pacifico S.A., basado en la norma
INTE/ISO 9001:2015, que contribuya a la optimizacién y estandarizacion de
SUS procesos.

Objetivos especificos
e Determinar el grado de cumplimiento de la empresa con respecto a los
requisitos de la Norma INTE/ISO 9001:2015.
e Diseflar una propuesta basada en un plan de implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad que permita la mejora continua.
e Desarrollar un analisis de implementaciéon de la propuesta para

determinar su costo-beneficio.
Seccién 1.5 Alcances y Limitaciones

Alcances

Este proyecto de investigacion esta basado en una propuesta de disefio de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
Transportes del Pacifico S.A., basado en la norma INTE/ISO 9001:2015. Esta
propuesta abarca las areas operativas de la organizacion, para cumplir con los
requisitos legales, reglamentarios y optimizar sus procesos. Al implementar la
propuesta se vera beneficiada tanto la organizacion como los usuarios de las

comunidades de Cerros, La Loma, Parcelas y Quepos.

Limitaciones
Actualmente la empresa no cuenta una base de datos que registre las
actividades que se llevan a cabo diariamente, ni con procedimientos

documentados por lo que se dificultan la recoleccion de informacion.

28



Capitulo I

MARCO TEORICO



Seccion 2.1 Marco Conceptual General Relativo a la Carrera

2.1.1 Calidad

La calidad se define como el grado de satisfaccion que debe contener un producto
0 servicio para cumplir con las necesidades de los clientes de acuerdo con sus
caracteristicas, uso y finalidad para el cual es requerido. “La calidad es el objetivo
de las actividades que se realizan en una empresa y el cliente percibe el resultado
final” (L6pez, 2020, p.9). De acuerdo con la percepcion del cliente acerca de la
satisfaccion existes tres tipos de calidad. La calidad requerida que indica el nivel de
cumplimiento de las especificaciones del producto o servicio, la calidad esperada
gue satisface los aspectos no especiados o implicitos y la calidad subyacente que
satisface las expectativas no manifestadas por el cliente.

La calidad ha estado presente desde que existe la humanidad, no solo en
organizaciones que ofrecen producto sino en las que brindan servicios de
educacién, salud, comunicaciones, transporte, entre otros, a los cuales pueden
acceder todas las clases sociales, convirtiéendose en la solucién de las necesidades

basicas y potenciales.

La calidad tom6 un gran impulso después de la Segunda Guerra Mundial,
buscando, no solo la satisfaccion de las necesidades del cliente sino
apuntando a ser un factor competitivo, para lo cual debe ir mas alla de un
perfecto disefio, obligandose a estar presente en el servicio percibido del
bien o producto en el momento de la entrega, afirmando, entonces, que la
calidad no se centra exclusiva en departamentos de produccién, sino que

es responsabilidad de toda la organizacion. (Martha Vargas, 2011, p.7)

Las organizaciones que se dedican a brindar un servicio buscan la excelencia para
cumplir con las expectativas que tienen los clientes al momento de utilizar el
servicio, por lo que la calidad busca medir el nivel de cumplimiento mediante las
experiencias u opiniones de los clientes fieles y potenciales, también en aspectos y
caracteristicas como la confianza que siente el cliente al saber que cumple con los
acuerdos y condiciones establecidas, el facil acceso, la relacion calidad-precio, la

seguridad, el compromiso, la comodidad, entre otros. Para cumplir con estas
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expectativas es necesario que las organizaciones se centren en la busqueda de
estrategias como las necesidades reales que esperan los clientes del servicio, y asi
tomar acciones que permitan la mejora continua de todas las éareas de la
organizacion. “Todos los miembros de una organizacion tienen que intervenir bajo
una cultura de calidad haciendo el trabajo lo mejor posible con el fin satisfacer al
cliente final” (Garcia, 2016, p. 37).

La cultura de la calidad debe tener afinidad con el cliente y estar atenta al entorno

para poder reaccionar con eficienciay eficacia.

Una empresa encaminada a la calidad debe fomentar una cultura que deriva
en comportamientos, actitudes, actividades y procesos con el propdsito de
proveer valor por medio de la ejecucion de las necesidades y expectativas
de los clientes y otras partes interesadas pertinentes (QMS-Fundamentals
And Vocabulary 9000:2015).

En la actualidad, pueden encontrase clientes cada vez mas exigentes por lo que es
imprescindible que el concepto de calidad tenga en cuenta al cliente y es el gje
central de las actividades de la organizacion. Sin embargo, los conceptos de calidad
se iniciaron en Japon por el estadistico W. E. Deming, luego de la segunda guerra
mundial por invitacion de la empresa japonesa Japanese Union of Scientists and
Engineers (JUSE). Desde entonces, esos conceptos de calidad agregan valor para

innimeras empresas en todo el mundo.

2.1.2 Evolucion del concepto de la calidad

Con el paso del tiempo el concepto de calidad ha venido evolucionando de tal
manera que se considera que ha sufrido una serie de modificaciones en los Gltimos
afos ya que ha sido definida en diversas formas como, por ejemplo, el cumplimiento
de todas las especificaciones establecidas, hacer las cosas bien y a la primera,
eliminar los defectos, evaluacion de las caracteristicas de un producto o servicio,

satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, entre otros.

La satisfaccion del cliente se ha sido la sefial de que el producto o servicio recibido,

ha sido la sefal para identificar que se ha hecho un trabajo de calidad. Todas las
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técnicas utilizadas alrededor del mundo para lograr asegurar la calidad tanto de sus
productos como servicios son el resultado de una evolucion histérica, y aunque el
auge de la calidad se dio en los afios ochenta y noventa en realidad nace desde

tiempos prehistéricos, desde las primeras etapas del ser humano en el mundo.

Desde la prehistoria cuando los seres humanos eran némadas, y se dedicaban a
caza para sobrevivir, ya en ese momento se buscaba alcanzar cierta calidad en
relacion a sus herramientas, esto porque la misma debia cumplir con ciertos
requisitos para poder cumplir con su propdsito, que era conseguir alimento. También
en la etapa de sedentarismo al dedicarse a la siembra y cosecha, se debid seguir
una cierta evaluacion cualitativa para determinar que frutas o vegetales era aptos

para el consumo humano.

Posteriormente llega el descubrimiento, conquista y colonizacion de América, donde
el nivel de calidad que debia tener el armamento y los navios jugaron un papel de
suma importancia, un aspecto de suma importancia es el hecho de que debian
mantener en buen estado los alimentos para que soportaran en buen estado durante

toda la travesia.

Durante esos afios la produccion era artesanal, esto significaba que se hacian los
productos a pequefia escala, era practicamente una obra artistica, elaborado con
un minucioso cuidado y hecho a la medida.

Sin embargo, en el siglo XVIII se da la Revolucion Industrial y con esto la industria
sufrié un cambio muy importante en nivel de productividad, las empresas pasaron
de ser de nivel organizacional familiar a producir grandes volimenes de productos,
porque asi lo demandaba la sociedad, y debido a la falta de tecnologia de la época
se volvié sumamente dificil controlar la calidad. “Todos estos cambios generaron la
introduccién de procedimientos, con el fin de atender la calidad en la produccion
masiva” (Isolve, 2002, p.36).

Con el cambio en los sistemas de produccion se desarrollé la division del trabajo,

gue es de suma importancia para la calidad de procesos, donde un trabajador es
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especializado en un sector de la produccion permitiendo una mejor percepcion de
los problemas presentes especificamente en su area de trabajo.

Con el transcurso de los afios las organizaciones han demostrado su preocupacion
por aumentar el nivel de calidad en su produccion, pero no todo ha sido enfocado
en el bienestar de la humanidad, tal es el caso de la primera Guerra Mundial (1914-
1918), donde las industrias obligadas por la época fabricaron armamento mas
perfeccionado, utilizando la tecnologia, pues consideraban que no solo era
importante la cantidad de armas sino que también la minimizacion de probabilidad
de fallas al ser utilizadas. Acufa (2012). Indica: “Hasta en esa época, el hombre
actud por instinto para conocer sobre el éxito del producto que fabricaba, pues
todavia no ideaba ningin medio que le permitiera cuantificar la eficacia de sus
programas” (p. 17).

En la Segunda Guerra Mundial (1939-1944) también la tecnologia del control de
calidad alcanzo un mayor éxito por las exigencias en la calidad del armamento, el
cual era superior al que se uso6 en la Primera Guerra Mundial. El concepto de calidad
en este tiempo era asegurar la eficiencia del armamento en poco tiempo y sin
importar el costo. La finalidad de la calidad en la Segunda Guerra Mundial era
“garantizar la disponibilidad de un armamento eficaz en la cantidad y el momento
preciso” (Gonzalez, 2006, p.100).

Desde la década de los cincuenta a la ochenta se desarrollaron algunos famosos

especialistas en el concepto de la calidad como los que se presentan a continuacion:

e William Edwards Deming. Doctorado en fisica, conocido
internacionalmente por sus aportes en la industria japonesa a través de los
nuevos principios de gestidn que revolucionaron la calidad y la productividad.
Ademas, desarrollé el enfoque de los catorce puntos de Deming para la
administracion de la calidad.

e Joseph Juran. Ingeniero Eléctrico. Primero en aplicar el principio de Pareto
para mejorar la calidad distinguiendo los pocos problemas vitales, de los

muchos problemas triviales.
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e Kaori Ishikawa. Doctor en Ingenieria. Utllizaba métodos simples para
controlar la calidad mediante las estadisticas. Creador de la teoria causa y
efecto o mejor conocido como diagrama de Ishikawa.

e Genichi Taguchi. Ingeniero mecanico y Estadistico. Desarrollo métodos

para mejorar la calidad de los productos, utilizando las estadisticas.

De acuerdo con la evoluciéon cronolégica de la calidad, se puede observar que el
concepto de calidad, inicia con la ciencia y la tecnologia, y es aqui donde se
empiezan a fundar criterios para definir si un producto es bueno o malo de acuerdo

con las especificaciones previamente establecidas.

2.1.3 Control de Calidad

El concepto de control de calidad esta directamente relacionado con el desarrollo e
implementacion de programas, herramientas o técnicas en una organizacion para
la mejora de la calidad de sus productos, servicios y productividad. Gutiérrez (2004)
sefiala que “el control de calidad es un sistema de procedimientos para producir en
forma econdmica bienes y servicios que satisfagan los requerimientos del

consumidor” (p. 67).

El concepto de control de calidad proviene de la teoria de la administracion
fundamentada por el Ingeniero Frederick W. Taylor, quien propone un estudio
sistematico para mejorar las condiciones de trabajo y aumentar la productividad de

los trabajadores, combatiendo una serie de problemas en el lugar de trabajo.

e En el estudio destacaban algunas caracteristicas como:

e Un grupo de especialistas disefia y planea el producto con su sistema de
produccion.

e El producto es disefiado con especificaciones oficiales y las que provienen
de las politicas de la empresa.

e Los operarios se limitan a seguir instrucciones.

e Los supervisores cuidan que los operarios se desemperien de acuerdo con

las instrucciones establecidas.
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e Al final del proceso de produccién, los productos deben ser inspeccionados
por el departamento de control de calidad para asegurar que salgan al
mercado productos que cumplen con los requisitos de calidad establecidos.

El control total de la calidad revolucioné el concepto de control de calidad puesto
gue deja claro que cuando se presenta un problema de calidad, la responsabilidad
no es exclusivamente de un departamento, sino que de todos los miembros de la
empresa, Pulido (2011) define el control de calidad total como “garantizar (control)
todos y cada uno de los que formamos la organizacién (total), que nuestro trabajo
satisfaga plenamente a nuestros clientes de manera oportuna, al precio justo y que
sea ésta una manera constante de ser y hacer las cosas (calidad)” (pag.34). Este
concepto supera la creencia de que controlar la calidad es una tarea de inspeccion,
sino que la ve como un sistema que involucray responsabiliza a todas las funciones
empresariales. Cambia el concepto de clasificar un producto como bueno o maloy
lo convierte en el objetivo de lograr la satisfaccion del cliente, donde todos los
miembros de la organizacion tienen el deber de contribuir con el alcance de esa

meta.

2.1.4 Gestion de la calidad

La gestién de la calidad corresponde a un conjunto de acciones y herramientas que
tienen como finalidad el evitar, disminuir o controlar posibles errores o desviaciones
en el proceso de produccién y en los productos o servicios obtenidos a través de él.
Tiene significados especificos dentro de cada sector del negocio. Esta definicion,
estd enfocada en garantizar que una organizacion o un producto sea consistente,

mediante cuatro componentes:

e Planeamiento de la calidad: el cual es un proceso que permite el desarrollo
de una estrategia anticipada que asegure que los productos y servicios que
se crean y prestan tengan la capacidad de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

e Control de la calidad: el cual realiza o participa en la caracterizacion de los
nuevos productos o servicios en sus diferentes fases de desarrollo y en el

establecimiento de las especificaciones de calidad de los mismos. Del mismo
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modo que desarrolla, ejecuta o coordina la ejecucién de los métodos de
ensayo para determinar las caracteristicas de calidad de las materias primas,
materiales, productos intermedios y productos finales.

e Aseguramiento de la calidad: En esta etapa la direccion de la organizacion
consciente de la importancia que tiene la calidad se propone la
implementacion de un sistema de gestion de calidad, basado en normas de
estandarizacion.

e Mejoras en la calidad: Estan asociadas a un sistema de gestion de la

calidad, orientado en la busqueda de la excelencia.

La gestion de calidad se centra no solo en la calidad de un producto, servicio o la
satisfaccion de sus clientes, sino en los medios para obtenerla. Utiliza al
aseguramiento de la calidad y el control de los procesos para obtener una calidad
mas consistente. Ademas, ha ido evolucionando, ha desarrollado sus conceptos y
ha incorporado nuevas filosofias, y ha ido excluyendo los principios que por el paso
del tiempo han quedado obsoletos.

2.1.5 Historiay evolucién de las normas de calidad

En el afio de 1926 se fundd la Organizacion Internacional para la Normalizacion, la
cual fue suspendida temporalmente debido a la Segunda Guerra Mundial. Luego de
finalizado el conflicto bélico, las Naciones Unidad propusieron refundar esta
organizacion por medio del Comité de Coordinacion de Normas de las Naciones

Unidas.

En la década de 1940, la calidad adquiri6 una connotacién estadistica ya que se
comenzaron a utilizar métodos estadisticos para mantener un proceso dentro de un

estado de control estadistico y reducir, la cantidad de inspecciones requeridas.

De 1943 a 1946, el Comité Coordinador de las Naciones Unidas para la
Normalizacion (UNSCC) actué como organizacion interina.

En octubre de 1946, en Londres, se acordd por representantes de veinticinco paises
el nombre de Organizacion Internacional para la Normalizacion, celebré su primera

reunién en junio de 1947 en Zuarich. Su sede se encuentra ubicada en Ginebra,

36



Suizay su finalidad es la de promover el desarrollo de estandares internacionales y
actividades relacionadas incluyendo la conformidad de los Estatutos para facilitar el

intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.

En 1959, el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos establecié un
Programa de Administracion de la Calidad que llam6 MIL-Q-9858 el cual se
convirtid en la primera normativa de calidad aplicada al sector militar. Cuatro afios

mas tarde se reviso y nacio MIL— Q—9858A.

En la década de 1960, el significado de administracion de la calidad se amplia para
incluir a toda la organizacion, asi como a todas las funciones que contribuyen en el
disefio y en la producciéon de calidad. La calidad se consideraba como algo en lo

gue toda la organizacién se deberia esforzar por dar al cliente.

En 1963 la Organizacion de Tratados del Atlantico Norte (OTAN) adaptd la norma

MIL-Q-9858A para elaborar la primera Publicacion del Aseguramiento de la
Calidad Aliada (Quality Assurance Publication 1 (AQAP-1).

En 1970, el Ministerio de Defensa Britanico adoptdé la norma AQAP-1 en su
Programa de Administracion de Estandarizacion para la Defensa DEF/STAN 05-8.
Con esa base, el Instituto Britanico de Estandarizacion (British Standard Institute,
BSI) desarrollé el primer sistema para la Administracion de la Estandarizacion

Comercial conocido como BS 5750 en el afio de 1979.

Enla década de 1980, la caracteristica fundamental esta en la Direccion Estratégica
de la Calidad, por lo que el logro de la calidad en toda la empresa no es producto
de un Programa o Sistema de Calidad, sino que es la elaboracion de una estrategia
encaminada al perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la empresa. El énfasis
principal de esta etapa no es s6lo el mercado de manera general, sino el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes.

En 1987, con este antecedente, ISO cre0 la serie de estandarizacion ISO 9000
adoptando la mayor parte de los elementos de la norma britanica BS 5750. Lanorma
también fue adoptada ese mismo afio en los Estados Unidos como la serie
ANSI/ASQC—-Q90 (American Society for Quality Control). Ademas, la norma BS
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5750 fue revisada con el objetivo de hacerla idéntica a la norma ISO 9000. También
fue publicada por primera vez la Norma ISO 9001, y desde entonces ha sido
utilizada por organizaciones alrededor del mundo para demostrar que logran
ofrecer, de forma consistente, productos y servicios de buena calidad, asi mismo

pueden optimizar sus procedimientos y ser mas eficientes.

En 1990, la norma ISO 9000 se comenz6 a implantar en Estados Unidos debido a
un efecto en cascada generado, por la publicidad y los medios de comunicacion, los
cuales definieron a la norma ISO 9000 como el Pasaporte a Europa que garantizaba
competitividad global y que, ademas, la empresa que no se certificara se veria

incapaz de comercializar con paises europeos.

En el 2000, la norma de calidad, también, pas6 a ser una norma de gestion de la
calidad. Se introdujo el enfoque de Procesos, donde el objetivo central era gestionar
procesos para alcanzar los resultados previstos y también de documentarlos en la
medida necesaria para poder gestionarlos. Ademas, en este mismo afio, las normas
ISO 9001 y 9004 tienen mayor congruencia en sus estructuras y contenido, se

fundamentan en los ocho principios de administracién de la calidad:

e Enfoque al cliente: Los clientes son los elementos clave de una
organizacion, si no existe un cliente que adquiera sus productos o servicios
la organizacion no existe. Por esta razon, es esencial comprender las
necesidades presentes y futuras de ellos, satisfacer sus requisitos e intentar
siempre superar sus expectativas.

e Liderazgo: Los lideres tienen la responsabilidad de propiciar un ambiente
interno que invite a los trabajadores a involucrarse plenamente en la

consecucion de los objetivos de la organizacion.

e Participacion del personal: El personal, es la esencia de una organizacion
y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.
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e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

e Enfoque del 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.

e Mejora continua: pretende mejorar los productos, servicios y procesos de
una organizacion mediante una actitud general. La mejora continua del
desempefio global de una organizacion deberia ser un objetivo permanente

de ésta.

e Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basada en hechos: Las

decisiones se basan en el analisis de los datos y la informacion.

¢ Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

En el 2008, se publica una nueva version de la norma. En esta version, se pone al
cliente en el centro. el proveedor debe definir claramente su rol para poder identificar
a sus clientes y de esta manera definir sus necesidades reales. Esta certificacion
garantiza la calidad de los productos y servicios, asi como la imagen de la

organizacion.

En el 2015, surge una nueva version. Las principales mejoras de la nueva version
muestran que va mas alla del cliente, se interesa también en los usuarios finales,
los consumidores, los organismos reguladores, entre otros. El objetivo sigue siendo
el velar por la conformidad de los productos y servicios. El enfoque en procesos
sigue representando una parte importante de la norma. Aplicando el ciclo de mejora
continua (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). La version 2015 no recomienda un

procedimiento especifico de documentacion.
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A partir de septiembre del 2015 y hasta septiembre 2018 se desarroll6 la fase de
transicion destinada a las organizaciones certificadas; se trata de un periodo de 3

afios, donde podran coexistir las dos versiones.

A partir de septiembre 2018, la certificacion por la versién ISO 9001:2008 ya no era

valida, en su lugar se establecié la certificacibn mediante la version 9001:2015.

2.1.7 Estructura de la Norma I1ISO 9001:2015

La estructura de alto nivel que posee la norma ISO 9001:2015 especifica la forma
en que se deben abordar los requisitos para desarrollar e implementar un Sistema
de Gestidon de Calidad, segun la norma INTE/ISO 9001:2015, “la adopcion de un
sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una organizacion
gue le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida
para las iniciativas de desarrollo sostenible” (p.7).

La norma esta estructurada mediante once capitulos. Los primeros tres capitulos
mencionan las generalidades del campo de aplicacién, normas referentes en
término y definicion. Los capitulos del cuatro al diez establecen los requisitos para
el desarrollo e implementacion de un Sistema de Gestidén de Calidad y el capitulo
once hace una aclaracion referente a que es una norma nacional y que es identidad
a la norma internacional ISO 9001:2015 “Quality management systems

Requirements”.

A continuacion, se menciona una breve explicacion de cada capitulo contenido en
la norma INTE/ISO 9001:2015.

e Objetoy campo de aplicacion: En este capitulo, la norma explica sobre los
requerimientos que necesita una organizacién para poder demostrar su
capacidad para cumplir con los requisitos del cliente, los legales y los

reglamentarios aplicables a su negocio.

e Referencias Normativas: En este capitulo se indica que para la aplicacion

de esta norma fue necesario la consulta de otras normas.
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Términos y definiciones: Este capitulo contiene conceptos y definiciones

requeridos para la comprension y correcta aplicacion de la norma.

Contexto de la organizacién: Este capitulo especifica los requisitos
relacionados con el direccionamiento estratégico de una organizacion. Esta
compuesto de cuatro apartados que contienen los requisitos referentes al
entorno externo e interno de la organizacion. Estos son: comprension de la
organizacion y de su contexto, comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad y sistema de gestién de la calidad y sus

procesos.

Liderazgo: Este capitulo esta formado por tres apartados y son: liderazgo y
compromiso (generalidades y enfoque al cliente), politica (establecimiento y
comunicacion) y roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
La alta direccion en un Sistema de Gestion de Calidad, tiene como
responsabilidad concientizar a los miembros de la organizacién sobre la
importancia de controlar y mantener actualizado el sistema, y la importancia
de su participacion para lograrlo. EI compromiso de la gerencia con el
Sistema de Gestion de Calidad se establece junto con los requisitos aplicados

al seguimiento de las politicas de calidad.

Planificacion: Este capitulo esta constituido por tres apartados entre ellos
estan las acciones para abordar los riesgos y oportunidades, los objetivos y
la planificacion para lograrlos, y la planificacion de los cambios. Es necesario
gue la organizacién planifique con anticipacion el Sistema de Gestion de
Calidad para que logre obtener los resultados esperados aplicando una
metodologia de respuesta efectiva, recursos necesarios, cuando se
finalizaran y evaluaran los resultados para asi, evitar efectos secundarios no

deseados.

Apoyo: Este capitulo consta de cinco apartados en el que se describen los
requisitos sobre los recursos con sus generalidades, las personas, la

infraestructura, el ambiente para la operacion de los procesos, y los recursos
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de seguimiento y medicion (generalidades, trazabilidad y los conocimientos
de la organizacién). También se describen los apartados: competencia, toma
de conciencia, comunicacion e informacion documentada (generalidades,

creacion y actualizacién y control de la informacion).

Operacion: En este capitulo se detallan siete apartados entre ellos:
planificacion y control operacional en el cual se hace mencién a los requisitos
referentes a la planificacion, implementacién y control de los procesos. En el
apartado requisitos para los productos y servicios se exponen los
requerimientos referentes a la comunicacion con el cliente, la determinacion
de los requisitos para los productos y servicios, la revision de los requisitos
para los productos y servicios, y los cambios en los requisitos para los
productos y servicios. En el apartado disefio y desarrollo de los productos se
detallan las generalidades, la planificacién del disefio y desarrollo, las
entradas y salidas del disefio, los controles y los cambios del disefio. En el
apartado control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente se detallan las generalidades, los requisitos para el tipo y
alcance del control y la informacién para los proveedores externos. En cuanto
al apartado Producciéon y provision del servicio se exponen los requisitos
referentes al Control de la produccion y de la provisién del servicio, la
identificacion y trazabilidad, la Propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos, la preservacion, actividades posteriores a la entrega 'y
el control de los cambios. El apartado liberacion de los productos y servicios
detalla los requisitos concernientes a las disposiciones para la verificacion de
productos y servicios. En el caso del apartado control de las salidas no
conformes se describen los requisitos atinentes a la conformidad de los

productos y servicios.

Evaluacion del desempefio: Este capitulo consta de tres apartados entre
ellos: el seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién, en el que se detallan
las generalidades y los requisitos referentes a la satisfaccion del cliente, y el

analisis y evaluacion de la informacion generada del seguimiento y la
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medicidn. En el apartado auditoria interna se describen los requisitos para la
planificacion, ejecucion y los resultados generados de las auditorias internas.
En cuanto al apartado revision por la direccién, indica las generalidades y los

requisitos referentes a las entradas y salidas de la revision por la direccién.

e Mejora: En este capitulo se especifican los requisitos que la organizaciéon
tiene que cumplir para lograr un Sistema de Gestion de Calidad eficiente. En
este apartado la organizacion debe demostrar el grado de cumplimiento en
cuanto a los resultados generados del andlisis y evaluacion, las salidas de la
revision por la direccion y la eficacia para abordar los riegos y oportunidades,

los cuales son parte de la mejora continua.

2.1.8 Circulo de la Mejora Continua

El circulo de mejora continua, se refiere a una estrategia que busca la mejora
constante de la calidad en una organizacion, utilizando cuatro simples pasos como:
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) por lo que también es conocido el ciclo
PHVA. Ademas, también se le conoce como el Circulo de Deming, por ser Edwards
Deming su autor. “Dentro del contexto de un SGC, el PHVA es un ciclo dinamico
gue puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion y en el sistema

de procesos como un todo” (Pérez, 2007, p.50).

Con la implementacion de esta metodologia se puede lograr de forma sistematica,
la mejora continua, logrando asi, la disminucion de fallos, el aumento de la eficacia
y eficiencia, la solucion de problemas, la prevision y la eliminacion de riesgos
potenciales. El circulo de la mejora continua se aplica de manera que, una vez
terminada la etapa final se vuelve a la primera y repetir el ciclo de nuevo, por lo que
las actividades son reevaluadas periédicamente para incorporar nuevas mejoras.

Las cuatro etapas que componen el circulo de mejora continua son las siguientes:

Planificar: En esta etapa se establecen los objetivos y procesos del sistema de
gestion de calidad. Ademas, se definen los recursos necesarios para el logro de los
resultados previstos tomando en cuenta los requisitos del cliente, las politicas y
requisitos establecidos por la organizacion y las acciones para identificar y abordar

los riesgos y las oportunidades.
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Hacer: en esta etapa se implementa todas las actividades planificadas en la primera
etapa. Es conveniente ejecutar una prueba piloto para comprobar el funcionamiento

del sistema antes de realizar cualquier cambio.

Controlar o Verificar: En esta etapa se da el seguimiento y la medicion de los
procesos, y de los productos y servicios, fundamentados en la primera etapa y

comunicar a los miembros de la organizacion sobre los resultados.

Actuar: En esta etapa es necesario tomar acciones para mejorar el desempefio del
sistema siempre y cuando surja la necesidad. Es decir, si los resultados son
satisfactorios se implantara la mejora en forma definitiva, y si no lo son se analizara

la posibilidad de realizar cambios para ajustar los resultados.

Finalizada la cuarta etapa, se volvera periédicamente a la primera etapa con el fin

de analizar e implementar nuevas mejoras.

El circulo de mejora continua o ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Controlar y Actuar)
puede ser aplicado en todos los procesos y al Sistema de Gestion de Calidad como
un todo, tal como se muestra en la figura 1.

Figura 2
Estructura de la Norma I1ISO 9001:2015 con el ciclo PHVA

/
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Nota. La figura es una representacion de la estructura de la norma internacional ISO
9001: 2015 con el PHVA. Los numeros entre paréntesis simbolizan los capitulos

contenidos en esta norma internacional.

44



2.1.5 Sistema de Gestion de calidad

Un Sistema de Gestion de la calidad esta formado por una serie de actividades
planificadas, estructuradas y documentadas para la gestién operacional y que van
a garantizar la calidad del producto o servicio brindado, asi como la optimizacién de
recursos en beneficio de la economia de las organizaciones. Barandiaran (2012)
sefiala que “el Sistema de Gestidén de Calidad gestiona los procesos que interactian
y los recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados
deseados” (p.5).

La finalidad de un sistema de gestion de la calidad es la de satisfacer las
necesidades de los clientes tanto internos como externos en base a los
procedimientos establecidos de la empresa, la cual guiaran al éxito empresarial,
creando que los clientes estén satisfechos, minimizando costos y aprovechando

mejor los recursos de la empresa, basandose principalmente.

Un Sistema de Gestion de Calidad facilita los medios para determinar las acciones
para abordar los riesgos u oportunidades previstos y no previstos en la provisiéon de

productos y servicios.

El Sistema de Gestion de Calidad administra la gestion de los procesos que
interactian y los recursos necesarios para proporcionar valor y lograr los resultados
para las partes interesadas pertinentes. Ademas, contribuye con la alta direccion
para la optimizacion en el uso de los recursos considerando las consecuencias de

sus decisiones a largo y corto plazo.

Dentro de los recursos que administra un Sistema de Gestibn de Calidad se

encuentran:

Las personas: son recursos son esenciales para la organizacion. El desempefio de
la organizacion depende del comportamiento de las personas dentro del sistema en
el que trabajan. En una organizacion, las personas adoptan un compromiso y se
alinean através del entendimiento comun de la politica de la calidad y los resultados
deseados por la organizacion. Gallego (2006) menciona que “la gestion de las

personas no consiste Unicamente en situarlas en aquellos puestos donde aporten
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un mayor rendimiento, sino que contempla las actividades que desarrollan desde

que se define un puesto de trabajo” (p.72).

Los procesos: se definen como un conjunto de actividades planificadas que
implican la participacion de un determinado niamero de personas y de recursos
materiales coordinados para lograr un objetivo previamente identificado. Sangliesa
(2019) seiala que “cualquier actividad o conjunto de actividades secuenciales, que
transforman elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs) puede
considerarse un proceso” (p.48). Algunos elementos que se identifican en un
proceso son las entrada (materiales o materias primas), las salidas (productos o
servicios), recursos (humanos o herramientas), procedimientos, clientes del

proceso, indicadores, responsable del proceso, indicadores, entre otros.

Los clientes: desde el punto de vista de la economia, la palabra cliente
corresponde a una persona que adquiere los servicios 0 productos de una empresa,
de manera ocasional o secuencial. Valenzuela (2015) afirma que “cliente es el
término que define a la persona u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria, productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra
persona 0 para una empresa u organizacion” (p.48). En este sentido, un cliente
puede ser un comprador, cuando se trata de una persona que adquiere un producto
mediante una transaccion comercial, también podria ser un usuario, cuando hace
uso de un servicio determinado, o consumidor cuando consume productos o

servicios.

Los Productos o servicios: Se consideran como el medio por el cual una
organizacién puede satisfacer las necesidades del cliente. Mesa (2011) explica que
‘los productos son bienes tangibles, que se obtienen mediante un proceso de
produccion como un queso, una mesa o un automovil, y los servicios son bienes
intangibles o inmateriales como un servicio médico o un servicio de bomberos” (p.
13). Tanto la elaboracion de los productos como la prestacion de los servicios son
realizadas por personas con la finalidad de que estos cumplan con la satisfaccion
del cliente.
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Los Sistemas de Gestion de la Calidad se basan en la familia de normas ISO 9000
gue proporcionan herramientas para que las organizaciones que buscan garantizar
gue sus productos y servicios cumplan con las necesidades y requerimientos de los
clientes.

Actualmente la norma ISO 9000 version 2015, indica los términos y definiciones
basicas de la calidad y establece requisitos de un sistema de gestion de calidad
para que una organizacion pueda mejorar su desempefio global y proporcionar una
base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

De acuerdo con la ISO 9000 (NCh 9000:2015), el concepto de Sistema de Gestion
de Calidad esta compuesto por:

Sistema: Conjunto de elementos que tienen una interaccion directa o que estan

mutuamente relacionados.

Sistema de gestion: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que

interactlan para establecer la politica y objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactian para establecer la politica y objetivos y para lograr

dichos objetivos, para dirigir y controlar una organizacion con respecto a 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.
Objetivos de calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

2.1.5.1 Beneficios internos de laimplementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad
Algunos de los beneficios que se pueden obtener a nivel interno con la

implementacién un Sistema de Gestion de la Calidad son:

e Claro enfoque hacia el cliente y a los procesos dentro de la Organizacion.
e Compromiso elevado de la Gerencia con la Calidad que derivan en mejores

tomas de decisiones y empleados con 6ptimas condiciones de trabajo.
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e Definicibn mas clara de responsabilidades y autoridades dentro de la

Organizacion.

2.1.5.2 Beneficios externos de laimplementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad

Algunos de los beneficios que se pueden obtener a nivel externo con la
implementacién un Sistema de Gestion de la Calidad son:

e Se genera una mayor confianza para los clientes en que obtendran productos
o servicios adaptados a sus necesidades lo que incrementa la satisfaccion
de los clientes.

e Publicidad mas agresiva al poder presentar a los Clientes las ventajas de
relacionar con una organizacion que gestiona la Calidad de sus procesos,
productos y Servicios.

e Genera mas confianza que demuestra que los productos y servicios de la
organizacion cumplen con los requisitos reglamentarios pertinentes a la

normay a los mismos clientes.

Un Sistema de Gestion de Calidad funciona como una estructura de trabajo
establecida por la organizacién y cuenta con una serie de procedimientos integrados
entre si los cuales son efectivos, para coordinar la ejecucion de actividades, dirigir
las maquinas y registrar la informacion de la empresa de una forma eficiente, eficaz

y practica, para asi asegurar la satisfaccion del cliente en cuanto a calidad y costos.

Para la organizacion, el contar con un Sistema de Gestion de Calidad es
imprescindible ya que actualmente surgen una serie de retos como la competitividad
unida a la globalizacién y los cambios constantes, lo que conlleva a la organizacion
a una constante capacidad de adaptacion lograr la rentabilidad que posibilite el

crecimiento de la organizacion.

2.1.6 Identificacion y analisis de procesos para implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la norma INTE/ISO 9001:2015
Con la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad, la organizacion

contara con la capacidad de proporcionar regularmente productos y servicios que
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satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables a su
negocio, ademas, podra abordar riesgos y oportunidades con su contexto y

objetivos.

Para que una organizacion logre demostrar que el Sistema de Gestion de Calidad
es eficiente, es necesario cumplir con algunos aspectos como el establecimiento de
metas u objetivos, determinar y abordar los riesgos u oportunidades, aplicar el
enfoque a procesos, entre otros.

2.1.6.1 Establecimiento de los objetivos de calidad
Un Sistema de Gestion de Calidad, requiere que los objetivos de calidad
establecidos por la organizacion puedan demostrar su eficiencia.

Segun la norma INTE/ISO 9001:2015, los objetivos de calidad deben cumplir con

los siguientes requisitos:

e Ser coherentes con la politica de calidad

e Ser medibles

e Tener en cuenta los requisitos aplicables

e Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente

e Ser objeto de seguimiento

e Comunicarse

e Actualizarse, segun corresponda.

Ademas, la organizaciébn nombrara responsables de la medicion, el seguimiento y

el registro de los resultados de cada objetivo.

Para la medicion de los objetivos es necesario utilizar herramientas de calidad como
histogramas, diagramas de Pareto o graficos de control como se muestra en la
figura 3.
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Figura 3
Ejemplo de gréfico para la medicion de objetivos
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Nota: Elaboracion propia. La figura representa un ejemplo de grafico para la

medicidon de objetivos con su respectiva meta.

Con la implementacion de este tipo de graficos para la medicién de indicadores u
objetivos se logra observar si se cumple con la meta establecida.

2.1.6.2 Determinar y abordar los riesgos u oportunidades

En la Norma INTE/ISO 9001:2015, se adopta el concepto de pensamiento basado
en riesgos el cual permite a una organizacion determinar los factores que podrian
causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad presente
desviaciones en cuanto a los resultados planificados, para efectuar controles
preventivos con el fin de minimizar los efectos negativos o riesgos y maximizar el
uso de posibles oportunidades. Mediante el pensamiento basado en riesgos u
oportunidades la organizacion debe determinar las cuestiones externas e interna
gue pueden ser negativas o positivas de acuerdo con su propdsito y su direccion
estratégica, asi mismo definir las acciones para abordar los riesgos u oportunidades
de manera que se puedan lograr los resultados previstos, prevenir o reducir los
efectos no deseados y lograr la mejora.
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Aungue lanorma INTE/ISO 9001:2015, no indica la manera en que se debe abordar
el pensamiento basado en riesgos u oportunidades, se puede considerar el

esquema de la Gestion de Riesgos como se muestra en la figura 4.

Figura 4
Esquema para abordar la Gestion del Riesgo segun Norma ISO 31000:2018
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Nota: La figura representa el proceso para abordar un riesgo de acuerdo con los
criterios establecidos en la norma ISO 31000:2018.

En el Anexo A4 de la norma INTE/ISO 9001/2015, se indica que no hay ningun
requisito en cuanto a métodos formales para la gestién del riesgo ni un proceso
documentado de la gestion del riesgo, por lo que las organizaciones pueden decidir
si desarrollar o no una metodologia de la gestion del riesgo mas amplia de lo que
requiere esta Norma Internacional, por ejemplo, mediante la aplicacion de otra

orientacién u otras normas.

2.1.6.3 El enfoque a procesos
La norma INTE/ISO 9001:2015, promueve la adopcion de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
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para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos
del cliente. La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la
calidad permite la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos,
la consideracion de los procesos en términos de valor agregado, el logro del
desempeiio eficaz del proceso y la mejora de los procesos con base en la

evaluacion de los datos y la informacion.

La norma INTE/ISO 9001:2015, también permite a una organizacion utilizar el
enfoque a procesos, en conjunto con el ciclo PHVA y el pensamiento basado en
riesgos, para alinear o integrar su sistema de gestion de la calidad con los requisitos

de otras normas de sistemas de gestion.

En la figura 5, se presenta un ejemplo de cualquier proceso con la interaccion de
sus elementos.

Figura 5

Ejemplo del esquema de un proceso con la interaccidon de sus elementos

Poslbles controles y pusto de
control para hacer e seguimlento
del desempefio y medirlo

Nota: La Figura representa cualquier proceso con la interaccion de sus elementos,
segun la norma INTE/ISO 9001:2015. Los puntos de control del seguimiento y la
medicion, que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y
variaran dependiendo de los riesgos relacionados.
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2.1.7 La norma UNE-EN 13816:2003 como complemento en el disefio de un
Sistema de Gestion de Calidad para la actividad de transporte publico
remunerado de personas

El concepto de “calidad” ha sido utilizado a través de la historia en diferentes
sectores industriales o sociales. Ha sido considerado como un término indefinido
utilizado por el sector ingenieril e industrias que manejan productos o bienes y
servicios. Sin embargo, en los ultimos afios, especificamente del afio 2000 en
adelante, este concepto ha experimentado cambios importantes, que han
favorecido su evolucion, propiciando que a su alrededor se generen diversos

conceptos, enfoques y modelos para favorecer su implantacion.

La calidad ha evolucionado desde ser sinénimo de inspeccion del producto final
hasta arribar al concepto actual, que incluye criterios de excelencia empresarial,
acompafiados de la administracion, el control de procesos y el aseguramiento de la
calidad. La incorporacion de requisitos de calidad en la gestion empresarial ha

evolucionado con el transcurso del tiempo.

Las experiencias particulares y regionales, los conocimientos adquiridos a través de
la gestion y las necesidades actuales de servicio han permitido desarrollar nuevos

modelos de operacién, enfocados a la prestacion de servicios de calidad.

Al hablar de transporte publico es importante recalcar que es uno de los servicios
mas importantes en la sociedad en su conjunto, una actividad que guarda una
relacibn muy estrecha con la calidad de vida de todos los ciudadanos. Para
garantizar la calidad en los servicios ofrecidos por las empresas prestatarias, se ha
creado el certificado de calidad en el transporte de pasajeros. Se trata de la Norma
Europea UNE-EN 13816 de Transporte Publico de Pasajeros, que establece los
principios que los operadores tienen que cumplir de manera obligatoria no solo para
satisfacer las expectativas de sus clientes, sino también para anticiparse a ellas.

La norma UNE-EN 13816 tiene como objetivo fundamental mejorar el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte de pasajeros, por medio de
dimensiones claras, medibles, entre otras.
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Para cumplir con los requisitos de esta norma la organizacion debe:

e Controlar las condiciones de entrega del servicio final.

e Analizar la evidencia necesaria, para determinar las necesidades y
expectativas del cliente.

e Adecuar su gestién y recursos a los requerimientos del servicio.

e Procurar los medios para ofrecer al cliente las condiciones prestacionales
gue faciliten elementos que le satisfagan.

e Establecer medios idéneos de medicion de la calidad producida y la
entregada.

Los requisitos establecidos en la norma UNE-EN 13816, determinan la manera de
construir la definicion de calidad y los compromisos con el cliente, mientras que la
norma INTE/ISO 9001:2015, establece los requisitos de cdmo debe organizarse la
gestion de la calidad con sus procedimientos, por lo que se consideran
complementarias.

Es importante aclarar que primeramente es necesario establecer el modelo UNE-
EN 13816, para luego establecer el Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma INTE/ISO 9001:2015.

2.1.8 Manual de evaluacion y calificacion de calidad.

El Manual se fundamenta mediante el Decreto Ejecutivo N.° 28833-MOPT del 26 de
julio del 2000, denominado "Reglamento para la Evaluacion y Calificacion de la
Calidad del Servicio Publico de Transporte Remunerado de Personas". Su version
actual fue publicada mediante el N° Gaceta 165 del 25/08/2015. Alcance 67.

Este manual es una herramienta que le permite al Consejo de Transporte Publico
bajo criterios técnicos determinar el grado de eficiencia, confortabilidad y calidad del
servicio en el transporte remunerado de pasajeros operado por particulares

autorizados.
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Criterios bajo laresponsabilidad del Operador

En estos criterios el reglamento define y evalla el grado de responsabilidad de los
operadores en la calidad de servicio, y que para los efectos se denominaran criterios

tipo “O”, seran los siguientes:

e Cumplimiento de frecuenciay horarios
e Nivel de ocupacion

e Cumplimiento de la flota autorizada

e Mantenimiento de las unidades

e Capacitacion

¢ Informacién al usuario

e Contraloria de servicios

Estos son requisitos minimos que debe cumplir cualquier prestatario de servicio
publico, independientemente del tamafio, tipo de ruta o experiencia que acumule,

para demostrar que cumple con los requisitos de calidad a su cargo.
Criterios para la Administracion

Con estos criterios el reglamento define y evalla el grado de responsabilidad de la
Administracion en la calidad de servicio de los operadores por la totalidad de las
rutas autorizadas y que para los efectos se denominaran criterios tipo “A”, Seran los

siguientes:

¢ Nivel de congestion vial

e Deficiencias en el recorrido
e Calidad de la Via

e Infraestructura en paradas
e Formacion

e Accesibilidad

e Capacidad de respuesta del MOPT
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Criterios parala evaluacion y calificacion del Usuario

Para el Consejo de Transporte Publico es una necesidad conocer la opinion de los
usuarios en cuanto a satisfaccion y calidad del servicio de transporte publico
modalidad autobus prestado por todas las empresas concesionarias, razén por la

cual se propone realizar una encuesta a los usuarios.

La encuesta se realizara con base en el modelo Servqual el cual, “es una escala
gue mide la calidad del servicio mediante la diferencia entre las percepciones y
expectativas de los clientes” (Miranda, 2007, p.250).

El propdsito del modelo Servqual es mejorar la calidad del servicio prestado por los
concesionarios de Transporte Publico. En este caso se evalla la calidad de servicio

mediante cinco dimensiones como:

e elementos tangibles

e confiabilidad

e capacidad de respuesta
e seguridad

e empatia

El modelo Servqual, ademas de representar una metodologia de evaluacion,
también, se basa en un enfoque en la mejora de la calidad del servicio, por lo que
en caso de que resulte una nota no satisfactoria se pretende ejecutar acciones

correctivas adecuadas para mejorar la calidad.

Seccidon 2.2 Marco conceptual atinente a la gestién del proyecto

En este proyecto tiene como proposito el disefio de una propuesta de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basado en lanorma INTE/ISO
9001:2015. En esta se establecen los requisitos de un Sistema de gestion de
calidad, que permiten a una organizacion demostrar su capacidad de satisfacer los
requisitos del cliente y de otras partes interesadas.

Un Aspecto fundamental que aborda la norma INTE/ISO 9001:2015, es la

identificacion de los procesos empleados dentro de la organizacion y su interaccion,
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por lo que adopta la gestidon por procesos como medio para identificar y gestionar el
Sistema de Gestion de Calidad. Lemos (2015) afirma que “uno de los requisitos que
se les exige a los procesos es que sean sistematicos, es decir, que las actividades
gue se desarrollan en el proceso se lleven a cabo de una forma planificada y
ordenada por personas formadas e informadas para ello” (p.15). El propdsito de
sistematizar los procesos es asegurar el logro de los objetivos planteados, sin
embargo, algunas organizaciones carecen de procesos sistematizados por lo que

se vuelven ineficientes.

Lanorma INTE/ISO 9001:2015, es abierta a la mejora continua. El cumplimiento de
los requisitos del cliente y de otras partes interesadas, se utlizan como
retroalimentacion para evaluar y validar si se han logrado los objetivos previstos por
la Alta Direccion. Esta norma permite emplear cualquier herramienta o metodologia
gue se considere adecuada para asegurar el cumplimiento de los requisitos
establecidos.

2.2.1 El Circulo de Mejora Continua o Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar) en la norma INTE/ISO 9001:2015

En esta version, se incorpora el enfoque basado en procesos. En este caso, la

norma relaciona cada etapa del Circulo de Mejora Continua.

Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se llevan a cabo de
forma sistematica para lograr la mejora continua con el fin de lograr la disminucion
de fallos, el aumento de la eficacia y la eficiencia, la solucién de problemas, la

prevision y la eliminacion de riesgos potenciales.
Las cuatro etapas que componen el ciclo son las siguientes:

Planificar:

En esta etapa se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen
objetivos que se procuran alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden
realizar grupos de trabajo, escuchar las opiniones de los trabajadores, buscar
nuevas tecnologias que sean mejores a las que se estan utilizando en la

organizacion, entre otras.
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Hacer:

Durante la aplicacion del plan de accién se asegura la correcta ejecucion de las
actividades planificadas en la etapa anterior de manera que se logre la correcta
verificacion y obtencién de resultados reales, los cuales seran necesarios para

analisis posteriores.

Generalmente conviene hacer una prueba piloto con el proposito de probar el
funcionamiento antes de realizar los cambios a gran escala. Para desarrollar la
prueba piloto se deben tomar en cuenta un porcentaje considerable de informacién
relevante y representativa de manera que se asegure que los posibles cambios no

lleguen a convertirse en un riesgo para la organizacion.
Controlar o Verificar:

Una vez implantada la mejora, es conveniente definir un periodo de prueba para
verificar su correcto funcionamiento, mediante la aplicacion de herramientas de
control como diagramas de Pareto, listas de verificacion, indicadores de
rendimiento, entre otros. Si la mejora no cumple las expectativas definidas en la
primera etapa, habrd que modificarla para ajustarla a los objetivos establecidos y

asi lograr los resultados esperados.
Actuar:

Una vez finalizado el periodo de prueba, es conveniente analizar los resultados
mediante un comparativo del funcionamiento de las actividades antes de implantar
la mejora. Si los resultados son satisfactorios, se implantard la mejora de forma
definitiva, en caso contrario, habra que decidir si realizar cambios para ajustar los
resultados o si desecharla. Finalizada esta etapa, es necesario volver a la primera
etapa periédicamente con el propésito de planificar nuevas mejoras a implantar.

Segun la norma INTE/ISO 9001:2015, “el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,
Actuar), permite a una organizacion asegurarse de que Sus procesos cuenten con
recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se

determinen y se actde en consecuencia” (p.7).

58



Al implementar el Circulo de Mejora Continua o Ciclo PHVA (Planear, Hacer,
Verificar, Actuar) en el Sistema de Gestion de Calidad de una organizacion, se

lograran alcanzar grandes beneficios como:

e Una mejor productividad

e Una notable reduccion en los costos de produccion

e Mejor calidad en los productos o servicios

¢ Incremento exponencial en el rendimiento de cada equipo de trabajo
e Optimizacion en las tareas o actividades de cada proceso

e Satisfaccion del cliente y de partes interesadas

Toda organizacion que implemente esta metodologia, debe tener en cuenta que es
necesario incorporar todas sus actividades y areas de trabajo, ademas de revisa
cada proceso para verificar si funciona correctamente o desarrollar oportunidades
de mejora y la estrategia de cdmo implementar una solucion. También, es
importante que se disponga de los recursos necesarios para la inversion de nuevas
herramientas, capacitaciones, tecnologias o0 maquinas, enfocadas en mejorar la

eficiencia de toda la organizacion.

Seccion 2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto
El presente proyecto estd basado en el disefio de un Sistema de Gestién de Calidad

parala empresa de transportes de Pacifico S.A., tomando como referencia la Norma
INTE/ISO 9001:2015.

Al implementar este disefio, la empresa logrard obtener grandes beneficios que
pueden generar un impacto positivo, ya que esta enfocado en el analisis de riesgos,

el enfoque a procesos y al mejoramiento continuo.

Los beneficios que la empresa Transportes del Pacifico S.A. puede obtener con la

implementacién de esta propuesta se detallan a continuacion:

Mayor eficiencia en sus operaciones. Al contar con un sistema de Gestién de
Calidad la empresa tendra objetivos claros que contribuyan a maximizar la eficiencia

y la calidad de sus procesos, ademas de establecer procedimientos para ser
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seguidos por los empleados con el fin de llevar a cabo sus procesos y

capacitaciones efectivas y sin incurrir en excesivos gastos financieros.

Incentivar la motivacion de los empleados. Una de las funciones establecidas
dentro de un Sistema de Gestion de Calidad es establecer roles vy
responsabilidades, asi como, disefiar planes de capacitacion, para garantizar la
calidad y el éxito del negocio. El Sistema de Gestion de Calidad, busca que los
empleados estén motivados y satisfechos, ya que de esta manera se desempefiaran

adecuadamente en la organizacion.

Mejorar la gestion de procesos. La organizacion puede determinar las mejoras
gue son necesarias para su negocio a través de un sistema de documentacion y
analisis, el cual es un procedimiento cuidadosamente planificado e implementado
dentro del Sistema de Gestion de Calidad, para garantizar la correcta toma de

decisiones para el negocio.

Alto nivel de satisfaccion del cliente. La norma INTE/ISO 9001:2015, adopta el
principio de mejora continua, el cual permitird a la empresa, definir la calidad de
servicio a ofrecer, para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y
partes interesadas, por medio de revisiones periddicas, con el proposito de

mantener la mejora continua.

Ahorro de recursos: El contar con un Sistema de Gestion de Calidad, permite a la
empresa optimizar los recursos disponibles y, de esta forma, reducir costos o

eliminar gastos innecesarios.

Mayor seguridad: Permite ofrecer mayor seguridad en los procesos tanto internos

como externos.

Mejor calidad en el servicio prestado: Al implementar el Sistema de Gestion de
Calidad, la empresa lograra prestar un mejor servicio, lo que repercute de forma
satisfactoria en la experiencia del cliente.

Mejor capacidad de respuesta ante imprevistos: Al tener un mayor control sobre
los procesos y contar con estrategias para el servicio al cliente, la empresa podra
responder de forma efectiva ante cualquier posible problema e imprevisto.
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Seccion 2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

Norma ISO 9001

La ISO 9001 es una norma reconocida a nivel internacional para el desarrollo e
implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad que se reconoce de forma
internacional, es un referente mundial que ha superado el millén de certificados en

mas de 178 paises del mundo.

La ISO 9001, es la principal norma de la familia ISO 9000, y es en ésta donde se
establecen los requisitos para el desarrollo e implementacion de Sistemas de
Gestion de Calidad. Fue creada con el propdsito de asistir a las organizaciones, de

todo tipo y tamafio, en la implementacion y operacién de sus sistemas.

Con la revision de la norma ISO 9001 en el afio 2000, se adquiri6 una norma
adecuada para organizaciones de todo tipo, aplicable sin problemas a empresas de
servicios e incluso en la Administracion Publica. Posterior a esta, existieron dos
revisiones mas, en el 2008 y la 2015. Su version mas reciente es la ISO 9001:2015
la cual fue elaborada por parte de la Organizacién Internacional para la
Estandarizacién (ISO), aplicable a los sistemas de gestibn de calidad, para
empresas publicas o privadas, indistintamente del tamafio de la empresa o su
actividad econdmica. “ISO es el mayor desarrollador de estandares de calidad del
mundo, siendo activa en satisfacer las necesidades de estandarizacion de la calidad
en las tres dimensiones de desempeio (econdmico, medioambiental y social)’
(Gonzélez, 2016, pag. 16).

La familia de 1ISO 9000 actualmente est4 conformada por:

ISO 9000:2015: En esta se describe los fundamentos de los sistemas de gestion de

la calidad y especifica su terminologia.

ISO 9001:2015: En esta norma se especifican los requisitos para los sistemas de
gestibn de calidad aplicables a toda organizacibn que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos o servicios que cumplan con los requisitos
de sus clientes y los reglamentarios aplicables a su negocio, con el objetivo de

aumentar la satisfaccion del cliente.
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ISO 9004:2009: Proporciona las directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. ElI Propdsito de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes u otras

partes interesadas.

ISO 19011:2011: Proporciona las directrices y la orientacion referente a las

auditorias de sistemas de gestion de la calidad y ambiental.

Actualmente, una gran cantidad de empresas que han implementado certificaciones
de la familia ISO 9000.

Segun la Global STD Certification (2022) el top en certificaciones de esta familia
sigue encabezado por ISO 9001 con empresas certificadas alrededor del mundo
bajo este estandar al afio 2015, de las cuales China es el pais que cuenta con el
mayor numero de ellas con 342800 certificados, seguido por Italia con 168960

certificados y Alemania 55363 certificados.

En el caso de Costa Rica, no se cuenta con un dato exacto sobre la cantidad de
empresas certificadas con lanorma ISO 9001, sin embargo, en el 2017 debido a los
esfuerzos por normalizar la calidad en empresas costarricenses, obtuvo un
reconocimiento mundial. Segun el periédico la Republica, el pais tendria presencia
activa en el comité técnico de ISO, maximo regulador internacional en normativas

de calidad para productos y servicios.

Actualmente existen mas de 1.400 reglas para garantizar la excelencia empresarial
en todos los ambitos nacionales; dicha labor fue reconocida por este ente
internacional, el cual le asigné a Costa Rica un lugar entre las 20 naciones lideres

en este tema.

Proyectos de disefio de Sistemas de Gestién de Calidad en empresas de
transporte publico.

En una organizacién que brinda servicios de transporte debe tener claridad en el
concepto y principios de logistica que afectan la calidad del servicio. La calidad de
un servicio de transporte puede definirse como el grado en que las caracteristicas

del servicio, satisfacen las necesidades o expectativas de un cliente o usuario.
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La Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP), realizd6 una
investigacion de buenas practicas internacionales aplicables a los servicios de
transporte publico del pais, y se determind que la mejor referencia para Costa Rica
es la norma europea EN-13816, denominada: Calidad de servicio en transporte
publico de pasajeros, por lo que coordind con el Instituto de Normas Técnicas de
Costa Rica (INTECO) en noviembre de 2018 para homologar esta norma en el pais,

siendo este el ente a cargo de definir normas técnicas de calidad.

En el 2020, se divulga norma INTE G20:2020 de transporte publico de personas, la
cual describe los criterios de calidad aplicables (servicio ofertado, accesibilidad,
informacion, tiempo, atencién al usuario, comodidad, seguridad e impacto
medioambiental) y los mecanismos de evaluacion, y la norma INTE G21:2020 que
contiene los requisitos basicos y recomendaciones para los sistemas de medicion
de la calidad de servicio, que describe las buenas practicas dirigidas a los
prestadores para una correcta implementacion de la calidad de servicio. Estas
pueden ser complementarias con lanorma INTE/ISO 9001:2015, ya que son normas
de sistemas de gestion de la calidad méas reconocida y utilizada a nivel internacional
en la que se describe un marco y un conjunto de principios para gestionar una
organizacion de forma satisfactoria para los clientes, el personal y las partes
interesadas. Robles (2017) afirma que “para implementar un Sistema de Gestion de
Calidad en una empresa de transporte y presentarla como una organizacion
competitiva en un mercado cada vez mas globalizado es necesario definir un

conjunto de estrategias que facilitan su implantacion” (p.150).

A continuacion, se describen algunos proyectos de investigacion desarrollados tanto
a nivel nacional como internacional y orientados en la gestion de calidad para

transporte publico de pasajeros en la modalidad autobuses:

Brenes y Zuhiga (2020) estudiantes de la Universidad Nacional de Costa
Rica, Presentaron su proyecto de investigacion basado en un Modelo de
gestion de calidad para empresa de transporte publico de personas
modalidad autobus. Por medio de un andlisis del concepto de calidad en el

servicio de transporte publico de pasajeros, para dos rutas de servicio con
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caracteristicas distintas, desde una perspectiva integral, de manera que se
favorezca la determinacion de los requisitos de calidad de las partes,
tomando como base las normas vinculantes y voluntarias aplicables a la
materia (la norma ISO 9001:2015 y la UNE-EN 13816). La metodologia
utilizada en esta investigacion se fundamenta en los criterios de las normas
mencionadas anteriormente y en los requisitos establecidos en el manual
de calidad aprobado por el Consejo de Transporte Publico. Los resultados
obtenidos mediante la aplicacién del plan piloto demostraron que la
implementacién del modelo seria una soluciébn para las empresas de

transporte estudiadas.

Valdez y Zanabria (2021), estudiantes de la Universidad César Vallejo de
Peru, propusieron un proyecto de investigacién establecido en un Sistema
de Gestidon de Calidad ISO 9001:2015 para mejorar la Productividad en la
Empresa de Transportes Nuevo Horizonte S.A. 2021. Su linea de
investigacion esta basada en el andlisis de indicadores conlleva a un mejor
control de la organizacion, asi como de sus procesos. La metodologia
utilizada en esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo y un disefio
experimental de nivel explicativo, por lo que se establece la relacion entre
el Sistema de Gestion de Calidad bajo ISO 9001:2015 y variacion del
comportamiento de los usuarios en la empresa de transporte. Mediante esta
investigacion se identificé que la aplicacion del SGC ISO 9001:2015

incremento la productividad de la empresa.

Ortiz y Bautista (2018), Estudiantes de la Universidad de Cartagena de
Colombia, basaron su proyecto de investigacion en el Disefio de un sistema
de gestién de calidad (SGC) bajo la norma ISO 9001:2015 en la empresa
transportes Manga S.A.S. Esta investigacion busca realizar un diagndstico
de la organizacién para determinar el grado de cumplimiento del Sistema
de Gestion de Calidad. La metodologia empleada en esta investigacion se
basa en un enfoque descriptivo y documental, ya que busca ordenar,
agrupar y sistematizar los objetos involucrados en el trabajo indagatorio,
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utilizando un método analitico que permita desglosar a la norma para
estudiar en forma intensiva cada uno de sus requisitos. Los resultados
obtenidos demostraron un alto grado de efectividad para lograr el
diagndstico del cumplimiento de los requisitos y la estructuracion de un plan

de accion para una futura implementacion y certificacion del Sistema de

Gestion de Calidad.
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Capitulo Il

MARCO METODOLOGICO



En este capitulo se presenta la metodologia utilizada para el desarrollo de este
proyecto, la cual estd enfocada en el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar,
Implementar y Controlar) que basa su analisis en el comportamiento de los datos
de una organizacion, con el propésito de explicar si se esta logrando alcanzar las
expectativas y necesidades de los clientes.

Otra metodologia utilizada es el circulo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), ya
gue es un elemento fundamental para la estructura de la norma INTE/ISO
9001:2015.

Como el DMAIC vy el circulo PHVA son herramientas enfocadas en la mejora
continua de procesos, pueden ser aplicadas en diversos &mbitos para la resolucion
de problemas. Sin embargo, el uso de una herramienta no elimina el uso de la otra,

por lo que son complementarias como se muestra en la figura 6.

Figura 6
Semejanzas entre el DMAIC y el Circulo PHVA
D Definir
M Medir P Planear
A Analizar
|  Implementar H Hacer
V  Verificar
C Controlar
A  Actuar

Nota: La Figura representa la semejanza entre la metodologia DMAIC y el Circulo
PHVA. Ambas son herramientas de calidad enfocadas en la mejora continua.

Elaboracion Propia.

Seccidn 3.1 Metodologia para la definicién del problema
Esta seccion corresponde a la primera etapa (Definir) del ciclo DMAIC, la cual

corresponde la direccién del proyecto.
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En esta etapa se identificaran las deficiencias que se estan presentando en la

empresa, utilizando herramientas ingenieriles. En la tabla 1, se muestra el detalle

del planteamiento de esta etapa.

Tabla 1

Metodologia para la definicién del problema

Objetivo

Actividades a Realizar

Herramientas

Fuente

Determinar el
grado de
cumplimiento de
la empresa con
respecto a los
requisitos de la
Norma INTE/ISO
9001:2015.

Analisis de la situacion
actual de la empresa.
Revision de los
requisitos contemplados
en la norma INTE/ISO
9001:2015, requisitos
legales y
reglamentarios.
Identificacion del
proceso de transporte

de pasajeros

Datos

histéricos

Entrevistas a

colaboradores

Mapa de

Procesos

Norma INTE/ISO
9001:2015

Norma UNE-
13816:2003
Manual (Tipo A),
(Tipo O) y (Tipo U)
del Consejo de
Transporte Publico
(CTP)
Colaboradores de la
empresa de
Transportes del
Pacifico S.A.

Nota: La tabla representa el detalle sobre la metodologia para la definicion del

problema. Elaboracion propia.

También, se abordaran

los requisitos de la Norma INTE/ISO 9001:2015,

correspondientes a la etapa “Planificar” del Circulo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,

Actuar), establecidos en el capitulo 4. Contexto de la Organizacion, el capitulo 5:

Liderazgo y el capitulo 6: Planificacion.

Seccion 3.2 Metodologia para la medicién y respaldo cualitativo de proyecto

Esta seccidn concierne ala segunda etapa (Medir) del ciclo DMAIC, la cual consiste

en recolectar datos e informaciones para identificar tanto el problema como las
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causas generadas en el proceso de Transporte de la empresa. En la tabla 2, se
presenta la descripcidon del planteamiento de esta etapa.

En esta etapa, también se realizara la medicion de los datos obtenidos con el
proposito de adquirir resultados relevantes para el desarrollo de este proyecto. En

la tabla 2, se muestra el detalle del planteamiento de esta etapa.

Tabla 2

Metodologia para la medicién y respaldo cualitativo del proyecto

Objetivo Actividades a Realizar Herramientas Fuente
Determinar el e Tabulacion la Lista de Norma
grado de informacion generada verificacion INTE/ISO
cumplimiento de de la aplicacion del Diagrama de 9001:2015
la empresa con diagndstico. Ishikawa Observacion en
respecto a los e lIdentificacion del visitas a la
requisitos de la problemayy las causas ~ Matriz de causa- empresa
Norma INTE/ISO detectadas en el efecto

Colaboradores

9001:2015.
proceso de transporte. de la empresa
de Transportes

del Pacifico S.A.

Nota: La tabla representa el detalle sobre la metodologia para la medicién y respaldo

cualitativo del proyecto. Elaboracion propia.

Ademas, se continuara con el abordaje de los capitulos de la Norma INTE/ISO

9001:2015, mencionados en la seccidn anterior.

Seccidn 3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccidén o puesta
en practica de un nuevo proceso, producto o servicio

Esta seccidn corresponde a la tercera etapa (Analizar) del ciclo DMAIC, en la que
se analiza y se evalla la informacion obtenida de la etapa anterior, con la finalidad

de disefiar una propuesta de mejora.
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En esta etapa se analizardn los resultados obtenidos de las actividades
desarrolladas en la etapa anterior, con el propdsito de identificar el grado de
cumplimiento de la empresa, con relacion a los requisitos de la Norma INTE/ISO
9001:2015. En la tabla 3, se muestra el detalle del planteamiento de esta etapa.

Tabla 3
Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en practica de un

nuevo proceso, producto o servicio

Objetivo Actividades a Realizar Herramientas Fuente

Disefiar una e Andlisis e interpretacion  Graficos Informacion

ropuesta de resultados de la : brindada por los
prop Diagrama de P
basada en un aplicacion del colaboradores

Pareto

plan de diagnostico. de la empresa
implementacion e  Andlisis y evaluacion de de Transportes
del Sistema de del problemay las del Pacifico S.A.
Gestion de la causas detectadas en el
Calidad que proceso de transporte.
permita la

mejora continua.

Nota: La tabla representa el detalle sobre la metodologia para la propuesta de
mejora, construccion o puesta en practica de un nuevo proceso, producto o servicio.

Elaboracion propia.

Asimismo, se continuara con el abordaje de los capitulos de la Norma INTE/ISO

9001:2015, mencionados en la seccién 3.1.

Seccion 3.4 Metodologia para la implementacién del proyecto

Esta seccion pertenece a la cuarta etapa (Implementar) del ciclo DMAIC, en la cual
definen las posibles soluciones y se aplican los cambios necesarios para corregir y
evitar la causa raiz del problema, y asi brindar las soluciones de mejora identificadas
en la etapa anterior. En la tabla 4, se muestra el detalle del planteamiento de esta

etapa.

70



Tabla 4
Metodologia para la implementacién del proyecto

Objetivo Actividades a Realizar Herramientas Fuente
Disefiar una e Definicion de las
propuesta mejoras propuestas Plan de Accion Norma
basada en un para dar solucién al INTE/ISO
plan de problema identificado. 9001:2015
implementacion e Disefio un plan de
del Sistema de accion para la
Gestion de la implementacion del
Calidad que Sistema de Gestion de
permita la Calidad.

mejora continua.
Nota: La tabla representa el detalle sobre Metodologia para la implementacién del

proyecto. Elaboracion propia.

Ademas, se abordaran los requisitos de la Norma INTE/ISO 9001:2015,
correspondientes a la etapa “Hacer” del Circulo PHVA (Planear, Hacer, Verificar,

Actuar), establecidos en el capitulo 7: Soporte y el capitulo 8: Operaciones.

Seccion 3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y
seguimiento de resultados

Esta seccién concierne a la quinta etapa (Controlar) del ciclo DMAIC, la cual esta
enfocada en la mejora continua y en el control de las acciones establecidas en las
etapas anteriores. En la tabla 4, se muestra el detalle del planteamiento de esta

etapa.
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Tabla 5
Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de

resultados
Objetivo Actividades a Realizar Herramientas Fuente
Disefiar una e Disefio de un plan de Diagrama de Norma
propuesta trabajo para la Gantt INTE/ISO
basada en un implementacion de la 9001:2015
plan de propuesta.

implementaciéon
del Sistema de
Gestion de la
Calidad que
permita la

mejora continua.

Nota: La tabla representa el detalle sobre la metodologia para la verificacion,
aseguramiento, control y seguimiento de resultados. Elaboracion propia.

En esta seccion, también se abordaran los requisitos de la Norma INTE/ISO
9001:2015, correspondientes a las etapas “Verificar y Actuar’ del Circulo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar), establecidos en el capitulo 9: Evaluacion del

desempefio y el capitulo 10: Mejora.

Con la implementacion de esta metodologia, se lograra asegurar que los resultados
deseados se alcancen y consecuentemente, se podra responder al final de esta
etapa, si las acciones de mejoras implementadas han sido o no eficaces, y como
consecuencia la busqueda de la mejora continua.
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Capitulo IV:

LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSA



4.1 Situacion Actual de la empresa

La empresa Transportes del Pacifico S.A. ruta 629, cuenta con una trayectoria de
mas de 45 afos al servicio de algunas de las comunidades del pacifico, sin
embargo, presenta algunas deficiencias en cuanto a la documentacion, la
asignacion de responsabilidades, el andlisis de riesgos, el seguimiento, la medicion
y el control de sus servicios, asi como, la evaluacion del desempefio de los

diferentes departamentos y de sus proveedores.

La mayoria de las actividades se manejan de forma empirica, y por experiencia
individual de cada colaborador y a pesar que las unidades cuentan con revisiones
periddicas, mantenimientos preventivos y que sus choferes son debidamente
capacitados, no se cuenta con registros documentados que validen estas
actividades.

Al ser una empresa de transporte de pasajeros, debe contar con el debido control,
seguimiento y registros de todas las actividades ejecutadas, con el propdésito de

velar por la buena marcha y el mejoramiento continuo del servicio brindado.

Es por esta razdn, que se busca desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad
basado en INTE/ISO 9001:2015 y requisitos aplicables a su negocio, para lograr
definir claramente los procesos involucrados en sus operaciones y brindar un
servicio que cumpla con las expectativas, necesidades y la satisfaccion de sus

clientes y usuarios.

4.2 Revision de los requisitos contemplados en lanorma INTE/ISO 9001:2015,
requisitos legales y reglamentarios.

En Costa Rica, no existian normas técnicas que determinara los requisitos propios
de un sistema de gestion de la calidad para la actividad de transporte de pasajeros
por autobus. Esta caracteristica generd dificultades para que este tipo de empresas
desarrollaran un modelo de gestion que cumpla con los requisitos inherentes a su

actividad.

Es en virtud de esa inexistencia, y de la obligatoriedad de las empresas prestatarias

del servicio en nuestro pais, que surge la necesidad de desarrollar e implementar
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Sistemas de Gestion de la Calidad, que se considera beneficioso contar con un
disefio que defina todos los requerimientos de caracter obligatorio para estas
empresas, en razon de la condicién de servicio publico regulado y que a la vez
integre criterios propios de otras normas técnicas voluntarias como la INTE
G20:2020 y la INTE G21:2020 anunciadas por la ARESEP (Autoridad Reguladora
de los Servicios Publicos) las cuales son aplicable a nivel nacional y que
corresponde a la tropicalizaciéon de la norma UNE-13816:2003, de tal forma, que se

armonicen en un solo compendio Sistema de Gestion.

Con el proposito de revisar los requisitos aplicables a la empresa de transporte
publico, en la tabla 6, se muestra una interrelacion normativa, partiendo de un
analisis de la norma INTE/ISO 9001:2015, la UNE-13816:2003, el Manual de
aplicacion de modelo de calidad para la administracion (Tipo A), Manual para la
evaluacion y calificacion del Usuario (Tipo U) y el Manual para la evaluacion y
calificacion del Operador (Criterios O) del CTP (Consejo de Transporte Publico).

Tabla 6
Comparativo de Requisitos de la norma INTE/ISO 9001:2015, la UNE-13816:2003,
el Manual (Tipo A), (Tipo O) y (Tipo U) del Consejo de Transporte Publico (CTP)

Criterios de la norma Criterios del Manual de calidad

UNE-13816:2003

Capitulos de la
norma INTE/ISO

9001:2015 CTP (Tipo A Yy O) CTP (Tipo U)
0.3 Cumplimiento de Flota
0.4 Mantenimiento Seguridad
0.5 Capacitacion Elementos
Accesibilidad 0.6 Informacion al Usuario Tangibles
4. Contexto de la  Atencién al Cliente A.2 Deficiencias del Recorrido .
o : . p Confiabilidad
Organizacion Seguridad A.3 Calidad de la Via Capacidad de
Impacto Ambiental A.4 Infraestructura de Paradas Regpuesta
A.6 Accesibilidad
A.7 Capacidad de Respuesta del
MOPT
0.4 Mantenimiento Elementos
Atencion al Cliente 0.5 Capacitacion Tangibles
5. Liderazgo Impacto Ambiental 0.6 Informacion al Usuario Confiabilidad
A.7 Capacidad de Respuesta del Capacidad de
MOPT Respuesta
Atencion al Cliente 0.1 Cumplimiento de horarios )
Servicio Ofertado 0.2 Nivel de Ocupacion Seguridad
6. Planificacion  Tiempo 0.1 Cumplimiento de Flota Elementos
Informacion . Tangibles
0.4 Mantenimiento Confiabilidad

Seguridad

~ 0.5 Capacitacion
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Impacto Ambiental

0.6 Informacién al Usuario

Capacidad de

A.2 Deficiencias del Recorrido Respuesta
A.5 Formacion
A.7 Capacidad de Respuesta del
MOPT
0.1 Cumplimiento de horarios
0.3 Cumplimiento de Flota
0.4 Mantenimiento
Accesibilidad 0.5 Capacitacion Seguridad
Atencion al Cliente 0.6 Informacion al Usuario Elementos
7. ADOVO Servicio Ofertado A.2 Deficiencias del Recorrido Tangibles
- AROY Informacion A.3 Calidad de la Via Confiabilidad
Seguridad A.4 Infraestructura de Paradas Capacidad de
Impacto Ambiental A.5 Formacion Respuesta
A.6 Accesibilidad
A.7 Capacidad de Respuesta del
MOPT
0.1 Cumplimiento de horarios
0.3 Cumplimiento de Flota Sequridad
Atencion al Cliente 0.4 Mantenimiento Elegmentos
Servicio Ofertado 0.5 Capacitacién )
. s s . Tangibles
8. Operacion Informacion 0.6 Informacién al Usuario SO
. SN . Confiabilidad
Seguridad A.2 Deficiencias del Recorrido ;
. 2 Capacidad de
Impacto Ambiental A.5 Formacién Respuesta
A.7 Capacidad de Respuesta del P
MOPT
0.1 Cumplimiento de horarios
Atencién al Cliente 0.2 Nivel de Ocupacion
Senvicio Ofertado 0.3 Cumplimiento de Flota Seguridad
Tiempo 0.4 Mantenimiento Elementos
9. Evaluacién del bo 0.5 Capacitacion Tangibles
~ Informacion - . .
Desempefio 0.6 Informacién al Usuario Confiabilidad
Confort L . )
S . A.2 Deficiencias del Recorrido Capacidad de
eguridad L
Impacto Ambiental A.5 Formacion Respuesta
P A.7 Capacidad de Respuesta del
MOPT
0.1 Cumplimiento de horarios
L . 0.4 Mantenimiento Seguridad
Atencion al Cliente L
U 0.5 Capacitacion Elementos
Servicio Ofertado S . .
10. Meiora Informacion 0.6 Informacion al Usuario Tangibles
- Vel . A.2 Deficiencias del Recorrido Confiabilidad
Seguridad i )
Impacto Ambiental A5 Formaplon Capacidad de
A.7 Capacidad de Respuesta del Respuesta

MOPT

Nota: La tabla representa la interrelacion de las normas INTE/ISO 9001:2015, con

requisitos legales y reglamentarios. Elaboracion propia.

4.3 Andlisis e interpretacion de resultados de la aplicacion del diagndéstico

Con este proyecto se pretende brindar un aporte a la empresa Transportes del

Pacifico S.A, de manera que se logre organizar sus operaciones dentro de un
sistema de gestién de calidad basada en la Norma INTE/ISO 9001:2015.
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Para la aplicacion del diagndstico se abordaron los capitulos del 4 al 10, con el fin
de determinar el grado de cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos

de la Norma. (ver Anexo 1)
A continuacioén, se muestran los resultados de la aplicacion de diagnéstico.

En la tabla 7, se muestran los resultados obtenidos al aplicar los requisitos del

capitulo 4 de la norma.

Tabla 7
Resultados del Capitulo 4: Contexto de la Organizacion
Capitulo 4. Contexto de la Organizacién Requisitos  Cumple No Cumple
4.1 La organizacion y su contexto 2 0 2
4.2 Necesidades y expectativas de las
) 3 0 3
partes interesadas
4.3 Alcance del SGC 5 0 5
4.4 SGC y sus procesos 10 4 6
4.4.2 Informacion documentada de los 5 1 1
procesos
Total 22 5 17

Nota: En esta tabla se detallan los resultados de la aplicacién del diagnostico de

acuerdo con el capitulo 4 de la Norma INTE/ISO 9001:2015. Elaboracion propia.

De acuerdo con la informacion de la tabla 7, la empresa no cumple con la mayoria
de los requisitos establecidos en el capitulo 4, esto se debe a que la organizacion
no ha identificado, ni documentado las cuestiones externas e internas que podrian
afectar su propésito, tampoco las partes interesadas pertinentes como clientes,
proveedores, gobierno local, comunidad entre otros, ni los procesos, asi como los

riesgos y oportunidades que podrian impactar a su organizacion.

De igual manera se muestra el porcentaje de incumplimiento de los requisitos
referentes al contexto de la organizacion en el gréafico 1.
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Grafico 1

Resultados del Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

100 100% 100%
100%
60%
50% 50%
40%
0% 0% 0%
4.1 La organizacion y su 4.2 Necesidades y 4.3 Alcance del SGC 4.4 SGC y sus procesos 4.4.2 Informacion
contexto expectativas de las partes documentada de los
interesadas procesos

E=CUMPLE E==ANO CUMPLE e REQUISITOS

Nota: En este grafico se muestran los incumplimientos detectados en el diagnéstico
basado en el capitulo 4: Contexto de la Organizacion de Norma INTE/ISO
9001:2015. Elaboracion propia.

El grafico muestra que el 100% porcentaje de incumplimientos se detectaron en los
apartados 4.1, 4.2 y 4,3, esto al carecer de un sistema de gestion de calidad

debidamente documentado.

En la tabla 8, se muestran los resultados obtenidos al aplicar los requisitos del

capitulo 5 de la norma.

Tabla 8
Resultados del Capitulo 5: Liderazgo

Capitulo 5. Liderazgo Requisitos Cumple No Cumple
5.1 Liderazgo y compromiso 15 5 10
5.2 Politica de Calidad 8 0 8
5.3 R_oles, responsabilid_ade_s’y 6 > 4
autoridades en la organizacion
Total 29 7 22

Nota: En esta tabla se detallan los resultados de la aplicacion del diagnostico de
acuerdo con el capitulo 5 de la Norma INTE/ISO 9001:2015. Elaboracion propia.
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De acuerdo con la informacion de la tabla 8, la empresa no cumple con la mayoria
de los requisitos establecidos en el capitulo 5, esto se debe a que a pesar de que
se observa el interés por promover la mejora y se demuestra el liderazgo en la

organizacion, no se cuenta con un sistema de gestion de calidad implementado.

Asi mismo, se presenta el porcentaje de incumplimiento de los requisitos referentes

al liderazgo en el gréafico 2.

Gréafico 2

Resultados del Capitulo 5: Liderazgo

100%

100%

67% 67%

33% 33%

0%

5.1 Liderazgo y compromiso 5.2 Politica de Calidad 5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

[——JCUMPLE [EINO CUMPLE e====REQUISITOS

Nota: En este grafico se muestran los incumplimientos detectados en el diagnéstico
basado en el capitulo 5: Liderazgo de Norma INTE/ISO 9001:2015. Elaboracion

propia.

El grafico muestra que el 100% porcentaje de incumplimiento se detecto en el
apartado 5.2, esto se debe a que en la empresa no existe una politica de calidad,
en cuanto a los apartados 5.1 y 5.3 a pesar de que los puestos de trabajo se
encuentran debidamente identificados, no estan debidamente documentados sus

roles y responsabilidades.

En la tabla 9, se muestran los resultados obtenidos al aplicar los requisitos del

capitulo 6 de la norma.
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Tabla 9
Resultados del Capitulo 6: Planificacion

Capitulo 6. Planificacion Requisitos Cumple No Cumple
6.1 Acciones para abordar riesgos y

) 8 0 8
oportunidades
6.2 _O_bjetl_\{os de la calidad y 14 0 14
planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios 4 0 4

Total 26 0 26

Nota: En esta tabla se detallan los resultados de la aplicacién del diagndstico de

acuerdo con el capitulo 6 de la Norma INTE/ISO 9001:2015. Elaboracion propia.

De acuerdo con la informaciéon de la tabla 9, la empresa no cumple con los

requisitos establecidos en el capitulo 6, esto se debe a que a no se planifican las

actividades o acciones que se desarrollar de la organizacion con base en los

requisitos de la norma.

Asi mismo, se presenta el porcentaje de incumplimiento de los requisitos referentes

al liderazgo en el grafico 3.

Grafico 3

Resultados del Capitulo 6: Planificacion

100% 100%

100%

0%

100%

0% 0%
6.1 Acciones para abordar 6.2 Objetivos de la calidad y
riesgos y oportunidades planificacion para lograrlos

E=ICUMPLE == NO CUMPLE

6.3 Planificacion de los cambios

REQUISITOS

Nota: En este grafico se muestran los incumplimientos detectados en el diagnostico.

Elaboracion propia.
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El grafico muestra que el 100% porcentaje de incumplimiento se detectaron en los
apartados en todos los apartados, esto se debe a que en la empresa no han
abordado riesgos u oportunidades por los que no se han establecido acciones para

su tratamiento.

En cuanto al apartado 6.3 a pesar de que la gerencia se muestra comprometida a
realizar los cambios necesarios para mejorar su empresa, estos no se planifican ni

se documentan.

Segun el nivel de cumplimiento del capitulo 7: Apoyo, los resultados del
diagnéstico, revelaron que la empresa cuenta con un 30% de cumplimiento y un
70% de incumplimiento, especificamente en los apartados 7.1.5.2 Trazabilidad de
la Medicion, 7.2 Competencia, 7.3 Toma de Conciencia y 7.5 Informacion
documentada.

Al aplicar el diagnéstico para abordar los requisitos establecidos en el capitulo 8:
Operaciones, los resultados, indican que la empresa cuenta con un 40% de
cumplimiento y un 60% de incumplimiento, especificamente en los apartados 8.4
Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, 8.6
Liberacion de los productos y servicios y 8.7 Control de las salidas no conformes.
Mientras que los requisitos 8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios, no
aplican para esta empresa.

De acuerdo con el diagnéstico al verificar el cumplimento de los requisitos
establecidos en los capitulos 9 y 10 de la norma, los resultados sefialan que no se
cumplen por los que el nivel de incumplimiento es del 100%.

El resumen sobre el cumplimiento de los requisitos establecidos en los capitulos
del 4 al 10 de la Norma INTE/ISO 9001:2015, se muestran en el grafico 4.
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Grafico 4

Resumen del nivel de cumplimiento de la empresa con respecto a la norma

100 |100 '100
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CAPITULO 4: CAPITULO 5. CAPITULO 6. CAPITULO 7. CAPITULO 8.  CAPITULO 9: CAPITULO 10:

CONTEXTO DE  LIDERAZGO  PLANIFICACION APOYO OPERACION  EVALUACION MEJORA
LA DEL
ORGANIZACION DESEMPENO

M CUMPLE |4 NO CUMPLE

Nota: En este grafico se muestran el resumen del comparativo del nivel de

cumplimiento de los capitulos del 4 al 10 segun el diagnostico. Elaboracion propia.

Analizando los datos obtenidos en el gréfico 4, se observa que la empresa que el
grado de cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos de la norma es
minimo ya que solo cumple con algunos requisitos establecidos por ejemplo en el
capitulo 4 con un 27%, en el capitulo 5 con un 32%, en el capitulo 7 con un 30% y

en el capitulo 8 con un 44%.

Por otro lado, la mayoria de los incumplimientos se dan en los capitulos 6, 9 y 10,
enfocados en temas de suma importancia para la organizacion como lo es la

planificacién, la evaluacion del desempefio y la mejora continua.

También es importante analizar el cumplimiento de la empresa con relacion a los
requisitos de manera integral, con el proposito de determinar el grado de
cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos de la Norma INTE/ISO
9001:2015, como se muestra en el grafico 5.
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Grafico 5
Grado de cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos de los capitulos
de la Norma INTE/ISO 9001:2015

ECUMPLE BENO CUMPLE

Nota: En este grafico se muestran el grado de cumplimiento de la empresa segun

el diagnéstico basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015. Elaboracion propia.

De acuerdo con los datos obtenidos del grafico 5, se confirma que el grado de
cumplimiento de la empresa con base a los requisitos de la norma, es de un 19%
por lo que de vital importancia desarrollar e implementar un plan de accion para dar
cumplimiento a todos los requisitos contemplados en la Norma INTE/ISO
9001:2015.

4.4 Mapa de Procesos de la empresa de Transportes del Pacifico S.A. con
base en los Requisitos Normativos aplicables.

El enfoque a procesos, constituye una de las bases fundamentales de un sistema
de gestién. En el capitulo 1 de la norma INTE/ISO 9001:2015 se especifica los
requisitos para un sistema de gestién de calidad, cuando la organizacion pretende
incrementar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz de un sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente, asi como los legales y reglamentarios
aplicables.
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En este mismo orden, el apartado 4.4.1 de la norma indica claramente, como
obligacion a cargo de la organizacion que pretenda gestionar calidad que
Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un Sistema de
Gestion de Calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones. Esto
como base la determinacién de los roles, responsabilidades y autoridades
pertinentes dentro de la organizacién, establecido en el apartado 5.3.

Para dar cumplimiento a los apartados anteriores es necesario que la organizacion
identifique los procesos con sus interacciones y secuencias, entre ellos los

estratégicos, operativos y de apoyo.

La secuencia de procesos es el orden de actividades que se ejecutan desde la
especificacion de requisitos por el cliente, los reglamentos u otras partes
interesadas (proveedores, comunidad, gobierno local, entre otros) hasta la

aceptacion del producto o servicio por parte del cliente.

La interaccion entre procesos es la forma en que cada actividad de un proceso
interactia con otras actividades de este o de otros procesos. Los procesos se

secuencian e interactian mediante sus entradas y salidas.

El método mas extendido de definir la secuencia e interacciones entre procesos es
definiendo el mapa de procesos de la organizacion.

De acuerdo con las observaciones realizadas en las visitas a la empresa y las
consultas realizadas al personal sobre los roles, responsabilidades y areas de
trabajo dentro de la organizacion, surge la necesidad de desarrollar un mapa de

procesos como se muestra en lafigura 7, ya que la empresa carece de este recurso.
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Figura 7
Mapa de procesos de la empresa Transportes del Pacifico S.A.

GERENCIA ADMINISTRATIVA

s

CALIDAD EN OPERACIONES

|:> TRANSPORTE DE PASAJEROS l:>
LIMPIEZA Y DESINFECCION
PROCESOS OPERATIVOS -

PROCESOS ESTRATEGICOS

__PROVEEDURIA  ReCURSOS HUMANOS [ WANTENMIENTO
S O
CONTABILIDAD SERVICIO AL CLIENTE

PROCESOSDEAPOYO —

Nota: En esta figura se muestran el mapa de procesos de la empresa basado en la

Norma INTE/ISO 9001:2015, legales y reglamentarios. Elaboracion propia.

De acuerdo con la figura 7, se observa que los procesos estratégicos estan
conformados por la Gerencia Administrativa, los procesos operativos estan
constituidos por Calidad en operaciones, transporte de pasajeros y Limpieza y
desinfeccion y finalmente los procesos de apoyo son proveeduria, Recursos
Humanos, Mantenimiento, Contabilidad y Servicio al cliente.

La aplicacion del enfoque de procesos permite a la empresa el desarrollar y mejorar
la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, aumentando las posibilidades de
incrementar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos,
ya que la organizacién puede controlar de manera sistematica, las interrelaciones
e interdependencias de los distintos procesos definidos, de manera que se logre

una mejora en el desempefio global de la organizacion.
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4.5 Diagrama de flujo del proceso de Transporte de Pasajeros

En la figura 8, se muestra el diagrama de flujo del proceso de transporte de

pasajeros de la empresa de Transportes del Pacifico S.A.

Figura 8

Diagrama de flujo del proceso de Transporte de Pasajeros

PLANTEL

RUTA

CENTRO DE SERVICIOS

INICIO

+

Recibo de
unidad de
Transporte

-
Revision de
niveles de

liguidaos
{agua vy aceites)
|

*

Transporte de
pasajeros

¥

Llenado de
combustible

!

Revision Visual
de Unidad de
Transporte

+

Transporte de
pasajeros

!

Entrega de
unidad de
transporte

|

Limpiezade
unidad de
transporte

1

FIN

Nota: En esta figura se muestra el proceso de Transporte de Pasajeros basado en

observaciones y entrevistas a colaboradores de la empresa. Elaboracion propia.
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Como parte del cumplimiento del apartado 4.4.1 de la Norma INTE/ISO 9001:2015

en donde se establecen los requisitos para determinar los procesos necesarios para

el sistema de gestion de calidad en la organizacion, la secuencia e interacciones y

la asignacion de responsabilidades para estos procesos, surge la necesidad de

desarrollar el flujo del proceso de Transporte de Pasajeros como se muestra en la

figura 8, el cual se genera gracias a las observaciones realizadas en las visitas a la

empresay las entrevistas realizadas a los colaboradores del area operativa.

En latabla 10, se detalla el proceso de Transporte de Pasajeros con sus respectivas

actividades y responsables.

Tabla 10

Descripcion del proceso de Transporte de Pasajeros

Actividad
1. Recibo de Unidad

de Transporte

2. Revision de niveles

de liquidos

3. Transporte de

Pasajeros

4. Llenado de

Combustible

5. Revision visual de
la unidad de

transporte

6. Entrega de unidad

de transporte

Desarrollo de la Actividad
1.1 Ingresa al plantel para recibir la unidad de
transporte.
2.1 Revisa que los siguientes liquidos se encuentren en
los niveles adecuados:
e Aceite de motor
e Aceite hidraulico
¢ Nivel de coolan
e Nivel de Agua
3.1 Enciende la unidad y se dirige a la ruta asignada
para transportar a los pasajeros.
3.2 Recoge a los pasajeros por toda la ruta y cobra el
pasaje.
4.1 Dirigirse al centro de servicio autorizado.
4.2 Solicita la cantidad de combustible de la unidad y la
factura.
5.1 Revisa de forma visual que la unidad se encuentre
en optimas condiciones (llantas)
Nota: en caso de detectar alguna anormalidad en la
unidad debe reportarla para ser traslada al taller y
asignarle una unidad de reemplazo.
6.1 Lleva la unidad al plantel o predio al finalizar la

jornada.

Responsable

Chofer
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6.2 Revisa que la unidad se encuentre en éptimas
condiciones.
6.3 Entrega la unidad.
6.4 Entrega el dinero recaudado.
6.5 Entrega de evidencias de gastos (boleta de efectivo,
factura de combustible, boleta de viatico, entre
otros).
7.1 Recibe la unidad de transporte.
o ) ) ) ) Encargado de
7. Limpieza de unidad 7.2 Revisa que no se hayan quedado objetos olvidados. Limoi
impieza
de transporte 7.3 Limpia los pisos, ventanas y superficies y asientos .p y
] desinfeccion
de la unidad.

Fin del Proceso
Nota: En esta figura se muestra la descripcion del proceso de Transporte de
Pasajeros basado en observaciones y entrevistas a colaboradores de la empresa.
Elaboracion propia.

4.6. Andlisis de los problemas detectados mediante diagrama de Causa-
Efecto.
Figura 9

Diagrama de Ishikawa

| METODO ‘ PRESUPUESTO

‘ Estandares de servicio no definidos

Costos de material de [impieza y desinfeccién

Costos de mantenimiento ‘
‘ Mencion al usuario ‘

‘ Falta de Procedimientos ‘ Costo de combustibles

Deficiencias en Servicio de
Transporte de Pasajeras

Problemas mecanicos |
Poca capacitacion ‘

4—-+ Desconacimiento de Normas |

| VEHICULOS | | PERSONAS |

Nota: En esta figura se muestran las causas que estan provocando deficiencias en

Llegada a paradas con atrasos ‘ Actitud

Cantidad de unidades de transporte

el Transporte de Pasajeros. Informacion basada en observaciones y entrevistas a
colaboradores de la empresa. Elaboracion propia.
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A continuacion, se detallan las razones por las cuales se estan presentando estas

causas:

Método de trabajo:

Estandares de servicio no definidos: En la empresa no se han establecido
objetivos ni se tienen metas establecidas para evaluar el desempefio de los
procesos. No se cuenta con perfiles de puesto para medir el desempefio de
los empleados, sino que trabajan con base en su experiencia.

Falta de procedimientos: Se considera una causa importante del problema
en estudio ya que, segun las visitas realizadas y entrevistas a los
colaboradores, se comprueba que no existen procedimientos para llevar a

cabo las actividades diarias de todos los procesos de la organizacion.

Atencion al usuario: Por ser una empresa que brinda servicios en una zona
rural, las inquietudes o necesidades del usuario, asi como las quejas, son
atendidas directamente por el duefio de la empresa por medio de WhatsApp,
por lo que a pesar de que existe el proceso de servicio al cliente y en la
pagina web de la empresa se brinda un espacio para atencion a quejas,

estos no funcionan como tal.

Presupuesto:

Costos de material de limpieza y desinfeccion: De acuerdo con las
entrevistas realizadas al personal de limpieza, se cuenta con materiales que
antes de la pandemia no se utilizaban, esto para evitar posibles contagios,
sin embargo, al consultar a gerencia sobre los costos de los productos indica
gue cuentan con proveedores que se los suministra pero que en los Ultimos

dias han subido de precio.

Costos de Mantenimiento: Estos incluyen los servicios de proveedores
externos y la compra de repuestos los cuales se adquieren al crédito con un

lapso de tiempo de 30 dias para realizar el pago. Sin embargo, se corre el

89



riesgo de no contar los fondos para el pago de los repuestos por carecer de

planificacion para la asignacion de recursos.

Costo de Combustibles: Segun la gerencia de la empresa, el aumento de los
costos en los combustibles ha provocado que la empresa se vea afectada
aun cuando también suben las tarifas de transporte. Sin embargo, surge la
necesidad de buscar nuevas opciones como por ejemplo la adquisicion de

buses electronicos.

Vehiculos:

Problemas mecéanicos: De acuerdo con las visitas realizadas se pudo
constatar que se presentan que en algunas ocasiones las unidades tienden
a presentar problemas mecanicos. De acuerdo con lo indicado por gerencia,
a las unidades se les da mantenimiento preventivo cada vez que recorren
5000 km, pero no se justifica el motivo (ver Anexo 2), ademas la mayoria de
los mantenimientos se realizan de forma manual o en casos especiales

contratan un proveedor externo.

Llegadas a paradas con atrasos: Segun los choferes las llegadas tardias se
pueden dar por diferentes factores como el aumento del trafico de vehiculos
pesados, usuarios con discapacidad que requieren el uso de la rampa, entre
otros.

Cantidad de unidades de transporte: Actualmente la empresa cuenta con 9
unidades de transporte, sin embargo, en ocasiones no dan abasto por lo que

segun gerencia en el futuro se adquirirdn mas unidades.

Personas:

Actitud: En este punto se detectdé que la mayoria de los choferes muestran
una buena actitud, sin embargo, se han presentado quejas de algunos

choferes que se muestran poco tolerantes con los usuarios.
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e Capacitaciones: La empresa no cuenta con un plan de capacitaciones para
el personal. En el caso de los choferes Gnicamente cuentan con los cursos

gue solicita el Consejo de Transporte publico.

e Desconocimiento de normas: La empresa no tiene establecida las normas o
los requisitos aplicables a su negocio. Cuando se requiere cumplir con un

requisito se recurre a la contratacion de un abogado legal.

4.7. Matriz de evaluacion de las causas detectadas en el Transporte de
Pasajeros
Tabla 11

Matriz comparativa de categorias segun las causas detectadas en el Ishikawa

Influencia De La Causa
Categorias Causas Alta Media Baja Valoracién

(8 puntos) (5 puntos) (2 puntos)

Estandares de servicio no
definidos

Método  Fajta de Procedimientos

Atencién al usuario

21

Costo de combustibles

Presupuesto Costos de mantenimiento

Costos de material de limpieza'y
desinfeccion

15

Llegada a paradas con atrasos

Vehiculos Problemas mecanicos

Cantidad de unidades de
transporte

15

Desconocimiento de Normas
18

Personas Poca capacitacion
Actitud

Total 69

Nota: En esta tabla se muestra la valoracién de las categorias que presentan las
causas que estan provocando deficiencias en el Transporte de Pasajeros.
Elaboracion propia.

De acuerdo con la tabla anterior, se observa que las categorias con mayor
valoracion el método y las personas. De igual manera en el gréfico 6, se muestra la

valoracion de las categorias segun las causas detectadas en el Ishikawa.
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Grafico 6
Valoracion de las categorias segun las causas detectadas en el Ishikawa

METODO
21

PERSONAS 18 15 PRESUPUESTO

15

VEHiCULOS

Nota: En este grafico se muestra la valoracion de las categorias que estan
provocando deficiencias en el Transporte de Pasajeros. Elaboracion propia.

Segun el grafico observa que las causas principales con mayor valoracion es el
método con 21 puntos y las personas con 18 puntos.

4.8. Andlisis de las causas detectadas mediante el Diagrama de Pareto
Otra herramienta utilizada para evaluar las causas es a través del diagrama de
Pareto, el cual se basa en laregla de 80/20, es decir, el 80% del problema se deriva

del 20% de las causas.

En el grafico 7, se presenta el diagrama de Pareto en el que se logra identificar las
causas mas relevantes que estan generando deficiencias en el transporte de

servicio de pasajeros de la empresa Transportes del Pacifico S.A.
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Grafico 7
Causas que generan deficiencia en el transporte de pasajeros

60 - 120%
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E=INFLUENCIA  em==0; ACUMULADO 80% 20%

Nota: En el Diagrama de Pareto se muestra las causas que estan provocando

deficiencias en el Transporte de Pasajeros. Elaboracion propia.

Como se puede observar, se detectan seis de las causas con mayor incidencia son
la falta de procedimientos con 8 puntos que representa el 23%, el costo de los
combustibles con 8 puntos que representa un 35%, las llegadas a paradas con
retrasos con 8 puntos que representan un 46%, el desconocimiento de normas con
8 punto que representan un 58%, la poca capacitacion con 8 puntos que
representan el 70% y la atencion al usuario con 5 puntos que representa un 77%.
Estas causan son las que se deben atender primeramente con el fin de disminuir
los errores en el proceso de Transporte de Pasajeros. Sin embargo, es necesario

gue se atiendan las demas causas detectas por medio de acciones de mejora.
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Es importante mencionar que, al trabajar bajo un Sistema de Gestion de Calidad,
la empresa logrard establecer sus procedimientos estandarizados, controles e
indicadores que seran de gran ayuda para la toma de decisiones, Contara con
personal debidamente capacitado y con sus roles, y responsabilidades definidas de
acuerdo con su area de trabajo y podra identificar oportunidades de mejora
aprovechando los recursos (humanos, econémicos, materiales). También lograra
fortalecer su gestion operativa brindando una excelente atencion al cliente y

multiples beneficios para su organizacion.
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Capitulo V:

DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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5.1 Descripcion General de la Propuesta

En este capitulo se brindaran soluciones a los incumplimientos y las causas
detectadas en el capitulo anterior, mediante el abordaje de las etapas
implementacion y control de la metodologia DMAIC, con el fin de disefiar una
propuesta basada en un plan de implementacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad que permita la mejora continua en toda la organizacion.

Ademas, se realizard un analisis de implementaciéon de la propuesta para

determinar su costo-benéeficio.
5.2. Propuesta basada en la Norma INTE/ISO 9001:2015

La propuesta consiste en implementar un plan de accion en el cual se contemplan

todos los requisitos establecidos en esta norma.

Es importante aclarar que debe nombrarse a una persona dentro de la
organizacién, como encargada de velar por el seguimiento de las actividades para

el cumplimiento del plan de accion.

El plan lleva por nombre “Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015” y consta de ocho
columnas. En las primeras dos columnas se describen los requisitos aplicables a la
norma, en las siguientes tres columnas se detalla el estado de las acciones
(P=Pendiente, EP= En Proceso, R=Realizado), en la cuarta columna se detallan las
acciones a implementar para cumplir con los requisitos, en la columna cinco se
muestra la fecha de cumplimiento de las acciones, en la sexta columna se
describen los responsables de implementar las acciones y en la Ultima columna se

anotan las observaciones en caso de ser necesario.
Al final de cada capitulo se muestra un grafico con el porcentaje de cumplimiento.
5.2.1 Propuesta basada en el Capitulo 4: Contexto de la Organizacion.

En la siguiente figura se muestra el Plan de accion en el cual se abordan todos los
requisitos del capitulo 4 de la norma INTE/ISO 9001:2015.
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Figura 10

Plan para la implementacion del Capitulo 4: Contexto de la Organizacién

Plan de Accion para la Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 4. Contexto De La Organizacién

Estado

R Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

4.1
Comprension
de la
organizacion y
su contexto

Determinar las cuestiones externas e internas
gue son pertinentes para su propésito y su
direccidn estratégica, y que afectan su
capacidad para lograr los resultados previstos
de su SGC.

Realizar el seguimiento y la revisién de
la informacién sobre estas cuestiones externas
e internas.

4.2
Comprension
de las
necesidades y
expectativas de

Determinar las partes interesadas que son
pertinentes al SGC.

Determinar los requisitos pertinentes de estas
partes interesadas para el SGC

Realizar el seguimiento y la revisién de la

!as partes informacién sobre estas partes interesadas y
interesadas Sus requisitos pertinentes.
Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC
para establecer su alcance.
43 Considerar las cuestiones externas e internas

Determinacién
del alcance del
SGC

indicadas en al apartado 4.1.

Considerar los requisitos de las partes
interesadas pertinentes indicados en el
apartado 4.2.

Considerar los productos y servicios de la
organizacién

:
:
_
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 4. Contexto De La Organizacién

Estado

P [EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

Establecer los tipos de productos y servicios
cubiertos, y proporcionar una justificacién para
cualquier requisito de esta Norma Internacional
gue la organizacion determine que no es
aplicable para el alcance de su SGC.

4.4 SGCy sus
procesos

Establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un SGC, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con
los requisitos de esta Norma Internacional.

Determinar los procesos necesarios para el
SGC y su aplicacion a través de la organizacién

Falta definir su
aplicacion en la
organizacién

Determinar las entradas requeridas y las salidas
esperadas de estos procesos

Determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos

Determinar y aplicar los criterios y los métodos
(incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio relacionado)

Determinar los recursos necesarios para estos
procesos y asegurarse de su disponibilidad

Asignar las responsabilidades y autoridades
para estos procesos

Falta documentarlos

Abordar los riesgos y oportunidades
determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1

Evaluar estos procesos e implementar cualquier
cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos

Los cambios se
realizan, pero falta
documentarlos
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 4. Contexto De La Organizacién PESS:?OR Acciones a Implementar Fecha Responsables

Observaciones

Mejorar los procesos y el SGC.

4.4.2 En la Mantener informacién documentada para
medida en que |apoyar la operacion de sus procesos

sea necesario | Conservar la informacién documentada para
la organizacion | tener la confianza de que los procesos se
debe: realizan segun lo planificado.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

Realizado
0%

En Proceso
23%

Nota: Esta figura muestra el Plan de Accién para abordar los requisitos del capitulo 4 de la Norma INTE/ISO 9001:2015.

Elaboracion propia.
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Como se muestra en el plan de accion, los requisitos que estan pendientes de
cumplimiento son los mismos que se detectaron en el diagnéstico, con el fin de
implementar acciones que contribuyan a su cumplimiento. Los requisitos marcados

en proceso, son los que se estan ejecutando, pero aun no estan documentados.

Algunas propuestas de acciones que se podrian implementar para el cumplimiento
de los requisitos referentes al Capitulo 4: Contexto de la Organizacion, se detallan

a continuacion:
5.2.1.1. Apartado 4.1: Comprension de la organizacion y su contexto

Para este apartado se puede realizar un analisis de manera que se logre determinar
cudles son las cuestiones internas y externas por procesos y que podrian afectar a

la organizacion.

En la siguiente tabla, se muestra un ejemplo para determinar las cuestiones

internas o externas en el proceso de Transporte de Pasajeros.

Tabla 12

Cuestiones externas e internas en el proceso de Transporte de Pasajeros

Comprensién de la Organizacion y su Contexto

Cuestiones Internas o Externas que afectan el logro del Resultado

X Tipo

Previsto P
Que los autobuses no lleguen a las paradas en los tiempos establecidos Externa
por causas atribuibles al clima o al trafico vehicular
Que el usuario presente quejas por atencién del chofer Interna
Que el autobus se quede varado por problemas mecénicos Externa
Que el chofer en turno brinde el servicio con la licencia o documentos Interna
reglamentarios vencidos
Que no se comuniquen oportunamente los cambios de horarios en dias Interna
feriados
Que no se comuniquen los cambios por aumento o reduccién de tarifas Externa/lnterna

Nota: En esta figura, se muestran algunas de las cuestiones externas e internas
gue podria afectar el propdsito del Proceso de Transporte de Pasajeros.
Elaboracion propia.
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5.2.1.2. Apartado 4.2: Comprension de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas

Para este apartado se puede identificar cuales son las partes interesadas por
procesos y las necesidades y expectativas o los requerimientos para que se sientan

satisfechos con el desempefio de la organizacion.

En la siguiente tabla, se muestra un ejemplo para identificar las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.

Tabla 13
Necesidades y expectativas de las partes interesadas en el proceso de Transporte
de Pasajeros

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Parte Interesada Necesidades/Expectativas

Autobuses en Optimas condiciones.

Usuarios Cumplimiento de horarios establecidos

Excelente atencion al pasajero

o , Documentacién al dia
Oficiales de Transito _ o
Cumplir con las leyes de transito
Proveedor externo de  Accesibilidad y disponibilidad de la informacion requerida para la

Mantenimiento reparaciéon del autobus.

Nota: En esta figura, se muestran algunas de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas que conciernen al Proceso de Transporte de Pasajeros.
Elaboracion propia

5.2.1.3. Apartado 4.3: Determinacién del alcance del SGC

En cumplimiento a este apartado, se debe determinar los tipos de servicios
cubiertos por la organizacion.

Un ejemplo de alcance para esta organizacion seria:

El Sistema de Gestion de Calidad de la empresa Transporte del Pacifico S.A.
aplica para el transporte publico de pasajeros en la ruta 629.
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También se debe proporcionar una justificacion para cualquier requisito de la
norma, que la organizacion determine que no es aplicable para el alcance de su

Sistema de Gestion de Calidad.

Un ejemplo de requisitos que se excluyen en la norma ISO 9001:2015, para esta

organizacion seria:

Requisito 8.3: Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

Requisito 8.5.3: Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

5.2.1.3. Apartado 4.4: Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Para este apartado se deben determinar los procesos necesarios para el Sistema
de Gestion de Calidad y su aplicacion a través de la organizacion, como se muestra
en la Figura 6: Mapa de procesos de la empresa Transportes del Pacifico S.A.

Ademas, se deben incorporar los procedimientos requeridos por cada proceso
como por ejemplo la descripciéon del proceso de Transporte de Pasajeros que se
muestra en la figura 8, ademas es necesario incorporar sus respectivas entradas y

salidas de otros procesos y sus cambios de version con su respectiva justificacion.

Como lo indica el punto 4.4.2 de la norma, la organizaciéon debe documentar sus

procesos.
5.2.2. Propuesta basada en el Capitulo 5: Liderazgo

En la siguiente figura se muestra el Plan de accion en el cual se abordan todos los
requisitos del capitulo 5 de la norma INTE/ISO 9001:2015.
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Figura 10

Plan para la implementacion del Capitulo 5: Liderazgo

Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Estado

Capitulo 5: Liderazgo

m
o

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

5.1 Liderazgo y
compromiso

5.1.1 Generalidades.

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto
al SGC:

Asumir la responsabilidad y obligacién de rendir
cuentas con relacién a la eficacia del SGC

Asegurar que se establezcan la politica de
calidad y los objetivos de la calidad para el SGC,
y que estos sean compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion

Asegurar de la integracién de los requisitos del
SGC en los procesos de negocio de la
organizacién

Promover el uso del enfoque a procesos y el
pensamiento basado en riesgos

Asegurar de que los recursos necesarios para el
SGC estén disponibles

Comunicar la importancia de una gestion de la
calidad eficaz y conforme con los requisitos del
SGC

Asegurarse de que el SGC logre los resultados
previstos

Comprometer, dirigir y apoyar a las personas,
para contribuir a la eficacia del SGC

[ [ O I -

103




Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 5: Liderazgo

Estado

P

EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

Promover la mejora

Apoyar a otros roles pertinentes de la direccién,
para demostrar su liderazgo en la forma en la que
aplique a sus areas de responsabilidad

5.1.2 Enfoque al
cliente.

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto
al enfoque al cliente

Asegurarse que se determinan, se comprenden y
se cumplen regularmente los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables

Asegurar que se determinan y se consideran los
riesgos y oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y a la
capacidad del cliente

Asegurar que se mantiene el enfoque en el
aumento de la satisfaccion del cliente.

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento
de la politica de
calidad.

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que sea apropiada al proposito y
contexto de la organizacion y apoye su direcciéon
estratégica

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que proporcione un marco de
referencia para el establecimiento de los objetivos
de la calidad
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 5: Liderazgo

Estado

P

EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que incluya un compromiso de
cumplir los requisitos aplicables

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que incluya un compromiso de
mejora continua del SGC.

5.2.2 Comunicacion
de la politica de
calidad.

Estar disponible y mantenerse como informacién
documentada

Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la
organizacién

u
-

Estar disponible para las partes interesadas
pertinentes, segln corresponda.

5.3 Roles,
responsabilidades y
autoridades en la
organizacion

Asegurar de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignan,
se comuniquen y se entiendan en toda la
organizacion.

A signar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que el SGC es conforme con los
requisitos de esta Norma Internacional

Asignar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que los procesos estan generando
y proporcionando las salidas previstas

Asignar la responsabilidad y autoridad para
Informar, en particular, a la alta direccién sobre el
desemperio del SGC y sobre las oportunidades
de mejora (véase 10.1)
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Estado

Capitulo 5: Liderazgo PTEP R Acciones a Implementar | Fecha | Responsables Observaciones

Asegurarse de que se promueve el enfoque al
cliente en toda la organizacion

Asignar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que la integridad del SGC se
mantiene cuando se planifican e implementan
cambios en el SGC

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

Realizado
0%

En Proceso
31%

Nota: Esta figura muestra el Plan de Accién para abordar los requisitos del capitulo 5 de la Norma INTE/ISO 9001:2015.
Elaboracién propia.
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Algunas propuestas de acciones que se podrian implementar para el cumplimiento

de los requisitos referentes al Capitulo 5: Liderazgo, se detallan a continuacion:

5.2.2.1. Apartado 5.1: Liderazgo y Compromiso

Para el cumplimiento de estos requisitos la Alta Direccion puede demostrar su

liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad, de la

siguiente forma:

Asumiendo la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a
la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Asegurandose de que se establezca la politica de la calidad y los objetivos
de la calidad, y de que éstos sean compatibles con el contexto (alcance) y la

direccion estratégica de la organizacion (Mision y Vision).

Asegurando que, en los procesos del sistema de gestion de la calidad, se
integren todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2015,

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

Asegurandose de que los recursos necesarios para el sistema de gestion
estén disponibles.

Comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme

con los requisitos establecidos en el sistema de gestion.

Asegurandose de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados

previstos.

Comprometiendo, dirigiendo y apoyando a los colaboradores, para contribuir

a la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

Promoviendo la mejora.
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5.2.2.2. Apartado 5.1.2: Enfoque al Cliente

Para cumplir con estos requisitos la Alta Direccion podria demostrar su liderazgo y

compromiso respecto al enfoque al cliente, de la siguiente manera:

e Asegurdndose de que se determinan, se comprenden y se cumplen
regularmente los requisitos del cliente y, los legales y reglamentarios

aplicables.

e Revisando en periodos planificados de que se determinan y se consideran
los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los
servicios brindados por la organizacién y a la capacidad de aumentar la

satisfaccion del cliente.

e Asegurdandose de que se mantiene el enfoque en el aumento de la

satisfaccion del cliente.

Todas las actividades y lineamientos asociados al cumplimiento de estos requisitos
deben ser documentados en un procedimiento (documentacién que se mantiene) y
se pueden evidenciar estas actividades por medio de registro (documentaciéon que

se conserva).

5.2.2.3. Apartado 5.2: Politica

La Alta Direccion es responsable de establecer, comunicar y documentar una
politica de calidad que represente su organizacion. La politica de calidad debe ser
coherente con el direccionamiento estratégico, por lo que una propuesta para
establecer la politica es la siguiente:

K Mision \ K Visién \ / Politica de Calidad \

" Es una empresa de transportes » Somos una empresa que En la empresa Transportes del

. . Pacifico S.A. nos
en funcion del usuario, donde su busca sobresalir en la actividad

e . . comprometemos a mejorar
prioridad es brindar la seguridad, P g

del transporte, aumentando su

comodidad, eficiencia, que capacidad y mejorando dia con
busca el cliente en todo servicio

continuamente, brindando un

servicio de excelencia bajo los

dia para llegar a alcanzar la estandares de calidad y, en
que se le preste, llevando la satisfaccion de nuestros cumplimiento con los requisitos
satisfaccion de cumplir con las clientes y nuestra consolidacion legales y reglamentarios para la
necesidades que nacen de estos empresarial”. satisfaccién de nuestros

!ﬂ materia de transporte j \ / \ clientes y usuarios. /
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5.2.2.4. Apartado 5.3: Roles, responsabilidades y autoridades en la

organizacion

Los niveles de autoridad existentes en la organizacion se establecen en el
Organigrama que se presenta en la figura 1: Estructura Organizacional de este
documento. Adicionalmente, en los procedimientos de cada proceso establecidos
en el sistema de gestién de la calidad se definen las responsabilidades para las
diferentes funciones y tareas necesarias para su operacion.

La Alta Direccion de la empresa Transportes del Pacifico esta conformada por:
Gerente Administrativo, Asistente Administrativo, Encargado de Recursos
Humanos, Encargado de Proveeduria, Encargado de Mantenimiento, Encargado
de Calidad, Encargado de Servicio al Cliente, Encargado de Contabilidad, Choferes
y Miscelaneos.

Adicional a estos roles es necesario asignar responsabilidades dentro del sistema

de gestion de calidad para el cumplimiento de las siguientes actividades:

Actividad Responsable

e Asegurar que el sistema de gestion de la calidad Alta direccion
es conforme con los requisitos de la Norma ISO

9001:2015. Encargado del SGC

e Asegurar el cumplimiento de los procedimientos
Encargados de Procesos

establecidos en cada proceso.

e Asegurar que se promueva el enfoque al cliente
en toda la organizacion y que se mantenga el Alta direccion
sistema de gestion de calidad cada vez que se

planifican y e implementan cambios.
5.2.3 Propuesta basada en el Capitulo 6: Planificacion.

En la siguiente figura se muestra el Plan de accion en el cual se abordan todos los
requisitos del capitulo 6 de la norma INTE/ISO 9001:2015.
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Figura 11

Plan para la implementacion del Capitulo 6: Planificacién

Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 6: Planificacion

Estado

P

EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

6.1.1 Al planificar el
SGC

Considerar las cuestiones referidas en el
apartado 4.1 y los requisitos referidos en el
apartado 4.2 y determinar los riesgos y
oportunidades que es necesario abordar.

Determinar los riesgos y oportunidades que es
necesario abordar con el fin de asegurar que el
SGC pueda lograr sus resultados previstos

Determinar los riesgos y oportunidades que es
necesario abordar con el fin de aumentar los
efectos deseables

Determinar los riesgos y oportunidades que es
necesario abordar con el fin de prevenir o reducir
efectos no deseados

Determinar los riesgos y oportunidades que es
necesario abordar con el fin de lograr la mejora.

6.1.2 La organizacion
Debe planificar

Las acciones para abordar estos riesgos y
oportunidades

La manera de integrar e implementar las
acciones en sus procesos del SGC (véase 4.4)
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 6: Planificacion

Estado

P

EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

La manera de evaluar la eficacia de estas
acciones.

6.2 Objetivos de la
calidad y planificacién
para lograrlos

Establecer objetivos de la calidad para las
funciones y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el SGC.

Mantener informacién documentada sobre los
objetivos de la calidad.

Los objetivos de la
calidad deben:

Ser coherentes con la politica de calidad

Ser medibles

Tener en cuenta los requisitos aplicables

Ser pertinentes para la conformidad de los
productos y servicios y para el aumento de la
satisfaccion del cliente

Ser objeto de seguimiento

Comunicarse

Actualizarse, segun corresponda

6.2.2 Al planificar
como lograr sus
objetivos de la
calidad, la
organizacion Debe:

Determinar qué se va a hacer

Determinar qué recursos se requeriran

Determinar quién sera responsable

Determinar cuando se finalizara

Determinar como se evaluaran los resultados

6.3 Planificacién de
los cambios

Cuando la organizacién determine la necesidad
de cambios en el SGC, estos cambios se deben
llevar a cabo de manera planificada (véase 4.4)
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

: e Estado .
Capitulo 6: Planificacion Acciones a Implementar Fecha

P |EP| R

Responsables

Observaciones

Considerar el propésito de los cambios y sus
consecuencias potenciales

Considerar la integridad del SGC

Considerar la disponibilidad o reasignacion de
responsabilidades y autoridades.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

En Proceso Realizado
0% 0%

Nota: Esta figura muestra el Plan de Accion para abordar los requisitos del capitulo 6 de la Norma INTE/ISO 9001:2015.

Elaboracion propia.
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Algunas propuestas de acciones que se podrian implementar para el cumplimiento

de los requisitos referentes al Capitulo 6: Planificacién, se detallan a continuacion:

5.2.3.1 Apartado 6.1: Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

Para el cumplimiento de los requisitos de este apartado es importante identificar los

riesgos u oportunidades que se puedan presentar en la organizacion para luego

documentarlos en una matriz en la que se establezcan las acciones para

abordarlos. En la siguiente tabla se muestra un ejemplo de los posibles riesgos y

oportunidades y las acciones para abordarlos, en el proceso de Transporte de

Pasajeros.

Tabla 14

Matriz de Evaluacién de los Riesgos u Oportunidades

Riesgos u

Oportunidades  Probabilidad

R1. Sobrecarga

Media
del Autobus.
R2. Problemas
o Baja
mecanicos
R3. Atrasos en la
llegada a las Media
paradas
O1. Aumento en
la cantidad de N/A

Usuarios.

Evaluacion del Riesgo

Consecuencia

Ligeramente
dafiino

Ligeramente
dafino

N/A

Resultados

Acciones

Responsable

Riesgo
Importante

Riesgo

Trivial

Riesgo

Tolerable

N/A

Asignar una unidad
adicional cada vez que

se presente el riesgo.

Enviar la unidad al taller
y asignar una unidad
gue lo sustituya.
Explicar al usuario el

motivo del retraso.

Realizar un analisis
sobre la cantidad de
usuarios y valorar la
posibilidad de adquirir

nuevas unidades.

Gerencia

Gerencia

Choferes

Alta Direccion

Nota: Esta tabla muestra un ejemplo de la evaluacidbn de los riesgos u

oportunidades detectados en el proceso de Transporte de Pasajeros. Elaboracion

propia.
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5.2.3.2 Apartado 6.2: Objetivos de la calidad y planificacién paralograrlos

La organizacion debe establecer sus objetivos de calidad, de manera que sean
coherentes con la politica de la calidad y conformes con los servicios que brinda y

para el aumento de la satisfaccion de los clientes.

Al establecer los objetivos es importante tener en cuenta que deben ser medibles.

Como se muestra en el ejemplo:

Objetivo 1: Garantizar a nuestros clientes y usuarios un servicio de transporte que
cumpla con los estandares de calidad, requisitos legales y reglamentarios.

La organizacion podria medir los objetivos por medio de indicadores con metas
establecidas, asi mismo, revisarlos en periodos planificados con el fin de verificar

su cumplimiento.

5.2.3.3 Apartado 6.3: Planificacion de los cambios

La Alta direccion debe garantiza que en el momento en el que se lleven a cabo los
cambios que podria afectar o impactar al Sistema de Gestion de Calidad, estos se
deben planificar y documentar para su apropiado, para alcanzar tanto su

cumplimiento como el de los requisitos del apartado 4.4, se debe tomar en cuenta:
e Lafinalidad de los cambios y resultados potenciales.
e Laintegridad del SGC.
e La accesibilidad de recursos.
e Destinar responsabilidades y autoridades

Una propuesta para documentar un proyecto o cambio que afecte el Sistema de

Gestion de Calidad, se muestra en la figura 12.

Al finalizar el proyecto o cambio es necesario realizar una verificacion de manera
gue se pueda asegurar que todas las actividades planeadas se cumplieron a

cabalidad y que no hubo afectacién en el Sistema de Gestion de Calidad.
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Figura 12
Planificacion de los cambios

Fecha de Inicio: Fecha de Finalizacion:

Propésito:

Descripcion del Proyecto o Cambio:

Anédlisis del Impacto en el Sistema de Gestion de Calidad
¢, Se Requiere Creacién o Cambios?

S No Justificacion
Organigrama De La Empresa
Politica De Calidad | | |
Objetivos De Calidad | | |
UnProcesoDelSGC |l
Procedimiento O Registro

Otras Implicaciones del Cambio: L
S 1 Justificacion
| \ |
Recursos requeridos para el Desarrollo del Proyecto o Cambio:
Planificacion de las Actividades del Proyecto o Cambio:
Actividad Responsable Plazo Verificacion

Conclusion o Cierre del Proyecto o Cambio:

Elaborado por: Verificado por:

Fecha:

Nota: Esta figura muestra un ejemplo para proyectos o cambios que podria afectar
al Sistema de Gestion de Calidad. Elaboracion propia.

5.2.4 Propuesta basada en el Capitulo 7: Apoyo

En la siguiente figura se muestra el Plan de accion en el cual se abordan todos los
requisitos del capitulo 7 de la norma INTE/ISO 9001:2015.
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Figura 13

Plan para la implementacion del Capitulo 7: Apoyo

Plan de Accion para la Implementaciéon del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 7: Apoyo

Estado

P|[EP|R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

7.1 Recurso

7.1.1
Generalidades.

Determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora
continua del SGC.

Considerar las capacidades y limitaciones
de los recursos internos existentes

Considerar que se necesita obtener de los
proveedores externos.

7.1.2 Personas.

Determinar y proporcionar las personas
necesarias para la implementacion eficaz de
su SGC y para la operacion y control de sus
procesos.

7.1.3
Infraestructura.

Determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para la operacion
de sus procesos y lograr la conformidad de
los productos y servicios.

7.1.4 Ambiente
para la operacion
de los procesos.

Determinar, proporcionar y mantener el
ambiente necesario para la operacion de
sus procesos y para lograr la conformidad
de los productos y servicios.
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Plan de Accion para la Implementaciéon del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 7: Apoyo

Estado

P

EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

7.1.5 Recursos de
Seguimiento y
Medicion.

7.15.1
Generalidades.

Determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se
realice el seguimiento o la medicion para
verificar la conformidad de los productos y
servicios con los requisitos

Asegurarse de que los recursos
proporcionados son apropiados para el tipo
especifico de actividades de seguimiento y
medicion realizadas

Asegurarse de que los recursos
proporcionados se mantienen para
asegurarse de la idoneidad continua para su
propésito

Conservar la informacién documentada
apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicion son
idéneos para su propdsito
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 7: Apoyo

Estado

P|[EP|R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

7.1.5.2 Trazabilidad
de la Medicion,

Calibrar o verificar, o ambas, a intervalos
especificados, o antes de su utilizacion,
contra patrones de medicion trazables a
patrones de medicién internacionales o
nacionales; cuando no existan tales
patrones, debe conservarse como
informacién documentada la base utilizada
para la calibracién o verificacion

Identificar para determinar su estado

Proteger contra ajustes, dafio o deterioro
que pudiera invalidar el estado de
calibracion y los posteriores resultados de la
medicion

Determinar si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de
manera adversa cuando el equipo de
medicion se considere no apto para su
proposito previsto, y debe tomar las
acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6
Conocimientos de
la Organizacion

Determinar los conocimientos necesarios
para la operacion de sus procesos y para
lograr la conformidad de los productos y
servicios.

Mantener y poner a disposicion en la
medida que sea necesario
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 7: Apoyo

Estado

P|[EP|R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

Considerar sus conocimientos actuales y
determinar como adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales necesarios y a
las actualizaciones requeridas

7.2 Competencia

Determinar la competencia necesaria de las
personas que

realizan, bajo su control, un trabajo que
afecta al desempefio y eficacia del SGC

Asegurar de que estas personas sean
competentes,

basandose en la educacién, formacién o
experiencia apropiadas

Tomar acciones para adquirir competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las
acciones tomadas cuando se requieran

Conservar la Informacion documentada
apropiada como evidencia de la
competencia.

7.3 Tomade
Conciencia

La organizacion
debe asegurarse
de que las
personas que
realizan el trabajo
bajo el control de
la organizacion
tomen conciencia
de:

Politica de calidad

Obijetivos de la calidad pertinentes

Contribuir a la eficacia del SGC, incluidos
los beneficios de una mejora del
desempefio

Implicaciones del incumplimiento de los
requisitos del
SGC.
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 7: Apoyo

Estado

P

EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

7.4 Comunicacion
La organizacién
debe determinar
las
comunicaciones
internas y externas
pertinentes al SGC,
que incluyan:

Qué comunicar

Cuando comunicar

A quién comunicar

Coémo comunicar

Quién comunica

7.5 Informacion
Documentada
75.1
Generalidades:

El SGC de la organizacion debe incluir:
La informacién documentada requerida por
esta Norma Internacional

La informacién documentada que la
organizacién

determina como necesaria para la eficacia
del SGC.

7.5.2 Creaciony
actualizacién

Al crear y actualizar informacion
documentada, la organizacion debe
asegurarse de que lo siguiente sea
apropiado:

Asegurar la identificacion y descripcion de la
informacién (por ejemplo, titulo, fecha, autor
0 numero de referencia)

Asegurar el formato (por ejemplo, idioma,
version del software, graficos) y los medios
de soporte (por ejemplo, papel, electrénico).

La revision y aprobacién con respecto a la
conveniencia y adecuacion.
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 7: Apoyo

Estado

P|[EP|R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

7.5.3 Control de la

7.5.3.1La informacion documentada
requerida por el SGCy por esta Norma
Internacional se debe controlar para
asegurarse de que:

Estar disponible y sea idoneo para su uso,

Informacion donde y cuando se necesite

Documentada . ;
Esté protegida adecuadamente (por
ejemplo, contra pérdida de la
confidencialidad, uso inadecuado pérdida de
integridad)
Distribucion, acceso, recuperacion y uso
Almacenamiento y preservacion, incluida la

7.5.3.2 Para el preservacion de la legibilidad

control de la
informacion
documentada, la
organizacion debe
abordar las
siguientes
actividades, segun
corresponda:

Control de cambios (por ejemplo, control de
version)

Conservacion y disposicion.

Identificar y controlar la documentada de
origen externo, que la organizacion
determina como necesaria para la
planificacion y operacion del SGC

Proteger la informacién documentada
conservada como evidencia de la
conformidad

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 7: Apoyo Esiteri Acciones a Implementar Fecha Responsables Observaciones

P|EP|R

Realizado
0%

En Proceso
30%

Nota: Esta figura muestra el Plan de Accion para abordar los requisitos del capitulo 7 de la Norma INTE/ISO 9001:2015.

Elaboracién propia.
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Algunas propuestas de acciones que se podrian implementar para el cumplimiento
de los requisitos referentes al Capitulo 7: Planificacién, se detallan a continuacion:

5.2.4.1 Apartado 7.1: Recursos

Algunos de los elementos que podrian ser utilizados para determinar las
necesidades de recursos para el establecimiento, implementacion, mantenimiento

y mejora del sistema de gestion de la calidad son principalmente:
e Larevision por la direcciéon
e Acciones de Mejora
e Materiales o recursos solicitados a la Alta Direccion

Es necesario que la gerencia apruebe la asignacion de recursos para atender las

necesidades identificadas. Estas asignaciones deben estar documentadas.

5.2.4.2 Apartado 7.1.2: Personas

Se debe contratar las personas necesarias para la implementacion de los procesos
y laimplementacion del Sistema de Gestion de Calidad. Las personas deben contar
con las competencias requeridas para el funcionamiento eficaz de la organizacion

en general.

Al seleccionar a las personas idoneas para cada puesto de trabajo es necesario

contar con perfiles de puesto en los cuales se indique la siguiente informacién:
e Puesto de Trabajo
e Objetivo del Puesto
e Jefe Inmediato
e Funciones del Puesto
¢ Nivel de formacién para el puesto de trabajo
e Experiencia Laboral

e Conocimientos requeridos para el puesto
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5.2.4.3 Apartados 7.1.3: Infraestructuray 7.1.4 Ambiente para la operacion de

los procesos.

Para el cumplimiento de este requisito es necesario realizar recorridos por todas
las areas de proceso y revisiones periddicas de las instalaciones de la empresa.

revisiones deben quedar registradas como evidencias.

También, es importante elaborar un cronograma para realizar mantenimiento
preventivo de los autobuses. Estos mantenimientos deben registrarse de manera

gue se logre evidenciar que los autobuses se encuentran en 6ptimas condiciones.

5.2.4.4 Apartado 7.2: Competencia

Para el cumplimiento de este requisito también se debe contar con perfiles de
puesto mencionados en el apartado 7.1.2. Ademas de un procedimiento en donde
se especifiguen todas las acciones necesarias para adquirir las competencias,
evaluarlas y documentarlas.

5.2.4.5 Apartados 7.3: Toma de Concienciay 7.4 Comunicaciéon

Para cumplir con los requisitos establecidos en estos apartados es necesaria la
creacion un procedimiento en donde se declaren las acciones a tomar para
concientizar al personal sobre temas importantes para la organizaciéon, como la
Politica y los objetivos de Calidad, beneficios de una mejora, entre otros. Ademas,
se debe indicar la persona responsable de comunicar estos temas, cOmo

comunicarlos, a quién y en qué momento.
5.2.4.6 Apartados 7.5 Informaciéon documentada

En cumplimiento con estos requisitos es necesario que la organizacion identifique
claramente la informacion documentada que se mantiene y se conserva en el

sistema de gestion de calidad.

La informacion que se mantiene corresponde a todos los procedimientos, guias,

manuales o instructivos que se elaboren en cada proceso de la organizacion,
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mientras que la informacion que se conserva son los registros de datos en cada

proceso, por ejemplo, las boletas, los reportes, las minutas entre otros.

El encargado del Sistema de Gestion de Calidad debe mantener el control de la
documentacién que se genere por medio de la implementacion del Sistema de

gestion.

Para la creacion de la informacion documentada el encargado del Sistema de
Gestion de Calidad debe realizar una serie de actividades como las que se

describen a continuacion:

e Establecer los tipos de documentos (procedimientos, fichas de proceso,
registros) que se van a elaborar para cada proceso de la organizacion.

e Definir la metodologia o procedimiento para controlar esta documentacion y
agruparla por proceso, tipo de documento, su clasificacion (interna o
externa), fecha de revisién, aprobacién, distribucion, almacenamiento y
disposicion.

e Elaborar una matriz o cuadro para el control de documentacion que permitan

su adecuada identificacién, proteccién, recuperacion, tiempos de retencion

y disposicion.

Los documentos establecidos para el Sistema de Gestion de Calidad deben
permanecer actualizados y en caso de requerir incluir informacion o realizar algun

cambio, se debe cambiar de version y justificar el motivo de la modificacion.
5.2.4 Propuesta basada en el Capitulo 8: Operacion

En la siguiente figura se muestra el Plan de accion en el cual se abordan todos los
requisitos del capitulo 8 de la norma INTE/ISO 9001:2015.

124



Figura 14

Plan para la implementacion del Capitulo 8: Operacién

Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 8: Operaciones

Estado :
Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

8.1
Planificacién
y control
operacional

Planificar, implementar y controlar procesos

P|EP | R

Determinar los requisitos para los productos
y servicios

Establecer criterios para sus procesos

Establecer criterios para la aceptacion de los
productos y servicios

Determinar los recursos necesarios para
lograr la conformidad con los requisitos de
los productos y servicios

Implementar el control de los procesos de
acuerdo con los criterios

Determinar, el mantenimiento y la
conservacion de la informacién
documentada en la extension necesaria para
tener confianza en que los procesos se han
llevado a cabo segun lo planificado

Determinar, el mantenimiento y la
conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para
demostrar la conformidad de los productos y
servicios con sus requisitos

Ser adecuada para las operaciones de la
organizacion.
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 8: Operaciones

Controlar los cambios planificados y revisar
las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando acciones para mitigar
cualquier efecto adverso, segun sea
necesario.

Estado
P|EP | R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

Asegurarse de que los procesos contratados
externamente estén controlados (Véase 8.4)

8.2 Requisitos
paralos
productosy
servicios

8.2.1
Comunicacién
con el cliente

Proporcionar la informacion relativa a los
productos y servicios

Tratar las consultas, los contratos o los
pedidos incluyendo los cambios

Obtener la retroalimentacion de los clientes
relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas de los clientes

8.2.2
Determinacién
de los

Los requisitos para los productos y servicios
se definen, incluyendo Cualquier requisito
legal y reglamentario aplicable

Los requisitos para los productos y servicios

requisitos se definen, incluyendo Aquellos

para los considerados necesarios por la organizacién

productosy La organizacion puede cumplir con las

servicios declaraciones acerca de los productos y
servicios que ofrece.

8.2.3 Revision | Asegurar de que tiene la capacidad de

de los cumplir los requisitos para los productos y

requisitos servicios que se van a ofrecer a los clientes

paralos .

productos y Llevar a cabo una revision antes de

servicios comprometerse a suministrar productos y

servicios a un cliente
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

8.23.11a
organizacion
debe

Capitulo 8: Operaciones

Los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la
misma

Estado

P

EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

Los requisitos no establecidos por el cliente,
pero necesarios para el uso especificado o
previsto cuando sea conocido.

Los requisitos especificados por la
organizacién

Los requisitos legales y reglamentarios
aplicables a los productos y servicios

Las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente

La organizacion debe asegurarse de que se
resuelven las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los
expresados previamente

8.2.3.2 La
organizacion
debe
conservar la
informacién
documentada,
cuando sea
aplicable

Sobre los resultados de la revisiéon

Sobre cualquier requisito nuevo para los
productos y servicios
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

8.2.4 Cambios
en los
requisitos
para los
productos y
servicios

Capitulo 8: Operaciones

Asegurarse de que, cuando se cambien los
requisitos para los productos y servicios, la
informacién documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas
pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados.

Estado

P

EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

8.4 Control de
los procesos,
productos y
servicios
suministrados
externamente

8.4.1
Generalidades

Asegurar que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos.

Determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando los
productos y servicios de proveedores
externos estan destinados a incorporarse
dentro de los propios productos y servicios
de la organizacién;

Determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando los
productos y servicios son proporcionados
directamente a los clientes por proveedores
externos en nombre de la organizaciéon

Determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando un
proceso, 0 una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo
como resultado de una decision de la
organizacién
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 8: Operaciones

Determinar y aplicar criterios para la
evaluacion, la seleccidn, el seguimiento del
desempefio y la reevaluacién de los
proveedores externos, basandose en su
capacidad para proporcionar procesos o
productos y servicios de acuerdo con los
requisitos

Estado .
Acciones a Implementar

R

Fecha

Responsables

Observaciones

conservar la informacién documentada de
estas actividades y de cualquier accion
necesario que surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipoy
alcance del
control

Asegurarse de que los procesos, productos
y servicios suministrados externamente no
afectan de manera adversa a la capacidad
de la organizacién de entregar productos y
servicios conformes de manera coherente a
sus clientes.

Asegurarse de que los procesos
suministrados externamente permanecen
dentro del control de su SGC

Definir los controles que pretende aplicar a
un proveedor externo y los que pretende
aplicar a las salidas resultantes

Tener en consideracion el impacto potencial
de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la capacidad
de la organizacion de cumplir regularmente
los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables

Considerar la eficacia de los controles
aplicados por el proveedor externo

_
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 8: Operaciones

Determinar la verificacion, u otras
actividades necesarias para asegurarse de
que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cumplen los
requisitos

Estado

P

EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

8.4.3
Informacion
paralos
proveedores
externos

Asegurarse de la educacion de los requisitos
antes de su comunicacion al proveedor
externo

Comunicar a los proveedores externos sus
requisitos para Los procesos, productos y
servicios a proporcionar

La aprobacion de Productos y servicios

La aprobacion de Métodos, procesos y
equipos

La aprobacion de la liberacién de productos
y servicios

La competencia, incluyendo cualquier
calificacion requerida de las personas

Las interacciones del proveedor externo con
la organizacion

El control y el seguimiento del desempefio
del proveedor externo a aplicar por parte de
la organizacion

Las actividades de verificacion o validacion
gue la organizacion, o su cliente, pretende
llevar a cabo en las instalaciones del
proveedor externo.

8.5
producciény
provision del

La organizacion debe implementar la
produccion y provisién del servicio bajo
condiciones controladas
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

servicio

8.5.1 Control
dela
producciony
dela
provision del
servicio

Capitulo 8: Operaciones

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

Estado
P|EP | R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

La disponibilidad de informacién
documentada que defina los resultados a
alcanzar

La disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicion adecuados

La implementacion de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas
apropiadas para verificar que se cumplen los
criterios para el control de los procesos o
sus salidas, y los criterios de aceptacion
para los productos y servicios

El uso de la infraestructura y el entorno
adecuados para la operacion de los
procesos

La designacion de personas competentes
incluyendo cualquier calificacion requerida

La validacion y re validacion periddica de la
capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y
de prestacion del servicio, cuando las
salidas resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o
medicién posteriores

La implementacién de acciones para
prevenir los errores humanos

La implementacién de actividades de
liberacién, entrega y posteriores a la
entrega.
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 8: Operaciones

Estado
P|EP | R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

8.5.2
Identificacion
y trazabilidad

8.5.4
Preservacioén

Utilizar los medios apropiados para
identificar las salidas, cuando sea necesario,
para asegurar la conformidad de los
productos y servicios.

Identificar el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y
medicién a través de la produccién y
prestacion del servicio.

Controlar la identificacion Unica de las
salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar la informacién
necesaria para permitir la trazabilidad.

La organizacion debe preservar las salidas
durante la produccidn y prestacién del
servicio, en la medida necesaria para
asegurarse de la conformidad con los
requisitos.

8.5.6
Controles de
los cambios

Revisar y controlar los cambios para la
produccion o la prestacion del servicio, en la
extension necesaria para asegurarse de la
continuidad en la conformidad con los
requisitos.

Conservar informacion documentada que
describa los resultados de la revision de los
cambios, las personas que autorizan el
cambio y de cualquier accion necesaria que
surja de la revision.

8.6 Liberacion
de los
productos y
servicios

Implementar las disposiciones planificadas,

en las etapas adecuadas, para verificar que
se cumplen los requisitos de los productos y
servicios.
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 8: Operaciones

No debe llevarse a cabo hasta que se haya
completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable por el
cliente.

Estado .
Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

Conservar la informaciéon documentada
sobre la liberacién de los productos y
servicios

Evidencia de la conformidad con los criterios
de aceptacion

Trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacién.

P | EP |R

8.7 Control de
las salidas no
conformes

8.7.1La
organizacion
debe

Asegurarse de que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifican y
se controlan para prevenir su uso o entrega
no intencionada.

Tomar las acciones adecuadas basandose
en la naturaleza de la no conformidad y en
su efecto sobre la conformidad de los
productos y servicios.

Tratar las salidas no conformes a través de
correccion

Tratar las salidas no conformes a través de
Separacién, contencion, devolucién o
suspension de provision de productos y
servicios

Tratar las salidas no conformes a través de
informacién al cliente

|
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

. . Estado .
Capitulo 8: Operaciones Acciones a Implementar

P | EP |R

Tratar las salidas no conformes a través de
Obtencién de autorizacién para su
aceptacién bajo concesién

Fecha

Responsables

Observaciones

Verificar la conformidad con los requisitos
cuando se corrigen las salidas no
conformes.

8.7.2 La

organizacion

debe

que

conservar la Describa todas las concesiones obtenidas

informacioén
documentada

Describa la no conformidad

Describa las acciones tomadas

Identifique la autoridad que decide la accion
con respecto a la no conformidad.

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

Realizado
0%

En Proceso
40%

Nota: Esta figura muestra el Plan de Accion para abordar los requisitos del capitulo 8 de la Norma INTE/ISO 9001:2015.

Elaboracion propia.

134




Algunas propuestas de acciones que se podrian implementar para el cumplimiento

de los requisitos referentes al Capitulo 8: Operaciones, se detallan a continuacion:

5.2.4.1 Apartado 8.1 Planificacién y control operacional

Para cumplir con los requisitos establecidos en este apartado es necesario que en

la empresa se planifiquen, implementen y controlen los procesos de operacion para

la provision del servicio a sus clientes.

Una propuesta para la planificacién de los procesos de operacion seria por medio

de un documento llamado fichas de procesos en donde se plasma la siguiente

informacion:

Nombre del proceso

Responsable

Propadsito del proceso

Alcance (con inicio y final del proceso)

Entradas y salidas

Diagrama de flujo

Evaluacion del desempefio (indicadores)

Recursos (humanos, infraestructura, materiales)

Condiciones ambientales para la operacion

Conocimientos de la organizacién aplicables

Recursos de seguimiento y medicion (balanzas, termdmetros, pH metros)
Riesgos y oportunidades del proceso

Documentacion establecida para la operacion del proceso (procedimientos,

matrices, registros, fichas técnicas)

Para la implementacion y control de los procesos, es importante establecer

indicadores de desempefio, como se muestran en el ejemplo

Indicador Formade cédlculo Meta Responsable Frecuencia Enero Julio
Nivel de satlsfa_cmon Nota de En_CL_Jesta >80% Ser\_/|C|o al Semestral 85% 94%
de los usuarios de Servicio Cliente
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5.2.4.2 Apartado 8.2 Requisitos paralos productos y servicios

Para el cumplimiento de estos requisitos es de suma importancia que la empresa

defina cuales seria los lineamientos para la comunicacion con el cliente.

Una propuesta seria que se elabore un procedimiento en donde se incluyan los

siguientes lineamientos:

e Lainformacion técnica sobre los vehiculos que sean adquiridos para brindar
los servicios de transporte sera atendida directamente por la Alta Direccion
de la empresa.

e La atencidon de consultas sobre los servicios, horarios y personal operativo
sea atendida directamente mediante el proceso de Servicio al Cliente.

e Las quejas seran atendidas por medio del proceso de servicio al cliente y
trasladas a la Gerencia Administrativa para que sean gestionadas de
acuerdo con los establecido en el procedimiento de atencién de quejas (que
debe ser elaborado previamente elaborado por Gestion de Calidad y

aprobado por Gerencia).

e La retroalimentacion de los usuarios serad gestionada por medio de la

encuesta de servicio y atencion al usuario.

La revision de los requisitos para los servicios brindados por la empresa se
realizaria conforme a lo indicado en el procedimiento, de igual manera, cuando se
presentan cambios en los requisitos para los servicios, se procede a modificar el
procedimiento y la documentacion pertinente, y a comunicar los cambios realizados

a las personas pertinentes.
5.2.4.3 Apartado 8.3 Disefio y desarrollo de los productos

Los requisitos establecidos en este apartado no aplican para la empresa
Transportes del Pacifico S.A. puesto que es un servicio que ya existe en el
mercado. También se debe justificar en el alcance del Sistema de Gestion de

Calidad que este requisito no aplica para la empresa.
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5.2.4.4 Apartado 8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente

Para cumplir con los requisitos establecidos en este apartado, es necesario
elaborar un procedimiento en el proceso de proveeduria en donde se establezcan
las actividades y controles para asegurar que los productos y servicios
suministrados externamente son conformes con los requisitos, incluyendo, la

informacion que se le suministra a los proveedores externos.

Ademas, es importante definir la metodologia a utilizar para la evaluacién, la
seleccion, el seguimiento al desempefio y la reevaluacién de los proveedores.
También se deben definir los controles que se le aplicaran al proveedor para

asegurar gue lo suministrado cumple los requisitos solicitados.

5.2.4.5 Apartado 8.5 Produccién y prestacién del servicio

Para cumplir con estos requisitos es importante que, en los procesos de Transporte
de Pasajeros, Calidad en Operaciones, Limpieza y Mantenimiento, se elaboren los
procedimientos en los cuales se deben establecer las disposiciones planificadas
para:

El control del servicio de Transporte

La verificacion de la limpieza y desinfeccion de los autobuses

El control de los mantenimientos de los autobuses

La preservacion de evidencias de las salidas para asegurar su conformidad

con los requisitos

Ademas, se debe establecer la metodologia sobre la identificacion y la trazabilidad

de los autobuses y como se conservara la documentacion sobre las disposiciones.

Es responsabilidad de la empresa, el brindar un servicio bajo los estandares de
calidad y en cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios, por esta razon

es importante elaborar un procedimiento enfocado en el tratamiento de las acciones
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de mejora con el proposito de prevenir errores humanos y mejorar continuamente
el desempefio de la organizacion.

En este apartado también se presentan requisitos que no aplican para la empresa
por lo que a continuaciéon, se detallan las razones que justifican las exclusiones
realizadas en este apartado:

e 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos: No
aplica, puesto que no utiliza ningin elemento de los cliente o usuarios,

tampoco de los proveedores externos.

e 8.5.5. Actividades posteriores a la entrega: No aplica, al ser una empresa
gue brinda servicios de transporte de pasajeros. Cuando corresponda, estas

actividades pueden surgir del tratamiento de quejas o de acciones de mejora.
5.2.4.6 Apartado 8.6 Liberacion de los productos

Las disposiciones planificadas para verificar que se cumplan estos requisitos, se
deben establecer en procedimientos de los procesos de Transporte de Pasajeros,
Calidad en Operaciones, Limpieza y manteamiento.

Por ejemplo, en el Proceso de Calidad en Operaciones se deben establecer los
pasos a seguir cuando no es posible completar satisfactoriamente todas las
disposiciones planificadas para la liberacion de las unidades de transporte de

pasajeros.
5.2.4.7 Apartado 8.7 Control de las salidas no conformes

Al igual que en el apartado anterior la organizacion debe definir las disposiciones
para verificar que se cumplan estos requisitos, es necesario que se establezcan

procedimientos para controlar las salidas no conformes.
5.2.5 Propuesta basada en el Capitulo 9: Evaluacion del Desempeiio

En la siguiente figura se muestra el Plan de accion en el cual se abordan todos los
requisitos del capitulo 9 de la norma INTE/ISO 9001:2015.

138



Figura 15

Plan para la implementacion del Capitulo 9: Evaluacién del Desempefio

Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 9: Evaluacién del Desempefio

Estado
P EP R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

9.1 Seguimiento,
medicién, analisis y
evaluacion

Qué necesita seguimiento y
medicion

_

Los métodos de seguimiento,
medicién, analisis y evaluacion
necesarios para asegurar resultados
validos

Llevar a cabo el seguimiento y la
medicidn

Analizar y evaluar los resultados del

9.1.1 Generalidades la | seguimiento y la medicion.

organizacion debe

Evaluar el desempefio y la eficacia
del SGC.

Conservar informacion documentada
apropiada como evidencia de los
resultados.

9.1.2 Satisfaccion del

cliente

Realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas.

Determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion.

9.1.3 Anélisis y
evaluacién

Analizar y evaluar los datos y la
informacién apropiados que surgen
por el seguimiento y la medicion.

N N
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Plan de Accion para la Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Estado
Capitulo 9: Evaluacién del Desempefio Acciones a Implementar Fecha Responsables Observaciones

EP R

La conformidad de los productos y
servicios

El grado de satisfaccion del cliente

El desempefio y la eficacia del SGC

Si lo planificado se ha implementado
de forma eficaz

La eficacia de las acciones tomadas
para abordar los riesgos y
oportunidades

El desempefio de los proveedores
externos

La necesidad de mejoras en el SGC

Llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para
proporcionar informacién acerca de
si el SGC

Es conforme con los requisitos
propios de la organizacién para su
sistema de gestion de la calidad

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion

debe Es conforme con los requisitos de
esta Norma Internacional

Se implementa y mantiene
eficazmente
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Plan de Accion para la Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

_ Estado . i
Capitulo 9: Evaluacién del Desempefio Acciones a Implementar Fecha Responsables Observaciones

EP R

Planificar, establecer, implementar y
mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia,
los métodos, las responsabilidades,
los requisitos de planificacion y la
elaboracion de informes, que deben
tener en consideracion la
importancia de los procesos
involucrados, los cambios que
afecten a la organizacion y los
resultados de las auditorias previas.

Definir los criterios de la auditoria y
el alcance para cada auditoria

9.2.2 Laorganizacion | gejeccionar los auditores v llevar a

debe: cabo auditorias para asegurarse de
la objetividad y la imparcialidad del
proceso de auditoria

Asegurarse de que los resultados de
las auditorias se informen a la
direccidn pertinente

Realizar las correcciones y tomar las
acciones correctivas adecuadas sin
demora injustificada

Conservar informaciéon documentada
como evidencia de la
implementacion del programa de
auditoria y de los resultados de las
auditorias

[N S O -
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Plan de Accion para la Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 9: Evaluacién del Desempefio

Estado
P | EP R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

9.3 Revision por la
direccion

9.3.1 Generalidades

La alta direcciéon debe revisar el SGC
de la organizacién a intervalos
planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion continuas con la direccion
estratégica de la organizacion

9.3.2 La revision por
la direccion debe
planificarse y llevarse
a cabo incluyendo
consideraciones
sobre

Incluidas las tendencias relativas a
los resultados de seguimiento y
medicion

Incluidas las tendencias relativas a
los resultados de las auditorias

Incluidas las tendencias relativas a el
desempefio de los proveedores
externos

La adecuacion de los recursos

La eficacia de las acciones tomadas
para abordar los riesgos y las
oportunidades (Véase 6.1)

|

Las oportunidades de mejora

9.3.3 Las salidas de la
revision por la
direccién deben
incluir las decisiones

Oportunidades de mejora

Necesidad de cambio en el SGC

Necesidades de recursos

HEE
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Plan de Accion para la Implementacién del Sistema de Gestion de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 9: Evaluacién del Desempefio

y acciones
relacionadas con

Estado
P | EP R

Acciones a Implementar Fecha

Responsables

Observaciones

Conservar la informacion
documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones por la

direccion

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

En Proceso Realizado

0% 0%

Nota: Esta figura muestra el Plan de Accion para abordar los requisitos del capitulo 9 de la Norma INTE/ISO 9001:2015.

Elaboracion propia.
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Algunas propuestas de acciones que se podrian implementar para el cumplimiento
de los requisitos referentes al Capitulo 9: Evaluacion del Desempefio, se detallan a

continuacion:
5.2.5.1 Apartado 9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

Para el cumplimiento de los requisitos establecidos en este apartado la
organizacion debe realizar el seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion conforme
se indica a continuacion:

e Elaborar un procedimiento en donde se especifique la forma en que se
logran los resultados esperados en los objetivos de la calidad, realizando

registros de las mediciones y analisis conforme.

e Demostrar la eficacia de los procesos y de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades asociadas a los procesos, mediante el
establecimiento de indicadores de desempefio. Estos se podrian medir y
analizar con la frecuencia establecida en las fichas de procesos como se

indica en el punto 5.2.4.1 Apartado 8.1 Planificacion y control operacional.

e Elaborar un procedimiento con las actividades para realizar el seguimiento y

la medicion de la percepcion del cliente.

e Realizar el seguimiento al desempefio de los proveedores externos, por

medio de los lineamientos establecido para el Proceso de Proveeduria.

e Verificacion de la conformidad, implementacién y mantenimiento eficaz del

sistema de gestion de la calidad, por medio de auditorias internas.

e Analizar el desempefio y eficacia del sistema de gestion, mediante la

informacién que se debe presentar en la revision por la direccion.

En todos los casos anteriores se conserva informacion documentada (registros)
como evidencia de los resultados.
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5.2.5.2 Apartado 9.2 Auditorias Internas

Para el cumplimiento de los requisitos establecidos en este apartado, la

organizacion debe realizar las siguientes actividades:

e Nombrar un equipo auditor, el cual debe estar integrado por al menos dos

personas.

e Capacitar a los miembros del equipo auditor en la norma INTE/ISO
9001:2015.

e Elaborar un procedimiento que incluya todos los lineamientos para llevar a

cabo las auditorias internas.

e Elaborar un programa anual de auditorias. Este debe contener el nombre
de los procesos a auditar con las fechas de auditoria, los requisitos

aplicables, los responsables de procesos y los auditores.

e Elaborar un Plan de Auditoria en el cual se debe contemplar el nimero y
fecha de auditoria, el objetivo, el alcance y los criterios de auditoria, la
informacion del equipo auditor y la agenda de la auditoria. El plan debe
enviarse al responsable del proceso a auditar con al menos una semana de

anticipacion.

e Ejecutar la auditoria cumpliendo con los lineamientos establecidos en el plan
de auditoria

e Elaborar el informe de auditoria el cual debe contener el reporte de los
hallazgos, con el nimero, la descripcion y el tipo de hallazgo, el requisito que
se incumplié y las conclusiones del equipo auditor sobre la eficacia del

proceso y del sistema de gestion de calidad.
5.2.5.3 Apartado 9.3 Revision por la direccion

Para el cumplimiento de los requisitos de este apartado es necesario realizar las

siguientes actividades:

145



e Elaborar un procedimiento en el que se establezcan cuales son las entradas

y salidas correspondientes a revision por la direccion.
e Definir el periodo que sera evaluado en revision por la direccion.

e Recopilar toda la informacion de las entradas de revision por la direccion
correspondientes al periodo. (las cuestiones externas e internas para
abordar los riesgos, estado de las acciones para abordar los riesgos,
indicadores de los procesos, evaluacién de los proveedores, percepcion del

cliente, resultados de auditorias, entre otros).
e Convocar a reunion para revision por la direccion.

e Presentar los resultados de las entradas de revision por la direccion.

Elaborar el informe de entradas y salidas de revision por la direccion.

Es de suma importancia documentar como evidencia todos los resultados de las

revisiones por la direccion.
5.2.6 Propuesta basada en el Capitulo 10: Mejora

En la siguiente figura se muestra el Plan de accion en el cual se abordan todos los
requisitos del capitulo 10 de la norma INTE/ISO 9001:2015.
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Figura 16

Plan para la implementacion del Capitulo 10: Mejora

Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Capitulo 10: Mejora

Estado

P

EP

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

10.1
Generalidades,
la
organizacion
debe

Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora
e implementar cualquier accién para cumplir los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del
cliente.

Mejorar los productos y servicios para cumplir los
requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras

Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados

Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC

10.2 No
conformidad y
accion
correctiva

10.2.1 Cuando
ocurra unano
conformidad,
incluida

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable Tomar acciones para controlarla y corregirla

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable Hacer frente a las consecuencias

N

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir en otra parte La revision y el andlisis
de la no conformidad
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

cualquiera
originada por
quejas, la
organizacion
debe:

Capitulo 10: Mejora

Estado

m
B

R

Acciones a Implementar

Fecha

Responsables

Observaciones

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir en otra parte La determinacién de las
causas de la no conformidad

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir en otra parte La determinacién de si
existen no conformidades similares, que
potencialmente puedan ocurrir

Implementar cualquier accion necesaria

Revisar la eficacia de cualquier accioén correctiva
tomada

Si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la planificacién

Si fuera necesario, hacer cambios al SGC

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas

10.2.2 La
organizacion
debe
conservar
informacioén
documentada
como
evidencia de

La naturaleza de las no conformidades y cualquier
accion tomada posteriormente

Los resultados de cualquier accidn correctiva

/| | K
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Plan de Accion para la Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

Basado en la Norma INTE/ISO 9001:2015

Estado

Capitulo 10: Mejora Acciones a Implementar | Fecha |Responsables

P |EP| R

Observaciones

10.3 Mejora
continua

La organizacién debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC

Considerar los resultados del analisis y la evaluacion,
y las salidas de la revisién por la direccién, para
determinar si hay necesidades u oportunidades que
deben considerarse como parte de la mejora continua

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

En Proceso
0%

Realizado
0%

Nota: Esta figura muestra el Plan de Accidn para abordar los requisitos del capitulo 10 de la Norma INTE/ISO 9001:2015.

Elaboracion propia.
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Algunas propuestas de acciones que se podrian implementar para el cumplimiento
de los requisitos referentes al Capitulo 10: Mejora, se detallan a continuacion:

5.2.6.1 Apartado 10.1: Generalidades

Para el cumplimiento de los requisitos establecidos en este apartado, la
organizacion debe elaborar un procedimiento para el tratamiento de las acciones
de mejora, con el propdésito de establecer los lineamientos para mantener y mejorar

el desempefioy la eficacia de Sistema de Gestion de Calidad.

5.2.6.2 Apartado 10.2: No Conformidades y acciones correctivas

Cuando en la organizacion se detectan no conformidades se deben tomar acciones
para controlarlas y corregirlas. Algunas de las actividades que se podrian realizar

para el tratamiento de las no conformidades, se detallan a continuacion.
e Definir si la no conformidad es nueva o reincidente.

e Determinar el origen de la no conformidad (auditoria interna o externa,
evaluacion de satisfaccion del cliente, revision por la direccion, quejas de los

usuarios, entre otros).
e Describir la no conformidad y analizar la causa raiz.

e Establecer las acciones correctivas con fechas de cumplimiento y
responsable.

Verificar la implementacion y eficacia de las acciones correctivas.

Es importante documentar estas actividades con el fin de conservar evidencias del

tratamiento de la no conformidad y la implementacién de las acciones correctivas.
5.2.6.3 Apartado 10.3: Mejora Continua

Es importante establecer que la informacion generada del andlisis, evaluacion y de
revision por la direccion se utiliza para impulsar la mejora continua en toda la

organizacion.
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Ademas, es necesario fundar el Proceso de Gestiéon de Calidad el cual sera el
responsable de la administracion del Sistema de Gestion de Calidad.

5.3 Plan de Trabajo paralaimplementacion de la propuesta

En este apartado, se presenta un plan de trabajo para la implementacién de la
propuesta, el cual podria abarcar un periodo de 6 meses.

En la figura 17, se detalla el plan de trabajo para la implementacion de esta
propuesta.
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Figura 17

Plan de Trabajo para la Implementacion del Sistema de Gestidn de Calidad en la Empresa de Transportes del Pacifico S.A.

PERIODO 2023

el Duracié | Fecha
N° Actividades a realizar Responsable de n (Sem.) | Final Marzo _ Mayo Junio
Inicio 13|14 |15|16/|17 19|20|21|22|23|24|25/|26
Nombramiento de la
1 | persona encargada del Gerencia 16 de 5 27 de
Sistema de Gestién de Administrativa | enero enero
Calidad.
5 Compra de lanorma Deparéaemento 16 de 1 20 de
INTE/ISO 9001:2015. Contabilidad enero enero
. . . Gerencia
Selecuo_[\ del equipo auditor Administrativa | 23 de 3de
3 | de Gestion de Calidad . 2 febrer
. y Calidad en | enero
(minimo dos personas) o - 0]
peraciones
L . Departamento 24 de
4 gjgi?grltauon del equipo de Recursos fe%:jeio 3 febrer
Humanos o]
Reunién de los encargados
5 de proceso para definir la Gerencia 6 de 1 10 de
documentacion que aplica Administrativa | marzo marzo
para su proceso.
Elaboracion de la
6 documentacion para Encargados de | 13 de 6 21 de
cumplimiento de los Procesos marzo abril
requisitos de la norma
7 Revisién y aprobacion de la Gerencia 27 de 5 21 de
documentacion. Administrativa | marzo abril
8 Implementacion de la Encargados de | 27 de 6 5 de
documentacién aprobada. Procesos marzo mayo
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NO

Actividades a realizar

Responsable

Fecha
de
Inicio

Duraci6
n (Sem.)

Fecha
Final

PERIODO 2023

Elaboracion e
implementacion de un
programa de capacitaciones
enfocado en temas del
Sistema de Gestion de
Calidad para el personal de
la empresa.

Departamento
de Recursos
Humanos

1de
mayo

12 de
mayo

10

Reunién de los encargados
de proceso para definir los
indicadores para la
evaluacion del desempefio
de los procesos con sus
responsables, frecuencias
de medicién y metas
establecidas.

Gerencia
Administrativa

8 de
mayo

19 de
mayo

11

Elaboracion e
implementacion del
programa de auditorias
internas para cumplimiento
de los requisitos de la
norma INTE/ISO 9001:2015.

Equipo Auditor

15 de
mayo

26 de
mayo

12

Elaboracion y tratamiento de
las acciones correctivas
generadas de los hallazgos
de auditoria.

Encargados de
Procesos

29 de
mayo

9 de
junio

13

Ejecucion de las actividades
de revisién por la direccién
(recopilacion de entradas,
reunion e informe de
salidas).

Encargado del
Sistema de
Gestion de

Calidad

12 de
junio

30 de
junio

Nota: Esta figura muestra el Plan de Accion para abordar los requisitos del capitulo 10 de la Norma INTE/ISO 9001:2015.

Elaboracion propia
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5.4 Propuesta de solucién a las causas del problema detectado en el

transporte de pasajeros

En este apartado se presenta una propuesta para dar solucién a las causas del

problema detectado en el transporte de pasajeros. Estas causas fueron analizadas

y evaluadas en los apartados 4.6 y 4.7 del capitulo 4. En la tabla 15, se describen

las soluciones a las causas del problema detectado en el transporte de pasajeros.

Tabla 15

Soluciones a las causas del problema

Causas

Soluciones

Estandares de servicio no
definidos

Falta de Procedimientos

Elaborar un procedimiento en donde se especifique la forma
en que se logran los resultados esperados en los objetivos de
la calidad, realizando registros de las mediciones y analisis
conforme.

Elaborar los perfiles de puestos tomando en cuenta los
requisitos establecidos en el capitulo 7: apoyo de la norma
INTE/ISO 9001:2015

Establecer los tipos de documentos (procedimientos, fichas de
proceso, registros) que se van a elaborar para cada proceso
de la organizacion.

Definir la metodologia o procedimiento para controlar esta
documentacion y agruparla por proceso, tipo de documento,
su clasificacién (interna o externa), fecha de revision,
aprobacion, distribucion, almacenamiento y disposicion.

Elaboracion de la documentacion para cumplimiento de los
requisitos de la norma (procedimientos, fichas de proceso,
registros, matrices de riesgos y oportunidades, indicadores,
entre otros)
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Causas

Soluciones

Atencion al usuario

La atencién de consultas sobre los servicios, horarios y
personal operativo seran atendida directamente mediante el
proceso de Servicio al Cliente.

Las quejas seran atendidas por medio del proceso de servicio
al cliente y trasladas a la Gerencia Administrativa para que
sean gestionadas de acuerdo con los establecido en el
procedimiento de atencidn de quejas (que debe ser elaborado
previamente elaborado por Gestién de Calidad y aprobado por
Gerencia).

La retroalimentaciéon de los usuarios sera gestionada por
medio de la encuesta de servicio y atencion al usuario.

Costo de combustibles

Costos de mantenimiento

Costos de material de limpieza y
desinfeccion

Debido a que estos costos son fluctuantes se podran abordar
mediante estrategias que cumplan con los requisitos
establecidos en el apartado 6.3: Planificacién de los cambios y
el capitulo 7: Apoyo de la Norma INTE/ISO 9001:2015.

Identificar los costos en una matriz de Riesgos y
Oportunidades

Llegada a paradas con atrasos

Problemas mecanicos

Cantidad de unidades de
transporte

En este caso esta causa podria identificarse como una
cuestion de origen externo, segun lo establecido en el
apartado 4.1. y tomar acciones como, por ejemplo: contar con
unidades adicionales para evitar o reducir los atrasos.

Identificarla en una matriz de Riesgos y Oportunidades

Elaborar toda la documentacidén necesaria para el seguimiento
y control de proceso de mantenimiento.

Implementar un programa de mantenimientos preventivos.

Analizar la posibilidad de invertir en unidades adicionales de
acuerdo con el volumen de pasajeros

Desconocimiento de Normas
Poca capacitacion

Actitud

Elaboracion e implementacion de un programa de
capacitaciones enfocado en temas del Sistema de Gestién de
Calidad, requisitos legales y reglamentarios para todo el
personal de la empresa.
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Nota: Esta tabla, se muestran las soluciones a las causas del problema detectado
en el transporte de pasajeros de la empresa de Transportes del Pacifico S.A.

Elaboracion propia

Es importante recalcar que al aplicar las soluciones planteadas se iran generando

gradualmente mas oportunidades de mejoray resultados sostenibles a largo plazo.

5.5 Andlisis de Costo-Beneficio

En este apartado se desarrollara un analisis de implementacion de la propuesta
para determinar su costo-beneficio. Adicionalmente, se describen los beneficios
cualitativos y cuantitativos que representa para la empresa de Transportes del
Pacifico S.A.

Al implementar el proyecto con las actividades descritas anteriormente se genera

un costo beneficio para la organizacién como se describe en la siguiente tabla:

Tabla 16

Costo-beneficio para la implementacién de la propuesta

Actividad Inversién Beneficio Valor

- Control del desempefio de procesos de la

empresa.
) - Elaboracion de documentacion para el @1 440 000
Nombramiento de ) ) ) .
proceso de Gestion de Calidad Seis meses asignados a
la persona L e, i
- Revision y verificacion de documentacion colaborador de la empresa.
encargada del ¢o o _
) de los demas procesos de la organizacion. (el salario mensual por
Sistema de o o o )
y , - Cumplimiento de los requisitos legales y medio tiempo de jornada
Gestion Calidad. _ _
reglamentarios establecidos. laboral ¢240 000).

- Coordinacién de reuniones para revision

por la direccién

- Informacion sobre los requisitos que se

Comprade la deben cumplir para la implementacién del
norma INTE/ISO €19 000 Sistema de Gestion de Calidad. 0
9001:2015 - Guia para el desarrollo del Sistema de

Gestion de Calidad.
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Actividad Inversion Beneficio Valor

Seleccion del €8 184
equipo auditor de o - Compromiso de la organizacion para 45 minutos asignados para
Gestion de formar al personal. reunién de encargados de
Calidad proceso
Capacitacion del - Mejoras en la eficiencia de los empleados
equipo auditor @500 000 - Incremento en las habilidades y técnicas ¢o
(Dos miembros) de las personas.
Reunion de los
encargados de - Mejoras en la eficiencia

@36 374

proceso para
definir la o
documentacion

que aplica para

Su proceso.

Elaboracion de la
documentacion

para

cumplimiento de

los requisitos de

lanorma

(procedimientos,

fichas de ¢o
proceso,

registros,

matrices de

riesgos 'y

oportunidades,
indicadores, entre

otros)

Revisién y

aprobacion de la

. ¢o
documentacion.

Aumento de la productividad

Preservacion del conocimiento

Eliminacion o disminucion de errores
Reduccion de tiempos en tareas
innecesarias.

Disminucion de costos de implementacion
y desarrollo

Reduccion de recursos asociados a
tareas

Mejora la calidad de los procesos
Comprension de los procesos, actividades
y responsables.

Herramientas de aprendizaje que facilitan
la labor de los empleados.

Asegurarse de que las actividades y
tareas sean las correctas.
Asegurarse de que los documentos se

encuentran actualizados.

Dos horas asignadas a los

encargados de proceso

¢4 364 896
240 horas asignadas

a los encargados de proceso

@654 734
36 horas asignadas a los

encargados de proceso
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Actividad Inversion Beneficio Valor
Comprobar de que la documentacion
cumple con todos los requisitos de la
norma, los legales y reglamentarios
Ahorro de costes
o Cumplimiento de las normativas
Implementacion ~ .
de | Reduccion de riesgos laborales €29 727 679
ela
. o Control de riesgos del contexto de la (todos los procesos de la
documentacion L L
organizacion. organizacion)
aprobada. y o
Preservacion de datos historicos
Contribucién en la toma de decisiones
Aumento en la rentabilidad de la empresa
Elaboracion e Incrementa el conocimiento y el
implementacién desempefio del personal
de un programa Facilita la compresion de las politicas y
de lineamientos de la empresa
capacitaciones Facilita la promocion de los empleados a ¢1114 371
enfocado en 0 puestos de mayor responsabilidad 10 horas asignadas a los 16
temas del Favorece la confianza y el desarrollo colaboradores de la
Sistema de personal del empleado. organizacion
Gestion de Mejora la comunicacién en todos los
Calidad para el niveles de la organizacion.
personal de la Proporciona un buen clima laboral
empresa. Contribuye a la solucién de problemas y a
la toma de decisiones.
Reunion de los i o
Proporcionan una mayor eficiencia y
encargados de o
eficacia en los procesos.
proceso para . ) .
o Brindan informacion fundamental y
definir e _ o €309 180
) precisa en la toma de decisiones. )
implementar los . ) 10 horas asignadas a los
o Comprension y transparencia a la hora de
indicadores para _ encargados de proceso para
o comunicar los resultados.

la evaluacion del
desempefio de
los procesos con
sus
responsables,
frecuencias de

Contribuyen a la medicién de los objetivos
y metas de la organizacion.

Fomentan la rendicion de cuentas

Elevan la motivacion de los empleados de

las diferentes areas de trabajo.

definir indicadores
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Actividad Inversion Beneficio Valor
medicién y metas Miden el desempefio y la evolucion de los
establecidas. procesos en el tiempo.
Elaboracion e ) ] )
) . Permite detectar la existencia de
implementacion ) o o
incumplimientos en los procedimientos y
del programa de o
o en los requisitos de la norma, los legales y
auditorias .
reglamentarios. ¢581 986

internas para

L o Permite identificar las deficiencias en los 32 horas asignadas a los
cumplimiento de .
o procesos auditados. encargados de proceso
los requisitos de ) _
Plantea las no conformidades y acciones
lanorma _ y
correctivas para la solucion del hallazgo.
INTE/ISO . .
Promueve la mejora continua.
9001:2015.
Elaboracion y Procesos definidos y controlados
tratamiento de Mayor confianza y credibilidad en la
las acciones organizacion. ¢654 734
correctivas o Disminucién de ausencias por accidentes 36 horas asignadas a los
generadas de los laborales encargados de proceso
hallazgos de Conformidad de los servicios brindados
auditoria por la organizacion.
Mejora en la credibilidad e imagen de la
organizacion
Ejecucién de las Aumento en la satisfaccién del cliente o
o . €436 490
actividades de usuario )
@O0 32 horas asignadas a los

revision por la

direccioén

Mejora en la integridad de los procesos
Crea cultura de mejora continua
Promueve la participacion conjunta de la

alta direccion y los empleados

encargados de proceso

Nota: En esta tabla se detalla el costo-beneficio para la empresa Transportes del

Pacifico S.A. al implementar la propuesta para la implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad. Elaboracion Propia.

De acuerdo con la informacion anterior se estima que, con el desarrollo e

implementaciébn de esta propuesta, la empresa vera reflejado un beneficio

substancial, por lo que se realizo el total calculo del Costo-beneficio.

Tabla 17
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Resumen del Costo total para implementar la propuesta

Actividad Costo Beneficio
Nombramiento de la persona encargada del Sistema de Gestion
Calidad. ¢240 000 @1 440 000
Compra de la norma INTE/ISO 9001:2015 19 000 19 000
Seleccion del equipo auditor de Gestion de Calidad @8 184
Capacitacion del equipo auditor @250 000 @500 000
Reunion de los encargados de proceso para definir la
documentacidn que aplica para su proceso. @36374
Elaboracion de la documentacién para cumplimiento de los
requisitos de la norma @4 364 896
Revision y aprobacion de la documentacion €654 734
Implementacion de la documentacion aprobada. ¢29 727 679
Elaboracion e implementacién de un programa de
capacitaciones @298 471
Reunidn de los encargados de proceso para definir e
implementar los indicadores para la evaluacion del desempefio 309 180
de los procesos
Elaboracion e implementacién del programa de auditorias
internas €581 986
Elaboracion y tratamiento de las acciones correctivas
generadas de los hallazgos de auditoria @654 734
Ejecucion de las actividades de revision por la direccion ¢436 490

Total €509 000 ¢39 031728

Nota. En esta tabla se detalla el costo total de implementacién de la propuesta.

Elaboracion Propia.

Como se observa en la tabla 17, la implementacion de la propuesta, requiere una

inversion de @509 000 y se estima que se vera reflejado un beneficio de

aproximadamente €39 031 728.

Al analizar el comparativo costo-beneficio de esta propuesta, el resultado

demuestra una mejora aproximada de €38 522 728. Asi mismo, con la aplicacion

de los controles y con el compromiso de todo el personal de la empresa se cumplira

con la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad.
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Capitulo VI:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



6.1 CONCLUSIONES

La empresa Transportes del Pacifico S.A. ruta 629, se encuentra en busca del
mejoramiento en el servicio de transporte y en el cumpliendo de los requerimientos
establecidos para el funcionamiento de sus unidades, se ha enfrentado a una serie
de dificultades las cuales se han ido corrigiendo en el camino, pero sin ninguna
planificacion. Este proyecto se enfoca en la busqueda de la mejora continua en la
gestion de las operaciones de la empresa.

El objetivo principal de este proyecto es desarrollar una propuesta para la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa Transportes
del Pacifico S.A., basado en la norma INTE/ISO 9001:2015, que contribuya a la

optimizacion y estandarizacion de sus procesos.

Para dar cumplimiento a este objetivo, primeramente, se realizd una revision de los
requisitos de la norma INTE/ISO 9001:2015 y se hizo un comparativo con los
requisitos legales y reglamentarios aplicables a la empresa, como se presenta en
la figura 6. Ademas, se efectud un diagndstico con el fin de determinar el grado de
cumplimiento de la empresa con respecto a la norma. Los resultados revelaron que

el grado de cumplimiento es de un 19%, el cual se muestra en el gréafico 5.

Seguidamente se detecté que algunas de las causas de las deficiencias
encontradas en el servicio de transporte de pasajeros, por medio del diagrama de
Ishikawa son los estandares de servicio no definidos, la falta de procedimientos, la
atencion al usuario, los costos de mantenimiento, de combustibles y de materiales
de limpiezay desinfeccion, los atrasos en las llegadas a las paradas, los problemas
mecénicos, la poca cantidad de unidades, la actitud de los empleados, la poca
capacitacion y el desconocimiento de las normas.

Una vez que se identificaron las causas se tabularon en el diagrama de Pareto y
los resultados indicaron que las causas principales son la falta de procedimientos
con un 23%, el costo de los combustibles con un 35%, los atrasos en la llegada a
las paradas con un 46%, el desconocimiento de las normas con un 58%, la poca

capacitacion de los empleados con un 70% y la atencién al usuario con un 77%.
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Posteriormente se disefid una propuesta basada en un plan de implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad. El plan consiste en dar cumplimiento a los
requisitos que no cumplen y en abordar las causas detectadas en los diagramas de

Ishikawa y Pareto.
Algunas de las mejoras propuestas en el plan de implementacion son las siguientes:

e Elanalisis de las cuestiones internas y externas de la organizacion

e Laidentificacion de las partes interesadas

e La definicion del alcance de la organizacion

e Elandlisis del direccionamiento estratégico y el establecimiento de la politica
de calidad.

e La definicion de roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

e Laevaluacion de los riesgos u oportunidades y las acciones para abordarlos

e El planteamiento de los objetivos de calidad

e Laplanificacion de proyectos o cambios que impactan al Sistema de Gestion
de Calidad

e La estructura para la elaboracion de perfiles de puesto

e La planificacion para la elaboracion y control de la informacion documentada

e La estructura para la elaboracion y el control de indicadores para la

evaluacién del desempefio

Finalmente se desarroll6 un analisis de costo-beneficio de la propuesta, la cual
consiste en brindar una metodologia para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

Cabe mencionar en esta propuesta no se contemplan los costos por la certificacién
del sistema, puesto que la decision de la Gerencia Administrativa es implantar el
Sistema de Gestion de Calidad para ordenar sus procesos y controlar las

actividades de se ejecutan en la organizacion.

De acuerdo con la propuesta se requiere una inversién de ¢509 000 y se estima

gue se vera reflejado un beneficio de aproximadamente ¢39 031 728. Al analizar el
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comparativo costo-beneficio de esta propuesta, el resultado demuestra una mejora
aproximada de €38 522 728.

Es importante recalcar que al implementar el Sistema de Gestion de Calidad la
empresa podra percibir grandes beneficios como la sistematizar de las operaciones,
procesos mas eficientes, ahorros, detectar tiempos improductivos y redistribuirlos
eficazmente, control del desempefio de los procesos y de la organizacién en

general.
6.2 RECOMENDACIONES
A continuacioén, se plantean las siguientes recomendaciones:

e Implementar la propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de

Calidad descrito en el capitulo 5.

e Asegurarse de que todos los empleados de la empresa se encuentren
debidamente capacitado.

e Establecer planes de entrenamiento para personal de nuevo ingreso.

e Concientizar al personal sobre la importancia de trabajar bajo un Sistema de

Gestion de Calidad en la organizacion.

e Promover la mejora continua, el compromiso de todo el personal y el enfoque

a la satisfaccion del cliente.

e Programar reuniones periodicas para la revision de indicadores de

desempefio y cumplimiento de objetivos de cada proceso de la organizacion.

e Considerar a futuro, la certificacion del Sistema de Gestidén de Calidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Diagnéstico para cumplimiento de la Norma INTE/ISO 9001:2015

No

N/A | Observaciones
Cumple

CAPITULO 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION Cumple

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto
La organizacion Debe:

Determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
proposito y su direccién estratégica, y que afectan su capacidad para lograr X
los resultados previstos de su SGC.

Realizar el seguimiento y la revision de

i ) . . X
la informacion sobre estas cuestiones externas e internas.
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas
La organizacion Debe:
Determinar las partes interesadas que son pertinentes al SGC. X
Determinar los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para X
el SGC
Realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes X
interesadas y sus requisitos pertinentes.
4.3 Determinacion del alcance del SGC
La organizacién Debe:
Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance. X
Considerar las cuestiones externas e internas indicadas en al apartado 4.1. X
Considerar los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en X
el apartado 4.2.
Considerar los productos y servicios de la organizacion X
Establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar una
justificacién para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la X
organizacién determine que no es aplicable para el alcance de su SGC.

4.4 SGC vy sus procesos

4.4.1 La organizacién Debe:
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No

CAPITULO 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION Cumple cumple N/A | Observaciones
Establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un SGC,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los X
requisitos de esta Norma Internacional.
Si estan los
Determinar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de X procesos
la organizacion establecidos en
la organizacion.
Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos X
procesos
Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos X
Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, X
las mediciones y los indicadores del desempefio relacionado)
La
. . Administracion
Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su -
: o X facilita recursos
disponibilidad
para los
procesos.
Existen
jefaturas en
. . . cada
Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos X
departamento y
puestos
asignados
Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los X
requisitos del apartado 6.1
Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para X
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos
Mejorar los procesos y el SGC. X
4.4.2 En la medida en que sea necesario la organizacion debe:
Tienen registros
en los procesos
como
Mantener informacién documentada para apoyar la operacion de sus X mantenimiento
procesos de vehiculos,
atencion de
guejas, entre
otros.
Conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los X

procesos se realizan segun lo planificado.
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No

CAPITULO 5. LIDERAZGO Cumple N/A | Observaciones
Cumple

5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades. La alta direccién Debe:
Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGC: X
Asumir la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la X
eficacia del SGC
Asegurar que se establezcan la politica de calidad y los objetivos de la
calidad para el SGC, y que estos sean compatibles con el contexto y la X
direccién estratégica de la organizacion
Asegurar de la integracién de los requisitos del SGC en los procesos de X
negocio de la organizacion
Promover el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos X
Asegurar de que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles X
Comunicar la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con X
los requisitos del SGC
Asegurarse de que el SGC logre los resultados previstos X
Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia del X
SGC
Promover la mejora X
Apoyar a otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo X
en la forma en la que aplique a sus areas de responsabilidad
5.1.2 Enfoque al cliente. La alta direccion Debe:
Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente X
Asegurarse que se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente X

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables
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CAPITULO 5. LIDERAZGO

Cumple

No
Cumple

N/A

Observaciones

Asegurar que se determinan y se consideran los riesgos y oportunidades que
pueden afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad
del cliente

Asegurar que se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del
cliente.

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad. La alta direccién Debe:

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que sea
apropiada al propésito y contexto de la organizacion y apoye su direccion
estratégica

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que
proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos
de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que incluya un
compromiso de cumplir los requisitos aplicables

Establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que incluya un
compromiso de mejora continua del SGC.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad. La politica de
calidad Debe:

Estar disponible y mantenerse como informacién documentada

Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion

Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segln corresponda.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion Debe:

Asegurar de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignan, se comuniguen y se entiendan en toda la
organizacion.

A signar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que el SGC es
conforme con los requisitos de esta Norma Internacional
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No

CAPITULO 5. LIDERAZGO Cumple N/A | Observaciones
Cumple
Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que los procesos X
estan generando y proporcionando las salidas previstas
Asignar la responsabilidad y autoridad para Informar, en particular, a la alta
direccién sobre el desempefio del SGC y sobre las oportunidades de mejora X
(véase 10.1)
Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion X
Asignar la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que la integridad
del SGC se mantiene cuando se planifican e implementan cambios en el X
SGC
CAPITULO 6. PLANIFICACION Cumple Cul\r‘lnople N/A | Observaciones
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1 Al planificar el SGC la organizacion Debe:
Considerar las cuestiones referidas en el apartado 4,1 y los requisitos
referidos en el apartado 4,2 y determinar los riesgos y oportunidades que es X
necesario abordar.
Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de X
asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos
Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de X
aumentar los efectos deseables
Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de X
prevenir o reducir efectos no deseados
Determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin de X
lograr la mejora.
6.1.2 La organizacion Debe planificar:
Las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades X
La manera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del SGC X

(véase 4,4)
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CAPITULO 6. PLANIFICACION Cumple Cu’?lnople N/A | Observaciones
La manera de evaluar la eficacia de estas acciones. X
6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos
6.2.1 La organizacion Debe:
Establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y X
los procesos necesarios para el SGC.
Mantener informacién documentada sobre los objetivos de la calidad. X
Los objetivos de la calidad Deben:
Ser coherentes con la politica de calidad X
Ser medibles X
Tener en cuenta los requisitos aplicables X
Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el X
aumento de la satisfaccion del cliente
Ser objeto de seguimiento X
Comunicarse X
Actualizarse, segun corresponda X
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la
organizacion Debe:
Determinar qué se va a hacer X
Determinar qué recursos se requeriran X
Determinar quién seré responsable X
Determinar cudndo se finalizara X
Determinar como se evaluaran los resultados X
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CAPITULO 6. PLANIFICACION

Cumple

No
Cumple

N/A

Observaciones

6.3 Planificacion de los cambios

La organizacion Debe:

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el SGC, estos

cambios se deben llevar a cabo de manera planificada (véase 4,4)

Considerar el propdsito de los cambios y sus consecuencias potenciales

Considerar la integridad del SGC

Considerar la disponibilidad o reasignacién de responsabilidades y
autoridades.

CAPITULO 8. OPERACION

Cumple

No
Cumple

N/A

Observaciones

8.1 Planificaciéon y control operacional

La organizacion debe

Planificar, implementar y controlar procesos

No controlados

Determinar los requisitos para los productos y servicios

Establecer criterios para sus procesos

No
documentado

Establecer criterios para la aceptacién de los productos y servicios

Determinar los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los productos y servicios

Implementar el control de los procesos de acuerdo con los criterios

Determinar, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para tener confianza en que
los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado

Falta
documentacion
que se
mantiene.

Determinar, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada en la extension necesaria para demostrar la
conformidad de los productos y servicios con sus requisitos

Ser adecuada para las operaciones de la organizacion.
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CAPITULO 8. OPERACION

Cumple

No
Cumple

N/A

Observaciones

Controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto
adverso, segln sea necesario.

Asegurarse de que los procesos contratados externamente estén
controlados (Véase 8.4)

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios

Tratar las consultas, los contratos o los pedidos incluyendo los cambios

Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y
servicios, incluyendo las quejas de los clientes

No controladas

Manipular o controlar la propiedad del cliente

Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y
servicios

Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo
Cualquier requisito legal y reglamentario aplicable

Los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo
Aquellos considerados necesarios por la organizacién

La organizacién puede cumplir con las declaraciones acerca de los
productos y servicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1 la organizacion debe

Asegurar de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes

Llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a un cliente
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CAPITULO 8. OPERACION

Cumple

No
Cumple

N/A

Observaciones

Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma

Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el
uso especificado o previsto cuando sea conocido.

Los requisitos especificados por la organizacion

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y
servicios

Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y
los expresados previamente

La organizacion debe asegurarse de que se resuelven las diferencias
existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion, cuando el cliente no proporcione una declaracion
documentada de sus requisitos.

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacion
documentada, cuando sea aplicable

Sobre los resultados de la revisidon

Sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

Asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los
productos y servicios, la informacién documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes de los
requisitos modificados.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 La organizacion debe

Establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo
gue sea adecuado para asegurarse de la posterior de productos y
servicios
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CAPITULO 8. OPERACION

Cumple

No
Cumple

N/A

Observaciones

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
Al determinar las etapas del disefio y desarrollo se debe
considerar

La naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de disefio y
desarrollo

Las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del disefio
y desarrollo aplicables

Las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio y
desarrollo

Las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de
disefio y desarrollo

Considerar las necesidades de recursos internos y externos para el
disefio y desarrollo de los productos y servicios al determinar las
etapas y controles del disefio y desarrollo

La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que
participan activamente en el proceso de disefio y desarrollo

La necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el
proceso de disefio y desarrollo

Los requisitos para la posterior provisién de productos y servicios

El nivel de control de proceso de disefio y desarrollo esperado por los
clientes y otras partes interesadas

La informacién documentada necesaria para demostrar que se han
cumplido los requisitos de disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para disefio y desarrollo
La organizacién debe

Considerar los requisitos funcionales y de desempefio

Considerar la informacion proveniente de actividades previas de disefio
y desarrollo similares

Considerar los requisitos legales y reglamentarios

considerar Normas y codigos de practicas que la organizacion se ha
comprometido a implementar

X | X| X |X

considerar las consecuencias potenciales de fallar debido a la
naturaleza de los productos y servicios

Verificar que las entradas son adecuadas para los fines del disefio y
desarrollo, que estan completas y no presentan ambigliedades

Resolver las entradas de disefio y desarrollo contradictorias

Conservar la informacion documentada sobre las entradas de disefio y
desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
La organizacién debe aplicar controles al disefio y desarrollo
para asegurar

176




No

CAPITULO 8. OPERACION Cumple N/A Observaciones
Cumple

Que se definen los resultados a lograr X

Que se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los X
resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos

Que se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que las X
salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas

Que se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los
productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su X
aplicacién especificada o uso previsto

Que se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion X
y validacion

Que se conserva la informacion documentada de estas actividades X

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y
desarrollo

Cumplen los requisitos de las entradas

Son adecuadas para los procesos posteriores para la revision de
productos y servicios

Incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, X
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

Especifican las caracteristicas de los productos y servicios que son X
esenciales para su propdsito previsto y su provisién segura y correcta

Conserva informacién documentada sobre las salidas del disefio y X
desarrollo

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
La organizacién debe

Identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de productos y servicios, para asegurarse que no haya un X
impacto adverso en la conformidad de los requisitos

Conservar informacién documentada sobre cambios de disefio y X
desarrollo

Conservar informacién documentada sobre el resultado de las X
revisiones

Conservar informacion documentada sobre la autorizacion de los X
cambios

Conservar informacion documentada de las acciones tomadas para X
prevenir los impactos adversos

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

8.4.1 Generalidades

Asegurar que los procesos, productos y servicios suministrados X

externamente son conformes a los requisitos.
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CAPITULO 8. OPERACION

Cumple

No
Cumple

N/A

Observaciones

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando los productos y servicios de
proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los
propios productos y servicios de la organizacion;

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando los productos y servicios son
proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos
en nombre de la organizacion

Determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando un proceso, 0 una parte de un
proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado
de una decisién de la organizacion

Determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos, basandose en su capacidad para proporcionar procesos o
productos y servicios de acuerdo con los requisitos

conservar la informaciéon documentada de estas actividades y de
cualquier accién necesario que surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control

Asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la
organizacién de entregar productos y servicios conformes de manera
coherente a sus clientes.

Asegurarse de que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su SGC

Definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los
gue pretende aplicar a las salidas resultantes

Tener en consideracion el impacto potencial de los procesos, productos
y servicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacién de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables

Considerar la eficacia de los controles aplicados por el proveedor
externo

Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para
asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente cumplen los requisitos

8.4.3 Informacion para los proveedores externos
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CAPITULO 8. OPERACION Cumple e N/A Observaciones
Asegurarse de la educacion de los requisitos antes de su comunicacion X
al proveedor externo
Comunicar a los proveedores externos sus requisitos para Los X
procesos, productos y servicios a proporcionar
La aprobacion de Productos y servicios X
La aprobacion de Métodos, procesos y equipos X
La aprobacion de la liberacién de productos y servicios X
La competencia, incluyendo cualquier calificacién requerida de las X
personas
Las interacciones del proveedor externo con la organizacion X
El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a X
aplicar por parte de la organizacion
Las actividades de verificacion o validacion que la organizacion, o su
cliente, pretende llevar a cabo en las instalaciones del proveedor X
externo.
8.5 produccion y provisidn del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provisién del servicio
La organizacion debe implementar la produccién y provisién del servicio X
bajo condiciones controladas
La disponibilidad de informacion documentada que defina las
caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o X
las actividades a desempeniar
La disponibilidad de informacién documentada que defina los resultados X
a alcanzar
La disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y medicién X

adecuados
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CAPITULO 8. OPERACION

Cumple

No
Cumple

N/A

Observaciones

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

El uso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacioén de
los procesos

La designacion de personas competentes incluyendo cualquier
calificacion requerida

La validacién y re validacion periodica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados de los procesos de produccion y de prestacion
del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicién posteriores

La implementacién de acciones para prevenir los errores humanos

La implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a
la entrega.

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

Utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios.

Identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de la produccion y prestacién del
servicio.

Controlar la identificaciéon Unica de las salidas cuando la trazabilidad
sea un requisito, y debe conservar la informacién necesaria para
permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos

Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores
externos mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo
utilizado por la misma.

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes
o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o
incorporacion dentro de los productos y servicios.

Informar de esto al cliente o proveedor externo y conservar la
informacién documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 Preservacion

La organizacién debe preservar las salidas durante la produccion y
prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.
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CAPITULO 8. OPERACION

Cumple

No
Cumple

N/A

Observaciones

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion debe considerar los requisitos legales y
reglamentarios

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacién debe considerar las consecuencias
potenciales no deseabas asociadas a sus productos y servicios

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion debe considerar los requisitos del cliente

Determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren, la organizacion debe considerar la retroalimentacion del
cliente

8.5.6 Controles de los cambios

Revisar y controlar los cambios para la produccion o la prestacion del
servicio, en la extensién necesaria para asegurarse de la continuidad
en la conformidad con los requisitos.

Conservar informacién documentada que describa los resultados de la
revisién de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de
cualquier accién necesaria que surja de la revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas,
para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios.

No debe llevarse a cabo hasta que se haya completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable por el cliente.

Conservar la informacion documentada sobre la liberacién de los
productos y servicios

Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion

Trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién.

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacion debe

Asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega
no intencionada.

Tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios.

Tratar las salidas no conformes a través de correccion

Tratar las salidas no conformes a través de Separacion, contencion,
devolucion o suspensién de provision de productos y servicios
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CAPITULO 8. OPERACION Cumple N/A Observaciones
Cumple
Tratar las salidas no conformes a través de informacion al cliente X
Tratar las salidas no conformes a través de Obtencién de autorizacion X
para su aceptacion bajo concesion
Verificar la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las X
salidas no conformes.
8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada
que
Describa la no conformidad X
Describa las acciones tomadas X
Describa todas las concesiones obtenidas X
Identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no X

conformidad.
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CAPITULO 9: EVALUACION DEL DESEMPENO Cumple cumple N/A Observaciones
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades la organizacion debe
Qué necesita seguimiento y medicién X
Los métodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion necesarios X
para asegurar resultados validos
Llevar a cabo el seguimiento y la medicion X
Analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion. X
Evaluar el desempefio y la eficacia del SGC. X
Conservar informaciéon documentada apropiada como evidencia de los X
resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
Realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en X
gue se cumplen sus necesidades y expectativas.
Determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar .
esta informacion.
9.1.3 Analisis y evaluacion
Analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por X
el seguimiento y la medicion.
La conformidad de los productos y servicios X
El grado de satisfaccion del cliente X
El desempefio y la eficacia del SGC X
Si lo planificado se ha implementado de forma eficaz X
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CAPITULO 9: EVALUACION DEL DESEMPENO Cumple cumple N/A Observaciones

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y X
oportunidades
El desempefio de los proveedores externos X
La necesidad de mejoras en el SGC X
9.2 Auditoria interna
9.2.1 La organizacion debe
Llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para X
proporcionar informacién acerca de si el SGC
Es conforme con los requisitos propios de la organizacion para su X
sistema de gestion de la calidad
Es conforme con los requisitos de esta Norma Internacional X
Se implementa y mantiene eficazmente X
9.2.2 La organizacion debe:
Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas
de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de X
informes, que deben tener en consideracion la importancia de los
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacién y los
resultados de las auditorias previas.
Definir los criterios de la auditoria y el alcance para cada auditoria X
Seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de

s e . e . , X
la objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria
Asegurarse de que los resultados de las auditorias se informen a la X
direccidn pertinente
Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas N

sin demora injustificada
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CAPITULO 9: EVALUACION DEL DESEMPENO Cumple cumple N/A Observaciones

Conservar informaciéon documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las X
auditorias
9.3 Revision por la direccién
9.3.1 Generalidades
La alta direccion debe revisar el SGC de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia X
y alineacién continuas con la direccion estratégica de la organizacion
9.3.2 La revision por la direccién debe planificarse y llevarse a cabo
incluyendo consideraciones sobre
Incluidas las tendencias relativas a los resultados de seguimiento y X
medicion
Incluidas las tendencias relativas a los resultados de las auditorias X
Incluidas las tendencias relativas a el desempefio de los proveedores X
externos
La adecuacion de los recursos X
La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las

. . X
oportunidades (Véase 6.1)
Las oportunidades de mejora X
9.3.3 Las salidas de la revision por la direccién deben incluir las
decisiones y acciones relacionadas con
Oportunidades de mejora X
Necesidad de cambio en el SGC X
Necesidades de recursos X
Conservar la informacion documentada como evidencia de los X

resultados de las revisiones por la direccion
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CAPITULO 10. MEJORA Cumple N/A Observaciones
Cumple

10.1 Generalidades, la organizacion debe
Determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accién para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la X
satisfaccion del cliente.
Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como X
considerar las necesidades y expectativas futuras
Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados X
Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC X
10.2 No conformidad y accién correctiva
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, la organizacion debe:
Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable Tomar X
acciones para controlarla y corregirla
Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable Hacer X
frente a las consecuencias
Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La X
revision y el andlisis de la no conformidad
Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La X
determinacioén de las causas de la no conformidad
Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir en otra parte La X
determinacion de si existen no conformidades similares, que
potencialmente puedan ocurrir
Implementar cualquier accién necesaria X
Revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada X
Si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados X
durante la planificacién
Si fuera necesario, hacer cambios al SGC X
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CAPITULO 10. MEJORA Cumple N/A Observaciones
Cumple

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no X
conformidades encontradas
10.2.2 La organizacidn debe conservar informaciéon documentada
como evidencia de
La naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada X
posteriormente
Los resultados de cualquier accién correctiva X
10.3 Mejora continua
La organizacién debe mejorar continuamente la conveniencia,

L e X
adecuacion y eficacia del SGC
Considerar los resultados del andlisis y la evaluacion, y las salidas de
la revision por la direccién, para determinar si hay necesidades u X

oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora
continua
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