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Pefafiel, M. Estructura para la documentacion de un Sistema Integrado de
Gestion en el proceso de posventa en la empresa Autosharecorp S.A
(Ecuador). Universidad Vifa del Mar. Magister en Sistemas Integrados de
Gestion de la Calidad. Viia de Mar, 2022.

RESUMEN

El presente proyecto de grado responde a una problemética observada en el
manejo documental del proceso de posventa en la empresa Autosharecorp S.A,
conocida por su nombre comercial Orgu Ford. Reconociendo concretamente la
necesidad de un buen manejo de la informacion de los procesos, procedimientos,
protocolos, operaciones, entre otros, para la debida atencion al cliente. La
necesidad de estructurar la documentacion se debe a la rotacién del personal
dentro de las operaciones, hallando falencias en la comunicacién en cuanto a los
procedimientos, y los procesos que cada usuario debe realizar. El proyecto esta
orientado al correcto manejo de la documentacion por el &rea de posventa, motivo
por el cual se plantea el objetivo general proponer la estructuracién de la
documentacién requerida para la empresa Autosharecorp S.A, en el proceso de
servicios de posventa de acuerdo a los requisitos establecidos en la Norma 1SO
9001:2015 Gestién de Calidad e ISO 45001:2018 Sistema de gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo, partiendo desde la identificacion de la
documentacién que formara parte del sistema integrado de gestion. Por ello se
realizar4 una revision de los documentos actuales mediante un check list de
verificacion, que se presentara a la empresa; se concluye que en la empresa
existen normas que no son cumplidas en su totalidad debido a la falta de
actualizacion de datos, por ende, se recomienda los parametros adecuados para
solucionar esta deficiencia, mediante la propuesta de un manual de sistema de
gestion documental y a través del diagrama o carta Gantt para proceder a la
realizacion de la propuesta en el lapso de tiempo que la autora de la investigacion
crea pertinente.

Palabras claves: Check list de verificacidon, Plantillas y Formatos, Carta Gantt,
Bosquejo del Manual.



Pefiafiel, M. Structure for the documentation of an Integrated Management
System in the after-sales process in the company Autosharecorp S.A
(Ecuador). Vifia del Mar University. Master in Integrated Quality Management
Systems. Vifia de Mar, 2022.

ABSTRACT

This degree project responds to a problem observed in the documentary
management of the after-sales process in the company Autosharecorp S.A.,
known by its trade name Orgu Ford. Specifically recognizing the need for good
information management of processes, procedures, protocols, operations, among
others, for proper customer service. The need to structure the documentation is
due to the rotation of personnel within the operations, finding shortcomings in
communication in terms of procedures and processes that each user must
perform. The project is oriented to the correct handling of the documentation for
the after-sales area, reason why the general objective is to propose the structuring
of the documentation required for the company Autosharecorp S.A., in the
process of after-sales services according to the requirements established in the
ISO 9001:2015 Quality Management Standard and ISO 45001:2018 Occupational
Health and Safety Management System, starting from the identification of the
documentation that will be part of the integrated management system. Therefore,
a review of the current documents will be carried out by means of a verification
check list, which will be presented to the company, it was concluded that in the
company there are standards that are not fully complied with due to the lack of
data update, therefore, it is recommended the appropriate parameters to solve
this deficiency, through the proposal of a document management system manual
and through the Gantt diagram or letter to proceed with the implementation of the
proposal in the period of time that the author of the research believes relevant.

Keywords: Checklist, Templates and Formats, Gantt Card, Sketch of the Manuel.
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INTRODUCCION

El mercado y las exigencias de este han hecho que las empresas le den
mMAas importancia a trabajar en el mejoramiento de la calidad del servicio, teniendo
en cuenta el continuo desarrollo industrial que se ha presentado en este mundo
globalizado, el crecimiento de los mercados, la aparicion de nuevos productos y
servicios, el surgimiento de nuevas empresas, la competencia y otros aspectos
diferentes que vivimos en la economia de hoy (Castellano, 2013).

Es indispensable la prestacion de un excelente servicio al cliente, que no
solo satisfaga, sino que exceda las necesidades y deseos de sus compradores,
quienes son el motor de las empresas. La relacién sobre los componentes, para
atender a un cliente y que estos generen beneficio, ya que la empresa no puede
permanecer solo con entrega del producto, preocupandose por la distribucion
(Castellano, 2013).

Las empresas actuales buscan relacionarse con sus clientes para elevar la
satisfaccion, la confianza y la lealtad, asi el valor del cliente alcanza una
dimensién real y contribuye de forma efectiva a la rentabilidad (Guadarrama
Tavira et al., 2015).

Autosharecorp S.A, es una organizacion automotriz dinamica, lider en la
provisiéon de servicios integrales de atencién al cliente con vocacién de servicio,
liderazgo, lealtad, integridad, iniciativa, y disciplina, motivo por el cual este
proyecto busca aportar en el mejoramiento continuo en la estructura de su
documentacion en el area de posventa mediante un Sistema Integrado de
Calidad.

En el capitulo I, Fundamentacion de la Investigacion, se presenta la entidad
de la empresa, su perspectiva historica, estratégica, comercial, productiva y
organizacional, se manifiesta la necesidad, problema u oportunidad, la
descripcion, el objetivo general y objetivos especificos de la investigacion.

En el capitulo I, se describe el marco tedrico, bases tedricas, la estructura



documental, diagramas de procesos, especificando los antecedentes que
se han utilizado como referencia en el desarrollo de esta investigacion aportando
informacion muy didactica, para cumplir con las actividades planificadas en el
capitulo III.

En el capitulo Il se encuentran el marco metodoldgico, el cual se relaciona
con el tipo y disefio del proceso, la estructura desagregada de trabajo, los
objetivos generales y especificos, sefialando las técnicas e instrumentos
utilizados en el desarrollo del proyecto en relacion con el manejo de la

informacion y la documentacion.
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CAPITULO |
FUNDAMENTACION DEL PROYECTO

En este capitulo se efectia una revision de los procesos de posventa la cual
sera aplicada a la estructura de la documentacion del sistema Integrado de
gestion, narrando aspectos relevantes para el desarrollo del proyecto.

“Es, por tanto, necesario organizar nuestras ideas, definir nuestras metas y
elaborar un programa de trabajo antes de emprender una accién que a veces
puede resultar dilatada en el tiempo y en el espacio” (Ochoa, 2004).

Estos aspectos son, a saber: entidad, descrita desde su perspectiva historia,
estratégica, comercial, productiva y organizacional. De la misma forma se
presenta la descripcion del problema, descripcion del proyecto, objetivos
generales, objetivos especificos, justificacion y delimitacion del proyecto.

1. ENTIDAD
Autosharecorp S.A es una empresa automotriz dedicada a la venta de

vehiculos, repuestos originales Ford que brinda el servicio técnico autorizado a

sus clientes siendo esta una industria manufacturera.

Tabla 1

Identificacién del Concesionario
Razon Social Autosharecorp S.A
Nombre Comercial/Nombre de Fantasia Orgu Ford
Registro Unico de Contribuyentes (Ruc) 1792231116001
Estado del Contribuyente Activo
Clase de Contribuyente Especial
Fecha de inicio de actividades 24/12/2009
Fecha de Actualizacion 16/07/2019
Sector Privado
Provincia Guayas
Canton Guayaquil




Tabla 1

(Cont...)
Parroquia Tarqui
Actividad Principal Venta de vehiculos, Repuestos vy
Posventa

Av. Carlos Julio Arosemena Km. 2.5 y

Direccidn Principal Puente Las Monjas

Cddigo CIIU G451001

Sitio web www.orguford.com.ec

Teléfono 04-4001100

Linea para citas 1800-orguford(674836)
Agencias a nivel Nacional Machala, Manta, Guayaquil, Samborondon

Fuente Elaboracion Propia (2021)

Cuenta con cinco agencias a nivel nacional en la Costa Ecuatoriana,

distribuidas de la siguiente manera, ver figura 1

PUNTOS DE ATENCION

I <
Matriz .

QuickLane

Manta

Figura 1. Puntos de atencién Autosharecorp S.A
Fuente: Gerencia de Marketing (2021)



Direcciones:
e Agencia Matriz — Av. Carlos Julio Arosemena Km.2.5 y Puente Las

Monjas. Telf.04-4001100.

e Agencia Guayaquil — Av. Francisco de Orellana frente al WTC. Telf.04-
4001100.

e Agencia Machala — Av. 25 de Junio Km. 2.5 frente a Inverresa. Telf.07-
4001150.

e Agencia Manta — Av. 4 de Noviembre # 202 y Calle 321. Telf.05-
4001160.

e Agencia Quick Lane — C.C. Piazza Samboronddén Km 1 %. Telf.04-
4001180.

11 PERSPECTIVA HISTORICA

Autosharecorp S.A, surge mediante la fusion de dos grandes compafias
como son Comercial Orgu y Carboquil, ambas enfocadas en lograr la satisfaccion
integral de sus clientes, actuando de manera profesional y efectiva.

Mediante constitucion el 20 de enero del afio 2009, se crean dos puntos
estratégicos, para la gestion comercial, ubicados en la Provincia del Guayas,
cantdon Guayaquil, para la venta y posventa de vehiculos y repuestos de la marca
Ford, en la region costa.

De acuerdo a la demanda de esta marca, por seguridad, confort y confianza
se expande en dos ciudades mas como son Manta y Machala. Cuentan con
certificacion de calidad en su servicio, otorgado por Ford Motor Company.

Gracias a la fidelidad de sus clientes y solicitud, se apertura un nuevo punto
en la ciudad de Guayaquil — Via Samborondon como un QuickLane.

Ademas, emplean mano de obra altamente calificada en todas las lineas
automotrices, (Mecanica general, enderezado, pintura y soldadura, mecatrénica,

electricidad, suspension, frenos, alineacion, balanceo, lubricacion y blindaje). Por



més de 30 afios, se ha venido desarrollando como distribuidor autorizado de Ford
Motor Company, ofreciendo los modelos Ford mas destacados a nivel mundial y
sus repuestos, ademas de brindar a sus clientes los servicios posventa como

talleres, latoneria, pintura y blindaje.

1.2 PERSPECTIVA ESTRATEGICA

A continuacion, se enunciaran los elementos que dan vida a la perspectiva
estratégica de Autosharecorp S.A, en la que determina su vocacién de servicio:
liderazgo, lealtad, integridad, iniciativa y disciplina, logrando satisfacer las
necesidades de sus clientes en cuanto al servicio recibido por el area de
posventa.

Las estrategias representan soluciones que puestas en practica ayudan a
una organizacion a alcanzar los objetivos que se haya propuesto con anterioridad
(Castro, 2015).

Se puede entender a su vez como un proceso basado en objetivos claros y
medibles.

e VISION

Ser una empresa, lider en la provision de servicios integrales de atencion al
cliente, que genera bienestar para sus colaboradores y rentabilidad para sus
accionistas.

e MISION

Lograr la satisfaccion integral de nuestros clientes en la provision de
servicios, talleres, repuestos, y vehiculos, actuando de manera profesional y
efectiva, respetando los principios corporativos, generando valor a la empresay
fomentando el desarrollo personal.

e VALORES

Autosharecorp S.A, es una empresa automotriz dinamica, lider en la

provision de servicios integrales de atencion al cliente, que genera bienestar para

sus colaboradores y rentabilidad para sus accionistas.



Cuenta con sus cuatro pilares fundamentales;
o Calidad

o Sostenibilidad

o Seguridad

° Innovacién

e CALIDAD
GRANDES IDEAS/ SOLUCIONES INTELIGENTES/ RESULTADOS
EXTRAORDINARIOS.
Los productos Ford son disefiados y fabricados para mantener la calidad
desde su etapa de disefio y evaluacion hasta completar su proceso de

produccion.

e SOSTENIBILIDAD
RENDIMIENTO DE COMBUSTIBLE/ PODER/ ARMONIA PERFECTA.
Ford produce vehiculos eficientes en consumo de combustible sin sacrificar

potencia al conducir.

e SEGURIDAD
CONFIABILIDAD/ AUDACIA/ RESPALDO.
Nuestro sistema de seguridad proporciona tranquilidad, ya sea al evitar o al
estar protegidos en caso de un accidente.

e INNOVACION
TECNOLOGIA/ ACCESIBLE/ ENTRETENIMIENTO.
La combinaciéon de disefio y tecnologia generan nuevos modos de
entretenimiento y practicidad en funcion de mejorar la experiencia del cliente con

el vehiculo.



1.3 PERSPECTIVA COMERCIAL

Autosharecorp S.A, cuenta con cinco sucursales a nivel nacional de la Costa
Ecuatoriana, orientadas al servicio de la venta de vehiculos, repuestos originales
Ford y posventa brindando a los clientes una atencién de calidad con sus distintos
modelos de vehiculos entre ellos tenemos: Fusidén, Ecosport, Escape, Edge,
Explorer, Expedition, Ranger y F-150.

Entre sus servicios dispone de: la division de repuestos, representacion
venta al por mayor y menor, de las siguientes marcas: Ford, Motorcraft, Walker,
Elgin, Nova, Wat, entre otras.

Asi mismo cuenta con un amplio stock de accesorios, teniendo marcas
exclusivas como: AMP, Extang, Wheelpros, Bushwacker, KChilites, entre otros.

La visién de Autosharecorp S.A, esta basada en brindar servicios integrales
de atencion del cliente generando bienestar para sus colaboradores y

rentabilidad para sus accionistas.
1.4 PERSPECTIVA PRODUCTIVA
Autosharecorp S.A es una empresa automotriz dedicada a la venta de

vehiculos, repuestos originales Ford, también brinda el servicio posventa,

ofreciendo lo siguiente:

. Ventas de repuestos originales.

. Servicio técnico especializados (mecanica general y electromecanica).
. Servicio de mantenimiento en garantia.

. Servicio de aire acondicionado.

. Servicios de enderezado y pintura.

. Servicio de rastreo satelital.

. Blindaje de vehiculos.

. Accesorizaciones de unidades.



e VENTAS DE REPUESTOS ORIGINALES
En este rubro se mantiene un stock suficiente de repuestos originales y
accesorios de acuerdo a la demanda y al pronostico de ventas, en caso de
imprevistos tienen una linea directa con fabrica de talleres autorizados en el
exterior, los repuestos adquiridos en Autosharecorp. S.A., poseen el respaldo de

seriedad y originalidad dado por la marca Ford.

e SERVICIO TECNICO ESPECIALIZADO

El servicio Técnico en Autosharecorp S.A., tiene una amplia gama de pos

venta:

> Mecéanica General (suspension, frenos, ABC del motor, etc.)

> Mantenimiento preventivo.

> Mantenimiento correctivo.

> Reparaciones rapidas o servicio Express (cambios de aceites de

motores, cajas y diferenciales, etc.).
> Reparaciones fuertes (reparacion de motores, transmisiones,

diferenciales, etc.)

> Diagnosticos con alta tecnologia
> Limpieza de inyectores
> Servicio de electromecanica (chequeo del sistema eléctrico,

mantenimiento de alternadores y motor de arranque, etc.)
> Blindaje.
> Equipamiento de vehiculos (Accesorizaciones).
Todos los servicios antes mencionados cuentan con el respaldo de Ford en
cuanto a repuestos originales y la utilizacion de herramientas de diagnosticos

confiables.
e SERVICIO DE MANTENIMIENTO EN GARANTIA

Este servicio permite a los clientes proteger su inversion en un periodo de

garantia de (20.000 km. o dos afios), lo cual previene egresos mayores por fallas
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de mayor consideracion, es importante considerar que seran reconocidas las
garantias, siempre y cuando los chequeos hayan sido realizados en un
concesionario autorizado de la marca Ford, y dentro del kilometraje establecido,
los mismos después del periodo de garantia Antecedentes 4 no necesariamente
son obligatorios, pero si el cliente desea alargar la vida Gtil de su vehiculo tienen

que ser realizados.

e SERVICIO DE CLIMATIZACION
Inspecciones, revisiones de fugas, aplicaciones de cargas al sistema y

mantenimiento preventivo o correctivo.

e SERVICIO DE ENDEREZADO Y PINTURA

Este servicio se ofrece bajo estrictos estandares de calidad y servicio con
una mano de obra calificada y certificada, al igual que repuestos genuinos,
pinturas avaladas por Ford Motors Company S.A; se mantienen convenios de
descuentos y créditos con compaiiias de seguros.

A través de todos estos servicios Autosharecorp S.A, busca incrementar las
ventas y mejorar el indice de retorno de sus clientes al taller.

Para mayor comunicacion con el cliente el area de posventa, recibe apoyo
del &rea de Marketing, para informar a los clientes de las promociones que se
confeccionan en temporadas varias previniendo y cuidando la integridad y
seguridad de los clientes.

Entre ellas tenemos las campafias de seguridad Ford, es una accion
preventiva y correctiva que lanza la marca, para corregir o reemplazar algun
componente del vehiculo que pueda poner en riesgo la integridad de los
ocupantes.

El cliente puede consultar a través del nimero de chasis que tiene el
vehiculo, mismo que esta conformado por 17 caracteres alfanuméricos, si este

cuenta con campafas de seguridad.
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Esta serie de numeros alfanuméricos se pueden encontrar en la licencia de
conducir del propietario.
Deben ingresar directamente a la pagina de web de Autosharecorp S.A

(www.orgu.ford.com.ec), en la pestafia posventa, camparfia de seguridad.
1.5 PERSPECTIVA ORGANIZACIONAL

La perspectiva organizacional de Autosharecorp S.A, se encuentra
estructurada bajo la representacion del Gerente General, como se presenta en la

R —
GERENTE
‘GENERAL

COORDINADOR ASISTENTE
DE SERVICIO GERENCIA
TOTAL ‘GENERAL

SUBGERENTE DE
GERENTE DE ‘GERENTE DE GERENTE DE LLLENTE GERENTE DE AUDITOR
MARKETING VENTAS POSTVENTA HUMANO Y FINANZAS
ADMINISTRACION

Figura 2 . Organigrama general
Fuente: Elaboracién propia (2021)

figura 2.

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El sector automotriz esta convertido en una de las industrias mas
importantes de la era moderna, su importancia radica en el efecto social y
econdmico que provoca (Calatrava y Izquierdo 2015).

En general, se evidencia que las organizaciones buscan ofrecer servicios y
productos de calidad a sus clientes y adquirir ventajas competitivas frente a su
competencia; a través de la integracion de los diferentes modelos de gestion;

lograr este objetivo es un tanto complicado y requiere del direccionamiento
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adecuado, compromiso y trabajo de todos los integrantes de la
organizacién(Condori, Mamani, y Bernedo 2019).

Apoyados en los resultados de las encuestas de satisfaccion que
Autosharecorp S.A, realiza a sus clientes por el servicio que reciben, mediante el
proceso operativo de posventa se han identificado las siguientes problematicas:
atrasos en la entrega de los vehiculos y/o repuestos, insuficiente informacion
para el manejo de quejas y reclamos de los clientes, escasa claridad en las
politicas de garantias, devoluciones y prestacion de los servicios generales. De
forma general, estas deficiencias denotan la necesidad de la estructura de la
documentacion de un sistema que asegure que las actividades relacionadas al
mismo se realicen de una manera organizada y sistematica.

A través del diagrama causa - efecto que se presenta, se proponen posibles
causas que pudieran estar ocasionando los problemas identificados en el

proceso operativo del servicio de posventa, ver figura 3.

Mano de obra

Fecha de enirega
mal estimada

Falia de computadores,
para los controles de

) Falia de informacion en los
calidad.

procesos de devoluciones

Falta de informacién —
sobre las politicas Fecha de actualizacion de'
de garantias los instructivos para los
mantenimienios y
reparacion de los vehiculos.

Falta de procedimientos
para quejas y reclamos

Falta de
capacitacion a
los trabajadaores
Deficiente
formalizacion
del proceso
operativo del
seqvicio de
posventa

Falta de actualizacion de
las funciones de los
diferentes cargos
operalivos.

/

—-— e

Falta de control de inventario

Mo existe un plan para el control
de cardex.

Resistencia en realizar funciones
polifuncionales

Entorno de trabajo

Figura 3. Diagrama Causa - Efecto
Fuente: Elaboracién propia (2021)

Falta de repuesto
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De acuerdo al analisis causa — efecto, se sugiere establecer la estructura
de la documentacion de un sistema que asegure que sus actividades, se realicen
de una manera organizada y sistematica. Este sistema garantiza que el proceso
operativo del servicio posventa este integrado en la capacitacion interna de la
empresa y de esta forma se podrian prever afectaciones, tales como: incremento
de las quejas de los clientes y por lo tanto pérdida de las cuotas del mercado.

La documentacién de una empresa representa su capital intelectual, es
decir el “saber hacer’ que se ha adquirido con la experiencia, también se utiliza
para dejar por escrito cuales son las mejores practicas de una empresay no para
documentar errores (Parraga, Zufiga y Bermudez, 2010).

La elaboracion de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino
que deberia ser una actividad que aporte valor (Romero, 2006).

Segun la Conferencia Iberoamericana de Sistemas, Cibernética e
Informatica (CISCI, 2016), menciona que la documentacion se la dispone
jerarquicamente como una piramide, ordenada generalmente de la siguiente
forma: en la cima de la piramide se ubica el documento de mayor importancia
denominado manual de calidad; el cual, describe el Sistema de Gestion de
Calidad de la Empresa. En el segundo nivel estan los procedimientos, que
desarrollan operativamente los enunciados del manual de calidad. En el tercer
nivel se ubican los instructivos, llamados también instrucciones de trabajo, pues
precisan el como realizar la tarea, y para sustentarlos se encuentran los registros,
gue son los formatos firmados, imprescindibles para dar vida al Sistema de
Gestion de Calidad.

Son varias las consecuencias que se pueden presentar dentro del area de
posventa al no tener un proceso actualizado que origina la demora en la atencién
del cliente, tiempos excesivos de respuestas a situaciones cotidianas como
solicitudes de garantias y un bajo control de las peticiones por parte de los

clientes.
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Todo esto conlleva a la insatisfaccion del cliente, generando inconformidad
con el servicio recibido, pérdida de credibilidad hacia la persona que lo atendié

como a la empresa y pérdida de confianza en la marca.

,;‘”'f' 1 Manual de calidad

N

, 1 Procedimientos

e 1 Instructivos

I . \
y 1 Registros

Figura 4. PirAmide Documental
Fuente: CISCI (2016)

3. OBJETIVO GENERAL

Proponer la estructuracion de la documentacion requerida para la empresa
Autosharecorp S.A, en el proceso de servicios de posventa de acuerdo a los
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015 Gestién de Calidad e 1SO
45001:2018 Sistema de gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

El desarrollo de este proyecto, es apoyar a la empresa con el mejoramiento
continuo de sus documentos en la toma de decisiones que acompafien a la
eficacia de los servicios recibidos por el area de posventa mediante un sistema

integrado de gestion.
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4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para dar cumplimiento a cabalidad con el objetivo general, se han propuesto
tres objetivos especificos, que determinan la hoja de ruta y los pasos a seguir
para lograrlo, siendo estos:

Identificar la documentacion del proceso de posventa aplicable al Sistema
Integrado de Gestion.

Establecer la estructura documental con base en el proceso seleccionado
para el Sistema Integrado de Gestion.

Proponer la estructura de la documentacion del Sistema Integrado de

Gestion en el proceso de servicios de posventa.

5. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

De acuerdo al andlisis de causas se evidencio que la mayor parte del
problema son generados por documentos desactualizados, falta de
procedimientos e instructivos de trabajos, falta de mejora en el disefio de
formatos de planes de mantenimientos, entre otros documentos relativos al
servicio de posventa.

Justifica que en el presente proyecto se establezca la estructura, para la
documentacién de un sistema integrado de gestion en el proceso de servicio de
posventa en la empresa Autosharecorp S.A, basados en las normas 9001:2015
Sistema de Gestion de Calidad e 1SO 45001:2018 Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo.

Con esto, se propondra proteger los documentos de manera oportuna y
eficaz que contribuyan a su consulta. Por tanto, se requiere la estructura o
caracterizacion del proceso de servicio de posventa con sus procedimientos,
instructivos, métodos de trabajo debidamente estructurados y controlados que

contribuyan con la calidad del servicio.
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Desde el punto de vista practico, se considera que el proyecto contribuird a
la mejora del proceso de posventa a partir de su caracterizacion y
estandarizacion, lo que se traduce en el incremento en la eficacia del proceso, el
aumento de la satisfaccion de los clientes con el proceso de forma general y en
la ganancia de eficiencia de la informacion durante el proceso posventa. De igual
forma, es incrementar el conocimiento por parte de los trabajadores de los
procedimientos de los diferentes servicios y de la documentacidén necesaria para
que futuros trabajadores puedan consultarla y utilizarla.

Desde una perspectiva tedrica, se propone un conjunto de elementos
documentales, para el analisis ordenado en un proceso de flujo continuo que
conduciran a lograr las mejoras en la estructura de los procedimientos (Erick,
2015), en cuanto al Sistema Integrado de Gestion, cuando se mantiene
informacion actualizada a través de la documentacion estructurada se establece
un eficaz factor de retroalimentacion, para lograr las mejoras continuas en las
toma de decisiones asociados al proceso de servicios posventa (Rodrigue R,
2009); asi como la contextualizacion en el proceso de posventa revisando los
requisitos del apartado 7.5 de las normas 1SO 9001:2015 e ISO 45001:2018 en
la estructuracion de la documentacion necesaria para la certificacion del Sistema
Integrado de Gestion en el proceso.

Por ultimo, desde una perspectiva metodoldgica, el proyecto aporta a la
estructura en si de la documentacion necesaria para la mejora del proceso y
futura certificacion del Sistema Integrado de Gestion en funcién de los
requerimientos de las normas 1SO 9001:2015 e 1ISO 45001:2018.
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6. DELIMITACION DEL PROYECTO

El presente proyecto se desarrolla en la empresa Autosharecorp S. A, en el
proceso de posventa el cual se encuentra ubicado en la Parroquia Tarqui de la
ciudad de Guayaquil en la Av. Carlos Julio Arosemena Km 2.5 y Puente las
Monjas, junto a la Gasolinera Repsol al frente diario la extra (Figura 5). Pais

Ecuador, Provincia Guayas, Ciudad Guayaquil, Parroquia Tarqui.

ihan & - B R RS
<

Soogle
ror O _— Datos del mana ®2021

Figura 5. Ubicacion geogréafica de Autosharecorp S.A.-
Fuente: https://www.google.com/maps (2021)

El proyecto se inici6 el 05 de octubre del 2021 y culmina con la defensa del
Trabajo Final de Grado el 14 de marzo del 2022.

El objetivo del analisis de la documentacién tiene como finalidad establecer
los requisitos requeridos y solicitados por las normas ISO 9001:2015 e I1SO
45001:2018 del sistema integrado de gestion.

Los servicios posventa constituyen sin lugar a dudas un proceso que le
agrega valor a las ofertas de cualquier organizacion (Vazquez, 2019).

El caracter dinamico de los mercados ha conducido a las organizaciones
empresariales a implementar herramientas de gestion dentro de las que se
destacan los Sistemas Integrados de Gestidn (Ibafiez Alzate, Ramirez Rios, y
Bedoya Montoya 2018).

Fernandez, Marquez y Villalobos (2013) menciona que: “Ante este entorno,
les permiten adquirir nuevas ventajas competitivas en el mercado que los
rodean”.
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En este escenario, las ventajas competitivas no son generadas sélo por las
circunstancias del entorno, también por la optimizacion de los procesos internos.
En este proyecto se presenta la estructura de la documentacién para un sistema
integrado de gestion de calidad, salud en el trabajo y seguridad en los procesos
de posventa en una empresa desde el enfoque a procesos (Cervantes y Oviedo,
2019).

En el proyecto se utilizan como fundamento tedrico, metodolégico y
normativo, las normas internacionales con los requisitos para su uso: ISO 9001
(2015) Sistema de Gestion de la Calidad e ISO 45001 (2018) Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

En el presente capitulo, se presenta informacion como parte de los
antecedentes del proyecto que provienen de varios documentos encontrados
como tesis, documentos académicos, libros, articulos cientificos, adicional
también estaran las bases tedricas que serviran de referencias en los conceptos
bésicos y algunas herramientas practicas, para el desarrollo del trabajo final,
hallando algunos términos relacionados con las normas ISO 9001:2015 e ISO
45001:2018, que seran nuestro punto de referencia, para el desarrollo de la
investigacion.

Creyendo en la importancia que deben tener las referencias y bases que
evidencien el buen desarrollo del proyecto, para el logro de los objetivos
propuestos en el capitulo |, se realiza un compilado de informacién las cuales
formaran parte del marco tedrico.

Segun Yirda (2021), el marco tedrico es un término vinculado con la ciencia
y con la investigacion. Se refiere a un conjunto de principios, ideas, leyes,
metodologias, datos y factores que determinan una realidad especifica; ya que,
cuando existe algo concreto y practico, es porque previamente hay una
explicacion tedrica que lo sustente. Cuando se comienza una investigacion, se
necesita algo mas que la simple observacion de los hechos, es necesario que el
investigador cuente con una metodologia, unos antecedentes y una justificacion.

En pocas palabras, se requiere de una guia de actuacion.
1. ESTADO DEL ARTE

En este apartado se realiza una compilacion de resultados de otras
investigaciones en relacidén con la problematica indicada en el capitulo | y de los

objetivos del proyecto, relacionadas con el manejo documental del Sistema

Integrado de Gestion.
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Tomando como referencia los beneficios de la integracion de los sistemas
de gestion y de la correcta administracion de la documentacion.

Alvarez y Gomez (2014), en su trabajo de grado denominado
Documentacion de un sistema de gestion de la calidad (SGC) basado en la
Norma NTC 9001: 2008 en la fundacion Yolanda Turizo, Medellin 2014. Trabajo
de grado. Programa de postgrado Facultad De Ingenieria Industrial. Universidad
Pontificia Bolivariana.

Sefialan como objetivo general definir la estructura documental del Sistema
de Gestion de la calidad, identificando los requisitos de la Norma NTC 9001:2008,
diagnosticaron los documentos requeridos y registraron los procesos y
actividades involucradas.

Para conseguirlo examinan informacion del autor Atehortua et al., 2008;
Ramirez, 2010. Su metodologia fue de tipo descriptiva y exploratoria mediante
visitas a la institucion y realizando entrevista no estructurada. En cuanto a los
resultados finales, el 41% es el grado de cumplimiento por parte de la fundacion,
por ello se definio como propuesta definir las politicas, objetivo de gestion,
estrategias para el control de documento y registros etc.

Se observa en este trabajo de grado la perseverancia con la que se
desarrollé el mismo dejando como un aporte valioso y equilibrado para los
usuarios en cuanto a sus funciones y responsabilidades, evidenciando la ventaja
que es la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad, analizando la
documentacion actual de la fundacion.

Del Prado y Esteban (2016), en su articulo cientifico titulado Propuesta de
un modelo de Sistema Integrado de Gestion de la Informacion Documental para
las organizaciones, en Revista General de Informacion y Documentacion Vol. 26
Num. (2), hacen referencia al siguiente objetivo: proponer un modelo de gestién
sistema integrado de gestion de la informacién documental (SIGID), para las
organizaciones con una perspectiva de gestion orientado a procesos; A partir del
analisis de la literatura cientifica, se revelan los conceptos y principios operativos

de los sistemas de informacion de apoyo, y se sefialan los objetivos, compaosicion
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y estructura de los subsistemas comunes existentes en todos los sistemas
integrados.

La metodologia empleada se relaciona con el disefio, planificacion y
evaluacion del sistema. La investigacion incluye la descripcion y analisis del
proceso de disefio, planificacion, implementacién, evaluacién y mejora del
sistema de gestion de informacion documental, y la aplicaciéon de técnicas de
investigacibn como encuestas y entrevistas a la recoleccion de datos. Para ello
fueron consultados principalmente los autores Esteban, 2006; Pomjuan, 2007, y
Gauchi, 2012.

Como resultado, se menciona que el modelo puede ser utilizado como
referencia y guia para la implementacion de sistemas integrados de gestion
documental y de informacién. Consideran que los recursos humanos se limitan y
el uso de métodos efectivos, puede hacer que los esfuerzos se hagan en el
camino correcto y evitar errores de tiempo en los experimentos metodoldgicos.
Concluyen que la recomendacion puede usarse como base para desarrollar
algunas pautas de aplicacion en cualquier organizacion, y que los miembros
pueden acceder de manera facil, flexible y controlada a todos los documentos
gue deben usarse en cada proceso de estandarizacion.

Torres (2018), desarrolla su trabajo de grado titulado desarrollo del sistema
de gestidn de seguridad y salud ocupacional en base a la Norma ISO 45001:2018
para la empresa Nelisa catering, de la Universidad Internacional SEK.

En este trabajo de grado se evidencia que su objetivo general es disefiar un
sistema de gestion en seguridad y salud ocupacional en la empresa Nelisa
Catering, mediante la aplicacion de los requisitos de la Norma 1SO 45001:2018,
para mitigar los riesgos laborales y garantizar el bienestar de los trabajadores.

Su metodologia cuantitativa es usada para centrarse en los aspectos a
observar en el proyecto y analizar los datos obtenidos con mediciones de factor
de riesgo, mediante encuestas que indican los resultados del nivel de
cumplimiento de las empresas bajo la norma ISO 45001:2018, por lo que se

encontr6 un deéficit al no cumplir con ningln requisito, aun teniendo
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procedimientos, politicas SST (seguridad y salud en el trabajo); entre otros. Como
conclusion la empresa necesita la implementacion del sistema de gestion en
seguridad y salud ocupacional.

Espinosa (2019) con su trabajo de grado titulado disefio de la
documentacion para un sistema de gestion de la calidad, bajo la Norma ISO
9001:2015, para el Instituto de Idiomas de la Universidad Politécnica Salesiana
sede Quito. de la Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador-Matriz. Facultad de
Ciencias Administrativas y Contables, previo a la obtencion del titulo de magister
en administracion de empresas con mencion en gerencia de la calidad y
productividad, tiene como objetivo general el disefiar la documentacion indicando
las técnicas de gestion, para la satisfaccion del cliente que son innumerables los
autores consultados en este trabajo fueron Jabaloyes et al y Cadena.

La metodologia de disefio organizacional es usada, para la elaboracion de
este proyecto considerando que realizaron encuestas de satisfaccion al cliente
interno y externo, para comprobar el servicio que brindan los docentes a sus
estudiantes. Los resultados determinaron que el instituto no cuenta con un
sistema de gestién de calidad, para el desarrollo y el manejo de las mismas.

Como conclusién determinaron que es necesario implementar un sistema
de gestién de calidad, desarrollado para el manejo del mismo ya que actualmente
las realizan de manera informal e improvisadas de acuerdo a las necesidades o
problemas que se les presenten en determinados momentos segun la cantidad
de estudiantes que pertenecen al instituto siendo este un aproximado de 5000
personas.

Esta documentacion es la base para el desarrollo y mantenimiento de un
sistema de gestion de calidad.

Segun Avalos (2019) con su trabajo de grado titulado evaluacién inicial para
la implementacion de un sistema integrado de gestion utilizando las normas ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015 en la empresa Canper Clinica Veterinaria S.A.C.
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. Unidad de Posgrado de La

Facultad de Ingenieria de Procesos, cuyo objetivo general es el de realizar la
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evaluacion inicial de la implementacion de un sistema de gestion integrado bajos
las normas 1SO 9001:2015 e ISO 14001:2015 en la Empresa Canper Clinica
Veterinaria SAC, mediante la identificacion de los requisitos del cliente y algunos
aspectos ambientales la empresa logre la implementacion de un sistema
integrado de gestion de la norma ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.

Por lo cual, tom6 como referencia la metodologia de los autores Gémez,
Lépez y Hernandez, que consiste en la utilizacion de la escala Likert, para medir
las reacciones, actitudes y el comportamiento de las personas, con el objetivo de
agrupar numeéricamente los datos. Ademas, usaron como técnica de
investigacion las encuestas, para levantar informacion y analizarlos
posteriormente de forma cuantitativa.

Los resultados indican que la empresa Canper Vet S.A.C debe mejorar la
difusion de los requisitos del cliente, para desarrollar un modelo de diferenciacion
organizacional, mejorar el proceso posventa, mejorar la percepcion del nivel
organizacional y la del nivel profesional.

Como conclusion para la implementacion de la norma ISO 14001:2015 se
establece el andlisis por procesos de la empresa identificando un total de 7
procesos y se propone los requisitos integrados de la norma ISO 14001:2015 y
la norma ISO 9001:2015.

Los aportes importantes que se pueden extraer de estos trabajos de grados
y articulos, con los requisitos de un sistema integrado para las Normas ISO
9001:2015 e ISO 45001:2018 son; las propuestas, identificacion y ayuda al
usuario, para gestionar los documentos de forma eficaz evitando pérdida de

tiempo.
2. BASES TEORICAS
A continuacion, se presentaran las bases teodricas que sustentaran la

investigacion que apoyaran el avance de este proyecto.

Arias, Rojas, y Cisneros (2014) sostiene, que las bases tedricas tienen que
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ver con las teorias que brindan al investigador el apoyo inicial dentro del
conocimiento del objeto de estudio; es decir, cada problema posee algun
referente teorico, lo que indica, que el investigador no puede hacer abstraccion
por el desconocimiento, salvo que sus estudios se soporten en investigaciones

puras o bien exploratorias.

2.1. ESTRUCTURA DOCUMENTAL

En cuanto a documentos, hay algunas cosas claras en la nueva revision
ISO 9001:2015, una de ellas es la ausencia del Manual de la Calidad como
requisito y la sustitucion de los términos procedimientos documentados y
registros por el termino informaciéon documentada.

Segun Silva (2015), los servicios por regla general no son sujetos a ser
verificados por el consumidor previo a su adquisicion con el fin de revisar su
calidad, tampoco tienen las caracteristicas de los bienes, es decir tan solo en el
momento de la entrega puede hacerse una evaluacion real del servicio, nunca
antes.

Debido a sus caracteristicas: intangibilidad, caducidad, variabilidad e
inseparabilidad, entender como perciben los clientes la calidad del servicio
recibido, desafia y supone un reto inmenso a las empresas para tomar acciones
tendientes al entendimiento de estas

Estructura: segun el latin estructura, es la disposicién y orden de las partes
dentro de un todo. Considerando que la base para este proyecto en el uso de los
estandares hace referencia al Organismo Internacional de Normalizacién (1SO),
entendiendo que existe un reglamento como certificado o norma. (Silva 2015).

Documental: segun el diccionario castellano se refiere a la accion o
expresion de un aspecto realizado, que se lo puede difundir por forma

audiovisuales como, imagenes, texto, video, entrevista, etc. (Silva 2015).
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2.2.1. PROCESO
Se define como proceso a la accidn de ir hacia adelante. En las industrias
se lo conoce como el conjunto de actos, tramites, que se siguen para la

justificacion de un hecho (Valenzuela y Granda 2017).

escripcion: [PROPOSITO:

% Administrar, custodiar y preservar la documentacion con
el fin de brindar un servicio agil, eficiente y oportuno al
Usuario Interno de la Superintendencia de Bancos,
amparado en la Ley Orgénica de Transparencia y Acceso
a la Informacién Publica.

DISPARADOR:

o Garantizar la preservacion de la documentacion
Institucional.

ENTRADAS:
% Guia de Transferencia de Documentos al Archivo General

.,
<

Memorando de entrega de documentacion.

Formulario de Solicitud de Documentos (Préstamo o
Fotocopia, Digital)

% Formulario de Solicitud de Certificacion de documentos
SUBPROCESOS:

1. Recepcion de Documentacion
2. Servicio al Usuario

-

Productos/Servicios % Servicios archivisticos.
del proceso: % Propuesta de politica interna o reglamento para la
Gestién Documental.

Tipo de proceso: Habilitante de Apoyo

Responsable  del % Secretario General

proceso:
Tipo de cliente: |Cliente Interno.
Marco Legal: % Constitucion Politica de la Republica del Ecuador

% Codigo Orgéanico Monetario y Financiero

% Ley Orgénica de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica

# Ley del Sistema Nacional de Archivo

% Estatuto Orgéanico de Gestion Organizacional  por|
Procesos de la SB

% Sistema de Gestién y Archivo Resolucién ADM-2004-
6921}

% Circular Nro SG-2003-0360 del 10 de febrero del 2003

Figura 6. Ficha del subproceso
Fuente: Valenzuelay Granda (2017)
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2.2.2. DIAGRAMACION DE PROCESOS

Para Pinzon y Guerrero (2020) un diagrama de flujo es un esquema que
representa de manera grafica un algoritmo, usando diversos simbolos para
representar las operaciones especificas las distintas operaciones que se tienen
que realizar para resolver un problema, con indicacion expresa el orden légico en

gue deben realizarse.

2.2.3. TECNICAS PARA LA DIAGRAMACION

La representacion grafica permite comprender la informacion relacionada
con una serie de datos o relaciones mantenidas por elementos de un grupo,
sistema o empresa para facilitar la comprensién de la informacién que desean
revelar. Es decir, es un modelo grafico que representa una determinada relacion
o fenédmeno de gestidén de una organizacién o programa de forma esquemaética y

simplificada (Pinzon y Guerrero 2020).

2.2.4. SIMBOLOGIA DEL DIAGRAMA DE FLUJO

Entre las simbologias

Simbolo | Descripciéon Actividad Significado
indicada
O Circulo Operacion Ejecucion de un trabajo en una parte del producto.
,:I Cuadrado Inspeccion Utilizado para trabajo de control de calidad.
|::> Flecha Transporte Movimiento de un lugar a otro o traslado de un objeto.
Triangulo
; invertido Almacenamiento Utilizado para almacenamiento a largo plazo.
D D grande Retraso o demora Cuando no se pelrmlt_e e_l flujo \nme_c!\alo de una pieza a
a siguiente estacion.

Figura 7. Simbologia de un diagrama de proceso
Fuente: Pinzén y Guerrero, (2020).
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2.2.5. IMPORTANCIA

Los diagramas de flujos son importantes por facilitar de manera visual el
flujo de los procesos por medio de datos en un sistema de informacién, en el cual
se realiza un andlisis de procedimiento y procesos que requerimos para llegar a

un objetivo (Pinzén y Guerrero 2020).

Recepcén de Documentacion
Técnico en documentacion y archivo

ent; ocumentacior
memorando o gua archivada
sumilladay sefada i

Figura 8 Diagrama de flujo del proceso
Fuente Valenzuela y Granda (2017)

2.2.6. REGISTROS

Se lo conoce como el espacio fisico o virtual que registra hechos o realiza
las mismas operaciones se llama registro. Esto es para notificar a terceros y
autoridades competentes. En otras palabras, es una accidn para proteger un
lugar de ocurrencia, y sigue siendo una base de informacién (Pinzén y Guerrero
2020).

Segun la norma ISO 9000:2005 un registro se define como un documento
gue presenta los resultados obtenidos o proporcionados como evidencias de las

actividades realizadas.
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REGISTRO DE VERSIONES

L Documentos que
Descripcion de se dan de baia
Version la version Realizado / Cargo Fecha de con la vi encjia
(motivos y Aprobado por 9 elaboracion de esgte
cambios) documento
Ing. Johanna | Experto en
1.0 . Valenzuela Administra
Creacion -
cion
Técnica

Figura 9. Registro de baja de documentacion
Fuente Valenzuela y Granda (2017)

Como se puede apreciar en la figura 9, es una pequefia tabla de registro de
documentos que se dan de baja al actualizar los procedimientos, se puede
apreciar el orden que posee dicha tabla en la que consta la version los cambios
que se realizaron, la persona que aprobé el documento el cargo que posee en la
empresa y los documento que se ven afectador por la actualizacion.

2.3. CALIDAD DE SERVICIO

Conforme a lo que menciona Silva (2015) “la calidad y servicio son
conceptos muy importantes en la actualidad en especial hacia los consumidores,
ademas de que constituyen parametros de medicion para obtener ventajas
diferenciadas en un entorno altamente competitivo”.

En las empresas proveedoras de servicios, definir y medir la calidad siempre
ha sido un gran desafio, debido a las caracteristicas de los servicios: la
intangibilidad, indivisibilidad, variabilidad y caducidad de los servicios Silva
(2015).

Para una empresa es de importancia tener en cuenta los conocimientos
sobre calidad y servicio, los parametros y caracteristicas de los mismos ya que
determinan los resultados de la empresa y se puede obtener ventajas en un

entorno altamente competitivo.
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Tabla 2 Dimensiones basicas de la calidad

Calidad La calidad técnica esta relacionada con los aspectos cientificos y
Técnica técnicos que afectan al producto o servicio. Es decir, son las
Objetiva caracteristicas técnicas de bienes o servicios, luego de la medicion

y comparacion con las caracteristicas técnicas de otros productos,

se pueden establecer juicios objetivos al respecto.

Calidad Se refiere a la percepcion de los consumidores (fenémeno relativo)
Percibida de la comprension subjetiva de los estimulos positivos 0 negativos

en funcién de su juicio o comprension

Calidad La satisfaccion se define como un estado mental, que es causado
como por la expectativa antes de recibir el servicio y los sentimientos

satisfaccion | superficiales de la expectativa del consumidor del servicio.

Fuente: Silva (2015).

2.4. CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

Para la empresa Autosharecorp S.A, cuando se habla de calidad en el
servicio hacia los clientes son momentos definitivos ya que ellos se forman una
idea general de la empresa, sobre la calidad del servicio y hasta de la calidad del
producto.
2.5. EVALUACION DEL SERVICIO

Segun para el proceso de posventa de la empresa Autosharecorp S.A,

mencionan que, debido a la dinamica cambiante inmersa en las necesidades y

gustos de los clientes, se debe desarrollar una estrategia de medicion para
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mantenerlos informados. La evaluaciéon del servicio se realiza mediante métodos

de medicidn. Los resultados obtenidos deben utilizarse como entrada de mejora.

2.6. INFORMACION DEL PROCESO POSVENTA

Conforme a la informacion brindada por el proceso de posventa de la
empresa Autosharecorp S.A, cuentan con dos procedimientos operativos a tratar

con mayor relevancia para la elaboracion y guia del proyecto.

Entre estos:
o Contacto proactivo

o Resolucién de quejas

2.6.1 CONTACTO PROACTIVO

Segun Autosharecorp S.A el propésito del contacto proactivo es establecer
un procedimiento en los concesionarios de la empresa siguiendo los lineamientos
del programa servicio total Ford.

En el asunto de taller de servicio, el contacto proactivo es la herramienta de
trabajo para fomentar dia a dia la fidelidad del cliente actual y la captacion de

nuevos clientes en el tiempo, mediante los tipos de contacto:

o Vehiculo vendido
o Clientes que han dejado de venir al taller
o Sugerencias de reparaciones futuras

Es importante saber detalles sobre quejas y reclamos para ello debemos

tener en cuenta lo siguiente:
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2.6.1.1 MANEJO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Se deben evaluar las caracteristicas, necesidades, expectativas y deseos
del cliente con el fin de desarrollar estrategias y planes para resolver quejas y
sugerencias. Cuando un producto o servicio falla, afecta la satisfaccion del
cliente, por lo que se deben activar varios mecanismos de servicio, enfocandose
en solucionar este fallo.

Prestar atenciéon a tiempo. El fracaso puede garantizar una mejor
percepcion del servicio al cliente. Como mecanismo para solucionar posibles
inconvenientes, se puede denominar como:

o A Personalizacion de los clientes, permitiendo caracterizar sus
expectativas personales en lugar de satisfacerlo.

o Gestionar los reclamos a tiempo, clientes insatisfechos.

o Integrar diferentes soluciones dentro de la organizacion, descubrir un

proceso que satisfaga la mejora continua.

2.6.1.2 SISTEMAS DE GESTION DE LAS RELACIONES CON LOS
CLIENTES

Debe entenderse que cada cliente que llega a la empresa trae expectativas,
las necesidades y beneficios que desea satisfacer a través de productos y / o
servicios. Si la experiencia del cliente es satisfactoria. Si interactian con el
producto y / o cada vez, aumentard la probabilidad de ventas exitosas.

Es probable que el servicio que reciba desarrolle una relacion a largo plazo.
La capacidad de gestionar este proceso es la base del sistema de gestion,
mediante la mejora continua del conjunto de procesos, a través de politicas y

estrategias, la empresa puede actuar de manera coordinada y sistemética.
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2.6.1.3 RETENCION Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES

Un elemento estratégico para tratar a todos los clientes, es la constante
planificacién y ejecucion de ejercicios para los tipos de servicios que se espera
brindar. Se debe evaluar continuamente la organizacion con la finalidad de

adquirir nuevos clientes.
2.6.2 RESOLUCION DE QUEJAS

En la presente investigacion se explica sobre la resoluciéon de quejas,
también se describird la forma en que la organizacion gestionara las quejas,
reclamos y posibles conflictos planteados por terceros, con el objeto de darles
respuestas adecuadas, lograr acuerdos satisfactorios.

2.6.2.1 RECEPCION

Se reciben las quejas o reclamos mediante las siguientes vias:

o Numeros de teléfonos:
o Correo electrénico

o Cartas entregadas

o Formulario

Sea el medio, por donde ingrese la queja o reclamo, debe poseer la

siguiente informacion:

o Motivo preciso

. Momentos

o Determinacién del lugar

o Personas involucradas

o Identificacion del denunciante o parte interesada
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2.6.2.2 GESTION

Para realizar las quejas o reclamos estas seran ingresadas al sistema de
gestion integrado:

Arauco (2012), hace referencia en cuanto a las quejas o reclamos estas
seran ingresadas al sistema de gestion integrado mediante la linea 800, con el
fin de asignarle un nimero de ingreso y seguimiento, este numero sera informado
al denunciante en el instante.

Si las quejas o reclamos se declaran admisibles, el caso sera derivado a
través del protocolo establecido en cada sucursal, al responsable del area que
tiene relacion con las quejas.

El responsable debera en el mas breve plazo posible, analizar el caso, hacer
las consultas y verificaciones internas respectivas, escuchar al denunciante y
elaborar una respuesta formal al denunciante. El plazo para el envié de la

respuesta no podra exceder mas de 20 dias habiles.

2.7 NORMA ISO 9001:2015

2.7.1 INTRODUCCION

La Norma ISO 9001:2015, es la base del sistema de gestion de calidad
(SGC). Es una norma internacional que se centra en todos los elementos de la
gestion de la calidad con los que una empresa debe contar, para tener un sistema
efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o
servicios.

También incorpora el enfoque de procesos en la organizacion, lo que
permite identificar las interacciones de estos para lograr la satisfaccion del cliente
e identificar las oportunidades de mejora.

Menciona que la organizacion defina sus procesos y como interaccionan

entre ellos, cualquier actividad o grupo de actividades que emplee insumos
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(entradas), le agregue valor y suministre un producto o servicio (salida) a un
cliente interno o externo se denomina “proceso”. Para que las organizaciones
funcionen se tienen que definir y gestionar numerosos “procesos”

interrelacionados. La salida de uno constituird la entrada del proximo.

2.7.2 ORIGEN Y EVOLUCION DE LA NORMA ISO EN EL MUNDO

Arias (2012), refiere que durante la Il Guerra Mundial no hubo control en los
procesos de produccion de las empresas de Reino Unido, lo que provocé que se
elaboraran normativas para cumplir las necesidades de la propia guerra; estos
procesos de fabricacion, realizacion y elaboracion de productos eran
inspeccionados peridédicamente por el gobierno.

Por el afio de 1946, 25 paises se reunieron en la ciudad de Londres con la
finalidad de crear una organizacion internacional encargada de "facilitar la
coordinacién internacional y la unificacion de estandares industriales”, por lo que
se cre0 la nueva organizacion, denominada ISO (“Organizacion Internacional
para la Normalizacion”), operando desde el 23 de febrero de 1947. A lo largo de
los afios, la ISO ha organizado una serie de equipos técnicos para hacer que la
norma de gestion de la calidad sea aceptada de forma eficaz y sea auditada cada

5 afnos.
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Figura 10. Origen y evolucién de lanorma ISO en el mundo
Fuente: Arias Pefia (2012)

Peréz (2016), con la norma ISO 9001 de gestion de calidad en su version

2015 la organizacion puede:

o Cumplir sistematicamente con las expectativas de los clientes
o Diferenciar su empresa y conseguir mas ventas.
o Mejorar el rendimiento de la empresa (aumento de la eficiencia y del

balance final).

o Convertirse en un competidor mas solido en su mercado

o Mejorar la gestion de la calidad que ayuda a cumplir con las necesidades
del cliente

o Mejorar el rendimiento operativo, reduccion de errores y aumento de los

beneficios

o Motivar y comprometer al personal con procesos internos mas eficientes
o Conseguir clientes mas relevantes con un mejor servicio al cliente

o Ampliar las oportunidades de negocio.
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Figura 11. Enfoque basado en procesos segun ISO 9001:2015
Fuente: Pérez Carbajal, (2016)

2.8 SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

El objetivo principal de la seguridad y salud ocupacional en las empresas,
consiste en mejorar y mantener la salud de los trabajadores, garantizando
condiciones seguras y saludables en el desarrollo de las diferentes actividades.

En el trabajo de Paredes (2015) “La presencia de plomo en las materias
primas del proceso de pintura pueden hacer que este compuesto se acumule en
el organismo de los trabajadores que estan expuestos”. Se realizaron analisis
respectivo para comprobar que los cuerpos de los trabajadores no estén
acumulando estos residuos.

Como conclusion, Paredes ( 2015), menciona que “los niveles de plomo en
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la sangre disminuyeron un 6.2% en los afios 2014 al 2015. Y el uso de las pinturas
con solventes se dejaron de utilizar y se aplican pintura en base a agua”.

La prevencion de las empresas en cuanto a los riesgos laborables en la
antigliedad era falta de cultura y de capacitacién, con el pasar de los afios se han
descrito procesos y Normativas legales para evitar algun riesgo laboral en cuanto
a Normativas de bioseguridad podemos mencionar unas cuantas en la Norma
ISO 45001:2018.

2.9 NORMA ISO 45001:2018

Lanorma 1SO 45001:2018 es la norma internacional para sistemas de
gestion de seguridad y salud en el trabajo, destinada a proteger a los trabajadores
y visitantes de accidentes y enfermedades laborales; es una decision estratégica
y operacional para las empresas. El éxito que presente el sistema de gestion
dependera del liderazgo, el compromiso y la participacion desde los diferentes
niveles y funciones de la empresa (Fabio, 2018).

El concepto PHVA es un proceso utilizado por las empresas para conseguir
la mejora continua. Se puede aplicar a un sistema de gestion y cada uno de los
elementos individuales, como:

Planificar: determinar y evaluar los riesgos para la seguridad y salud en el
trabajo, las oportunidades establecen objetivos de la seguridad y salud trabajo y
los procesos necesarios para conseguir resultados segun con la politica de
seguridad y salud de la empresa.

Hacer: implementar los procesos segun lo planificado.

Verificar: hacer el seguimiento y la medicion de las actividades y los procesos
respecto a la politica y los objetivos de la seguridad y salud en el trabajo, e
informar sobre los resultados.

Actuar: es necesarios tomar acciones para mejorar de forma continuamente el

desempefio de la seguridad y salud en el trabajo. Ver figura 12

40



Acciones correctivas Acciones preventivas

Actuar Planificar

1. Definir

las metas 2. Definir

metodos para
cumplirlas

3. Educary
capacitar

5. Verificar los
resultados de
las tareas

Elecutacas 4. Realizar

Verificar el trabajo

Evaluacion

Ejecucion

Figura 12. Las siglas PDCA son el acronimo de las palabras inglesas Plan,
Do, Check, Act, equivalentes en espafol a Planificar, Hacer, Verificar, y
Actuar(Escuela Europea de Excelencia, 2017).

Objetivo de la Norma ISO 45001:2018:

o Proporcionar condiciones de trabajos seguras y saludables
o Prevenir lesiones y deterioro de la salud
o Mejorar el desempeiio en seguridad y salud en el trabajo.

Beneficios de la Norma ISO 45001:2018 (Escuela Europea de Excelencia, 2017):

o Proteccion de los trabajadores

o Reduccion de riesgo

o Cumplimiento legal

o Integracién con otros sistemas de gestion

o Compromiso de la direccién con la seguridad y salud a la empresa
o Control de cumplimiento a la cada de subcontratistas

La Norma ISO 45001:2018 posee la misma estructura que las otras Normas
ISO con 10 clausulados que son los siguientes:
Alcance
Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Contexto de la Organizacion
Liderazgo

o 0k w DR

Planificacion
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7. Apoyo
8. Operacion

Evaluacion de desemperiio
10. Mejora

2.10 NORMA ISO 10013:2003

NTC ISO TR 10013 de 2012 esta norma internacional ha sido traducida por
el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Group (STTG), del Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestibn y Aseguramiento de la calidad, en el que participan
representantes de los organismos nacionales de Normalizacidn y representantes
del sector empresarial de los siguientes paises: Argentina, Brasil, Chile,
Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de América, México,
Peru, Uruguay y Venezuela. Una organizacion tiene flexibilidad en la manera en
gue selecciona la documentacion de su sistema de gestion de la calidad
(Ramirez, 2015).

Cada organizacion individual debe desarrollar la cantidad de
documentacion que necesite para demostrar la eficacia de la planificacion,
operacién, control y mejora continua de su sistema de gestion de la calidad y de
sus procesos. La documentacion del sistema de gestion de la calidad puede
relacionarse con las actividades totales de una organizacién o con una parte
seleccionada de esas actividades; por ejemplo, los requisitos especificados que
dependen de la naturaleza de los productos, procesos, requisitos contractuales,
reglamentaciones gubernamentales o de la propia organizacion (W. V. M. Silva,
2018).

La norma ISO 10013:2003, se utilizé en este trabajo de grado como guia
para elaborar los documentos basados en las normas ISO 9001:2015 e I1SO
45001:2018; formatos, instrucciones para la realizacion de procedimientos,
plantillas y solicitudes que ayudaran a mejorar la comunicacion entre los

empleados.
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Al aplicar la norma ISO 10013:2003, permitird que el sistema de gestion de
calidad sea mas estructurado en cuanto a los procedimientos documentados
puesto que considerara todos los requisitos aplicables para estandarizar aun
sistema integrado de gestion, basandose en la piramide documental que
establece la jerarquizacion de los documentos a utilizar, segun la necesidad de
la empresa.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe ser
desarrollada por los involucrados en los procesos y actividades. Esto conducira
a una mejor comprension de los requisitos que se requieren y dara a los

empleados un sentido de compromiso y pertenencia.

2.11 SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Un sistema integrado de gestién, es una herramienta en la que se plasma
el protocolo a seguir a diario en una actividad de produccion, el cual permite a las
empresas a optimizar recursos disponibles, mejorando la organizacion
empresarial y el rendimiento a la vez que se reducen los costos, Garcia et al
(2014). Garantiza que los procesos cumplan los objetivos establecidos por las
normas internacionales, al ser una herramienta que encierra unas series de
disciplinas en un mismo ambito, generando el ahorro de recursos, esfuerzos y
aumento de la eficacia de los procesos.

Tener un sistema integrado de gestién dentro de las organizaciones, es la
herramienta perfecta para ayudar al seguimiento de un sistema de gestion,
optimizando desde la gestion documental, indicadores y ahorrando tiempo

gracias a la automatizacion de procesos.

2.12 PIRAMIDE DOCUMENTAL
La jerarquia de documentos es una estructura organizada de documentos

del Sistema de gestion de calidad 1SO 9001, la cual se presenta a continuacion:
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Manual
de calidad

[ Procedimientos ]

[ Registros, informes y formularios J

Figura 13. Ejemplo de pirdmide documental
Fuente: Garcia et al (2014)

En la piramide documental se observan los principios generales que
contienen registros, procedimientos, procesos y manual de calidad, asi como las
instrucciones operativas, que proporcionan de manera detallada para la
realizacion de las tareas concretas.

Una vez obtenido los conocimientos necesarios de la piramide documental

para la gestion se debe proceder a plantear los procedimientos siguientes:

Organizacion:
Incluye la asignacion de labor y saber quién hace qué. Todos los
profesionales y empleados deben comprender su actividad y responsabilidad en

la gestion de documentos (qué hacer y quién lo hard).

Documento:
Describe lo que se debe hacer y como hacerlo. La formalizacién de las
practicas de archivo en forma escrita permite que los empleados nuevos se

pongan en funcionamiento mas rapidamente.
Comunicacion:

La comunicacion adecuada de los procedimientos es esencial para cumplir

con estos procedimientos, ya que esta disefiado para "ejecutar lo que esta
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escrito”. Los documentos que regulan los procedimientos, como manuales de
gestion de documentos, deben estar bien redactados, ser breves, y deben ser no

ambiguos, también incluir ejemplos practicos y ser faciles de consultar.

2.13 GESTION DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

Segun Valle (2007), la gestién documental “se considera como una serie de
actividades administrativas y técnicas, con el objetivo de planificar, gestionar y
organizar documentos producidos y recibidos por entidades desde los origenes
hasta su destino, para la conveniencia y preservacion de los mismos”.

La gestion documental se debe llevar de manera adecuada, para lograrlo
es imprescindible que se definan fases de documentacion, es decir, establecer
un medio documental que va a seguir un tipo de documento desde su creacion
hasta su eliminacién o posterior conservacion. Se deberd tener en cuenta las
caracteristicas de cada fase:

Desde el punto de vista actual esta gestion también debe aplicarse, y
gestionarse mostrando su origen; debe ser interna y externa (no solo en términos
de ordenamiento) en organismos publicos y privados. El uso adecuado de la
gestion de documentos también puede facilitar la distribucion de colecciones de
archivos a los usuarios directos.

Se puede decir que la gestion documental se refiere al procesamiento
continuo de los documentos producidos o recibidos en diferentes unidades segun
la evidencia o valor historico de los mismos, hasta que son destruidos o
conservados. La gestidon documental debe realizarse de manera adecuada. Para
lograr este objetivo, es importante definir la fase del documento, es decir,
establecer el alcance que sigue el tipo de documento desde su creacion hasta su
eliminacién o posterior conservacion. Se deben considerar las caracteristicas de

cada etapa:
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Primera etapa:
Los documentos estan siendo procesados y utilizados con frecuencia, en el
caso especifico de este trabajo de grado especial, se localizan los documentos

en etapa de investigacion y su uso se limita al personal financiero.

Segunda etapa:
Se tramitaron los documentos, pero aun se estan consultando en este
momento por falta de documentacién. Son aquellos que varian entre 1 a 5 afos,

y segun el periodo de vigencia administrativa.

Tercera etapa:

Por razones histéricas, financieras, legales y contractuales, se retienen los
documentos que no fueron eliminados en las dos primeras etapas. Esta etapa es
el dltimo proceso del sistema de gestion, en la Ultima etapa, una vez que un
archivo ingresa a una nueva ubicacion, serd protegido de acuerdo con el
contenido establecido en la lista de reservas de la institucion hasta que expire el

tiempo prescrito o se restablezca el motivo.

Cuarta etapa:
La documentaciéon adquiere un valor secundario, han perdido su vigencia y
han cumplido los plazos de conservacion. Si la empresa los favorece los archivos

importantes son resguardados como valor historico.

2.14 INTEGRACION DOCUMENTAL

Quilachamin (2019) indica sobre la clasificacion de archivos “Se entiende
como la separacion del grupo de documentos asociado a la estructura y funciones
o actividades de la organizacion o individuo relevante. Esta es una tarea de
archivo que puede atribuirse a la separacion del tema del documento.”

Las caracteristicas de los archivos tendran tres propositos:
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e Impartir una orden:
Esto incluye establecer la voluntad de la autoridad para cumplir con la
intencion de que sea obedecia, dentro de estos se menciona,; las leyes, decretos,

ordenanzas, sentencias, entre otros.

e Demuestre una cosa:
Existen en toda organizacién, empresa o institucion. Son documentos que
prueban o testifican ciertos hechos. Estos documentos incluyen actas de

reuniones, registros, etc.

e Transmitir tnicamente informacion:
Cada documento aporta informacién de determinada forma, que sera
noticia, sin gozar de los atributos de la fe, y sin ejercer la voluntad de autoridad,

como informes, telegramas, cartas, etc.
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo, se expone la informacion sobre el tipo de
metodologia de investigacion que se va a realizar en la presente propuesta, junto
con la recopilacién de informacion y posterior andlisis de los datos obtenidos de
haber utilizado la técnica y herramienta correspondiente.

La importancia de aplicar la metodologia de la investigacién es dar una guia
al proyecto donde se exploraran los diversos métodos que se puedan aplicar y
junto con ello las técnicas y herramientas, con la finalidad de recolectar la
informacion que se requiera, y con ello resolver la problematica presente y
cumplir con los objetivos antes expuestos.

La recoleccion de informacion también es necesaria y su posterior analisis
esto ayudara a obtener los resultados mas cercanos a la realidad exponerlos, y

brindar las recomendaciones adecuadas para la empresa.

3. TIPO Y DISENO DEL PROYECTO

Para la elaboracion de este proyecto tenemos que es una investigacion
cualitativa, para Hernandez, et al. (2015). “Un planteamiento cualitativo es como
Ingresar a un Laberinto” sabemos donde se ingresa, pero no donde termina y
existen varias rutas distintas para llegar al final del camino.

La metodologia cualitativa es utilizada, por poseer una perspectiva holistica
del factor estudiado es decir realiza el estudio teniendo en cuenta todos los
elementos que lo rodean, buscando la relacién causa efecto, esta metodologia
es usada por la técnica de observacion con el propdésito de examinar la forma en
gue los individuos perciben y experimentan los fenbmenos que les rodean
profundizando sus puntos de vistas y significados.

Este planteamiento cualitativo comprende:

o El propdsito y/o los objetivos
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o Las preguntas de investigacion

o La justificacion y viabilidad
o Una exploracion de las deficiencias en el conocimiento del problema
o La definicion inicial del ambiente o contexto

e DESCRIPTIVO

En la metodologia cualitativa para la realizacion de este proyecto se
procede a usar el método descriptivo, para evaluar ciertas caracteristicas de una
poblacion o situacion especifica (Hernandez, Fernandez, y Baptista 2015).
Mencionando que la investigaciobn descriptica es describir el estado o
comportamiento de una serie de variables, este método guia a los investigadores
para encontrar respuestas a las preguntas tales como:

Que, donde, quien, sin importar por que.

Describir tiene como objetivo observar y catalogar el cuerpo la investigacion
usandola para la obtencion de datos precisos que puedan reflejar promedios de
calculos estadisticos de un fenomeno dado al proporcionar informacién sobre su

formay funcién.

3.1.DISENO O TIPO DE INVESTIGACION

e INVESTIGACION INDUCTIVA
Este procedimiento en la investigacion pone en practica el pensamiento y
razonamiento del investigador, este tipo de razonamiento sugiere una conclusién
universal, es decir, apoya con la verdad, pero no da garantia.
Este tipo de investigacion se aplicard debido a que la recoleccion de
informacion acerca de la norma ISO 9001:2015 e la 45001:2018, requiere una

conclusién de pensamiento y razonamiento, apoyando los resultados obtenidos.
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e INVESTIGACION HOLISTICA
La investigacion holistica esta llamada a producir cambios aleatorios en el
campo de la investigacion cientifica, unos de los puntos favorables de este tipo
de investigacion es que se centra en el proceso continuo, se centra en los
objetivos.
Con este tipo de investigacion nos centraremos en el cumplimiento de los

objetivos propuesto en este trabajo de investigacion.

3.2. ESTRUCTURA DESAGREGADA DE TRABAJO

EDT es la sigla de Estructura de Desglose del Trabajo, una especie de
mapa mental estructurado a través del cual se fracciona el proyecto en
componentes mas pequefios con el fin de simplificar su planificacion. Cabe
anotar que la EDT se enfoca en los entregables como tal mas que en los
esfuerzos necesarios para su elaboracion. (En inglés es conocida como
WBS, Work Breakdown Structure), segun Bahamas (2018).

Segun Jiménez (2020), la EDT es una representacion grafica del proyecto
de forma muy descriptiva. Se organiza dividiendo las actividades en diferentes
niveles, alcanzando un grado de detalle necesario para planear y controlar de
forma adecuada el proyecto.

Para Perez (2014), la EDT, es un grafico con el cual se puede visualizar los
elementos de trabajo criticos, actividades y tareas de un proyecto, que son
representados para retratar sus relaciones entre si y con el proyecto en su
conjunto, mediante esta grafica se muestran detalles mas especificos que se
asemejan a la forma de un diagrama de arbol con el “tronco” en la parte superior
y las “ramas” debajo.

En la figura 14, se detalla el orden que se sigue, para dar cumplimiento al
objetivo general de este proyecto, cumpliendo con cada una de las actividades

establecidas para el desarrollo oportuno del mismo.
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Establecer la documentacion requerida para la empresa
Autosharecorp S.A, en el area de Posventa.
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Figura 14. Estructura Desagregada
Fuente: Elaboracion propia (2021)

3.3. IDENTIFICAR LA DOCUMENTACION DEL PROCESO DE POSVENTA
APLICABLE AL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

Se identifica la documentacion aplicable a los requisitos solicitados por la
Norma ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018. Ejemplo se debe considerar la
extension de la documentacion que puede variar de un area a otra, debido al tipo
de actividades, procesos, productos y servicios.
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3.3.1. REVISAR LOS DOCUMENTOS ACTUALES, VERIFICAR QUE
CUMPLAN LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS EN LA NORMA ISO
9001:2015 E ISO 45001:2018.

Se revisan los documentos actuales que tiene el area del proceso de
posventa, verificando si cumplen con los requisitos establecidos en la Norma ISO
9001:2015 e ISO 45001:2018; por ejemplo, determinar la documentacion
necesaria para la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Para cumplir con la presente actividad se realiza un andlisis de los
documentos con los que cuenta la empresa:

Guadarrama y Rosales (2015) plantean que el analisis documental es
aquella técnica documental que permite, mediante una operacion intelectual
objetiva, la identificacion y la trasformacion de los documentos en productos que
faciliten la consulta de los originales en aras del control documental y con el
objetivo ultimo de servicio a la comunidad cientifica.

Mediante lo expresado se comprende por analisis documental la definicion
de aquello que nos permita identificar el o los documentos con los contenidos a
fin de suministrar la busqueda de informaciéon de una manera mas proactiva.

Realizar un analisis documental para la trasformacion de los documentos
originales en otros documentos secundarios, como instrumento de empleo para
identificar la informacion de soporte. Esto representa la descripcion del
documento-registro, reduciendo los datos fisicos y de contenido (Castillo, 2014).

Como se puede apreciar en lo descrito por Castillo, el andlisis documental
se emplea con la finalidad de reducir la documentacion, a la vez que actualiza la
documentacion original por una nueva version

En la norma ISO 9001:2015 realizar una auditoria del sistema de gestion de
la calidad basada en la norma ISO 9001 2015 es una cita ineludible para los
gerentes de calidad, por lo que la Unica accidon que pueden tomar al respecto es
prepararse con anticipacion. Hay una serie de documentos que se requieren para

pasar la revision, para que no se pierdan.
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La norma ISO 9001:2015 redacta que es muy importante realizar la gestion
de calidad en las empresas, esto muestra que la empresa se esta preparando
con anticipacion, a la documentacion que recibira y no dejar excluido ningun
documento.

ISO Tools Excelence (2015) menciona sobre las Norma ISO 9001 en la
gestion de documentacibn como de suma importancia, estableciendo varios

requisitos que resultan complejos si no se tiene conocimiento sobre ello.

Clasificacion de la documentacion

La clasificacion de la Norma ISO 9001 los separa en 2 grupos grandes de
documentos:
o Aquellos que contienen informacion sobre los resultados o los registros
denominados por la realizacion de actividades
o Los documentos restantes no incluidos en el primer grupo son aquellos
gue pueden cambiar con el pasar del tiempo, o que no ocurre con los registros.
En este Ultimo punto se describe una documentacién cambiante en la que
tenemos: fichas técnicas, planos de piezas, instrucciones de trabajo, leyes,

planes de control, manuales de usuario, etc.

Documentacion exigida

ISO Tools Excelence (2015) menciona sobre la documentaciéon exigida y

establecida segun la Norma ISO 9001 debe constar como minimo:

o Un Manual del Sistema de Gestion de la Calidad

o Documentar la estrategia en materia de calidad: Politica de Calidad
o Documentar el desarrollo de la estrategia: Objetivos de la Calidad

o Documentar la forma en que gestiona: los registros
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El control documental

ISO Tools Excelence (2015) redacta sobre el control en la documentacion
como la actividad de gestionar, controlar distribuir, los documentos en la
empresa.

Esto es beneficioso para la empresa al realizar un control documental
gestiona la actividad del mismo realizando un seguimiento de los documentos

que se encuentran pendiente o aquellos que necesitan actualizacion.

Codigo del documento utilizado para identificar univocamente el

documento.

o Edicién o version del documento

o Fecha de creacién o actualizacion,
o Fecha de revision,

o Fecha de aprobacion

. Fecha de caducidad

Algunos indices a tomar en cuenta son:

o Quien lo realiza

o Quien lo revisa

o Quien lo aprueba
o Debe incluir:

o Nombre

o Apellido

o Datos de afiliacion
o Firma

o Identificativo del documento
o Titulo

o Numero de pagina
o Remitente.
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o Sello de entrada del documento en la organizacion.

3.3.2. DEFINIR LA DOCUMENTACION CORRESPONDIENTE DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION.

Se define la documentacion que corresponda al sistema integrado de
gestion de acuerdo a la Norma 1SO 9001:2015 e ISO 45001:2018. Ejemplo;

procesos y procedimientos.

3.4. ESTABLECER LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL CON BASE EN EL
PROCESO SELECCIONADO PARA EL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION.

Se establece la estructura documental con base al proceso seleccionado
para el sistema integrado de gestion, mediante varias actividades que se detallan
en la figura de EDT, para dar cumplimiento a lo solicitado por la Norma ISO

9001:2015 e ISO 45001:2018.

3.4.1. IDENTIFICACION DE LA DOCUMENTACION

e T Do
Poed i

Figura 15. Ciclo del Servicio
Fuente: Medina Rincén & Villareal Ardila, (2016)
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En la Figura 15 se aprecia el ciclo de servicio y seguimiento de la
posventa y la informacion correspondiente de dicho servicio, como los puntos

especificados de agenda, ingreso, autorizacion entre otros.

3.4.2. IDENTIFICAR LA INFORMACION RELACIONADA CON LA PIRAMIDE
DOCUMENTAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

Se identifica la informacién relacionada con la piramide documental del
sistema integrado de gestién, para mejorar la eficiencia y control en la

documentacion, ejemplo; procedimientos, instrucciones de trabajo, entre otros.

3.4.3. DISENAR LA ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION ASOCIADA A
LOS REQUISITOS INCUMPLIDOS

Se disefian modelos de estructura de la documentacion, asociados a los
requisitos incumplidos de acuerdo a la Norma ISO 9001:2015 e 1SO 45001:2018,
logrando cumplir de manera practica el buen uso de los documentos que se

relacionan a las actividades del proceso de posventa.

3.4.4. DESARROLLAR LA PLANTILLA DE DOCUMENTOS Y FORMATOS

Se desarrollan plantillas de documentos y formatos que aporten a la
estructura de la documentacion, segun se determinen como requisitos aplicables
al sistema integrado de gestion.

Cuando ya esté establecida la estructura de la documentacion, que tiene
relacion con las actividades sefialadas, se determinan como entregables en esta

segunda fase, plantillas y formatos.
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3.4.5. PROPONER LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

Se propone la documentacion aplicable al sistema integrado de gestién,
segun la Norma ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, aplicables al proceso de
posventa con un listado maestro que les permita revisar, codificar, y aprobar los

documentos o registros mediante socializacion.

3.4.6. ESTRUCTURAR EL MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION

Se estructura el manual del sistema integrado de gestion en el que se
presentard su alcance, justificacion, aplicable al proceso de posventa. Ejemplo;
manuales de calidad, procedimientos, instructivos, registros.

De acuerdo a lo sefialado se establece un estandar de los documentos que

sean aplicable a cada actividad.

3.4.7. PLANIFICAR LA ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DE UN
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION EN EL PROCESO DE POSVENTA

Se planifica un plan de trabajo para la estructuracion de la documentacion
de un sistema integrado de gestién en el proceso de posventa, con el propésito
de involucrar a todo el personal en cada uno de los procedimientos que se van a
utilizar y documentar de forma puntual en cada tarea.

Para concluir con esta tercera fase los entregables seran desarrollados
mediante las herramientas de la carta Gantt y un bosquejo de manual, para

conseguir el objetivo planteado.

56



3.4.8. METODOS DE ELABORACION DE LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Las organizaciones que estan en proceso de implementar o que todavia no
han implementado, un sistema de gestion de calidad deberia:

Identificar los procesos necesarios para la implementacion eficaz del
sistema de gestion de calidad.

o Entender las interacciones entre estos procesos.
o Documentar los procesos en las extensiones necesarias para asegurar su
eficacia operacional y control.

El andlisis de los procesos deberia ser la fuerza conductora para definir la
cantidad de documentacién necesaria para el sistema de gestion de calidad. No
deberia ser la documentacién a quien conduzca los procesos.

Aqui algunos ejemplos de acciones que pueden usarse de inicio:

1. Decidir cuéles requisitos de la documentacion del sistema de gestion de
calidad son aplicables adecuado a la Norma del sistema de gestion de la calidad
seleccionada.

2. Obtener datos acerca del sistema de gestion de calidad y procesos
existentes a través de varios medios tales como cuestionarios y entrevistas:

3. Establecer y listar los documentos del sistema de gestion de la calidad
aplicables y existentes y analizarlos para determinar su utilidad.

4. Formar al personal involucrado respecto a la elaboraciéon de la
documentacion y los requisitos de la Norma del sistema de gestion de la calidad
aplicable u otros criterios seleccionados.

5. Solicitar y obtener fuentes adicionales de documentacién o referencias de
las unidades operéticas.

6. Determinar la estructura y formato para los documentos propuestos.

7. Preparar diagramas de flujo que cubran los procesos dentro del alcance
del sistema de la calidad.

8. Analizar los diagramas de flujo para posibles mejoras e implementacion
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de mejoras.
9. Calidad la documentacion a través de pruebas de implementacion.
10.  Utilizar cualquier otro método que sea adecuado para la organizacion y

completar la documentacion del sistema de gestion de calidad.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS

El proyecto se emplea la metodologia cualitativa, se utiliza la técnica de
observacién para la recopilacion de informacion de los analisis de documentos, y
un formulario check list, siendo este ultimo un proceso para indagar de manera
flexible, adquiriendo respuestas cortas y “Datos” con el propésito de construir y

verificar los resultados finales.

3.5.1 TECNICAS

Segun Aguiar (2016), las técnicas estan referidas a la manera como se
obtendran datos y los instrumentos son los medios materiales, a través de los
cuales se hace posible la obtencién y archivo de la informacion requerida para la

investigacion.

3.5.1.1 OBSERVACION

La técnica de la observacion se la conoce como una herramienta orientada
a evaluar los diferentes fendbmenos, individuo o grupo de personas (Hernandez
et al., 2015). Mediante la observacion se adquiere informacion, sobre el entorno
donde se desenvuelve el factor a estudiar, empleando el sentido de la vista como

mayor recurso
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3.5.2 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El objetivo de este instrumento es aportar la informacion necesaria sobre un
archivo, documento, solicitud, etc. Para lograr determinar su conservacion y

localizacion.

3.5.3 CHECK LIST

Es una herramienta que se utiliza en varios espacios de la gestién de las
organizaciones, para extraer una cadena de informacién de lo que estamos
analizando y luego realizar un estudio de los resultados. Esta representado en
consultas cortas que se deberan responder de manera binaria de lo que si existe
0 Nno.

Medina (2015) manifiesta sobre el check list de calidad o lista de verificacion
es: “Un instrumento que revisa de forma ordenada el cumplimiento de
procedimientos que se llevan a cabo, mediante el cual se constata el
cumplimiento de un conjunto de controladores de seguridad”.

Obregon (2010) expone que: las listas de comprobacion han hecho posible
una de las actividades mas dificiles, desde pilotear aviones hasta construir
rascacielos de una enorme sofisticacion. Partiendo de su propia experiencia, nos
ensefia como la aplicacion de esta idea al universo inmensamente variado y
complejo de la cirugia redujo el numero de fallecimientos y de complicaciones,

sin practicamente ningun coste y en casi cualquier tipo de intervencion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS DEL PROYECTO

En el capitulo cuatro del trabajo investigativo se realizaron las diferentes
actividades de la propuesta, para lograr los objetivos que se han descrito a lo
largo de la investigacion y en la estructura desagregada descrito en el Capitulo
[ll, para el analisis y entrega de los resultados obtenidos en el estudio de los
documentos correspondiente con el uso de la técnica de observacion, utilizando
el instrumento de check list, ya antes mencionado como muestra de evidencia

para el desarrollo de este ultimo capitulo.

4. RESULTADOS DEL PROYECTO

Para dar con la veracidad de los resultados, se realiza la recoleccion de
datos de los procedimientos del proceso de posventa sin especificar los nombres,
y asi aportar con las conclusiones y recomendaciones que brindan, para el
mejoramiento continuo de sus documentos en el proceso de posventa.

Para proceder al desarrollo de los resultados en el proyecto se deben
verificar los objetivos junto con la Norma ISO vy verificar si cada procedimiento
cumple con los requisitos, y con ello proponer la estructuracion de la
documentacién que requiera en el proceso de posventa de la empresa

Autosharecorp S.A.

4.1. RESULTADOS DE LA IDENTIFICACION DE LA DOCUMENTACION
DEL PROCESO DE POSVENTA APLICABLE AL SISTEMA INTEGRADO DE
GESTION.

En cuanto a la identificaciébn y determinacién de documentos, se han
desarrollado tres actividades para lograr el primer objetivo especifico, en el cual

se revisan los documentos actuales para verificar que cumplan los requisitos
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establecidos en las normas ISO 9001:2015 e 1SO 45001: 2018, luego se define
la documentacién correspondiente de acuerdo con el sistema integral de gestion,
y se escogen los puntos criticos para comprobar los documentos que cumplen
con la Norma.

En cuanto a la recoleccion de informacion, basada en la estructura
desagregada del trabajo, se ha recolectado la informacion de los documentos del
area de posventa, con la informacion obtenida y la verificacion de los documentos
entregados, se evidencia que existen procedimientos que no cumplen con los
requisitos solicitados, por las normas ya mencionadas. En tal caso, esta
informacion documentada deber ser mejorada y actualizada, para que asi sea
apta e idonea y dar cumplimientos a los requisitos solicitados por las Normas ISO
9001: 2015 e ISO 45001: 2018 y, sea publicada dentro del proceso de posventa.

4.1.1 REVISAR LOS DOCUMENTOS ACTUALES, PARA VERIFICAR QUE
CUMPLAN CON LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS EN LAS NORMAS ISO
9001:2015 E I1SO 45001:2018.

La revisién de los documentos, como se muestra en el capitulo anterior es
el desglose de las actividades de la estructura desagregada de trabajo
mencionada en el capitulo Ill, a partir de los documentos actuales que tiene el
proceso de posventa y otros requisitos generales que contribuyan al
cumplimiento de las Normas ISO 9001: 2015 e ISO 45001: 2018. Para cumplir
con esta actividad se utilizé el instrumento de un check list, también declarado en
el capitulo Il1.

Se desarrollan las siguientes tablas, con los cumplimientos en porcentajes
de acuerdo con los requisitos solicitados por las normas y una lista con las no
conformidades encontradas de acuerdo al analisis realizado con el propdésito de
dar cumplimiento al SIG; se abordan los requisitos que presenten menos de un

75% de incumplimiento.
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Mediante la verificacion de los documentos utilizando el instrumento del
check list, se evidencia el cumplimiento de los requisitos de las normas I1SO
9001:2015 e ISO 45001:2018, obteniendo los siguientes resultados; en el
contexto de la organizacion se obtiene un 50%, en liderazgo y participacion de
los trabajadores el 33%, en planificacion un 40%, en apoyo el 75%, en operacion
el 80%, en evaluacion de desempefio un 100%, y en mejora un 100%, de tal
manera se alcanza un promedio general del 69 %, tal como se muestra en la
tabla 3.

Tabla 3 Cumplimiento por requisitos Normas ISO 9001:2015 e ISO

45001:2018
| commoRmesRe

4. Contexto de la organizacién 50%
5. Liderazgo y participacion de los trabajadores 33%
6. Planificacion 40%
7. Apoyo 75%
8. Operacion 80%
9. Evaluacién de desempeiio 100%
10.Mejora 100%

Promedio 69%

Fuente: Elaboracion propia
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4111 DETALLE DE NO CONFORMIDADES

Durante la verificacion con el instrumento del check list (anexo 1), se
lograron observar varios incumplimientos en diferentes clausulas de las normas
ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, la evidencia objetiva de las no conformidades
del proceso de posventa se detalla en la tabla 4.

Tabla 4 Detalle de las no conformidades del SIG

La documentacion mostrada del alcance

del sistema de gestiéon de calidad no esta
actualizada, falta el alcance del sistema de
gestion de la seguridad y salud en el 9001:2015 45001:2018
trabajo; no existen procedimientos que
estén disponibles para las partes

interesadas.

Falta la Politica de calidad y la Politica 9001:2015 45001:2018

Seguridad y salud en el trabajo.

No se hallaron procedimientos para

abordar los riesgos y oportunidades del

sistema de gestion de la SST y, para

identificar los planes de accion para 45001:2018
mitigarlos con sus responsables.
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Tabla 4.
(Cont...)
No, existen procedimientos que ayuden a
tener en cuenta los requisitos legales y
otros requisitos, para la implementacion,
mantenimiento y mejora del sistema de 45001:2018

gestion integral.

Se evidencia que el proceso de posventa,

no cuenta con un procedimiento donde se

establezcan instrucciones para el control

de los registros que certifigue la 9001:2015 45001:2018
distribucion, acceso, recuperacion, uso,
almacenamiento, preservacion, legibilidad,

control de cambios, conservacion y

disposicion final de los registros del

sistema de gestion calidad y de la SST.

Se observa que no existe un documento

que asegure los procesos contratados
externamente y que afecten al sistema de 9001:2015

gestion de calidad.

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 5, adicional a los requisitos y normas de las no conformidades

también se detalla el capitulo con su respectivo titulo.
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Tabla 5 Listado de no conformidades por capitulos de las Normas ISO
9001:2015 e ISO 45001:2018

Capitulo Requisito No Conformidad Normas
Se evidencia que el proceso
de posventa, no cuenta con
4.3 un documento donde se
4. Determinacion del | establezca el alcance del ISO
Contexto de | alcance del | sistema de gestion de la 9001:2015 e
la sistema de | calidad; el documento ISO
Organizacién gestion de la  mostrado no esta | 45001:2018
calidad y de la | actualizado, no  existe
SST. documento disponible para
las partes interesadas.
Se observa que el proceso ISO
5.2 Politica de | de posventa, no dispone de | 9001:2015 e
5. Liderazgo | Calidady SST. una politica de calidad y de ISO
una politica de la SST. 45001:2018
Se evidencia que el proceso
de posventa, no cuenta con
un documento para
6.1 Acciones para | identificar los peligros y
6. Planificacion | abordar los | evaluar los riesgos de la
riesgos y seguridad y salud en el ISO
oportunidades. trabajo y establecer planes | 45001:2018

de acciones para mitigarlos
con sus responsables del
sistema de gestion de la
SST.
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Tabla b
(Cont...)

6. Planificacion Se evidencia que el proceso
de posventa, no cuenta con
6.1.3 un documento que
Determinacién de | determine los requisitos ISO

los requisitos | legales y otros, para la | 45001:2018
legales y otros | implementacion,

requisitos. mantenimiento y mejora del

sistema de gestion integral.

Se evidencia que el proceso
de posventa, no cuenta con
un procedimiento donde se
establezcan instrucciones

para el control de los

7.Apoyo/ 7.5.3 Control de | registros que certifique la ISO
Soporte la informacion | distribucion, acceso, | 9001:2015 e
documentada. | recuperacion, uso, ISO
almacenamiento, 45001:2018
preservacion, legibilidad,
control de cambios,

conservacion y disposicion
final de los registros del
sistema de gestion calidad y
de la SST.
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Tabla b
(Cont...)

El proceso de posventa no
8.4.2 Tipo y |cuenta con un documento
8. Operacion alcance del | que asegure los procesos ISO

control contratados externamente y | 9001:2015
que afecten al sistema de

gestion de calidad.

Fuente: Elaboracion propia

4.1.2 DEFINIR LA DOCUMENTACION CORRESPONDIENTE DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION.

Para subsanar las no conformidades encontradas en la revision de los
documentos proporcionados por el proceso de posventa, es necesario establecer
los documentos correspondientes, para dar cumplimiento al sistema integrado de
gestion correspondiente a la Norma ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, los
mismos serviran, para lograr la mejora continua del proceso de posventa tal como

se expresa en la siguiente tabla 6.
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Tabla 6 Definicion de la documentacion para el SIG

Manual del sistema
integrado de gestion.
9001:2015 | 45001:2018

9001:2015 | 45001:2018 Politica documentada,
registro de induccién de

politica.

Procedimientos para

45001:2018 identificar peligros y
evaluar riesgos.

Formato Planes de

accion.

Procedimientos para
45001:2018 identificacion de
requisitos legales y otros
requisitos.
Matriz de identificacion

de requisitos legales.

Procedimiento para
control de informacion
9001:2015 | 45001:2018 documentada.

Procedimiento para
control de proveedores
9001:2015 externos.

Fuente: Elaboracién propia
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4.2. ESTABLECER LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL CON BASE EN EL
PROCESO SELECCIONADO PARA EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

De acuerdo con las normas ISO 9001: 2015 e ISO 45001:2018, en ninguna
de estas se establece una estructura especifica ni un determinado tipo de formato
para la implementacién del manual integrado de gestiéon. Cada organizacion es
responsable del disefio del manual, tomando en cuenta el tamafio y complejidad

del manual.

Se propone una planificacibn y bosquejo de lo que corresponderia
elaborarse, para avanzar con el sistema integrado de gestibn como se puede

evidenciar en los resultados de las actividades siguientes.

4.2.1 IDENTIFICAR LA INFORMACION RELACIONADA CON LA PIRAMIDE
DOCUMENTAL DEL SISTEMA INTEGRAL DE GESTION.

Para identificar la informacién relacionada con la pirdmide documental del
sistema integrado de gestion se deben revisar todos los procedimientos con
conocimiento adecuados utilizando una gestion profesional sin causar deterioro,
dafios o riesgos del proceso de posventa. Asimismo, con la gestion del
departamento de calidad y prevencion de riesgos, dentro del manual de gestién
debemos especificar las técnicas para su control, distribucién, acceso,
recuperacién, uso, almacenamiento, preservacion, legibilidad, control de

cambios, conservacion y disposicion final de los registros futuros.

Para definir la documentacion necesaria en el proceso de posventa, se
debera considerar los apartados y requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO
45001:2018 considerandolos como obligatorios; y como documentacion

requerida y necesaria para su correcto funcionamiento.
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Actualmente las normas comparten requisitos comunes y especificos de
cada norma por lo que se recomienda la elaboracion de un solo documento que
involucre las dos normas; se procedera con la revision de la documentacion
existente en el proceso de posventa relacionados con la gestion de calidad y con
la seguridad de salud en el trabajo, con base a la jerarquizacion de los

documentos como se muestra en la figura 16.

| AREA DE CALIDAD | AREA DE PREVENCION Y RIESGOS

Manual del sistema integrado de gestion & vanuales =) Manual del sistema integrado de gestion

Politica del sistema integrado de gestion @ [:() Politica prevencion de riesgos del sistema integrado de gestién

Politicas
Procedimientos para identificar peligros, y evaluar riegos

Procedimiento para control de proveedores externos . ‘:’>P. i para identificacion de requisitos legales y otros requisitos

Procedimiento para control de informacion documentada L Procedimientos Procedimiento para control de informacién documentada

::} Formatos planes de accién

Matriz de identificacion de requisitos legales
Instrucciones técnicas

Registro induccién de la politica @
Registro de no conformidades Registros l:> Registro de capacitacion de la politica
Registros encuestas de satisfaccion Registro reunién del comité

Figura 16. Jerarquizacion de documentacion
Fuente: Elaboracion propia

4.2.2 DISENAR LA ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION ASOCIADA A
LOS REQUISITOS INCUMPLIDOS.

La documentacion de un proceso o area de una organizacion es una
actividad que se debe incluir en todas las actividades y no deben ser separadas.
Toda la informacion y documentacion recolectada en el area de posventa,
es seleccionada y organizada para identificar los requisitos incumplidos conforme
a las Normas 1SO 9001:2015 e I1SO 45001:2018. Para proceder a disefiar los
formatos de documentacion actualizada, para la empresa Autosharecorp S.A. es

necesario sefialar lo siguiente:

1. Identificar la necesidad de crear el documento.
2. Evaluar y analizar las necesidades presentadas.
3. Codificar el documento: asignar cédigo al documento y registrar la

informacién dentro del formato.
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4. La informacion de los formatos maneja una estructura individualizada.

5. Los datos pasan a ser controlados bajo una reserva documental.

En el caso del formato sobre el sistema integrado de gestion, se requiere
en el procedimiento para el control de la informacion documentada lo siguiente:

Propésito, alcance, politicas de operacién, sobre la informacién
documentada, la creacion y actualizacion, el control de la informacion
documentada, autorizacion de la informacion documentada, revision y cambios a
la informacion documentada, difusion de la informacién documentada,
conservacion de la informacion documentada en los lugares de uso, documentos
de origen externos, diagrama del procedimiento, descripcion del procedimiento,

conservacion de la informacion documentada, glosario y anexos. Ver figura 17.

Codigo: xxxxx
Revision: xx

Procedimiento para el
Control de la
Informacion

Documentada

Responsable: xxxaoooo
Fecha de emision: xxxxxx

One

Control de la informacion

documentada Pagina x de x

1. Proposito

2. Alcance

3. Politicas de operacion
3.1 Sobre la informacion documentada
3.2 Sobre la creacion y actualizacion

CONTROL DE EMISION

ELABORADO

REVISADO

AUTORIZADO

HRXXX
Controlador de Documentos

XNXXX
Representante de Direccién

KKK
Director/Gerencia

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha: xxxoo

Fecha: xx00x

Fecha: o000

Sobre el control de la informaciéon documentada
Autorizacion de la informacién documentada
Revision y cambios a la informacion documentada
Difusion de la informacion documentada
Conservacion de la informacion documentada en los lugares de
uso

Documentos de origen externos

Diagrama del procedimiento

Descripcion del procedimiento

Conservacion de la informacion documentada
Glosario

Anexos

w NoobRw

NSO A

Figura 17. Procedimiento para el control de la informacion documentada.
Fuente: elaboracion propia
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Para disefiar un procedimiento es necesario considerar las partes que
conforman la estructura del mismo, en el cual se debe registrar la documentacién
gue se va a reportar en los campos correspondientes los cuales se detallan a
continuacion.

Es importante registrar todas las secciones detalladas en el procedimiento
de existir omisién de algun campo se indicara con la frase “No Aplica” o con la
abreviatura “N.A”.

Ver anexo.2 Procedimiento para disefiar un procedimiento.

4.2.3 DESARROLLAR LA PLANTILLA DE DOCUMENTOS Y FORMATOS

Al desarrollar plantillas de documentos y formatos que aporten a la
estructura de la documentacion, se determinan los requisitos aplicables al
sistema de gestion integrado y, habiendo analizado la documentacion mediante
el instrumento del check list se verifica que las solicitudes o plantillas y formatos
de la documentacion no estan actualizadas.

Para el correcto uso de la documentacion deben existir formatos que les
ayuden a la identificacién de los procedimientos, registros, solicitudes entre otros,
garantizando que cada documento quede detallado y a su vez les de la facilidad
de recuperarla, conservarla y esté disponible para sus colaboradores.

El buen uso de las herramientas les facilita el cuidado y control de la
documentacién. Las plantillas y formatos se pueden visualizar en los siguientes
anexos:

e Anexo 3, plantilla de ingreso de documentacion

e Anexo 4, plantilla de seguimiento

e Anexo 5, plantilla historia revisiones

e Anexo 6, plantilla historia causas

e Anexo 7, solicitud de elaboracién, modificacion o eliminacion de

documentos
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43 RESULTADOS PARA PROPONER LA DOCUMENTACION DEL
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

En esta Ultima etapa se realizara la propuesta, para el area de posventa de
la empresa Autosharecorp S.A, para que pueda proceder con sus actividades
partiendo de la identificacion, clasificacion y organizacion de la informacion
documentada existente también disponer de un debido control y actualizacion de

documentos que recién hayan llegado, o estén por generarse.

4.3.1 ESTRUCTURAR EL MANUAL DEL SISTEMA INTEGRAL DE GESTION

Para estructurar el manual del sistema integrado de gestion, se basa en la
norma I1SO 1013:2003 Directrices para la documentacién de sistemas de gestidon
de la calidad, considerando los siguientes puntos: presentacién, obijetivo,
alcance, normas de referencia, compromiso de la direccién, mapa de procesos y
requisitos de las normas ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, aplicado en el
proceso de posventa de la empresa Autosharecorp S.A. Ver anexo 8.

4.3.2 PLANIFICAR LA ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DE UN
SISTEMA INTEGRAL DE GESTION EN EL PROCESO DE POSVENTA.

Para dar cumplimiento a la estructura de la documentacién se realiza una
carta o diagrama Gantt, donde, se indica los documentos que no cumplen con la
norma ISO correspondiente y, donde se estima la fecha de realizacion para el

periodo del afio 2022-2023. Ver anexo 9 diagrama o carta Gantt.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones del presente trabajo, se formaron considerando cada uno
de los objetivos especificos detallados en la Estructura Desagregada de Trabajo
(EDT), los cuales se mencionan a continuacion:

Como primer objetivo, se propone identificar la documentacion del proceso
de posventa aplicable al Sistema Integrado de Gestion, utilizando la herramienta
del check list, donde se identificaron la falta de procesos, procedimientos,
politicas entre otros documentos de acuerdo a los requisitos establecidos en la
Norma ISO 9001:2015 Gestion de Calidad e ISO 45001:2018 Sistema de gestion
de la Seguridad y Salud en el Trabajo, se identific6 como oportunidad de mejora
y reparar esta falta de documentacion, que es necesario establecerla para dar
cumplimiento al SIG, para lograr la mejora continua del proceso de posventa en
la empresa Autosharecorp S.A.

En el caso del segundo objetivo, establecer la estructura documental con
base en el proceso seleccionado, para el Sistema Integrado de Gestion, se usé
la piramide documental, para jerarquizar la documentacion de acuerdo a la
necesidad establecida por el proceso de posventa, que en los Ultimos afios ha
demostrado que la falta de informacion puede influir en el servicio de atencion a
clientes, por lo tanto, la identificacion de los documentos necesarios requeridos
por la norma ISO 9001:2015 e ISO 45001:2018, inciden de forma positiva en los
colaboradores del proceso de posventa porque reduce el indice de quejas y
reclamos de parte de los clientes.

El proceso de posventa de la empresa Autosharecorp S.A, puede mejorar
su estructura documental formalizando los procedimientos, formatos e
instructivos necesarios para llevar un formato estandar en cuanto a la
documentacion requerida por los colaboradores con el interés de generar el
compromiso y responsabilidad en cuanto al buen manejo de los documentos para

conseguir el buen desemperio de las actividades.
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En el tercer objetivo, proponer la documentacién del Sistema Integrado de
Gestion, se concluye con la planificacion de la elaboracion de los documentos
gue hacen falta mediante una Carta Gantt, detallando las actividades que se
deben realizar y la documentacién requerida, para el SIG, segun las normas ISO
9001:2015 e ISO 45001:2018 con sus respectivos responsables.

Se proyecta que, en un periodo de seis meses se lograria cumplir con las
actividades relacionadas que ayudarian a mejorar las operaciones del proceso

de posventa en la empresa Autosharecorp S.A.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las anteriores conclusiones y el andlisis realizado al proceso
de posventa de la empresa Autosharecorp S.A, se recomienda lo siguiente:

Realizar una actualizacion de los documentos existentes, para lo cual se
debera revisar detenidamente toda la documentacion y verificar si existen
procedimientos que contienen informacion que ya no utilizan, evitando tener
informacion obsoleta.

Planificar y ejecutar auditorias internas de los procesos que forman parte
del sistema integrado de gestion, recomendando una frecuencia de dos veces al
afo. Esto permitira llevar control del proceso y especialmente que la gestion
documental se encuentre actualizada y vigente en cada proceso.

Se recomienda la implementacion de un sistema ERP (planificacion de
recursos empresariales), para el control de los documentos y la reduccién de la
utilizacion de los papeles dentro de los procesos, garantizando la disponibilidad,
la actualizacion y vigencia de los documentos del sistema integrado de gestion.

El sistema de gestidon documental del sistema integrado de gestion debe ser
considerado como punto de entrada en la revision anual de la alta direccion, para
garantizar que los procesos del sistema integrado de gestion formen parte de la

mejora continua de la empresa Autosharecorp S.A.
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ANEXO 1




Anexo 1 Check list

Check list = Norma ISO 9001-2015 y Norma ISO 45001: 2018

ORGANIZACION

4.3 Determinacion
del alcance del
sistema de gestién
de la seguridad y
salud en el trabajo

documento donde establece el alcance del
sistema de gestién de la seguridad y salud en
el trabajo?

Empresa AUTOSHARECORP S.A. Fecha:
Area Posventa Cargo:
REQUISITOS ENTREGABLES Resultados OBSERVACIONES | EVIDENCIA
C| OBS | NC
S El
4.3 Determinacion ¢El proceso de posventa, cuenta con un
documento donde se establece el alcance del
del alcance del . ., .
. o, sistema de gestién de calidad?
sistema de gestion -
. éEl proceso de posventa, cuenta con un
de la calidad documento disponible a las partes
CAPITULO 4 inte:)esadas? P
CONTEXTO DE - -
LA ¢El proceso de posventa, cuenta con un

¢El proceso de posventa, cuenta con un
documento disponible a las partes
interesadas?

5.2 Politica de
seguridad y salud
en el trabajo

¢El proceso de posventa ha establecido una
politica de seguridad y salud en el trabajo
con objetivos que estan relacionados con la
estrategia de la organizacién, ademas es
comunicada e implementada por los
trabajadores?

5.3 Roles,
responsabilidades
y autoridades en

la organizacién

¢Se describen los roles y responsabilidades
de los principales actores del sistema de
gestion integral (calidad y seguridad y salud

89



en el trabajo) se cuenta con informacion
documentada?

REQUISITOS

ENTREGABLES

Resultados

C

OBS

NC

OBSERVACIONES

EVIDENCIA

CAPITULO 6
PLANIFICACION

6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

¢Estan identificados los riesgos de la
seguridad y salud en el trabajo y el plan de
accion para evitarlos con sus responsables?

¢Estdn identificados los planes de accién para
evitarlos con sus responsables?

6.1.3 Requisitos
legales y otros
requisitos

éEl proceso de posventa tiene en cuenta los
requisitos legales y otros requisitos para la
implementacién, mantenimiento y mejora del
sistema de gestion integral?

6.1.2.2. Evaluacion
de los riesgos

¢El proceso de posventa logra identificar los
procesos que generan mayores riesgos y
cuenta con herramientas para su evaluacién
clasificacidn y establece medidas de control
para generar planes de accion?

6.2 Objetivos de la
calidad y
planificaciéon para
lograrlos

¢Estan definidos los objetivos de calidad y
seguridad y salud en el trabajo del proceso de
posventa, los objetivos son evaluables y
firmes con la politica de calidad de la
organizacién?
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REQUISITOS

ENTREGABLES

Resultados

C

OBS

NC

OBSERVACIONES

EVIDENCIA

CAPITULO
7
SOPORTE

7.1 Recursos

¢Existe un medio de verificacidon y calibracién de
equipos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, contrastado con estandares, éque
certifiquen su conformidad? ¢Se cumple?

7.2 Competencia

éSe cuenta con procedimiento de formacidén acorde
con las necesidades del proceso de posventa? De
existir estos procedimientos de informacion y/o

capacitacion, ése evidencian los registros de estas?

7.4
Comunicaciéon

éSe conoce a la persona o departamento responsable
de las comunicaciones, los responsables
determinados para cada tipo de informacidn, asi
como las libertades para difundir informacién?

7.5.3 Informacién
documentada

¢Se establecen instrucciones para el control de los
registros que certifique la identificacién,
almacenamiento, proteccidn, recuperacion, deteccion
y disposicion final de los registros?

REQUISITOS

ENTREGABLES

Resultados

C

OBS

NC

OBSERVACIONES

EVIDENCIA

CAPITULO 8
OPERACIONES

8.1 Planificaciény
control operacional.

¢Se observa documentacion para la
planificaciéon, implementacién y control
de procesos, que examinen requisitos,
criterios y recursos de los productos y
servicios?

91



¢El proceso de posventa posee un plan

8.2 Preparacidny de preparacién y respuesta a
respuesta ante emergencias (seguridad y salud en el
emergencias trabajo) ?, ése cuenta con evidencias de
potenciales. capacitacidon entrenamiento y
simulacros?

éSe observa la disposicion de
instrucciones constructivas, actualizadas,
revisadas y aprobadas segun
especificaciones técnicas?

8.3 Diseiio y desarrollo
de los productos y
servicios.

¢El proceso de posventa ejecutar
seguimiento y control al plan de
suministro de proveedores y
subcontratistas al igual que a toda la
mercaderia y equipos?

8.4 Control de los
procesos, productos y
servicios suministrados
extremamente.

¢El proceso de posventa cuenta con una
guia para tipificacion y control de los
productos no conformes?

8.7 Control de las salidas
no conformes

REQUISITOS ENTREGABLES

Resultados

OBS

NC

OBSERVACIONES

EVIDENCIA

CAPITULO 9
EVALUACION
DE DESEMPENO

9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion.

¢El proceso de posventa posee o cuenta
con indicadores de gestién?

¢El proceso de posventa cuenta con
mecanismos para ejecutar el
seguimiento del cumplimiento de las

9.1.2 Evaluacién
del cumplimiento
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necesidades y perspectivas a las partes
interesadas?

9.2 Auditoria
Interna

¢éExiste algun procedimiento de
auditorias internas o se evidencia la
ejecucién de un plan de auditorias?

9.3 Revisidn por la

¢Se cuenta con algun registro o
mecanismo para comunicar a la direccién

CAPITULO 10
MEJORA

direccion de los resultados de auditoria?
Resultado
REQUISITOS ENTREGABLES OBSERVACIONES | EVIDENCIA
10.2 No éSe evidencia algun plan de accién y

conformidad y
accion correctiva

aplicabilidad en desviacién detectadas en
no conformidad o en incidentes y
accidentes y plan de accién?

10.3 Mejora
continua

¢El proceso de posventa posee
instrumentos que promuevan la mejora
continua, teniendo en cuenta las
necesidades y perspectiva de las partes
interesadas?
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Anexo 2 Procedimiento para disefiar un procedimiento

Procedimiento para disefiar un

N. A procedimiento

Cadigo: PPD-UN-PRO-01

Revisién: 0

Coémo disefar un procedimiento

Péagina: 1- 7

PROCEDIMIENTO COMO DISENAR UN PROCEDIMIENTO

PPD-UN-PRO

CONTROL DE EMISION
ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
Nombre y Cargo: Nombre y Cargo: Nombre y Cargo:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:
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Procedimiento para disefiar un

N. A procedimiento

Cadigo: PPD-UN-PRO-01

Revisién: O

Como disefar un procedimiento

Péagina: 1- 5

INDICE

1. Propdsito

2. Alcance

3. Politicas de operacién

4. Diagrama de procedimiento

5. Descripcién del procedimiento
6. Partes de un procedimiento

7. Glosario

8. Anexos

Nota: es importante considerar que todo procedimiento debe iniciar con una

portada e indice que nos ayude a identificar el documento y su contenido.
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Procedimiento para disefiar un | Codigo: PPD-UN-PRO-01

N. A procedimiento Revisién: 1

Como disefiar un procedimiento | P4gina: 3-5

1.- Propésito: es el término o condicion cuantificable que debe ser sujeto y
progresivo, en la aplicaciéon del procedimiento el cual manifiesta el valor o
beneficio que obtendra el usuario. Este se debe redactar de forma breve y
precisa, especificando el o los resultados que se quieren lograr, debe iniciar con
un verbo en infinitivo en lo posible evitar gerundios y/o adjetivos calificativos.

2.- Alcance: aqui de se debe describir brevemente el area o campo al cual se
aplicara el procedimiento, es decir a quienes va dirigido, afecta y los limites que
este tiene.

3.- Politicas de operacion: corresponde a los registros del resumen a las
politicas aplicables al procedimiento de acuerdo a la secuencia l6gica de las
etapas que lo conforman.

Ejemplo: marcar las responsabilidades y los limites generales como
especificos donde se asignan legitimamente las actividades en las diferentes
areas del trabajo.

4.- Diagrama del procedimiento: es la representacion grafica con la secuencia

de las etapas y de las areas o lugares de trabajo que acttan en el procedimiento.
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Procedimiento para disefiar un | Codigo: PPD-UN-PRO-01

N. A procedimiento Revisién: 1

Cémo disefiar un procedimiento | P4gina: 4 -5

Elaborador/a de Responsables de Controlador/a de Usuariola
Documentos Revisar y Autorizar Informacién
Documentada / RD

1

Elabora infarmacién
documentada y/o 2
rezliza cambios >

Recibe, analiza y verifica
informacion decumentada

éCumple
requisites
2

NO

Codifica y procesa
informacién
documentada

Firma de revisado

P

Autoriza
Informacidn

documentada 6
Ly Coordina difusién de la

informacidn
documentada

-»

7

y

Opera y archiva
informacion
documentada

5.- Descripciéon del procedimiento: aqui se detallan las secuencias de las
etapas, descripcion de las actividades, el nUmero con que se registraran las
actividades, la redaccién de la actividad, condiciones y decisiones, los elementos
necesarios para su realizacion, responsables de los puestos o lugares de trabajo
dependiendo de la estructura autorizada con el responsable de la ejecucion y

cumplimiento de las actividades del procedimiento.
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Procedimiento para disefiar un | Codigo: PPD-UN-PRO-01

N. A procedimiento Revisién: 1

Cdémo disefar un procedimiento | Pagina: 2- 5

6.- Partes de un procedimiento
Todos los procedimientos, manuales o instrucciones de trabajo, deben considerar
una portada en la que se detallen los encabezados respectivos que ayuden a

identificar el contenido del documento.

6.1 Portada
Todos los procedimientos que se generen en la empresa deben de contener el
siguiente detalle:

e Casilla de identificacion

e Casilla control de emision

6.1.1 Casilla de identificacion: en esta casilla se debe colocar como
encabezado principal en todas las péaginas del procedimiento, el cual esta
conformado por los siguientes elementos:

o Logo de la empresa: es la identificacion visual o el simbolo en
formato de la empresa

o Tipo de documento: se debe especificar si es un procedimiento,
proceso, registro o instructivo.

Ejemplo: Tipo del documento; Procedimiento para el control de la
informacion documentada.

o Nombre del documento: para identificar el procedimiento se debe
mencionar su nombre y a que parte del contenido se refiere, el mismo debe de
iniciar con un verbo y, su redaccién debe ser clara y precisa, para dar
comprension al o los usuarios.

Ejemplo: Nombre del documento; Control de la informacion documentada.
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Procedimiento para disefiar un | Codigo: PPD-UN-PRO-01

N. A procedimiento Revisién: 1

Cémo disefiar un procedimiento | P4gina: 5-5

o Codigo: es la secuencia alfanumérica asignada de manera
consecutiva que nos facilitara identificar el procedimiento.

o Revisidn: corresponde a la accion que se debe ejecutar cuando un
documento va a quedar oficialmente firmado, por lo tanto, se escribira iniciando
desde el numero cero “0”, para la primera revision, uno “1”, para la segunda el
numero “2” y, asi sucesivamente segun el numero de revisiones que se realicen,
las cuales deben quedar registradas en dicho campo.

o Responsable: se debe detallar el nombre de quien elaboro el
documento o que area es el responsable de que este sea utilizado conforme a lo
detallado en dicho procedimiento.

o Fecha de emision: se escribira la fecha en la cual fue redactado el
procedimiento.

o Pagina: se registrara el nimero de paginas que conforman dicho
procedimiento, detallando también el nimero total de las mismas.

Casilla de identificacion

Cédigo:
Tipo del documento Revision:
Logo de la Responsable:
empresa Fecha de emision:
Nombre del documento Pagina:

6.1.2 Casilla control de emisidon: esta casilla se ubicara anicamente al pie de
la primera hoja del procedimiento, se compone de los siguientes enunciados:

o Elaborado: es la persona o las personas que hayan elaborado el

procedimiento.
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Procedimiento para disefiar un

Cddigo: PPD-UN-PRO-01

N. A procedimiento Revisién: 1
Cdémo disefiar un procedimiento | P4gina: 5-5
o Revisado: serd la persona responsable del area, jefatura
departamental o gerencias relacionadas.
o Autorizado: es la persona que aprueba y autoriza el procedimiento,

director o subdirector.

CONTROL DE EMISION
ELABORADO REVISADO AUTORIZADO
Nombre y Cargo: Nombre y Cargo: | Nombre y Cargo:
Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

Ejemplo: de la descripcion por secuencias segun sus etapas, actividades

y responsables:

Secuencia de etapas Actividad Responsable
1 Etapa primordial 1.1 Actividad Responsable A
2 Etapa primordial 2.1 Actividad Responsable B
3 Etapa primordial 3.1 Actividad Responsable C
4 Etapa primordial 4.1 Actividad Responsable D

7.- Glosario: aqui se detallan los términos o frases en las cuales se asignan con

una descripcion o definicion, para comprender el contenido del procedimiento.

8.- Anexos: formatos citados o sugeridos en la descripcion del procedimiento,

estos anexos deben ser enumerados con el formato y se debe seguir una

secuencia de los anexos detallados en el procedimiento, iniciando desde el

namero uno (1).
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Anexo 3 Plantilla de ingreso de documentacién

Caddigo SGC-FO-
001
r . Revision Fecha
gu Revisidn técnica de A
documento Paginalde 2
Ingreso de documentacién
Codigo del documento Revisién
(#)
Titulo del documento
Descripcion
# De Revision Responsable | Comentario Autor Fechade

Implementacién

REVISADO POR

HOJA

FIRMA

FECHA

Solo para ser llena

do por control de documento

Estatus modificacion

Realizado por

Fecha
emision
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Instructivo de llenado Plantilla | Cédigo: INST-PLA-
Logo de la deingreso dela DIDD-01

empresa documentacion Revision: 1

Revision técnica de documento | Pagina: 1-1

1. Campo logo de la empresa: insertar la imagen de la empresa, para
identificar de manera rapida la plantilla de la documentacion.

2. Revision técnica de documento: nombre del documento al que
corresponde la plantilla.

3. Cadigo: digito alfanumérico que se asigna de manera consecutiva
facilitando la identificacion de la plantilla.

4. Revisién: es la accion ejecutada cuando la plantilla queda legalmente

firmada, registrandola mediante numeros o letras, iniciando desde el

namero cero (0), o la letra A comprendiendo que esta hace referencia a la

primera revisidn y asi sucesivamente segun las revisiones que vayan

existiendo.

Pagina: registrar el nUmero de paginas que conforman la plantilla.

Ingreso de documentacion: es el detalle de los registros que lo

conforman, por lo tanto, se deben colocar los nombres.

7. Codigo del documento: es la referencia de los documentos o registros
detallados en el campo ingreso de documentacion.

8. Revisidn: registrar el nimero correspondientes a las revisiones realizadas
a la documentacion.

9. Titulo del documento: hace referencia a los nombres de los documentos
gue guedaran registrados en dicha plantilla.

10.Descripcion: se usara para colocar la informacion que va dentro del
cuadro de los campos, # de revision, responsable, comentario, autor,
fecha de implementacion.

11.# de revision: registrar el nimero correspondientes a las revisiones
realizadas a la documentacion.

12.Responsable: nombre de quién serA o es el responsable del
procedimiento o documentos detallados.

13.Comentario: de existir alguna observacion, se dejara por escrito en este
campo.

14. Autor: nombre de la persona que desarrollo dicha plantilla.

15.Fecha de implementacion: corresponde a la fecha que se desarrolla
dicha plantilla o documento.

16.Revisado por: colocar el nombre de la persona responsable que aprobo
el documento,

17.Hoja: especificar el niumero de hojas utilizadas.

18.Firma: marca del responsable suscrito en dar el ok del documento.

19.Fecha: corresponde al registro en la que el documento fue revisado.

o g
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Anexo 4 Plantilla de seguimiento

Codigo SGC-
. FO-001
r Revision técnica de Revision Fecha
gu documento A
Paginalde2
Plantilla de seguimiento
Cdédigo del documento Revision
#)
Titulo del documento
Descripcion
Codigo Nombre Formato 'IF;lempq fje Responsable
etencion

REVISADO POR HOJA
FIRMA FECHA
Solo para ser llenado por control de documento
Estatus Realizado por Fecha
modificacion emision
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Codigo: INST-DLL-
Logo de la Instructivo de llenado plantilla de PLAN-DSEG-01

empresa seguimiento Revision: 1

Revision técnica de documento Pagina: 1-1

1. Campo logo de la empresa: insertar la imagen de la empresa, para
identificar de manera rapida la plantilla de la documentacion.

2. Revision técnica de documento: nombre del documento al que
corresponde la plantilla.

3. Cadigo: digito alfanumérico que se asigna de manera consecutiva
facilitando la identificacidon de la plantilla.

4. Revisién: es la accion ejecutada cuando la plantilla quedara legalmente
firmada, esta se puede registrar mediante niumeros o letras, iniciando
desde el numero cero (0), o la letra A comprendiendo que esta hace
referencia a la primera revision y asi sucesivamente segun las revisiones
gue vayan existiendo.

5. Pé&gina: registrar el numero de paginas que conforman la plantilla.

6. Informacién general: es el detalle de los registros que lo conforman la
plantilla en su detalle; ejemplo, cddigo del documento, revision (#), titulo
del documento.

7. Descripcion: es el detalle que se describe como referencia de la
informacion necesaria que conforman la plantilla de seguimiento ejemplo;
codigo, nombre del documento, formato, tiempo de retencion, responsable,
revisado por, hoja, firma, fecha, estatus modificacion, realizado por, fecha

de emision

8. Cadigo: escribir el detalle alfanumérico en el que se encuentra el
documento.

9. Nombre: especificar el nombre del documento de acuerdo al cédigo en
referencia.

10.Formato: explicar el tipo de formato al que hace referencia en el que se
encuentra el documento ejemplo: pdf, Word, Excel, etc.

11.Tiempo de retencion: indicar el tiempo que este documento tendra
estipulado en su vigencia.

12.Responsable: nombre de quien serd& o es el responsable del
procedimiento o documentos detallados.

13.Revisado por: detallar el nombre de la persona y area responsable que
aprobo el documento.

14.Hoja: especificar el nUmero de hojas utilizadas.

15.Firma: marca del responsable suscrito en dar el ok del documento.

16.Fecha: en la que el documento fue revisado.

17.Estatus modificacion: hace referencia al estado actual del documento.

18.Realizado por: es la persona o departamento encargado de dicha
actividad.

19.Fecha de emision: hace referencia al dia o tiempo en el que se efectud
esta accion.
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Anexo 5 Plantilla Historia Revisiones

Cddigo SGC-FO-
o, 001
Revision técnica de Revision Fecha
rgu @ documento A
Pagina 1l de 2
Plantilla historia revisiones
Codigo del documento Revisién

(#)

Titulo del documento

Descripcion
# De Revisién Revision Tiempo Responsable
REVISADO POR HOJA
FIRMA FECHA

Solo para ser llen

ado por control de documento

Estatus modificacion

Realizado por

Fecha
emision
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Cédigo: INST-PLAN-
H-R-01
Revisién: 1

Logo de la Instructivo llenado plantilla,

empresa historia y revisiones.

Revision técnica de documento Pagina: 1-1

1. Campo logo de la empresa: insertar la imagen de la empresa, para
identificar de manera rapida la plantilla de la documentacion.

2. Revision técnica de documento: nombre del documento al que
corresponde la plantilla.

3. Cadigo: digito alfanumérico que se asignara de manera consecutiva
facilitando la identificacion de la plantilla.

4. Revisidon: es la accion ejecutada cuando la plantilla queda legalmente
firmada, esta se puede registrar mediante nimeros o letras, iniciando desde
el numero cero (0), o la letra A comprendiendo que esta hace referencia a la
primera revision y asi sucesivamente segun las revisiones que vayan
existiendo.

5. Pé&gina: registrar el numero de paginas que conforman la plantilla.

6. Plantilla historia revisiones: es el detalle de los registros que lo conforman
la plantilla en sus registros; ejemplo, codigo del documento, revision (#),
titulo del documento.

7. Descripcion: es el detalle que se describe como referencia de la
informacion necesaria que conforman la plantilla de seguimiento ejemplo; #
de revision, revision, tiempo, responsable, revisado por, hoja, firma, fecha,
estatus modificacién, realizado por, fecha de emision

8. # De revisiéon: escribir el nimero que corresponde a las revisiones
realizadas al documento.

9. Revisidn: especificar la secuencia respectiva.

10.Tiempo: indicar el tiempo que este documento tendra estipulado en su
vigencia.

11.Responsable: nombre de quién sera o es el responsable del procedimiento
o documentos.

12.Revisado por: colocar el nombre de la persona y area responsable que
aprob6 el documento.

13.Hoja: especificar el numero de hojas utilizadas.

14.Firma: marca del responsable suscrito en dar el ok del documento.

15.Fecha: en la que el documento fue revisado.

16. Estatus modificacion: hace referencia al estado actual del documento.

17.Realizado por: es la persona o departamento encargado de dicha actividad.

18.Fecha de emision: hace referencia al dia o tiempo en el que se efectud
esta accion.
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Anexo 6 Plantilla Historia Causas

Codigo SGC-
isi6n técnica d FO-001
r Rewjlon tecn;ca € ["Revisiéon | Fecha
gu @ ocumento A Mar-29
Pagina 1 de 2
Plantilla historia causa
Cdédigo del documento Revision
(#)
Titulo del documento
Descripcion
# De Revision Causa de larevision Tiempo | Responsable

REVISADO POR

HOJA

FIRMA

FECHA

Solo para ser llenado por control de documento

Estatus modificacion

Realizado
por

Fecha

emision
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Cddigo: INST-
Logo de la Instructivo de llenado plantilla, PLAN-H-Y-C-01
empresa historiay causa. Revision: 1
Revisién técnica de documento Pagina: 1-1

1. Campo logo de la empresa: insertar la imagen de la empresa, para
identificar de manera rapida la plantilla de la documentacion.

2. Revision técnica de documento: nombre del documento al que
corresponde la plantilla.

3. Cadigo: digito alfanumérico que se asignara de manera consecutiva
facilitando la identificacion de la plantilla.

4. Revisién: es la accion ejecutada cuando la plantilla queda legalmente

firmada, esta se puede registrar mediante nimeros o letras, iniciando desde

el namero cero (0), o la letra A, comprendiendo que esta hace referencia a

la primera revision y asi sucesivamente segun las revisiones que vayan

existiendo.

Pagina: registrar el nUmero de paginas que conforman la plantilla.

Plantilla historia causa: es el detalle que conforman la plantilla en sus

registros; ejemplo, codigo del documento, revision (#), titulo del documento.

7. Descripciéon: es el detalle que se describe como referencia de la
informacion necesaria que conforman la plantilla de seguimiento ejemplo; #
de revisién, causa de la revision, tiempo, responsable, revisado por, hoja,
firma, fecha, estatus modificacion, realizado por, fecha de emision

8. # De revisién: escribir el nimero que corresponde a las revisiones
realizadas al documento.

9. Causade larevision: especificar el motivo de la causa de la revision.

10.Tiempo: indicar el tiempo que este documento tendra estipulado en su
vigencia.

11.Responsable: nombre de quién sera o es el responsable del procedimiento
o documentos detallados.

12.Revisado por: detallar el nombre de la persona y area responsable que
aprob6 el documento.

13.Hoja: especificar el numero de hojas utilizadas.

14.Firma: marca del responsable suscrito en dar el ok del documento.

15.Fecha: en la que el documento fue revisado.

16.Estatus modificacion: hace referencia al estado actual del documento.

17.Realizado por: es la persona o departamento encargadas de dicha
actividad.

18.Fecha de emision: hace referencia al dia o tiempo en el que se efectud esta
accion.

o o
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Anexo 7 Solicitud de elaboracién, modificacién o eliminacién de documentos

rgu | <=

Revision técnica de
documento

Caodigo SGC-FO-001
Revisioén Fecha
A
Pagina 1de 2

Solicitud de elaboraciéon, modificacion o eliminacién de documentos

Datos Generales:

Fecha De Tipo De Elaboracién: | X | Modificacion: | X | Eliminacion: | X
Solicitud: Solitud:

Nombre del documento publicado: Version: Cddigo

Proceso donde interviene: Caddigo

Oficina y/o grupo interno de trabajo donde se origina:

Justificacion de la elaboracién, modificacion o baja del documento

TECNICO

LEGAL

ADMINISTRATIVO

Aspectos a modificar:

Propuesta de elaboracién nuevo, modificacion o baja del

documento o anexos:

REVISADO POR

HOJA

FIRMA

FECHA

Solo para ser llenado por control de documento

Estatus modificacion

Realizado por

Fecha emisién
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Codigo: INST-SDE-
Logo de la Instructivo de llenado solicitud de MOED-DOC-01

empresa elaboracion, modificacion o Revision: 1

eliminacion de documentos.

Revision técnica de documento Pagina: 1-1

1. Campo logo de la empresa: insertar la imagen de la empresa, para
identificar de manera rapida la plantilla de la documentacion.

2. Revision técnica de documento: nombre del documento al que
corresponde la plantilla.

3. Cadigo: digito alfanumérico que se asigna de manera consecutiva
facilitando la identificacion de la plantilla.

4. Revision: es la accidén ejecutada cuando la plantila queda legalmente

firmada, esta se puede registrar mediante nimeros o letras, iniciando desde

el namero cero (0), o la letra A comprendiendo que esta hace referencia a la

primera revisidbn y asi sucesivamente segun las revisiones que vayan

existiendo.

Pagina: registrar el nimero de paginas que conforman la plantilla.

Solicitud de elaboracién, modificacion o eliminacion de documentos:

detallar el nimero de la solicitud, para la modificacion o eliminacion del

documento solicitado.

7. Datos generales: colocar informacion que formen

8. Fechade solicitud: ingresar fecha que se recibe la solicitud.

9. Tipo de solitud: especificar si el tipo de solicitud es por elaboracion,
modificacion o eliminacion.

10.Elaboracion: marcar con una(x), dependiendo de la accion a ejecutar.

11.Modificaciéon: marcar con una (x), dependiendo de la accién a ejecutar.

12.Eliminacion: marcar con una (x), dependiendo de la accién a ejecutar.

13.Nombre del documento publicado: declarar en este campo el nombre del
documento que sera publicado.

14.Version: registrar el numero que corresponde a la versiéon del documento.

15.Caodigo: escribir sea este en numero o alfanuméricamente.

16.Proceso donde interviene: especificar de que area o departamento
interviene el documento.

17.Codigo: escribir sea este en numero o alfanuméricamente.

18.0Oficinay/o grupo interno de trabajo donde se origina: especificar de que
area o departamento se origina la solicitud del documento.

o g
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Codigo: INST-SDE-
Logo de la Instructivo de llenado solicitud de MOED-DOC-01

empresa elaboracion, modificacion o Revision: 1

eliminacion de documentos.

Revision técnica de documento Pagina: 1-1

19. Justificacion de la elaboracion, modificacién o baja del documento:
debe existir un justificativo para la elaboracion, modificacién o baja del
documento (soporte).

20. Técnico: marcar con una(x), dependiendo de la accion a ejecutar.

21.Legal: marcar con una(x), dependiendo de la accion a ejecutar.

22.Administrativo: marcar con una(x), dependiendo de la accion a ejecutar.
23.Aspectos a modificar: especificar los campos que requieren ser
modificados.

24.Propuesta de elaboracion nuevo, modificacion o baja del documento o
anexos: anexar la propuesta para ejecutar la accion segun enunciado.

25.Revisado por: colocar el nombre de la persona y area responsable que
aprobo el documento.

26.Hoja: especificar el niumero de hojas utilizadas.

27.Firma: marca del responsable suscrito en dar el ok del documento.

28.Fecha: en la que el documento fue revisado.

29.Estatus modificacion: hace referencia al estado actual del documento.

30.Realizado por: es la persona o departamento encargadas de dicha
actividad.

31.Fechade emisidn: hace referencia al dia o tiempo en el que se efectud esta
accion.
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Anexo 8 Bosquejo del manual de sistema integrado de gestién

Orgu ‘@ MANUAL DEL SISTEMA

Revision:

INTEGRADO DE GESTION

Pagina:

INDICE

1. PRESENTACION

2. OBJETIVO

3. ALCANCE

4. NORMAS DE REFERENCIA

5. COMPROMISO DE LA DIRECCION

6. SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

7. MAPA DE PROCESOS

8. REQUISITOS DE LAS NORMAS

REVISION | MODIFICACIONES RESPECTO A LA REVISION ANTERIOR | FECHA
0 Lanzamiento oficial
Elaborado por: Revisado por:
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Revision:
Logotipo o
gotip Pagina:
de la | Manual del Sistema Integrado de Gestion
empresa

1. Presentacién de la empresa: se debe de incluir una presentacion basica
acerca de la empresa comprendiendo desde el inicio, su mision, visién, el nimero
de personas que trabajan, cuantos departamentos existen, etc.

2. Objetivo: detallar para que se realiza esta plantilla del manual del sistema
integrado de gestion y las areas que deben aplicarlo.

3. Alcance: esta dirigido a quienes deben aplicar el manual SIG y los limites que
este tiene.

4. Normas de referencia: detallar las normas ISO que conformaran parte del
manual del SIG.

5. Compromisos de la direccidon: especificar de manera clara, las
responsabilidades y obligaciones en cuanto al rol que desempeia la alta
direccién en su rol asignado, para dar cumplimiento a este manual SIG.

6. Sistema de gestion integrado: son las actividades agrupadas a través de
acciones especificas con el fin de alcanzar los objetivos de acuerdo a los
estandares establecidos por la empresa.

7. Mapa de procesos: se puede representar mediante diagramas de procesos,
presentando las tareas relacionadas a un proceso.

8. Requisitos de norma: describir los requisitos que se aplicaran, para dar
cumplimiento al manual del SIG.

9. Revision: es la accién ejecutada cuando la plantilla queda legalmente firmada,
registrandola mediante nimeros o letras, iniciando desde el nimero cero (0), o
la letra A comprendiendo que esta hace referencia a la primera revision y asi
sucesivamente segun las revisiones que vayan existiendo.

10. Modificaciones respecto a la revision anterior: declarar que cambios se
estan realizado de acuerdo a la ultima revision.

11. Fecha: se escribira la fecha en la cual fue realizada la modificacion.

12. Elaborado por: es la persona o las personas que hayan elaborado el
documento.

13. Revisado por: sera la persona responsable del area, jefatura departamental
0 gerencias relacionadas.
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Anexo 9 Carta o Diagrama Gantt

DIAGRAMA GANT

2022

AGOSTO | SEPTIEM | OCTUBRE | NOVIEME | DICIEMBR
REQUISITO CLAUSULA ACTIVIDADES RESPONSABLE 51|52 |55 |54 | 51|52 52|53|54 (31|32 |3 |54|51|52 (53|34

[*]
N
9

4 3 Determinacion del alcance del

CAPITULO 4 CONTEXTO DE LA|S'St8ma de gestion de la calidad. Elaborar el manual del sistema|Gerente calidad y Gerente
ORGANIZACION 4.3 Determinacidn del alcance del|Integra de Gestion de prevencion de riesgos
sistema de gestidn de la seguridad
v salud en el trabajo

. 5.2 Palitica de Calidad Confeccionar la politica
CAPITULO 5 LIDERAZGO 52 Politica de la seguridad y|documentada y el registro de
salud en el trabajo induccidn de la politica.

Crear  procedimientos  para
6.1 Acciones para abordar riesgos|identificar peligros vy evaluar

Gerente calidad y Gerente
de prevencion de riesgos

Gerente de prevencion de
riesgos  y  Gerente de

y oportunidades riegos y los formatos de planes Calidad.
de accidn.
CAPITULO 6 PLANIFICACION Reali;ar _Prucedimientos _para Gerente de prevencion de
613 Determinacion de los identificacian del _ requisitosriesgos  y Gerente  de
requisitos legales y otros \legales v otros reqmsnos__ Calidad. i
requisitos Gene_rar ~ una matriz _de Gerente de prevencion de
identificacion  de  requisitos|riesgos y  Gerente de
legales. Calidad.
. ) .. |Elaborar  procedimiento  para|Gerente de prevencidn de
CAPITULO T APOYO gi’im;igtézl de la informacion controlde informacidn|riesgos  y  Gerente de
documentada. Calidad.
CAPITULO 8 OPERACION 842 Tipo y alcance del control | SalZar  procedimiento  para| Gerente  de  Calidad -
control de proveedores externos. |Gerente Posventa.
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Anexo 10 DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESOS. Buenas practicas del
area proceso de posventa

Flujograma de proceso de mantenimiento de los combos de servicio

INICIO

\ 4
ELABORAR CRONOGRAMA
DE REVISION TRIMESTRAL
Y
REALZAR REVISION DE COMBOS
EN ELSISTEMA

) 4

COMBOS REQU IERE
MODIFICACION

NO
Y

COMPLETAR MINUTA DE REVISION
TRIMESTRAL DE COMBOS

v

ENVIAR MINUTA A GERENCIA DE
SERVICIOS

Y

VALIDAR Y FIRMAR MINUTAS DE
REVISION

)

€S NECESARIO NUEVOS
COMBOS

s
Y
SEGUIR PROCEDIMIENTO CREACION
COMBOS DE SERVICIOS
PO-MP-G-02 LITERAL 6.1

ES NECESARIO
NO——»< MODIFICAR LOS COMBOS NO
ACTUALES

SEGUIR PROCEDIMIENTO DE ELIMINACION
DE COMBOS PO-MP-G-02 LITERAL 6.3

st
v
SEGUIR PROCEDIMIENTO DE MODIFICACION
DE COMBOS DE SERVICIOS
PO-MP-G-02 LITERAL 6.2

Figura 18. Flujograma de procesos
Fuente: AUTOSHARECORP S.A
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