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RESUMEN

A partir de la necesidad de solventar los mantenimientos preventivos y correctivos de los nuevos
modelos de los vehiculos que presentan nuevas tecnologias en el campo automotriz, esto conlleva a
implementar nuevos servicios en el Taller Tecni Auto para poder solventar las necesidades del renovado
parque automotor de la ciudad de Quito, en donde se estan introduciendo nuevos modelos de vehiculos
eléctricos. Como parte de la metodologia en la presente investigacion se utilizé el método cualitativo
utilizando la encuesta para la recoleccion de datos de la satisfaccién de los clientes al momento de ingresar
su vehiculo a los mantenimientos, la segunda metodologia que se utilizo es la cuantitativa analitica que nos
permite determinar si la implementacion de mantenimientos preventivos y correctivos de vehiculos
eléctricos es factible econémicamente, la tercera metodologia que se utilizd es la bibliogréfica documental
con la finalidad de tener en cuenta las normas ya existentes para ofertar los servicios de los vehiculos

eléctricos.
Palabras Clave: Factible, Satisfaccion, Normas, Vehiculo Eléctrico
Abstract

From the need to solve the preventive and corrective maintenance of the new models of the vehicles that
present new technologies in the automotive field, this leads to implement new services in the Tecni Auto
Workshop to be able to solve the needs of the renewed automotive fleet of the city of Quito, where new
models of electric vehicles are being introduced. As part of the methodology in the present investigation,
the qualitative method was used using the survey for the collection of customer satisfaction data at the time

of entering their vehicle for maintenance, the second methodology that was used is the quantitative



analytical one that allows to determine if the implementation of preventive and corrective maintenance of
electric vehicles is economically feasible, the third methodology that was used is the documentary

bibliography in order to take into account the existing standards to offer the services of electric vehicles.

Keywords: Feasible, Satisfaction, Standards, Electric Vehicle
Introduccién

El objetivo de la investigacion consiste en analizar la viabilidad de la implementacion de los
servicios de mantenimientos preventivos y correctivos de vehiculos eléctricos. Segun los datos
comparativos de los mantenimientos de los 100.000 km de un vehiculo convencional con los
100.000 km de un vehiculo eléctrico teniendo en cuenta factores tales como: costos, tiempo,
infraestructura, normativas y equipos que se requieren para los mantenimientos. También tiene
como objetivo analizar la satisfaccion de los clientes Segun los datos obtenidos por encuestas
realizados a clientes en el area de post venta del taller en estudio, en el indice de satisfaccion al
cliente y NPS en una importante empresa del sector automotriz revela que solo el 68% de sus
clientes se encuentran satisfechos con el servicio brindado en el mes de febrero del afio 2023, estos
datos son transversales con empresas del mismo segmento del mercado nacional automotriz, dando
paso a un mercado de vehiculos que estan insatisfechos con el servicio y buscaran nuevos talleres
que brinden el servicio de mantenimiento de sus vehiculos de Gltima tecnologia que ya estén fuera
de cobertura de garantia. En consecuencia, la presente investigacién tiene como objetivo generar
la confianza e imagen hacia los propietarios de vehiculos con motorizaciones y equipamiento de
Gltima tecnologia mostrando a la empresa Tecni Auto como un taller que posee el personal
capacitado, instalaciones adecuadas y las herramientas necesarias como los 16 concesionarios a
nivel de la ciudad de Quito segun la investigacion de la CINAE, para realizar los mantenimientos

preventivos y correctivos de vehiculos eléctricos que ya estan circulando en las vias de esta ciudad.

Las nuevas tecnologias como se menciona en el informe presentado en Espafia de que uno de las
barreras que impide la adquisicion de un vehiculo eléctrico es el mantenimiento (Environment,
2021) y también en la tesis realizada en la Universidad de Zaragoza se debe innovar en alternativas
de suministro de energia y mantenimiento a los vehiculos eléctricos (Gutiérrez, 2011), enfocando
su mantenimiento como se manifiesta en el articulo publicado en la revista cientifica Maskana en

la ciudad de Cuenca sobre el impacto del crecimiento del mercado de vehiculos eléctricos en



crecimiento (Gomez, 2017) dan paso a la innovacion de capacitacion de técnicos, adquisicion de
nuevas herramientas, equipamiento y mejora de la infraestructura del taller para comercializar

servicios de mantenimientos de vehiculos con motorizaciones y tecnologias actuales.

Marco Teodrico

Antecedentes

En la actualidad el constante desarrollo tecnoldgico también se encuentra en el ambito automotriz,
como lo menciona (Trashoras, 2019) en donde se ven inmersas nuevas tecnologias de automocién
dando como resultado empresas que brindan servicios de mantenimientos preventivos y correctivos
a este tipo de vehiculos con cierta calidad en sus servicios, en donde las empresas con mejores
indicadores en servicio hacia sus clientes sobre salen de la competencia directa que son las
empresas con concesion de las marcas representadas. Estas empresas a nivel mundial promueven
el desarrollo de la calidad enfocado al servicio una infraestructura adecuada y equipos actualizados
hacia sus clientes para sean leales y puedan regresar de manera constante a utilizar los servicios de

la empresa.

Atencion al cliente

La atencidn al cliente es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de
relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta
eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso

correcto de un producto o de un servicio (Lara, 2019)

Necesidades de los clientes

Es necesario conocer con profundidad las necesidades de los diferentes segmentos de
clientes para poder satisfacer sus expectativas de forma que perciban como minimo aquello que
esperaban recibir a cambio de su dinero y que encuentren en el mercado aquellos productos que

realmente satisfagan sus necesidades (Lara, 2019)

indice de Satisfaccion al cliente
La satisfaccion de los clientes no es méas que la comparacion que ellos hacen entre el

resultado o desemperio percibido de un producto y sus expectativas. Un cliente satisfecho tiene



maés posibilidades de mantenerse fiel, lo que se materializa en un aumento de las ganancias y la
rentabilidad. Ademas, genera una publicidad gratuita al transmitir sus experiencias positivas al
resto de los usuarios (DURAN, 2019)

Vehiculos eléctricos en Ecuador

Con el enfoque en los vehiculos hibridos y eléctricos en el pais se tiene un nicho de mercado el
cual puede ser explotado debido a que existen segun registros de la AEADE en su anuario del afio
2022 un total de 1120 vehiculos circulando en las calles del pais desde el afio 2016, de los cuales

el 20% se encuentra en la ciudad de Quito.

Tabla 1 Numero de Vehiculos Eléctricos por provincia

Ao Pichincha Guayas Azuay Tungurahua Manabi Otras
provincias
2018 31 76 0 19
2019 12 74 0 11
2020 15 46 42 0 3
2021 203 71 10 51 1 12
2022 208 168 16 4 4 5
Total 469 435 70 63 5 50

Fuente: AEADE

Mantenimiento de los vehiculos eléctricos

Al hablar de vehiculos eléctricos se hace referencia a la vanguardia, sin embargo, por mas futuristas
que parezcan, los V.E. no estan exentos de reparaciones para estar a punto. EIl mantenimiento y la
restauracion de este tipo de coches se vinculan a tres aspectos basicos, estos son: - Sistema de
iluminacion. Arranque. Sistema de audio. A pesar de que este tipo de vehiculos rara vez requieren
un mantenimiento mecanico, esporadicamente es importante realizar una visita al taller con el fin
de descartar alguna anomalia. EI mantenimiento de un vehiculo convencional en comparacion
al de un vehiculo eléctrico es naturalmente muy inferior. En un V.E. los componentes mecénicos
que friccionan y modifican su temperatura son muy pocos en comparacién a los de un
convencional. Actualmente son muy pocos los talle-res que cuentan con la infraestructura y el
equipamiento adecuado para dar mantenimiento a vehiculos eléctricos. Aquellos talleres que van

a la vanguardia, para realizar mantenimiento a este tipo de vehiculos han desarrollado una hoja de
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ruta la cual guia durante la reparacién, todo ello es realizado en 3D con el fin de mejorar la
visualizacion, acortar los tiempos planificados de reparacion y a su vez minimizar las dudas mas
frecuentes. Un desafio a futuro va relacionado a los gastos que el vehiculo eléctrico genera por las
baterias, la idea es que con el tiempo dichos gastos se amorticen a lo largo de la vida Gtil del
automovil. Estudios determinan que la disminucién en los precios de baterias y de coches es algo
posible y que con ello los gastos de mantenimiento disminuirdn. En conclusion, los vehiculos
eléctricos no Unicamente traen consigo beneficios para el medio ambiente, sino también para el

presupuesto de cada usuario en lo que al mantenimiento se refiere. (Bolafios, 215)

Equipo y herramientas para el mantenimiento

Para realizar el mantenimiento de los vehiculos hibridos y eléctricos se sustenta en la normativa
CPE INEN 19:2001 para la manipulacion de baterias de alto voltaje y ademas menciona el
equipamiento que se debe tener para realizar los trabajos con eficiencia sin riesgo para el

colaborador.

Ademas de las normativas antes mencionadas el taller sigue las recomendaciones de (Doblado,
2022) que determina cuales son los espacios necesarios para las practicas de servicios para
vehiculos eléctricos dentro del taller, asi como el dimensionamiento, equipamiento y medidas de

seguridad para el correcto desempefio de los mantenimientos de este tipo de vehiculos.
Materiales Y Métodos

Metodologia

La metodologia a desarrollar es de caracter cuantitativa analitica ya que se realizara un
estudio econémico comparando valores de mantenimientos de un vehiculo convencional y de un
vehiculo eléctrico para asi determinar si es factible la implementacion de mantenimientos de

vehiculos eléctricos.

La metodologia a desarrollar es de caracter bibliografica documental, ya que se usara
fuentes de investigacion validas y confiables como libros, tesis, revistas y normas ISO 9001, que
tienen por intencién profundizar y ampliar los requisitos para la implantacion de servicios de

vehiculos eléctricos en la empresa Tecni Auto.



La metodologia de investigacion esta basada en el aspecto exploratorio y analisis
documental, teniendo como eje principal la metodologia cuantitativa con aspectos cualitativos.
Los reactivos de investigacion se relacionan directamente con los procesos que debe llevar a cabo

un taller de servicio automotriz.
Resultados

Analisis Economico
Para empezar el andlisis econdmico primero detallaremos los elementos que deben estar
presentes en cada bahia de trabajo, tanto como son de seguridad, instalaciones eléctricas y como

son herramientas y equipos para realizar los mantenimientos, los cuales se exponen en el anexo 1

Una vez detallados los elementos necesarios se realizard una proforma con todos los costos de

dichos elementos reflejados en la Tabla 2 que a continuacion se presenta.

Tabla 2 Detalle de costos

Descripcion Costo

Seguridad $ 1.010,67
Sefialética $ 100,00
Equipos $ 1.930,63
Herramientas $ 4830,69
Capacitacion $ 4.000,00
Total $ 1187199

Fuente: Autores

Para realizar el andlisis de punto de equilibrio Tabla 3 se tomo6 como referencia un PyG
anexo 1 basandose en costos historicos de mantenimientos realizados en el taller tanto de vehiculos
de motores térmicos como de vehiculos hibridos anexo 1. Con los datos histdricos recopilados se
realizo una comparativa de los costos que presenta el taller TecniAuto con costos de
mantenimientos en el mismo rango de kilometraje en casas comerciales en la misma linea de

modelos de los vehiculos anexo 1

Como resultado de las comparativas de los costos de los mantenimientos del taller TecniAuto con

el de las casas comerciales tenemos la siguiente tabla:



Tabla 3 Costo hora trabajo

Costo Hora Trabajo

TecniAuto Casa comercial % Promedio
Diferencia

Mantenimiento Toyota Prius 33 35 -6% -5%
Mantenimiento Toyota Yaris 24 30 -20%
Mantenimiento Dong Feng Rich 6 24 25 -4%
Mantenimiento Chevrolet D-Max 24 25 -4%

3.0

Mantenimiento Dong Feng Rich 6 38 40 -5%

EV

Fuente: Autores

De la tabla 3 de la comparativa de los costos de hora de trabajo es resumida la tabla de
mantenimientos expuestos en el anexo 1, asi de esta manera se promedia los porcentajes de
diferencia de costos de precios para determinar el posible costo de la hora de trabajo de un vehiculo
eléctrico en el taller TecniAuto en este caso se toma como referencia el vehiculo Mantenimiento
Dong Feng Rich 6 EV para los calculos del punto de equilibrio en un cuadro de PyG el cual se

presenta en resumen en la tabla 3 y su respectivo grafico 2

Tabla 4 Numero de ingresos mensuales

Numero de ingresos Venta Costo Utilidad bruta Utilidad operativa
mensuales

1 $ 13958 $ 476,29 $ -336,71 $ -752,72
2 $ 27916 $ 487,58 $ -208,42 $ -624,43
3 $ 41874 $ 498,87 $ -80,13 $ -496,14
4 $ 55832 $ 51017 $ 48,15 $ -367,86
5 $ 69790 $ 521,46 $ 176,44 $ -239,57
6 $ 83748 $ 532,75 $ 304,73 $ -111,28
7 $ 97706 $ 544,04 $ 433,02 $ 17,01
8 $ 111664 $ 55533 $ 561,31 $ 145,30
9 $ 125622 $ 566,62 $ 689,60 $ 273,59
10 $ 139580 $ 577,92 $ 817,88 $ 401,88

Fuente: Autores

En la Figura 1 se observa el punto de equilibrio que se debe llegar a obtener para que la utilidad
operativa sea cubierta y empiece a rentabilizar el negocio, cabe recalcar que solo debe cubrir los
gastos y costos de financiamiento de este nuevo servicio y los servicios ya establecidos en el taller
mantienen los gastos de produccion de todo el taller. El punto de equilibrio se alcanza las 7 unidades

recibidas en el mes



Figura 1

Punto De Equilibrio

2000
1500
1000

500

0

-500

-1000

=@=numero de ingresos venta costo

utilidad bruta =@=tilidad operativa

Fuente: Autores

Requisitos

Para la implementacién de servicio a la movilidad eléctrica partiremos por la reestructuracion,
creando un espacio permanente que se conoce como el box eléctrico. Esta zona debe estar
iluminada y sefializada, y contar con todas las herramientas y equipamientos especificos
mencionados en los anexos 2 ademads de incluir un cargador de bateria y conexion, que garanticen

las intervenciones a los vehiculos.

Es esencial que los empleados dispongan de todos los equipos de proteccion individual necesarios

mencionados en el anexo para garantizar su seguridad.

Finalmente, es necesario que el Taller cumpla con los procedimientos de desconexion al inicio de
la reparacion, y de reconexion, una vez finalizada; asi como de seguridad en todas las fases,
asegurando que las partes de la instalacion a reparar se encuentran sin tension, y se han aislado
correctamente los generadores de energia o fuentes de alimentacion. Es recomendable, ademas,

verificar la ausencia de la misma antes de iniciar el mantenimiento o reparacion.

Encuesta
Con los resultados obtenidos con respecto a la encuesta se determina la definicion de
satisfaccion y calidad de servicio de las personas encuestadas y la experiencia que han vivido en

el concesionario. La encuesta quiere medir el indice de satisfaccion al cliente en los trabajos que



ha realizado en los concesionarios, y dependiendo de estos resultados, analizar la viabilidad de
satisfacer las necesidades de este segmento de mercado en la empresa TecniAuto cubriendo las

insatisfacciones mencionadas por los clientes encuestados.

1. ¢Conoce usted cudles son los procesos en el mantenimiento de un vehiculo?

2. ¢Conoce usted cudl es el costo en el mantenimiento de un vehiculo eléctrico?

3. ¢Conoce usted si existe un taller autorizado para realizar el mantenimiento de un vehiculo
eléctrico?

4. ¢Conoce usted la garantia que presenta las casas comerciales con relacion a su vehiculo?

Figura 2
Grupo de preguntas 1-2-3-4

40
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27 27
30 25 25
23 23 21

20

0
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HmNo mSi

Fuente: Autores

De las 93 personas encuestadas el 50% de respuestas tienen una nocién de los procesos de
mantenimiento, en el tema costos de mantenimiento 23 personas respondieron que si conocen el
costo de mantenimientos. En referencia al conocimiento de un taller autorizado para realizar el
mantenimiento del vehiculo eléctrico se determind que 27 personas conocen de algun taller
autorizado para realizar mantenimiento. 29 personas comprenden de la garantia que ofrece la casa

comercial al momento de adquirir un vehiculo.

A continuacidn, las siguientes preguntas buscan analizar qué expectativas tuvo el cliente

en el concesionario durante el mantenimiento del vehiculo eléctrico.

5. ¢Cudles son los elementos mas importantes a tomar en consideracion en el mantenimiento
de un vehiculo eléctrico?



6. ¢Usted tuvo que regresar al concesionario por un trabajo mal realizado en su vehiculo

eléctrico?
Figura 3
Pregunta 5-6
19 18
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Fuente: Autores

A continuacion, las siguientes preguntas buscan entender a las personas su grado de

satisfaccion recibida por un servicio brindado y el grado expectativas a ser cubiertas

7. Basandose en la atencion recibida en el concesionario, valore que tan satisfecho se encontré
con:

Figura 4
Pregunta 7
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26
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M Regular Muy malo ® Muy Bueno M Malo ™ Bueno

Fuente: Autores
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Para lograr estos objetivos de superar las expectativas del cliente se hizo referencia a
las preguntas 8 y 9 en las cuales se determiné que los clientes desean que todas sus necesidades

sean solventadas

Figura 5
Pregunta 8
20 16
15 13 13
10 8
; N
0
Solventar todas Comunicacion Entrega a Respetar
las necesidades en todo tiempo presupuestos
momento del iniciales
servicio
Fuente: Autores
Figura 6
Pregunta 9
30
24
25
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. [] —
Personal  Un excelente Maquinaria Precios
capacitado servicio de punta asequibles

Fuente: Autores

De esta manera, en base a los resultados obtenidos, el taller Tecni Auto tiene el personal
capacitado y puede ofertar los servicios de mantenimientos preventivos y correctivos de manera

que pueda satisfacer las necesidades de los clientes.
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Conclusiones

El analisis econdmico para la implementacion de servicios a vehiculos eléctricos indica que para
encontrar el punto de equilibro se debe realizar mantenimientos al menos a 7 vehiculos cada mes
por el periodo de un afio, y el posible mercado de vehiculos que nos enfocamos es el de la provincia
de Pichincha vendidos en los afios 2018 al 2020 que son un total de 58 vehiculos los cuales que en
promedio de circulacion deberian tener unos 20.000 Km que estarian en necesidad de realizar
los mantenimientos expuestos en este articulo en la seccion de anexos. Debido a esta condicion del
andlisis econémico damos por no viable la implementacion de servicios a vehiculos eléctricos en
el taller Tecni Auto debido a que no se prevé el ingreso permanente de los vehiculos indicados cada
mes por el lapso de 1 afio debido a que el mercado es muy pequefio para esperar el ingreso de la

cantidad necesaria de vehiculos.

El anélisis de los requerimientos para ofertar servicios de vehiculos eléctricos es necesario adaptar
el taller con instalaciones de un box eléctrico y aportar una buena formacion a los profesionales es
imprescindible para trabajar con la suficiente seguridad cumpliendo las normativas de

manipulacion de baterias de alto voltaje.

Se pudo constatar que lo que busca el cliente es calidad de servicio asi mismo también
contar con personal calificado y capacitado en esta nueva tecnologia de movilidad. Mediante los
datos obtenidos, se verifica la capacidad técnica tanto del personal como la infraestructura del
taller, mismos que manejados administrativamente mediante procesos, lograran no solo

productividad positiva de la empresa, sino también la satisfaccion inherente del cliente.
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AnNexos

Anexo 1. Datos Analisis Econdmico

AISLAMIENTO Y ROTULACION DEL AREA DE MANTENIMIENTO

ALFOMBRA AISLANTE PARA PISO (1 M2))

POSTE DE SENALIZACION REFLECTIVA

ROLLO CADENA PLASTICA 8 MM AMARILLA 25 M

SENAL DE ADVERTENCIA (ROMBO

ROTULACION BAHIA VEHICULO ELECTRICO

ROTULACION SEGURIDAD

EXTINTORTIPO C

EQUIPO DE PROTECCION PERSONAL

OVEROL FRANK RESISTENTE AL ARCO ELECTRICO

GUANTES DIELECTRICOS CLASE 0/1000 V

BOTIN DIELECTRICO CON COLLARIN Y PLANTILLA KEVLAR

CASCO DIELECTRICO

GAFAS DE PROTECCION

EQUIPOS Y HERRAMIENTAS

MULTIMETRO DIGITAL AVANZADO

PINZA AMPERIMETRICA

TERMOMETRO INFRARROJO

VACUOMETRO

MEGOHMETRO M500

JUEGO DESARMADORES AISLANTES 1000 V 7PCS

JUEGO ALICATES 3 PCS PROTECCION 1000 V

ADAPTADOR DE TIPO2 A GB/T

USB CAN TESTER BATERIAS ALTO VOLTAJE

CARGADOR

CARGADOR WB EHOME TIPO2 C32 7.4 kW PARA VEHICULOS
ELECTRICOS (CON ADAPTADOR A GB/T)
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Mantenimiento Toyota Prius

Descripcion Costo Tiempo | Valor hora
Cambio de aceite y filtro S 13,20 0,4| $33,00
Cambio de filtro de aire S 3,30 0,1| $33,00
Aceite S 21,50

Filtro de aceite S 5,00

Filtro de aire S 12,00

Total S 55,00

Mantenimiento Toyota Yaris

Descripcion Costo Tiempo | Valor de mano de obra

Cambio de aceite y filtro S 11,20 0,4| S 28,00

Cambio de filtro de aire S 2,80 015§ 28,00

Elaboracién rosca para tapdn de carter S 58,80 2,1| S 28,00

Aceite S 20,00

Filtro de aceite S 4,20

Filtro de aire S 7,00

Tapdn S 1,00

Total S 105,00

Mantenimiento Dong Feng Rich 6 EV
Valor de mano de

Descripcion Costo Tiempo |obra
Inspeccion 20 puntos de seguridad $ 12,00 0,30 | S40,00
Reajuste Suspension S 8,00 0,20 | S$40,00
ABC de frenos (Limpieza) S 40,00 1,00 | $40,00

Alineacion, balanceo y rotacion de neumaticos. $ 36,00 0,90 | $40,00
Diagnostico estado de bateria alto y bajo voltaje $ 20,00 0,50 | S$40,00
Inspeccion sistema de vacio $ 10,00 0,25 | $40,00
Diagndstico Computarizado - DFMDS $ 10,00 0,25 | $40,00
limpiador de frenos $ 10,38
Total S 146,38
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Mantenimiento Dong Feng Rich 6

Descripcion Costo Tiempo | Valor de mano de obra
Sustitucion aceite y filtro motor S 10,00 | 0,40 S 25,00
Inspeccion 20 puntos de seguridad S 7,50 | 0,30 S 25,00
Reajuste Suspension S 5,00 | 0,20 S 25,00
ABC de frenos (Limpieza y regulacién de frenos) S 25,00 | 1,00 S 25,00
Alineacion, balanceo y rotacion de neumaticos. S 22,50 | 0,90 S 25,00
Limpieza de cuerpo de aceleracién S 3,75 10,15 |S 25,00
Limpieza valvula EGR S 15,00 | 0,60 S 25,00
Sustitucion filtro de combustible primario. S 5,00 (0,20 |S 25,00
Drenado filtro separador de agua secundario. S 3,75 10,15 S 25,00
Sustitucion filtro de Aire S 2,50 | 0,10 S 25,00
Diagndstico Computarizado - DFMDS S 6,25 | 0,25 S 25,00
Aceite S 42,13
Filtro de aceite S 12,53
Limpiador de frenos S 7,15
Limpiador de carburador S 6,64
Filtro de combustible primario S 30,15
Filtro de aire de motor S 24,27
Total S 229,13
Mantenimiento Chevrolet D-Max 3.0
Descripcién Costo Tiempo | Valor de mano de obra
Cambio de aceite y filtro S 9,60 0,4 24
Cambio filtro de aire S 2,40 0,1 24
Cambio filtro de combustible primario S 4,80 0,2 24
ABC de frenos (limpieza y regulacion) S 24,00 1 24
Revision de niveles y reajuste suspension S 7,20 0,3 24
Aceite S 33,80
Filtro de aceite S 10,00
Filtro de combustible S 7,20
Pastillas de frenos S 41,00
Limpiador de frenos S 6,00
Filtro de aire S 15,60
Total S 161,60
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PyG

Ingreso ‘ C/mes ‘ 7

Cuenta Tipo Descripcion Cantidad | Valor unitario Total

Descuentos 0%

Ventas 7 $139,58 $977,06
Fijo Limpia frenos 7 $8,50 $59,50

Costo Variable | Comisién por mantenimiento 7 $19,54 $19,54
Fijo Hora técnico 1 S465 $465,00

Total costo $544,04

Utilidad bruta $433,02
Fijo Capacitacién técnica $333 $333,00

Gastos Fijo Depreciacion $83 $83,01

Total gasto $416,01

i
Utilidad $17,01
operativa
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Anexo 2. Requerimientos para la adecuacion de la bahia de trabajo

1. Aislamiento y rotulacion del area de mantenimiento

1 Alfombra aislante para piso
)
2 Sefalética Reflectiva: Postes - Conos
1 AR
*,-"“IF'A' r‘.’l
3 Rollo De Cadena Plastica Amarilla 50 M *\.‘ ),’,' y
v\‘ Y ,4"[!
4 Sefial De Advertencia (Rombo)
TecnifFAuto
5 Rotulacion Bahia Vehiculo Eléctrico Estacion De Servicio
PHEV+ EV
6 Rotulacion Seguridad
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2.- Equipo de proteccion personal

1

OVEROL FRANK RESISTENTE AL ARCO
ELECTRICO

GUANTES DIELECTRICOS CLASE 0/1000
\Y

BOTIN DIELECTRICO CON COLLARIN Y
PLANTILLA KEVLAR

CASCO DIELECTRICO

GAFAS DE PROTECCION
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3.- Equipos y Herramientas

1 MULTIMETRO DIGITAL AVANZADO
(@)
'@
2 PINZA AMPERIMETRICA
3 TERMOMETRO INFRARROJO
4 VACUOMETRO
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MEGOHMETRO M500

JUEGO DESARMADORES
AISLANTES1000
V 7PCS

JUEGO ALICATES 3 PCS l j U ( |
PROTECCION 1000 V

ADAPTADOR DE @)
TIPO2 A GB/T
PARA @\
DONGFENG

USB CAN TESTER BATERIAS ALTO s
VOLTAIJE
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4.- Cargador
1 CARGADOR WB EHOME TIPO2 C32 7.4 kW PARA

VEHICULOSELECTRICOS (CON ADAPTADOR A
GBIT)

Ejemplo de bahia de trabajo

Anexo 3. Encuesta

1. ¢Conoce usted cuéles son los procesos en el mantenimiento de un vehiculo eléctrico?
a. Si
b. No
2. ¢Conoce usted cual es el costo en el mantenimiento de un vehiculo eléctrico?
a. Si
b. No
3. ¢Conoce usted si existe un taller autorizado para realizar el mantenimiento de un vehiculo
eléctrico?
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a. Si
b. No
¢Conoce usted la garantia que presenta las casas comerciales con relacion a su vehiculo
eléctrico?
a. Si
b. No
¢Cuéles son los elementos mas importantes a tomar en consideracion en el mantenimiento
de un vehiculo eléctrico?
a. Servicio brindado
b. Costo del mantenimiento
c. Tiempo de entrega
¢Usted tuvo que regresar al concesionario por un trabajo mal realizado en su vehiculo
eléctrico?
a. Si
b. No
Basandose en la atencion recibida en el concesionario, valore que tan satisfecho se encontrd
con:
Calidad en la reparacion
Amabilidad y Cordialidad
Agendamiento
Pago
e. Instalaciones
¢Qué debe tener un servicio automotriz para superar su nivel de satisfaccion?
a. Solventar todas las necesidades
b. Comunicacion en todo momento del servicio
c. Entrega a tiempo
d. Respetar presupuestos iniciales
¢Para satisfacer sus necesidades un taller que debe poseer?
a. Personal capacitado
b. Un excelente servicio
c. Maquinaria de punta
d. Precios asequible

o0 o
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Introduccion

El dizefio de un wehlculs automotor eléctrico-hibrido (HEWV) tiene enorme flexibilidad (en
componentes  aplicados o en modos de operacidn). Loz HEY pueden clasificarse
aproximadamente por las fres caracteristicas siguientes (ver también tabla 1)

a) capacidad de carga externa: cargable externamente /no cargable externamente;

b) sisterna recargable de almacenamiento de energia (RESS): bateria’condensador;

c) modos de operacidn seleccionados por el conductor: si el HEV no tiene un sistema de
operacién seleccionado por el conductor, solamente tiene & modo HEVY, si el HEV tiene el

modo de operacidn seleccionado por el conductor, tiene tres posibilidades [es decir, modo
HEVY, modo de vehlculo con motor de combustidn interma (ICEVY) v modo de vehiculo eléctrico

(EV]]-
TABLA 1. Clasificacién de HEV

Carga externa Modo de operacidn
Modo de operacidmHEY
Cargable externamente Modo de operacitén ICEW

Modo de operacién EV
Modo de operacidnHEW
Mo cargable extermamente Modo de operacién ICEW
Modode operacién EV

Para wehiculos eléctricos-hibridos con motores de combustidn interma (ICE), las mediciones de las
emisiones de escape y del consumo de cambustible son principalmente las mismas que para
ICEW. Las emisiones de escape y de consumo de.combustible medidas, sin embargo, no pueden
asumirse como comecias porque el estado de carga de la bateria (SOC) del RESS al final del ciclo
de ensayo no necesariamente es el mismo que al inicio del ciclo de ensayo. Ademds, no siempre
es posible que el SOC del RESS al final del cidlo de ensayo sea igual que al inicio del ciclo de
ensayo (ver figura 1).

En este ca=zo ilustrado en la figura, 1, se necesita introducir una correccién como se describe en
esta Morma Macional. El método de eéorreccidn limeal, como se describe en el Anexo D, representa
el estado actual de [a técnica.

0y [F

~

= =~ ]
p— — —

B1 B2 B3
Leyenda
1 meotor de comibustidn A condicion ames del ensayo
2 motor elécirion B condicidn después del ensayo
3 nque de= combusibleB1 caso 1: conducido parcialmenie por combustibls, paroalments por baleria
4 bateria B2 caso 2 conducido solaments por combustble

B3 caso & conducido solamente por combustible, combustible adicional usiizado para cargar la baberia

FIGURA 1. Estado del sistema de almacenamiento de energia antes y después del ensayo
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IC5: 43.120 e 201305

Norma Técnica VEHICULOS AUTOMOTORES ELECTRICOS-HIERIDOS. NTE INEN-ISO
Ecuatoriana MEDICIONES DE LAS EMISIONES DE ESCAPE Y CONSUMO 23274:2013
Voluntaria DE COMBUSTIBLE. VEHICULOS NO CARGABLES 201305

EXTERNAMENTE

1 Objeto y campo de aplicacion

Esta MNorma Internacional establece un procedimiento de ensayo uniforme para el dinamémetro de
chasis para vehiculos automotores eléctricos - hibridos (HEV) con motores de combustidn interna
(ICE) clasificados como autos de pasajercs y camiones ligeros, como esta definido en el anexo de
cada regién. Esta Norma Internacional propone maneras de comegir las emisiones medidas v el
consumo de combustible de HEY, con el fin de obtener los valores correctos cuando el estado de
carga de la baterfa (50C) del sistema recargable de almacenamiento de energla (RESS) no
permanece igual entre el inicio ¥ el final del ciclo de ensayo.

Esta Norma Internacional aplica para HEV con ICE del cual la energla nominal del RESS es por lo
menos, el 2% del consumo total de energla del vehiculo sobre el ciclo de ensayo.

Esta Morma Intermacional aplica para vehiculos no cargables externamente sin unm modo de
operacion gue cambie a energia de propulsion extraida a partir de las siguientes fuentes de
emergla:

combustible consumible , v

un sistema de almacenamiento de energla bateria/condensador que se recarga solamente por
un sistema incorporado motor-generador /motor eléctrico.

Los combustibles consumibles tratados por esta Morma Intemacional estan limitados a los
combustibles liquidos a base de petrdlec (por ejemplo. gasolina v diesel).

2 Referencias normativas

Los siguientes documentos mencionados son indispensables para la aplicacidn de este
documents. Para referencias fechadas, solamente aplica la edicién citada. Para referencias sin
fecha, aplica [a dltima edicién del documents mencionado (incluyendo cualquier enmienda).

150 10521 [all parts), Road vehicles — Road load

3 Teérminos y definiciones

Para los propdsitos de este documento, aplican los siguientes términos y definiciones.

34

Estado de carga de la bateria

50C de la bateria

Capacidad residual disponible de la bateria para descargarse, normalmente expresada como un
porcentaje de la carga completa.

3.2
Balance de carga de la bateria
Cambio de carga en la bateria durante el perfodo de ensayo, normalmente expresado en Ah.

33

Mode de operacidén seleccionado por el conductor

Modo de operacién de propulsidn de un vehiculo que el conductor puede seleccionar a través de
cambios incorporados u otros medios.

(Continda)
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9001, I. (2015). Sistemas de gestidn de la calidad —Requisitos.

chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://www.cucsur.udg.mx/sites/default/files/iso_9001
_2015_esp_rev.pdf

ISO 9001: 2015
Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos

Prologo

IS0 (la Organizacion Internacional de Mormalizacion) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion (organismos miembros de 150). El trabajo de preparacion de las
normas internacionales normalmente se realiza a traves de los comités técnicos de 150. Cada
organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya establecido un comite técnico,
tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales,
publicas y privadas, en coordinacion con IS0, también participan en el trabajo. 1SO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de
normalizacion electrotecnica.

En la parte 1 de las directivas ISOJVIEC se describen los procedimientos usados para desarrollar
esla norma y para su mantenimiento posterior. En particular deberia tomarse nota de los diferentes
criterios de aprobacion necesarios para los distintos tipos de documentos 150. Esta norma se
redactd de acuerdo con las reglas editoriales de la parte 2 de las directivas |SQ/IEC (vease
wwwy.is0.orgfdirectives).

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento
puedan estar sujetos a derechos de patente. 150 no asume la responsabilidad por la identificacion
de cualquiera o todos los derechos de patente. Los detalles sobre cualquier derecho de patente
identificado durante el desarrollo de esta norma se indican en la introduccion yio en la lista 50 de
declaraciones de patente recibidas (vease www.iso.org/patents).

Cualguier nombre comercial utilizado en esta norma es informacion gue se proporciona para
comodidad del usuario y no constituye una recomendacion.

Para obtener una explicacion sobre el significado de los términos especificos de 1S0O y expresiones
relacionadas con la evaluacion de conformidad, asl como informacion de la adhesion de 150 a los
principios de la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) respecto a los Obstaculos Tecnicos al
Comercio (OTC), vease |a siguiente direccion: hitp:fwww.iso.orgfiso/foreword.hitm.

El comite responsable de esta norma es el ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad,
Subcomité SC 2, Sistemas de la calidad.

Esta quinta edicion anula y sustituye a la cuarta edicion (norma SO 9001: 2008), que ha sido
revisada técnicamente, mediante la adopcion de una secuencia de capitulos revisados y la
adaptacion de los principios de gestion de la calidad revisados y de nuevos conceptos. Tambien
anula y sustituye al Corrigendum Tecnico 150 9001: 2008/Cor.1: 2008.

Prologo de la version en espanol

Esta Morma Internacional (MI) ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task
Force (STTF) del Comite Tecnico |ISOMC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, en el que
participan representantes de los organismos nacionales de normalizacion y representantes del
sector empresarial de los siguientes palses:

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espana, Estados Unidos de
America, Honduras, Meéxico, Pero y Uruguay.

Igualmente en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comision
Panamericana de Mormas Tecnicas) e INLAC (Instituto Latinoamericano de la Calidad).
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150 9001: 2015

Esta traduccion es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISOITC 176, viene desarrollando
desde su creacion en el ano 1999 para lograr la unificacion de la terminologla en lengua espanola
en el ambito de la gestion de la calidad.

0 Introduccion
0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad (SGC) es una decision estrategica para una
organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempeno global y proporcionar una base solida
para las iniciativas de desarmolio sostenible.

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un SGC basado en esta NI son:

a) la capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios gue satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) facllitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;

c) abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) la capacidad de demostrar |a conformidad con requisitos del SGC especificados.

Esta NI puede ser utilizada por partes internas y externas.
No es la intencion de esta NI presuponer la necesidad de:

uniformidad en la estructura de los distintos SGC;
alineacion de la documentacion a la estructura de los capitulos de esta NI;
utilizacion de 1a terminologla especifica de esta NI dentro de la organizacion.

Los requisitos del SGC especificados en esta NI son complementarios a los requisitos para los
productos y servicios.

Esta NI emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
(PHVA) y el pensamiento basado en riesgos.

El enfogue a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y sus interacciones.

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

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores que podrian
causar que sus procesos y su SGC se desvien de los resultados planificados, para poner en
marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las
oportunidades a medida que surjan (vease el capitulo A.4).

El cumplimiento permanente de los requisitos y la consideracion constante de las necesidades y
expectativas futuras representa un desaflo para las organizaciones en un entorno cada vez mas
dinamico y complejo. Para lograr estos objetivos, |a organizacion podria considerar necesario
adoptar diversas formas de mejora ademas de la comeccion y 1a mejora continua, tales como el
cambio abrupto, la innovacion y la reorganizacion.

En esta NI, se utilizan las siguientes formas verbales:
- “debe" indica un requisito;

- “deberia” indica una recomendacian;
- “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad.
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La infermacién identificada como “NOTA" se presenta a modo de orientacion para la comprension o
clarificacion del requisito cormespondiente.

0.2 Principios de la gestion de la calidad

Esta NI se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la Norma 150 9000. Las
descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base racional de por qué el principio
es importante para la organizacion, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio y
ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempeno de la organizacion cuando se aplique el
principio.

Los principios de la gestion de la calidad son:

- enfoque al cliente;

- liderazgo;

- compromiso de las personas;

- enfoque a procesos;

- mejora;

- toma de decisiones basada en la evidencia;
- gestion de las relaciones.

0.3 Enfoque a procesos
0.3.1 Generalidades

Esta NI promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la
eficacia de un SGC, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los

requisitos del cliente. En el apartado 4.4 se incluyen requisitos especificos considerados esenciales
para la adopcion de un enfoque a procesos.

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la
eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Este enfogque
permite a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del
sistema, de modo que se pueda mejorar el desempeno global de la organizacion.

El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los procesos y sUS
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos, de acuerdo con la politica de la
calidad y la direccion estratégica de la organizacion. La gestion de los procesos y el sistema en su
conjunto, puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA (véase 0.3.2) con un enfoque global de
pensamiento basado en riesgos (vease 0.3.3) dirigido a aprovechar oportunidades y prevenir
resultados no deseados.

La aplicacion del enfoque a procesos en un 5GC permite:

a) la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) la consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

c) el logro del desempeno eficaz del proceso;

d) la mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion.

La figura 1 proporciona una representacion esquematica de cualquier proceso y muestra la
interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la medicion, que son
necesarios para el control, son especlficos para cada proceso y vararan dependiendo de los
riesgos relacionados.
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Figura 1 - Representacion esquemdtica de los elementos de un proceso

0.3.2 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar- Actuar

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al SGC como un todo. La figura 2 ilustra
como los caplitulos 4 a 10 pueden agruparse en relacion con el ciclo PHVA.

Organizacidn
¥ 5u contexto

(4] %

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Apoya y
Operacidn

Requisitos
del Cliente

(7.8)

Planificar

Planificacidn
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)]

Satisfaccion
del Cliente

< Resultados
del SGC

Productos y

Necesidades y
expectativas
de las partes
interesadas

pertinentes

Verificar

[4)

Servicios

Mota: los nomeros entre parentesis hacen referencia a los caplules de esta NI

Figura 2 — Representacion de la estructura de esta Nl con el ciclo PHVA
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El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

- Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, Y 105 recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y [as politicas de la
organizacian, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;

- Hacer: implementar lo planificado;

- Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicidn de los procesos y los
preductos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos, y las
actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

- Actuar: tomar acciones para mejorar el desempeno, cuando sea necesario.

0.3.3 Pensamiento basado en riesgos

El pensamiento basado en riesgos (vease el Capltulo A.4) es esencial para lograr un SGC eficaz.
El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones anteriores de esta
NI, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones preventivas para eliminar no conformidades
potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas
para los efectos de la no conformidad para prevenir suU recurrencia.

Para ser conforme con los requisitos de esta NI, una organizacion necesita planificar e implementar
acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las
oportunidades, establece una base para aumentar la eficacia del 5GC, alcanzar mejores
resultados y prevenir los efectos negativos.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr un
resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias que permita a la organizacion atraer
clientes, desarrollar nuevos productos y servicios, reducir los residuos o mejorar la productividad.
Las acciones para abordar las oportunidades tambien pueden incluir la consideracion de los
riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha incertidumbre puede tener
efectos positivos o negativos. Una desviacion positiva que surge de un riesgo puede proporcionar
una oportunidad, pero no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultados
oportunidades.

0.4  Relacion con otras normas de sistemas de gestion

Esta NI aplica el marco de referencia desarrollado por IS0 para mejorar el alineamiento entre sus
MNormas Internacionales para sistemas de gestion (vease el Capitulo A.1).

Esta NI permite a una organizacion utilizar el enfogue a procesos en conjunto con el ciclo PHVA y
el pensamiento basado en riesgos, para alinear o integrar su SGC con los requisitos de otras
normas de sistemas de gestion.

Esta NI se relaciona con la Norma 150 9000 y la Norma 1SO 9004 como sigue:

« |50 9000 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, proporciona una
referencia esencial para la comprension & implementacion adecuadas de esta NI

« [50 9004 Gestion para ef exito sostenido de una organizacion — Enfoque de gestion de fa
calidad, proporciona orientacion para las organizaciones gue elijan ir mas alla de los
requisitos de esta NI

El Anexo B proporciona detalles de otras Mormas Internacionales sobre gestion de la calidad y
sistemas de gestion de la calidad que han sido desarrolladas por el Comité Tecnico 1SOiTC 176.
Esta NI no incluye requisitos especlficos de otros sistemas de gestion, tales como aquellos para la
gestion ambiental, la gestion de la salud y seguridad ocupacional o la gestion financiera.
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Para varios sectores se han desarrollado normas del SGC especificas del sector, basadas en los
reguisitos de esta MI. Algunas de estas normas especifican reguisitos adicionales al SGC, mientras
gue otras se limitan a proporcionar orientacion para la aplicacion de esta NI dentro del sector
particular.

En la pagina web de acceso abierto del Comite Técnico 1SO/TC 176/SC 2 en:
www.iso.orgitc] Ve/sc02/public, puede encontrarse una matriz que muestra la correlacion entre los
capitulos de esta NI y la edicion anterior (150 9001: 2008).

1 Objeto y campo de aplicacion
Esta NI especifica los requisitos para un 3GC, cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios gue
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a traves de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con
los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Todos los requisitos de esta NI son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones, sin importar su tipo o tamano, o los productos y servicios suministrados.

Mota 1 En esta M| los t@rminos “producto” o “servicio” se aplican anicamente a productos y semvicios
destinados a un cliente o solicitados por al.

MNota 2 El concepto que en la versidn en inglés se expresa como “statutory and regulatory requirements” en
esta version en espanol se ha traducido como requisitos legales y reglamentarios.

2 Referencias normativas

Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son normas para consulta
indispensables para la aplicacion de este documento. Para las referencias con fecha, solo se aplica
la edicion citada. Para las referencias sin fecha se aplica la uitima edicion (incluyendo cualquier
modificacion de asta).

150 9000: 2015, Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

3 Términos y definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la Morma 150
9000: 2015,

4 Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
proposito ¥y su direccion estrategica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados
previstos de su SGC.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones
externas e internas.

Mota 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condicionas para su consideracion.

Mota 2 La comprension del contexto externo puede verse facilitada al considerar cuestiones que surgen de
los entomos legal, tecnolagico, competitivo, de mercado. cultural, social y economico, ya sea
intermacional, nacional, regional o local.

Mota 3 La comprension del contexto imtermo puede verse facilitada al considerar cuestiones relativas a los
valores, la cultura, los conocimientos y el desempeno de la organizacion.

Documento para fines de analisis

35



42  Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de proporcionar
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al SGC;
b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el SGC.

La organizacion debe realizar el seguimiento y 1a revision de la informacion sobre estas partes
interesadas y sus reguisitos pertinentes.

4.3 Determinacion del alcance del SGC

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance.
Cuando se determine este alcance, la organizacion debe considerar:

a) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;
c) los productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe aplicar todos los reguisitos de esta NI si son aplicables en el alcance
determinado de su 5GC.

El alcance del SGC de la organizacion debe estar disponible y mantenerse como informacion
documentada. El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y
proporcionar la justificacion para cualguier requisito de esta NI que la organizacion determine que
no es aplicable para el alcance de su SGC.

La conformidad con esta NI solo se puede declarar si los reguisitos determinados como no
aplicables no afectan a la capacidad o a la responsabilidad de la organizacion de asegurarse de la
conformidad de sus productos y senvicios y del aumento de la satisfaccion del cliente.

44  SGC y sus procesos

4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un SGC,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta NI

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a traves de
la organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y 1as salidas esperadas de estos procesos;

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y
los indicadores del desempeno relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion
eficaz y el control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad;

) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado
6.1;

g) evaluar estos procesos e implementar cualguier cambio necesario para asegurarse de gue
estos procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el SGC.
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4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a) mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos;
D) conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan
seqgun lo planificado.

5 Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1  Generalidades

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al SGC:

a) asumiendo la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del
SGC;

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

c) asegurandose de la integracion de los requisitos del SGC dentro de los procesos de negocio
de |la organizacion;

d) promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos;

e)] asegurandose de que los recursos necesarios para el SGC esten disponibles;

f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y de la conformidad con oS
requisitos del SGC;

g) asegurandose que el SGC logre los resultados previstos;

h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del 5GC;

i) promoviendo la mejora;

JI apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma en la
que aplique a sus areas de responsabilidad.

Mota En esta Ml se puede interpretar el término “negeocio” en su sentido mas amplio, es decir, referido a
aquellas actividades gue son esenciales para la existencia de la organizacion; tanto si la organizacion
o3 publica, privada, con o sin fines de lucro.

5.1.2 Enfogue al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen regularmente los requisitos del cliente y los
legales y reglamentarios aplicables;

D) se determinan y se consideran los riesgos vy las oportunidades que pueden afectar a la
conformidad de los productos y servicios y la capacidad de aumentar la satisfaccion del
cliente;

c) semantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente.

5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:

a) sea apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoye su direccion estratégica;
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad;
c) incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d) Incluya un compromiso de mejora continua del SGC.
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£.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad
La politica de la calidad debe:

a) estar disponible y mantenerse comao informacion documentada;
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;
c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda.

£.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para;

a) Asegurarse de que el SGC es conforme con los requisitos de esta NI;

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

c) Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempenc del SGC y sobre las
oportunidades de mejora (vease 10.1);

d) Asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente en toda la organizacion;

e) Asegurarse de gue la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican e implementan
cambios en el SGC.

6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el SGC, la organizacion debe considerar las cuestiones referidas en el apartado
4.1, y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es
necesario abordar con el fin de:

a) asegurar que el SGC pueda lograr sus resultados previstos;
b) aumentar los efectos deseables;

c) prevenir o reducir efectos no deseados;

d) lograr la mejora.

6.1.2 La organizacion debe planificar:

a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades;

b) la manera de:
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del SGC (vease 4.4);
2) evaluar la eficacia de estas acciones.

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades, deben ser proporcionales al
impacto potencial en la conformidad de los productos y los servicios.

Mota 1 Las opciones para abordar los fiesgos pueden incluir: evitar riesgos, asumir riesgos para persequir
una oportunidad, efiminar la fuente de riesgo, cambiar la probabilidad o las consecuencias,
compartir el riesgo o mantener riesgos mediante decisiones informadas.

Mota 2  Las oportunidades pueden conducir a la adopcion de nuevas practicas, lanzamiento de nuewos
productos, apertura de nuevos mercados, acercamiento a nuevos clientes: establecimiento de
asociaciones, utilizacion de nuevas tecnologlas y otras posibiidades deseables y viables para
abordar las necesidades de la organizacion o las de sus cliemes.
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el SGC.

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con la politica de la calidad;
b) ser medibles;
c) tomar en cuenta los requisitos aplicables;

d) ser pertinentes para lograr la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la
satisfaccion del cliente;

e) ser objeto de seguimiento;
f) comunicarse;
g) actualizarse segun corresponda.

La organizacion debe mantener informacion documentada sobre |os objetivos de la calidad.
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe determinar:
a) que se va a hacer,
D) que recursos se requeriran;
c) quien sera responsable;
d) cuando se finalizars;
e] como se evaluaran los resultados.
6.3 Planificacion de los cambios

Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el SGC, estos cambios se deben
llevar a cabo de manera planificada (vease 4.4).

La organizacion debe considerar:
a) el proposito de los cambios y sus consecuencias potenciales;
b) la integridad del 5GC;

c) la disponibilidad de recursos;
d) la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

1. Apoyo
1.1 Recursos

1.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del 3GC.

La organizacion debe considerar:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;
b) gue se necesita obtener de los proveedores externos.

1.1.2 Personas

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la implementacion
eficaz de su SGC y para la operacion y control de sus procesos.

10
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1.1.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar ¥y mantener la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.

Nota  Lainfraestructura puede incluir:
a) edificios y servicios asociados:
b} equipos, incluyendo hardware y software;
C) recursos de transporte;
d) tecnologlas de la informacion y la comunicacion.

1.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacion
de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

Nota  Unambiente adecuado puede ser una combinacion de factores humanos y fisicos, tales coma:

a) sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos);

b) psicologicos (por ejemplo, reduccion del estrés, prevencion del sindrome de agotamiento, cuidado
de las emocionas):

c) fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, ifluminacion, circulacion del aire, higiene,
ruido).

Estos factores pueden diferir sustanciaimente dependiendo de los productos y o servicios

suministrados.

1.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
1.1.5.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar [0S recursos necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de los resultados cuando realice el seguimiento o la medicion para verificar la
conformidad de los productos y servicios con los requisitos.

La organizacion debe asegurarse de gque los recursos proporcionados:

a) son apropiados para el tipo especlfico de actividades de seguimiento y medicion realizadas;
b) se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su proposito.

La organizacion debe consenvar la informacion documentada apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su proposito.

71.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones es un requisito, o es considerada por la organizacion
como parte esencial para proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, e
equipo de medicion debe:

a) calibrarse o verificarse, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacion, contra
patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando
no existan tales patrones debe conservarse como informacion documentada la base utilizada
para la calibracion o la verificacion;

b) identificarse para determinar su estado;

c) protegerse contra ajustes, dano o deterioro que pudieran invalidar el estado de la calibracion y
los posteriores resultados de la medicion.
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La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su proposito
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos
y lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse, y ponerse a disposicion en la medida en gue sea
Necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion debe considerar sus
conocimientos actuales y determinar como adqguirir o acceder a los conocimientos adicionales
necesarios y a las actualizaciones regueridas.

Mota 1 Los conocimientos de la organizacion son conocimientos especificos gue la organizacion adquiere
generalmente con la experencia. Es informacion que se utiliza y se comparte para lograr los
objetivos de la organizacion.

Mota 2 Los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:

a) fuentes intermas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquirndos con la
experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de proyectos de exito; capturar y compartir
conocimientos y experiencia no documentados: los resultados de las mejoras en los procesos,
productos ¥y servicios);

b} fuentes externas (por gjemplo, normas, academia, conferencias, recopilacion de conocimientos
provenientas de clientes o proveedores externos).

7.2 Competencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de las personas gue realizan, bajo su control, un trabajo
que afecta al desempeno y eficacia del SGC;

b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, formacion
0O experiencia apropiadas;

c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adguirir la competencia necesaria y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas;

d) conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia.

Mota Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo. la formacion, la tutoria o la reasignacion de las
personas empleadas actualmente, o la confratacion o subcontratacion de personas competentes.

7.3 Toma de conciencia

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

a) la politica de la calidad;

b) los objetivos de la calidad pertinentes;

c) su contribucion a la eficacia del SGC, incluidos los beneficios de una mejora del desempenao;
d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitas del SGC.

7.4 Comunicacian

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al SGC, gue
incluyan:
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a) qué comunicar;

b) cuando comunicar;
C) aquién comunicar;
d) como comunicar;
) quien comunica.

1.5 Informacion documentada
1.5.1 Generalidades
El SGC de la organizacion debe incluir:

a) la informacion documentada requerida por esta NI;
b) la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria para la eficacia
del 5GC.

Mota  La extension de la informacion documentada para un SGC puede variar de una organizacion a otra,
debido a:

- el tamano de la organizacion y su tipo de actividades, procesos, productos y servicios;
- la complejidad de los procesos y sus interaccionas; y

- la competencia de las personas.
1.5.2 Creacicon y actualizacion

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

a) suidentificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor, o nomero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version de software, graficos) y los medios de soporte (por
ejemplo, papel, electronico);

c) la revisian y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.

1.5.3 Control de informacion documentada

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el SGC y por esta NI se debe controlar para
asegurarse de que:

a) este disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite;
b) est¢ protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso
inadecuado, o perdida de integridad).

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

a) distribucion, acceso, recuperacion y uso;

b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la legibilidad,
c) control de cambios (por ejemplo, control de version);

d) conservacion y disposicion.

La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como necesaria
para la planificacion y operacion del SGC, se debe identificar, segun sea apropiado y controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse
contra modificaciones no intencicnadas.
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Mota  El acceso puede implicar una decision en relacion al permiso, solamente para consultar la
informacion documentada, o al permiso y a la autoridad para consultar y modificar la informacion
documentada.

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion debe planificar, implantar y controlar los procesos (vease 4.4) necesarios para
cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para implementar las acciones
determinadas en el capltulo & mediante:

a) la determinacion de los requisitos para los productos y servicios;

b) el establecimiento de criterios para:
1) los procesos;
2) la aceptacion de los productos y senvicios;

c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de
productos y servicios;

d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

e) la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada en la
extension necesaria para:
1) tener confianza en gue los procesos se han llevado a cabo segun lo planificado;
2} demostrar la conformidad de los productos y servicios con sus requisitos.

La salida de esta planificacion debe ser adecuada para las operaciones de la organizacion.

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

La organizacion debe asegurarse que los procesos contratados externamente estén controlados
vease 8.4).

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

La comunicacion con los clientes debe incluir:

a) proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios;

b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;

c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas de los clientes;

d) manipular o controlar la propiedad del cliente;

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

8.2.2 Determinacicn de los requisitos para los productos y servicios

Cuando se determinan los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes, la organizacion debe asegurarse de que:

d) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo:
1) cualguier requisito legal y reglamento aplicable;
2) aguellos considerados necesarios por la organizacion;
b) la organizacion puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios gue
offece.
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8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para
los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacion debe llevar a cabo
una revision antes de comprometerse a suministrar productos y sernvicios a un cliente, para incluir:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de
entreqga y las posteriores a la misma;

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

c) los requisitos especificados por la organizacion;

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

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

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

La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente
no proporcione una declaracion documentada de sus requisitos.

Mota  En algunas ocasiones, como las ventas por internet, es irealizable llevar a cabo una revision formal
para cada pedido. En su lugar la revision puede cubrir la informacion del producto pertinente, como
catalogos.

8.2.3.2 La organizacion debe conservar |a informacion documentada, cuando sea aplicable:

a) Sobre los resultados de la revision;
b) Sobre cualguier reguisito nuevo para los productos y senvicios,

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

La organizacicn debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y
semvicios, la informacion documentada pertinente sea modificada y de gue las personas pertinentes
sean conscientes de los requisitos modificados.

8.3 Diseno y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1 Generalidades

La organizacioen debe establecer, implementar y mantener un proceso de diseno y desarrollo que
sea adecuado para asegurarse de |a posterior provision de productos y servicios.

8.3.2 Planificacion del diseno y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el diseno y desarrollo, la organizacion debe considerar:

a) la naturaleza, duracion y complejidad de las actividades de diseno y desarrollo;

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del diseno y desarrollo aplicables;

c) las actividades requeridas de verificacion y validacion del diseno y desarrollio;

d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso de diseno y desarrollo;

e) las necesidades de recursos internos y externos para el diseno y desarmollo de los productos y
servicios;

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente en el
proceso de diseno y desarrollo;

g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios en el proceso de diseno y
desarrollo;
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h) los requisitos para la posterior provision de productos y sendicios;

ij el nivel de control del proceso de diseno y desarrollo esperado por los clientes y otras partes
interesadas pertinentes;

1 la informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del
diseno y desarrollo.

8.3.1 Entradas para el diseno y desarrollo

La organizacicn debe determinar los reguisitos esenciales para |os tipos especificos de productos y
servicios a disenar y a desarrollar. La organizacion debe considerar:

a) los requisitos funcionales y de desempeno;

b) la informacion proveniente de actividades previas de diseno y desarrollo similares;

c) los requisitos legales y reglamentarios;

d) mormas o codigos de practicas gue la organizacion se ha comprometido a implementar;

e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del diseno y desamrollo, estar completas y sin
ambigledades.

Las entradas del diseno y desarrollo contradictorias deben resolverse.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre las entradas del diseno y
desarrollo.

8.3.4 Controles del disefo y desarrollo

La organizacion debe aplicar controles al proceso de diseno y desarrollo para asegurarse de que:

a) se definen los resultados a lograr;

b) se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del diseno y desarrollo
para cumplir los requisitos;

c) se realizan actividades de verificacion para asegurarse de gue las salidas del diseno y
desarrollo cumplen los requisitos de las entradas;

d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que las salidas de que los productos
y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto;

e) se toma cualguier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones,
o las actividades de verificacion y validacion;

fi seconserva la informacion documentada de estas actividades.

Mota  Las revisiones, la verificacion vy la validacion del diseno y desarrollo tienen propasitos distintos.
Pueden realizarse de forma separada o en cualquier combinacion, segun sea idoneo para los
productos y servicios de la organizacion.

8.3.5 Salidas del diseno y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del diseno y desamollo:

a) cumplen los reguisitos de las entradas;

b) son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios;

c) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea apropiado,
y a los criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios gque son esenciales para su
proposito previsto ¥ suU provision segura y correcta.

La organizacion debe conservar informacion documentada sobre las salidas del diseno y
desarrollo.
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8.3.6 Cambios del diseno y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el diseno y
desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse
de que no haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:

a) los cambios del diseno y desarrollo;

b) los resultados de las revisiones;

c) la autorizacion de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

8.4.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y senvicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

a) los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de
los propios productos y servicios de la organizacion;

b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes, por proveedores
externos en nombre de la organizacion;

C) un proceso, o una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento
del desempeno y la re-evaluacion de los proveedores externos basandose en su capacidad para
proporcionar procesos o productos y servicios de acuerdo con los requisitos. La organizacion debe
conservar la informacion documentada de estas actividades y de cualguier accion necesaria que
surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacion debe asegurarse de que lps procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar
productos y servicios conformes de manera coherente a sus clientes.

La organizacion debe:

a) asegurarse de gque los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control
de su SGC;

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que pretende aplicar a
las salidas resultantes;

c) tener en consideracion:

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

2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

d) determinar la verificacion u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos.
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8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo.

La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus requisitos para:

a) los procesos, productos y servicios a proporcionar

b) la aprobacion de:
1) productos y servicios;
2) metodos, procesos y equipos;
3} la liberacion de productos y servicios;

c) la competencia, incluyendo cualguier calificacion requerida de las personas;

d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion;

e) el control y el seguimiento del desempeno del proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion;

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

8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

La organizacion debe implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones
controladas.

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacion documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a
desempenar;
2) los resultados a alcanzar;

b} la disponibilidad vy el uso de los recursos de seguimiento y medicion adecuados;

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

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

e} la designacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida;

f} la validacion y revalidacion periodica de |a capacidad para alcanzar los resultados planificados
de los procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no
puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores;

g) la implementacion de acciones para prevenir |os efrores humanos;

h) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y senvicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a traves de la produccion y prestacion del servicio.

La organizacion debe controlar la identificacion unica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar la informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad.
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8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos
mientras este bajo el control de la organizacion o este siendo utilizada por 1a misma.

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o de
los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los productos y
semvicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algon otro
modo se considere inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de esto al cliente o
proveedor externo ¥ conservar la informacion documentada sobre o ocurrido.

Mota La propiedad de un cliente o de un proveedor externo puede incluir materiales, componentes,
herramientas y equipos, instalaciones, propiedad intelectual y datos personales.

8.5.4 Preservacion

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

Mota  La preservacion puede incluir la identificacion, la manipulacion, el control de la contaminacion, e
embalaje, el almacenamiento, la transmision de la informacion o el transpaorte y 1a proteccion.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

La organizacion debe cumplir los reguisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas
con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar:

d) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;
c) la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;

&) la retroalimentacion del cliente.

Mota  Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir acciones cubiertas por las condiciones de la
garantla, obligaciones contractuales, como servicios de mantenimiento, y servicios suplementarios
como el reciclaje o la disposician final.

8.5.6 Control de los cambios

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

La organizacion debe conservar informacion documentada que describa los resultados de la
revision de los cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualguier accion necesaria gue
surja de la revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar gue se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
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La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.

La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y
sernvicios. La informacion documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
b) trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de gue las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su Uso 0 entrega no intencionada.

La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de [a no
conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y senvicios. Esto se debe aplicar
tambien a los productos y senvicios no conformes detectados despues de la entrega de los
productos, durante o después de la provision de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las siguientes maneras:
a) correccion;
b) separacion, contencion, devolucion o suspension de provision de productos y servicios;
c) informacion al clients;
d) obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo concesion.
Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.
8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada que:
a) describa la no conformidad;
b) describa las acciones tomadas;

c) describa todas las concesiones obtenidas;
d) identifigue la autoridad gue decide la accion con respecto a la no conformidad.

9. Evaluacion del desempeno
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades
La organizacion debe determinar:
d) que necesita seguimiento y medicion;
b) los metodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion necesarios para asegurar
resultados validos;
c) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;
d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

La organizacion debe evaluar el desempeno y la eficacia del SGC.

La organizacion debe conservar la informacien documentada apropiada como evidencia de los
resultados.
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9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que
se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los métodos para
obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

Mota

Los ejemplos de seqguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las encuestas al cliente,
la refroalimentacion del cliente sobre los productos y servicios entregados, las reuniones con los
clientes, el analisis de las cuotas de mercado, las felicitaciones, |as garantias utilizadas y los informes
de agentes comerciales.

9.1.3 Analisis y evaluacion

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)

Mota

la conformidad de los productos y servicios;

el grado de satisfaccion del cliente;

el desempeno y la eficacia del 5GC;

si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
el desempeno de los proveedores externos;

la necesidad de mejoras en el SGC.

Los metodos para analizar los datos pueden incluir tecnicas estadisticas.

9.2 Auditoria interna

9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorfas internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca de si el SGC:

a)

es conforme con:

1) los requisitos propios de la organizacion para su SGC;
2) los requisitos de esta NI;

b)

se implementa y mantiene eficazmente.

9.2.2 La organizacion debe:

a)

Mota

planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria gque
incluyan la frecuencia, los metodos, las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la
elaboracicn de informes, que deben tener en consideracion la importancia de los procesos
involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias
previas;

definir los criterios de auditoria y el alcance para cada auditoria;

seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad vy la
imparcialidad del proceso de auditoria;

asegurarse de que los resultados de las auditorfas se informen a la direccion pertinente;
realizar las comecciones y tomar las acciones comrectivas adecuadas sin demaora injustificada;
conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y de los resultados de las auditorias.

Vaase 150 19011 a modo de orientacion.
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9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con
la direccion estratégica de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo, incluyendo consideraciones sobre:

a) el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas;
b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al 5GC;
c) la informacion sobre el desempeno y la eficacia del 3GC, incluidas las tendencias relativas a:
1) la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes;
2) el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
3) el desempeno de los procesos y conformidad de los productos y servicios;
4) las no conformidades y acciones correctivas
5) los resultados de seguimiento y medicion;
6) los resultados de las auditorias;
7) el desempeno de los proveedores externos;
d) la adecuacion de los recursos;
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades (vease 6.1);
f) las oportunidades de mejora.

9.3.3 5alidas de la revision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y acciones
relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora;
b) cualquier necesidad de cambio en el SGC;
c) las necesidades de recursos.

La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de los resultados de las
revisiones paor la direccion.

10. Mejora
10.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y seleccionar las oporunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del
cliente.

Estas deben incluir:

a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asl como considerar las
necesidades y expectativas futuras;

b) corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;

c) mejorar el desempeno y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

MNota Los ejemplos de mejora pueden incluir comeccion, accion correctiva, mejora continua, cambio
abrupto, innovacion y rearganizacion.
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10.2 No conformidad y accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualguiera originada por guejas, la
organizacion debe:

a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:
1) tomar acciones para controlarla y corregirla;
Z) hacer frente a las consecuencias;
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de
que no vuelva a ocurrir ni ocurra en ofra parte, mediante:
1) la revision y el analisis de la no conformidad;
Z) la determinacion de las causas de la no conformidad;
3) la determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan
ocurrir;
c) implementar cualguier accion necesaria;
d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada;
e] sl fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la
planificacion; y
f) sifuera necesario, hacer cambios al SGC.

Las acciones comrectivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de:

a) la naturaleza de las no conformidades y cualguier accion tomada posteriormente;
b) los resultados de cualguier accion correctiva.

10.3 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de la

revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de [a mejora continua.
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Capitulo 4
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1.2.- Estrategias investigativas

El método cientifico es la estrategia general que orienta y permite organizar globalmente la actividad cientifica, y
sobre tales fundamentos se selecciona en cada investigacion una estrategia contextualizada, de acuerdo con las
condiciones especificas predominantes, atendiendo a la historia del problema y el conocimiento acumulado con
respecto a este, y a los fines propuestos.

Precisamente, a tono con esa articulacion método cientifico-estrategia es que Garcia (2005), define a dicho
método cientifico como “... la estrategia que organiza y orienta la actividad cientifica como proceso, con vistas a la
obtencion de un nuevo conocimiento cientifico que trasforme la realidad...” (p.4).

Como estrategias que posibilitan estructurar el correspondiente plan, desde el parecer de los autores de este
libro, se pudiera utilizar, cualquiera de las clasificaciones explicadas en el acapite anterior. No obstante, se asumen
las que propone Osipov (1988), retomadas por autores como Cerezal, Fiallo, Ramirez, Valledor y Ruiz (s.f.). De
estos Gltimos autores se reproduce esta clasificacion, con ciertos ajustes, en la siguiente tabla:

Tabla 1: Tipos de estrategias investigativas

Esirategias
Aspectos Exploratoria Descriptiva Experimental explicativa
Conocimientos Insuficiente o ninguna literatura | Suficiente para plantear una | Suficiente para plantear una
precedentes acercadel | cientifica. hipotesis descriptiva. hip&tesis explicativa.
problema a investigar
Representacion del No clara. Clara en lo referido a la Clara en lo referido a la
problema caracterizacion del problema | caracterizacion del problema
en sus aspectos externos. | en sus nexos intemos.

Objetivo de la Identificacion de la existencia o | Caraclerizaciones Establecimiento de vinculos
investigacion no del problema y de sus estructurales y funcionales, | causales, leyes, mecanismos

rasgos externos mas generales, | comelaciones, internos de funcionamiento...

a partir de la busqueda de clasificaciones...

variables relevantes y de datos

empiricos que |a apoyen.

Fuente: Cerezal et al. (s.f., p.15) (Ajustada)

Las estrategias descritas en la tabla no contemplan, quizés porque sean asumidas desde una posicion filosofica
positivista, el cambio. Por tanto, aqui debiera incluirse como un cuarto tipo de estrategia, la interventivo-
transformadora, ya que esa es la finalidad de la mayoria de las investigaciones pedagogicas: la transformacion
positiva de la realidad educativa, a partir de la solucion de los problemas determinados cientificamente en la practica
social. Notese, ademas, que esta tipologia de estrategias coincide con la clasificacion de las investigaciones
cientificas, seglin su objetivo gnoseolagico.
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Ademas, esa representacion debe ser la guia visible y cercana para la accién
(no s6lo en manuales o en la Intranet, donde la probabilidad de uso es baja).

La representacién del hacer es condicién necesaria pero no suficiente, tam-
bién se requiere realizar otras acciones para gestionar los procesos.

Vision general de la gestion de procesos

La gestion de procesos es una totalidad representada en el modelo de la figura
I-1, donde se aprecian tres bloques de practicas: incorporacion de la gestidn
de procesos en la organizacién, modelacién y todo lo que se refiere a la di-
reccién de procesos, ademds de los fundamentos indispensables para com-
prenderla.

Practicas de la Gestion de Procesos

Modelacion Direccién de procesos
Incorporacién
Elaborar mapa de procesos

Exponer la contribucidn
Representar procesos

Planear la incorporacicn

Perfeccionar el proceso Redisernar

Llevar a la estructura
Elaborar el procedimiento Controlar

Gestionar el cambio

Mejorar

Implantar el procedimiento

Fundamentos: precursores, vision sistémica, participacion, productividad

Figura I-1. Practicas y fundamentos de la gestion de procesos

Como contexto, veremos que la gestion de procesos es uno mis de los apoyos
de gestién que toda organizacion requiere, tal como calidad, proyectos, con-
trol de gestion, planificacién, riesgos y otros. Veremos mads al respecto en la
practica Llevar a la estructura.

El efecto sinérgico de la gestion de procesos

La gestion de procesos es una totalidad, no un conjunto de pricticas, porque
la interaccién entre ellas es tan amplia que se produce el efecto sinérgico: el
todo es superior a la suma de las partes.

Cuando, poco a poco, se logra incorporar las practicas, jsurge la magia! La
organizacion comienza a disfrutar de una productividad mucho mayor.
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Capitulo ITI. Metodologia

En el presente capitulo se describe la metodologia que se seguira para la ejecucion de
la investigacion, el que comprende: disefio de la investigacion, poblacion, metodologias e
instrumentos, recoleccion de datos y analisis de datos.
3.1 Disefio de la Investigacion

Para el presente trabajo se ha definido el enfoque, alcance y disefio de investigacion
de la siguiente manera:
3.1.1 Enfoque

De acuerdo con los tipos de variables que van a ser medidas, el enfoque de la
investigacion sera de caracter cuantitativo, debido a que se realizard la recoleccion de datos,
se emplearan herramientas matematicas y técnicas estadisticas para realizar el analisis
economico del disefo de la cadena de suministros que se propondran y el prondstico de los
indicadores de sostenibilidad seleccionados en base a los tres escenarios planteados.
3.1.2 Alcance

Se utilizara un alcance correlacional, va que permitird determinar la relacion entre el
crecimiento de la tasa de adopcion de autos eléctricos (variable independiente) que se logra
en base a los disefios de cadena vy escenarios planteados y la variacion en los indicadores de
sostenibilidad.
3.1.3 Diseito

Debido a que el problema se estudiara tal y como ocurre en su medio natural, es decir,
no se manipularan las variables, se selecciono el disefio no experimental longitudinal.
3.2 Participantes
3.2.1 Poblacion

La poblacion que se analizara como parte del estudio abarca a todas las instituciones,

privadas y estatales que tienen relacion directa en el desarrollo de la electromovilidad en el
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Pert, el Ministerio del Ambiente, la Asociacion Automotriz del Pert, el Ministerio de
Energia y Minas, el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, la Asociacion de
Electro Transporte, Engie y demas.
3.2.2 Muestra

Para la seleccion de la muestra, se utilizara un muestreo no probabilistico, siendo
elegido en este caso un muestreo intencional o por juicio. Se ha tomado la decision de usar
este tipo de muestreo, ya que se centrara en que los participantes que tienen conocimiento
especifico en el tema y estan involucrados en iniciativas de desarrollo, tomando en cuenta
que, en la herramienta a aplicar SMART, se deben evaluar atributos que agregan un valor
adicional a un carro eléctrico versus un carro convencional, por lo tanto, es necesario que se
tenga el conocimiento previo de la electromovilidad.
3.3 Metodologias e Instrumentos
3.3.1 Regresion lineal

De acuerdo con el marco tedrico presentado en el punto 2.14, se aplicara la
metodologia de “Regresion multiple lineal” a 1a presente investigacion, partiendo de la
seleccion de las variables predictoras (independientes).

e Dependiente(Y1): Tasa de adopcion de autos eléctricos.

¢ Independiente (X1): Costo de uso.

¢ Independiente (X2): Costo de Adquisicion
Y1=A+B*X1+C=*X2

Prueba de no colinealidad entre variables
X1: Costo de Uso
X2: Costo de Adquisicion



A continuacion, se muestra los pasos que se seguira partiendo de nimeros aleatorios
generados. En la Tabla 2 se muestra un ejemplo de los costos que obtendrian de un disefio y
qué efecto que tendrian en la tasa de adopcion.

Tabla 2

Variables a Estudiar

Vanable independiente

Variable Dependiente
Tasa de Adopcion ey
Costo Uso/mes Costo Adquisicion
5 600 20,000
8 550 18,000
10 500 16,000
12 450 14,000
14 400 12,000
16 350 10,000
Tabla 3

Resultados de la Multicolinealidad

Tasa de Adopcion  Costo de Uso Mes Costo Adquisicion

Tasa de Adopcion 1
Costo de Uso Mes -1.00 1
Costo Adguisicion 0.74 0.68 1

En la Tabla 3 se visualiza un ejemplo de los resultados de la prueba de
multicolinealidad, en que los valores mayores a 0.85 pueden afirmar la existencia de
multicolinealidad entre variables, por lo tanto, se eliminaria alguna de esas dos variables para
una mejor interpretacion de la variable independiente, pero este ejemplo no ocurre dicho
apartado. En la Tabla 4 se puede observar un ejemplo de los estadisticos de la regresion que
se van a hallar y que permitiran evaluar si la técnica aplicada es la correcta y en la Tabla 5 se
aprecia un ejemplo de los valores resultantes del analisis de la varianza donde se obtendra el

valor critico de F.



Tabla 4

Estadisticas de la Regresion

Estadisticas de la regresion

Coeficiente de correlacion multiple 0.872974698

Coeficiente de determinacion R"2 0.762084823

R”2 ajustado 0.748867313

Error tipico 31294 87581

Observaciones 20
Tabla 5
Andlisis de la Varianza

Grados de Suma de Promedio de los Valor critico de
libertad cuadrados cuadrados F

Regresion 1 56467704656 56467704656 57.65721615 5. 11111E-07
Residuos 18 17628646537 979369252

Total 19 74096351193

Tomando como prueba de hipotesis el valor critico de F<0.05 (Prueba Global). Previo

al paso del modelo matematico se realizaran las pruebas de p-value de las variables

independientes en la Tabla 6, la columna llamada Probabilidad debe ser <0.05, sino es el caso

es la variable es descartada.

Tabla 6

Coeficientes de Regresion

Coeficientes Error Estadisticot  Probabilsdad Inferior  Supenor Inferior Superior
tipico 3% 05% 95.0% 95.0%%
Intercepcion 29.97771778 1 82154E  L6457T4E+16 4047649 007777 2001777 299717777 209777717
-15 78 718 0 8
Costo de 0039777718 A1073E- 24278648 - . . .
Uso/mes 18 0.68463E+15 0039777 0039777 00397777 003977777
778 8 7 8
Casto de -5 3555606 5.05618E 1 6625645 - : g -5.55556E-
Adquisicidn 21 1 09877E+15 535556E 553556 5.33556E- 06
-06 06 %
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LOGISTICA Y COMUNICACION EN UN TALLER DE VEHICULOS

Cal;adn

Zona de generacion del aire a presion

Taller
Otras zonas
Filtra'Lubricador'Regulador
Sacador
Salia Salida Salita
de aire de alre de alre

Figura 1.26. Instalacion basica del sistema.

Como gran parte de los componentes de un taller funcionan a partir de la red neumatica es necesa-
rio que el taller disponga de un servicio de mantenimiento, ya que en leoria no se puede manipular
ningidn componente de fa instalacion, exceptuando reparaciones de pequenas fugas y el rellenado de
aceite de los puntos de lubricacion, como el respectivo purgado de la tuneria de aire, ya que el seca-
do completo es muy dificil.

Como muchas de las mdguinas herramientas que se utilizan en el taller son neumdticas, es necesario
que el aire seco que proviene del compresor esté finamente lubricado; ¢l aire a presion arrastra finas
gotas de aceite al disponer el sistema de un Venturi que permite la succién del aceite del depésito de
la toma de aire.

1.4.2. Instalacion eléctrica

En los talleres de automoviles se¢ debe disponer de dos lineas o acometidas fundamentales de comen-
te alterna: la primera es la trifdsica de 380 V y la sepunda de 220V sin toma de tierra y con toma de
tierra (algunos talleres disponen de tomas de 24 V o de 12V para ldmparas portitles). Los fabrican-
tes, para evitar confusiones, colocan los conectores y las bases de las conexiones eléctricas con dife-
rentes tamanos y nimero de pines.

A su vez, se debe tener en cuenta la instalacion a la hora de contratar la potencia con la compania eléc-

trica, ya que, en caso de no tener suficiente, continuamente saltardn los magnetotérmicos (de 20 A a
30 A), v sies en demasia se abonard una factura excesiva.

Figura 1,27, Bltro de aire, reguisdor v ubricador para compresor. Filtra la humedad y las particulas de aire
comprimido, regula la presidn de alre y lubrica de forma automatica las herramientas neumaticas.
Fuente: Bt-ingenicras.
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1. ORGAMIZACION DEL TALLER ¥ PLANES DE MANTENIMIENTO

Recuerda

Consderaciones que se deben conodern

* Los contratos de suministro de corriente son independientes los de |a coriente bifésica de los de la corriente
trifasica, aunque ambos estaran en la misma factura,

* Obwviando s es comriente de 220 o de 380V, las potencias que se deben contratar en el area de pintura serdan
mucha mayores que en cualquier otra drea del taller; las cabinas actuales pueden llegar a consumir hasta 30 kKW
y cada plana aspiranta consuma 15 KW,

* Enelares de electromecinica y carraceria el elemento que mas consume son las mésuinas de soldsdura, que
pueien llegar hasta las 14 kW,

* Una curiesiced es gque los elevadones, al estar ayudados en el descenso por el aire a presian, consumes
lnicamente 3 KA

* Los magnetetérmices del drea de soldadura estén prategides por fusibles de més de 60 A,

ACTIVIDAD Propuesta 1.3

Realiza una relacion de los siguienies materiales disponibles en tu instituto:

a) Maguinas y herramientas gue Tuncionan con 380 V v con 220 V. Separa las del drea de carrecena y pintura de las
cel drga de eleclramesinica

b} Dispositivos o maguinas heramientas que funcionan neuméaticamente.

1.4.3. [luminacion

En los talleres de automoviles se debe disponer en la medida de lo posible de iluminacion natueal. por
lo que durante el proyecio de aperiuea se debe intentar dotar a las instalaciones de taller de lucema-
rios, clarabovas, ventanas, etc., intentando que ne afecte a las condiciones de humedad v temperatura,

La visualizacidn por pame del operario de la luz natural beneficia su estado de dnimo, v es importante que
£l o ella pueda distinguir cudndo es de dia o de noche, que aprecie o tenga sensaciones de los condicionan-
tes atmesféricos que ocurren en ¢l exterior, Cuande Ia luz namral no es suficiente, s debe disponer de luz
artiticial mediante limparas de descarga de hajo consume que proparcicnen come minimo 300 lux (en el
drea de pinfura como minimo ha de ser 7300, Estos datos segin reglamento son a una altura de un met
del swelo, En la Tabla 1.1, se exponen ofras normativas que se deben tener en cuenta,

La distribucidn de los niveles de iluminacidn debe ser uniforme, evitando variaciones bruscas de lu-
minancia demtro de la zena de trabajo v entre esta y sus alrededores, Asimismae, hay que evitar los
deslumbramientos;

» Directos: producidos por la luz solar o por [uentes de lue artificial de alta luminancia,

+ Indirectos: originados por superficies reflectantes situadas en la zona de operacion o sus proxi-
midades,

Recuerda

Mo se deben utilizar sistemas o fusntes de luz que perjudiquen la percepcion de los contrastes, profundidad o
distancia entre objetos dentro de la 2ana de trabajo. Ademas, estos sistemas de iluminacién no deben seruna
fuente de riesgos aléctricos, de incendia o de explosian,

El alumbracs de emergencia de evacuaciin y de sequnidad sa debe instalar en las lugares en las gue un fallo del
alurnbrada normal suponga un riesgo para la sequridad de los rabajadares.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacidn desarrolla
una propuesta de calcule para medir el indice de
satisfaccion de los clientes en el comercio
minarista en una cadena de tiendas. Se utilizaron
las encuestas de satisfaccion para analizar la
situacion actual de la satisfaccion de los mismos
y, se elabord una propuesta de un (ndice para
medir la satisfaccion del cliente partiendo de las
limitaciones gue presenta el empleado
actualmente,

FPalabras claves: cliente, satisfaccidn
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ABSTRACT

This research work develops a calculation proposal to
measure the customer satisfaction index in retail in a
chaoin of stores. Sotisfaction surveys used to analyze
the current situation of their satisfaction, and a
proposal for an index was prepared to measure
customer satisfaction based on the limitations that
the employee currently has.
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INTRODUCCION

n la actualidad, el entorno comercial se

caracteriza por una fuerte competencia

entre empresas y la presencia de mercados
altamente saturados con exceso de oferta en
relacion a la demanda, las estrategias de
marketing juegan un papel imprescindible para
lograr Incrementar los margenes de ganancias de
las empresas.

La satisfaccion de los clientes no es mas
gque la comparacion gue ellos hacen entre el
resultade o desempefio percibide de un
producta vy sus expectativas. Un  cliente
satisfecho  tiene  mas  posibilidades de
mantenerse fiel, lo gue se materializa en un
aumento de las ganancias y la rentabilidad.
Ademnas, genera una publicidad gratuita al

DESARROLLO

transmitir sus experiencias positivas al resto de
los usuarios.

Por lo antes expuestoy en funcidn de las
necesidades de desarrollo econdmico de nuestro
pais, resulta necesario el mejoramiento de las
condiciones y métodos de comercializacion de
productos gue satisfagan en mayor medida al
cliente.

En este sentido, se desarrollan estudios
para mejorar la satisfaccidén de los clientes a
partir de herramientas que permitan medir el
grado de satisfaccion en el comercio minorista,
evaluande variables referidas a los elementos
tangibles del producto, al personal, 1a fiabilidad
del servicio y la infraestructura y la
comunicacion.

PROPUESTA DE UN PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN EL

COMERCIO MINORISTA.

indice de satisfaccién del consumidor en el
comercio minorista

Es evidente gue el cliente merece una
atencion preferente en la gestion de cada
arganizacion. Por tal motive, el primero de los
ocho principlos de gestion de calidad aboga por
un enfogque hacia los clientes, dirlgiendo las
relaciones con ellos y midiende su grado de
satisfaccion, para actuar segin los resultados.
Un cliente llaga con una serie de expectativas gque
representan lo que espera recibir del bien o del
servicio, estas son el parametro con gue miden la
calidad de los mismos. En la medida que las
prestaciones sobrepasen, igualen o sean
inferiores a sus expectativas, sera el grado de
satisfaccidn alcanzado.

Una empresa gue mantiene altos niveles
de calidad, es recompensada con mayor lealtad y
fidelidad de sus clientes, incrementandose las
ventas y la rentabilidad. A la vez, se captan nuevos
clientes por la reputacion alcanzada, se tienen
menos quejas, reclamaciones y se logra un
ambiente de trabajo adecuado con una alta
productividad.

En el comercio minorista la medicidn de la
satisfaccion  del  consumidor ayuda a la
organizacion a conocer la percepcion del cliente
acerca de la calidad de las actividades o servicios
que recibe, para posteriormente obtener una
estimacion de la satisfaccion global del cliente.
Para realizar esta medicion, la bibliografia
muestra muchas herramientas y métodos a
emplear, al igual gue diferente periodicidad y
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objetivos a evaluar. Queda en las manos de cada
arganizacion la correcta eleccidn de cada uno de
estos parametros de acuerdo a las especificidades
de cada una.

Para comprender como se construyen y
come funcienan los métodos empleados para la
medicién de la satisfaccion  del cliente, a
continuacion, se muestran  una serle  de
consideraciones previas a la medicidn en si, que
resultan importantes aclarar.

Método de medicion
Para medir la satisfaccion de los clientes

se puede hacer mediante dos vias, directa o

indirectamente (Gonzalez Bolea, 2007):

1. Con la medicion directa de la satisfaccion se
obtiene la percepcion del cliente acerca del
cumplimiento de sus regquisitos por parte de
la organizacion.

2. Con la medicién indirecta se consigue
infarmacian relacionada con el cumplimiento
de los requisitos del cliente, sin preguntarle
directamente.

La medicidn indirecta de la satisfacclon
considera una serle de indicadores relacionados
con las caracteristicas de los productos vy
servicios o el desempefio de los procesos que
esten relacionados con la satisfaceion del cliente.
Ejemplos de estos indicadores son:

a) Quejas o reclamaciones recibidas.

h) Indices de defectos o rechazos,

c) Indicadores comerciales (fidelidad de
clientes, negocios nuevos y perdidos,
cumplimiento de plazos de entrega)

En cualquiera de los dos casos es
importante conocer gue ambos tipos (directa e
indirecta) son complementarios y entre los dos
se puede realizar un seguimiento completo y
exhaustive del nivel de satisfaccidn del cliente
(Gonzalez Bolea, 2007).

Objetivo de la medicion

Una vez que se tlene clara la necesidad
de medir el grado de satisfaccidon de los clientes,
se debe pasar a precisar cuales seran los
objetivos del estudio. Se debe conocer si la
informacion que se recoja sera sobre cada una
de las caracteristicas del producto o servicio
ofertado  (satisfaccidn parcial) o solo de la
satisfaccion  global. Decidir entre medir la
satisfaccidon puntual de un cliente tras una
experiencia concreta o medir la satisfaccion
acumulada a lo largo de un periodo de tliempo.
Determinar si se realizard una medicidn de la
satisfaccion de la organizacidn en su conjunto o
si se detalla por areas o por departamentos.

Debido a las particularidades de cada
arganizacion no se pueden establecer unos
abjetivos Unicos para cada una. La decision debe
ser tomada en cada caso, aungue es
recomendable gue se realice una medicidn
parcial gue contemple todas las caracteristicas
del producto o serviclo.

Poblacion objeto de estudio y periodicidad de la
medicion

Caon los objetivos ya definidos se necesita
conocer sobre la satisfaccidn de qué clientes
recae el estudio. Es fundamental tener una base
de datos actualizada con los datos de los clientes
de la organizacion (direccidn, teléfono, fax,
correo electrénico, productos o servicio gue
recibe, peculiaridad del cliente).

Debido a los diferentes productos y
serviclos que ofertan las organizaciones es
dificil establecer un periodo de medicidn
estandar para todas. Para establecer la
perlodicidad de la medicidn se debe tener en
cuenta aspectos comao
a) Tipoey cclo de vida del producte/servicio

suministrado.
b) Costos asociades al proceso de medicidn.
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¢} Lawvelocidad de cambio de los mercados y
por o tanto de las necesidades y
expectativas de los clientes.

La organizacidn debe utilizar toda esta
informacion  para planificar  estrategias vy
establecer objetivos. Por lo que, dependiendo de
la naturaleza de cada organizacion, de su
disponibilidad presupuestaria y de su capacidad
para implementar acciones correctoras, lo ideal
serfa recoger informacidn sobre la satisfacclon
de los clientes de manera continua.

De manera general se propone gue se
realice un analisis de los datos, extraccion de
conclusiones  fundamentales y toma de
decisiones para realizar acciones concretas, una
vez al afio. En el caso de la prestacion de servicios
se recomienda contactar con el cliente una vez
concluida la prestacidn del misme. Si la oferta
esta compuesta de productos, se establece la
periodicidad  minima, en funcidn de las
particularidades de cada organizacidn.

Disefio de la herramienta

Al decidir el métedo a utilizar para la
recogida de la Informacion, hay que tener en
cuenta el nimero de clientes que tiene la
arganizacion. i son muchos, lo mas aconsejable
es realizar una encuesta, dada la imposibilidad
econdmica y temporal de realizar otras
alternativas. 5i, por el contrario, la erganizacion
tlene una cantidad limitada de clientes es posible
realizar sesiones grupales donde se puede sacar
la maxima infarmacidn posible a través de un
contacto personal.

Las preguntas a evaluar, constituyen la
pieza clave para recoger la informacion de las
variables a estudiar. Es importante gue sean
construidas minuclosamente y a medida, que
sean proplas de cada organizacion.

Propuesta de un nuevo Indice de Satisfaccion

General

Debldo a la necesidad de actualizar el 15G
vigente e incluir las guejas en el analisis, se
realiza la siguiente propuesta:

Se recomienda evaluar |a satisfaccion del
cliente minorista por separado. Utilizar un
indicador gue recoja la informacion de las
encuestas y otro para la Informacion del ndmero
Unico. Para la construccion de los nuevos
indicadores se deben seguir los siguientes pasos:

Pasos para la construccion del nuevo
Indicador de Satisfaccion General para las
Encuestas (se utilizara la informacion resultante
de las encuestas que se apliquen):

1. Definicion de las varlables a emplear:
Siguiendo con la base del 15G actual, se
introducen una serie de cambios en las
variables empleadas en el estudio con el fin
de recoger informacidn mas precsa y
necesaria:

a) Elementos tangibles del producto a la
venta: Variedad de la oferta, Relaclon
calidad/precio y Existencia del producto.

b) Personal: Profesionalidad, Cordialidad de
los empleados y Apariencia del Personal.

c) Fiabilidad del Servicio: Tlermpo de espera
para recibir el serviclo y Facilidad para
realizar la compra.

d) Infraestructura y Comunicacion: Higiene del
establecimiento y cumplimiento del horario
establecido.

2, Definicidn del nivel de importancia de cada
variable: Se hace necesario Identificar cuales
son las variables que tienen mayor influencia
en la satisfaccion general de los clientes,
informacion muy vallosa para la toma de
decisiones. Para ello se realizd un trabajo en
colective con  un grupo de expertos
compuesto por profesores de la Facultad de
Economia de la Universidad de La Habana y
especialistas de la cadena de tiendas. Estos

ISSM-g 2523-2967, RNPS-g 2449 hitp-ffwww.mip.gob cu/revista_mfp/ Correo: revista@mip.gob.cu Teléf. 53-7-8671904

16



REvISTA CUBANA DE FINANZAS Y PRECIOS Vol. 3, Mo. 2, abril- junio, Afo 2019, pp. 25-31

le dieron un grado de ponderacion a cada
variable para conocer como cada una incide

en la satisfaccion general del cliente. El
andlisis gueda plasmado en la tabla.

Tabla. Coeficientes de satisfaccidn asignados a cada variable

Variedad dela oferta .
Elementostangibles |"Reiacion calidadiprecio ] 06 Q.5 0.3
dalprodueta afa vania Existencia del products 0.3 018
Profesionalidad y
Personal cordialidad 0,2 05 .15
Asistencia del personal 0.2 0.04
Tiempo de espera para 05 0.05
Fiabilidad del servicio recibir el senigic 0.1 ) )
Facilidad de compra 0.5 0.05
Higiene del 03 0.03
Infraestructura y establecimiento 01 ' i
Comunicacion Cumplimiento del ’ 07 0.07
horarie ' !
Total : 1 = 1

Célculo del ISG: El céleulo se hard hallando la
evaluaclon  promedio  del Grado de
Satisfaccidn de los clientes para cada variable
sin tener en cuenta las no respuestas.
Posterlormente se pasara a multiplicar cada
valor obtenido por el coeficiente que le
corresponde, para finalmente sumar todos
los valores y obtener el 15G de los clientes
minoristas. Este andlisis puede realizarse
también por sucursales y por actividades,
aunque siempre respetando la metodologla
antes expuesta.

Andlisis de resultados: La calificacién
asignada para el valor obtenido se hard de
igual manera a la actual. S5& obtendra la
calificacidn de excelente para un coeficiente
de 5 puntos, muy bien de 4-4,99 puntos, bien
de 3-3,99, regular de 2-299 y mal para
valores entrel y 1,99,

Pasos para la propuesta de construccién del
indice de satisfaccién a partir de la
informacién obtenida por el nimero dnico.

1.

Clasificacién de las quejas recibidas: Los
expertos de |la cadena de tiendas deben
clasificar las quejas recibidas por tema a
través del ndmero Onico, atendiendo a la
similitud con las variables propuestas para
el indice de satisfaccion empleado para las
encuestas. 5/ algunas de las quejas recibidas,
no estan entre |as clasificaciones propuestas,
guedaran en un apartado nombrado Otras.
Definicidn del nivel de Importancla para las
quejas: A cada grupo de quejas se le asignara
un nivel de importancia, en correspondencia
con la clasificacion en la que fueron
colocadas.

ISChLe PR 7GET RMNDCa 744G hitm-ffanin mfe sk Fifreuiera mifnd Carran® ravielammfn oak e Talaf E2.7.9671GN04



REvISTA CUBANA DE FINANZAS Y PRECIOS Vol. 3, No. 2, abril- junio, Afo 2019, pp. 25-31

3. Calculo Propuesto: Se deberd multiplicar 4, Andlisis de los resultados: El resultado gue se
cada grupo de quejas por el nivel de obtiene permitira conocer cuales son las
importancia que le corresponde. Se hallara principales  insatisfacciones  que  son
la suma de los resultados obtenidos, y expresadas a través de las guejas.
posteriormente se calculara qué por clento
corresponde a cada grupo de guejas.

CONCLUSIONES

1. Lasatisfaccion del cliente resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto fservicio con sus
expectativas.

2. Elconcepto de satisfaccion del cliente ha sido definido de diferentes formas y enfoques. No obstante, en
la actualidad se ha reconocido su caracter dual, o sea, afectivo y cognitivo y tambien relativo. Es decir, es
resultado de la comparacion entre una experiencia subjetiva y una base de referencia previa.

3. Lapropuesta realizada para el calculo del indice de satisfaccidn general permite obtener resultados gue
se acercan mas a la situacidn real de la satisfaccion de los clientes con el comercio minorista en las
condiciones actuales de Cuba.
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- Adecuacion de la zona de trabajo

- Herramientas necesarias.
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1. Introduccion

La irrupcion del wvehiculo hibrido y eléctrico como una de las alternativas sostenibles para combatir los
desafios europeos y mundiales ante la descarbonizacidn global, es un hecho evidente e imparable, de
manera que este tipo de tecnologia es cada vez mas familiar entre los ciudadanos y poco a poco ira
reemplazando en ciertos espacios [islas de movilidad] a los vehiculos con propulsién tradicional en este
nuevo ecosistema de la movilidad.

La tecnologia del hidrdgeno y otros combustibles renovables aplicados a la automocion a través de la pila
de combustible, es otra alternativa que cada vez suena con mds fuerza dentro del futuro panorama
energético de la movilidad. Al fin y al cabo, este tipo de vehiculos son “eléctricos sin enchufe” y por este
motivo entendemos que procede tenerlos en cuenta en el objeto de este documento, aungue es bien cierto
que la tipologia de esta tecnologia hace que las consideraciones a nivel de talleres sean bien distintas a
los vehiculos eléctricos.

Cualquier tecnelogia nueva que irrumpe en la movilidad, tiene que tener en cuenta toda su cadena, desde
la consideracidn del aspecto energético hasta el final de la vida atil del vehiculo v sus componentes,
pasando por el disefio, la fabricacidn, distribucidn, posventa, reparacion y mantenimiento y por lo tanto
es necesario ir adaptando estas fases a cada tecnologia.

En el eslabén de la posventa, reparacién y mantenimiento de los vehiculos hibridos y eléctricos hay un
cambio esencial en los riesgos frente a los vehiculos de combustidn tradicional: la tension de trabajo. Nos

vamos a enfrentar a tensiones entre 400 y 1000V,

Consideramos necesaric mencionar a los nuevos protagonistas de la "micromovilidad”, como son los
ciclomotores, motocicletas, bicicletas asistidas (eléctricas) ¥ patinetes eléctricos. Dado que las tensiones
de trabajo son muy inferiores a los vehiculos turisme o industriales, se hace necesario un anexo especifico
para ellos. En general, seria para todos los vehiculos de la categoria L tal y como estan definidos en el
Reglamento 168/2013 [UE) relativo a la homologacidn de los vehiculos de dos o tres ruedas y los
cuatriciclos

Cambia la tecnologia, cambian los riesgos, no son ni mayores ni menores, son distintos,

Cuando hablamos de posventa en general, estamos hablando de tareas tan simples como el
mantenimiento preventivo de un VE, hasta un cambio integral del paquete de baterias, pasando por
reparaciones de golpes o accidentes en los que ¢l sistema de alta tensién eléctrico ha podido quedar
dafiado.

El vehiculo eléctrico pure no tiene un motor térmico, pero comparte muchos elementos con los
vehiculos tradicionales: neuméticos, amortiguadores, pastillas de freno, carroceria, etc. y estos seran
siempre susceptibles de la reparacidn o el simple mantenimiento.

No obstante, los talleres tendran que seguir realizando las tareas mas elementales del mantenimiento
preventivo y corrective v en este sentido tendremos talleres de caracter "mixto” (reparacion tradicional
v ademds reparacidn sobre vehiculos eléctricos) y talleres especialistas [reparacidn sobre vehiculos
eléctricos], en funcién del grado de intervencidn en las operaciones de mantenimiento o reparacidn.

Siempre habra tareas de mantenimiento, las elementales y las propias de los VE como lubricaciones en
ciertos componentes del equipo propulsor, asi como las comprobaciones periddicas del estado, por
ejemplo, del cableado, revisande que no tenga daiios, ni cambios de color, ni deformaciones etc.



El Vehiculo hibrido o hibride enchufable, al tener motor térmico, tiene atin muchas mas labores de
mantenimiento preventivo que cualquier wehiculo tradicional, pero sin olvidar que nos enfrentamos a
tensiones hasta ahora desconocidas.

Queremos dejar claro en este documento, que no habra una desaparicion de los talleres de
reparacion, ni mucho menos: Todo dependera del grado de especializacion de estos.

Lo que no puede dejar de abordarse es gque cualquier centro de reparacion, por pequefio que sea, por
su grado menor de especializacidn, deberi reconocer en su proceso de recepcion que se trata, en
este caso, de vehiculos que trabajan con alta tension y que por lo tanto deberan adoptar unas
medidas minimas de seguridad para evitar el riesgo eléctrico para el personal técnico y las
personas en general.

Uno de los pilares del marco estratégico de energia y clima, es el plan estratégico de transicion justa, cuyo
principal objetivo es maximizar las oportunidades de empleo y minimizar los impactos del proceso de
transicidn energética.

Es necesario poner sobre la mesa aspectos tan esenciales como la formacién, la informacion, la
divulgacion, la adecuacion de las instalaciones, los procedimientos de intervencion, asi como los equipos
¥ herramientas necesarias.

Este documento no pretende dar cobertura a lo que la ley de prevencién de riesgos laborales y su
desarrolle reglamentario especifique en esta materia, algo que es competencia de la autoridad laboral,
sino que intenta prevenir de los riesgos eléctricos y desarrollar un manual de buenas practicas acerca de
las tareas de mantenimiento y reparacion de este tipo de vehiculos, bajo un punto de vista de seguridad
industrial.

Este documento es perfectamente compatible con las especificaciones gue determinen los centros
oficiales de posventa.

it 5 [l il

Objeto y campo de aplicacion

El presente documento tiene por objeto desarrollar recomendaciones sobre la formacion del
personal que va a llevar a cabo tareas de mantenimiento y reparacion de los VE, asi como la
adecuacion de la zona de trabajo y las herramientas necesarias, todo con un solo objetive: EVITAR

LOS RIESGOS DERIVADOS DE LA ALTA TENSION.

Este documento deja fuera, como es ldgico, a los procesos de fabricacidn de los VE, asi como de sus
componentes y también a los sectores de investigacion y desarrollo. El campo de aplicacion es exclusivo
a las tareas de mantenimiento y reparacion de los VE.

Cuando se habla en general de vehiculos, se refieren siempre a las categorias M, y N definidas en la
directiva marcoe 2007 /46, asi como vehiculos los vehiculos especiales v el Reglamento 2018/858 por el
que se derogara la directiva marco 2007 /46, asi como las evoluciones posteriores de dicho Reglamento,
al igual que los vehiculos de la categoria L, definidas en el Reglamento 168/2013 (UE)] y modificaciones
posteriores.



1.1.

Sin perjuicio de lo anterior, en cuanto a las definiciones ¥ categorias de vehiculos, se tendrd en cuenta
también el Anexo Il del RD 2822 /1998 (texto consolidade) por el que se aprueba | Reglamento General
de Vehiculos,

Las claves para adaptar un taller convencional a la llegada del coche eléctrico son la instalacién de puntos
de recargn, ln adecuacion de las zonas de intervencion, las herramientas especializadas y la formacion del
personal. 5e estableceran asi mismo, en funcién del grado de intervencién, recomendaciones bien
distintas en estas materlas, no siendo obligaterlo instalar un punto de recarga para camblar unos
neumiticos, por ejemplo, pero si adoptar todo tipo de medidas para reemplazar, por ejemplo, un pack de
haterias....

Los puntos de recarga no s0lo servirkn tanto para poder cargar vehiculos mientras permanecen en el
taller, sino tambien para encontrar y solucionar averias referidas a este sistema, por lo tanto, es
aconscfable en cualquier caso la instalacion de un punto de recarga, como un servicio mas,

Un box eléctrico o zona de trabajo, es un espacio habilitado por el taller, permanente o no, que contiene
todas las herramientas necesarias y especificas para cada tipo de intervencian, que, junta a la formacion
de lo= técnicos, eliminen completamente los riesgos derivados de la alta tensidn,

Por @ltimao, es fundamental la formacion de los operarios para que conozcan las peculiaridades de los
diferentes sistemas eléctricos ¥ sus componentes

También deben aprender a manejar las herramicntas espedficas que necesitaran para ello y las medidas
de seguridad que deben adoptar en su trabajo.

Far lo tanto, el verdaders objetivo de este documento es proponer las medidas de seguridad que deben
mantener los talleres de reparacién ¥ mantenimiento de los VE en general, bajo el punto de vista de la
seguridad de la instalacidn y del personal que desarrolla su profesidn.

Inicialmente en forma de “cuaderne de recomendaciones”, awalado por la mayoria de los agentes
implicados v de la administracidn competente, con la vista puesta en una futura regulacién de los talleres
que adapte 2| obsolere Real Decreto de 1986,

Referencias normativas

Actualmente en Espaiia hay una serie de reglamentaciones que regulan la actividad de los talleres de
vehiculos de forma gendrica. 5in intentar ser una lista completa de ellaz ¥ teniendo en cuenta que deben
considerarse todas aguellas modificaciones posteriores de las aqui indicadas, las més importantes son:

Reglamentacién actual que aplica a talleres de automdviles ¢ instalaciones eléctricas.

e Decreve 1457 /1986 [ 10 de mayo): S regula la actividad industrial y la prestacidn de servicios en los

talleres de reparacion de vehiculos automéviles, de sus equipos y componentes.

# Real Decreto @81,2003 (12 de junlo): Proteccidn de la salud v la seguridad de los trabajadores
expuestos a riesgos derivados de atmdsferas explosivas en el lugar de trabajo.

# Real Decreto 22672004 (3 de diciembre]: Reglamento de seguridad contra incendios en los
establecimientos industriales, entre los cuales se encuentran los talleres de reparacidn.



3.2.

3.3.

* Real decreto B42 /2002 (2 de agosto): Reglamento electrotécnico de baja tension. En particular la
ITC-BT.29, relativa a las prescripciones particulares para las instalaciones eléctricas de los locales
con riesgo de incendie o explosion.

# Real Decreto 485/1997 [14 abril): Disposiciones minimas en materia de sefializacidn de seguridad
v salud en el trabajo.

# Real decreto 2060/2008 (12 de diciembre]: Reglamento de equipos a presion y sus instrucciones
técnicas complementarias.

* Reglamento CEPE/ONU 134 [Especifica para vehiculos de Hidrogeno)
* Reglamento CE 79/2009, relativo a los vehiculos de hidrogeno.

# REGLAMENTO ECE 100.02; Disposiciones uniformes relativas a la homologacion de sistemas de
almacenamiento de energia eléctrica recargables (RESS). Términos y definiciones

# Real Decreto 61472001 [31.01.2014): Guia técnica riesgos eléctricos

# Ordenanzas Municipales, especificas de cada ayuntamiento en materia de actividades industriales.

Reglamentacion referente a la Infraestructura de recarga de vehiculos eléctricos e hibrides.

Cuando se trata de vehiculos 100% eléctricos [BEV) o eléctricos enchufables [PHEV) y existe en la
instalacidn infraestructura de recarga adecuada, hay que tener en cuenta la siguiente reglamentacion:

# Real Decreto 1053/2014, de 12 de diciembre, por el que se establecen los requisitos de la
infraestructura necesaria para posibilitar la recarga efectiva y segura de los vehiculos eléctricos.
(ITC-BT-52)

* Directiva 2014/35/UE sobre la armonizacidn de las legislaciones de los Estados miembros en
materia de comercializacidn de material eléctrico destinado a utilizarse con determinados limites de
tension [Baja Tensidn).

¢ Directiva 2014/30/UE Regula la compatibilidad electromagnética de los equipos. Busca garantizar
el funcionamiento del mercado interior exigiendo que los equipos cumplan un nivel adecuado de
compatibilidad electromagnética.

« [EC 61851, IEC 61000. Sistemas conductivos de recarga para VE.

+ [EC 62198, bases, clavijas, conectores de vehiculo y entradas de vehiculo.

Reglamentacion Europea.

No existe una norma EN o similar que armonice estos temas, pero se han tenido en cuenta la
reglamentacion alemana y la francesa, que son las que llevan a cabo los fabricantes de VE de

ambaos paises, asi como sus redes de venta y Posventa.



# Norma francesa NF C18-510: Operaciones en obras e instalaciones eléctricas y en entornos
eléctricos - Prevencion de riesgos eléctricos.

#» Norma francesa NF C18-550: Operaciones con baterias eléctricas, o en vehiculos ¥y motores con
motorizacidn térmica, eléctrica o hibrida que tienen una fuente de energia eléctrica a muy bajo
voltaje (TBT) o baja tensidn [LV)

50 =V < 1000 en corriente alterna
120 =V < 1500 en corriente continua

#» Norma alemana: BGl/GUV-1 8686

Teniendo en cuenta que entre ambos paises se fabrican y venden en Espafia la mayor parte de VE en la
actualidad, se considera adecuado tener como base estas normativas, adaptindolas a la realidad de
nuestro pais y a las diferentes sensibilidades, con un objetivo claro: la misma filosofia del plan
estratégico de transicion justa, es decir, una estrategia de acompafiamiento solidario y de transicion
justa, para asegurar que las personas y los territorios aprovechan las oportunidades de esta transicidn
y nadie quede atras.

# Directiva marco 2007 /46 modificada por el Reglamento UE 2018/858 y Reglamento
168/2013 (UE)

3.4. Otras normativas nacionales:

# Real Decreto 2135/1980, de 18 de julio que regula el procedimiento para la instalacidn, ampliacion,
traslade y puesta en funcionamiento de los establecimientos e instalaciones industriales.

# Orden de 19 de diciembre de 1980, por la que se desarrolla el Real Decreto 2135/1980, sobre la
liberacion en materia de instalacion, ampliacidn y traslado de industrias. Boletin Oficial del Estado,
nimero 308 de 24 de diciembre de 1980,

#  Real Decreto 1457 /86, de 10 de enero por el que se regula la actividad industrial y la prestacidn de
servicios en los talleres de reparacidn de vehiculos automoviles, de sus equipos y componentes.

#  Ley21/1992, de 16 de julio, de Industria. Boletin Oficial del Estado, nimero 176 de 23 de julio de
1992,

# Decreto 2061994, de 16 de junio por el que se adapta la normativa vigente en materia de
prestacidn de servicios en los talleres de reparacidn de vehiculos y de sus equipos y componentes,
modificade por el Real Decreto 347 /1998, de 20 de noviembre.

# Real Decreto 697 /1995, del 28 de abril por el que se aprueba el reglamento del Registro de
Establecimientos Industriales de dmbito estatal, modificado por el Real Decreto 25261998, del 27
de noviembre.

# Ley 3171995, de 8 de Noviembre, de Prevencidn de Riesgos Laborales. Boletin Oficial del Estado,
nimero 269 de 10 de noviembre de 1995,

# Reglamento [CE] n? 1400/2002, de La Comisidn de 31 de julic de 2002 en vigor desde el 1 de

octubre de 2002, que sustituye al Reglamento de exencidn por categorias para la distribucidn de
vehiculos a motor 1475/95.
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Ley 23,/2003, de 10 de julic de Garantias en la Venta de Bienes de Consumao.

Mota: En todos los casos deberdn tenerse en cuenta la normativa autonémica que exista para cada caso.

4. Términos y definiciones

Alos efectos de este documento, se aplicaran los siguientes términos y definiciones.

+.1.

.2,

4.3,

4.4,

+.5.

41.6.

+.7.

+.8.

Vehiculo eléctrico: vehiculo de motor equipado de un grupo de propulsién con al menos un
mecanismo eléctrico no periférico que funciona como convertider de energia y estd dotade de un
sistema recargable de almacenamiento de energia eléctrica, que puede recargarse desde el
exterior (quedan fuera los vehiculos gque tienen un motor eléctrico no para la propulsidn sino para
alimentar a otros sistemas del vehiculo)

¥ehiculo de motor hibride: todo vehiculo dotado, como minimo, de dos convertidores de
energia distintos y dos sistemas distintos de almacenamiento de energia en el vehiculo para su
propulsidn

Yehiculo eléctrico hibride: vehiculo hibride que utiliza, para su propulsién mecanica, energia
procedente de dos sistemas instalados en el propio vehiculo, a saber:

— un carburante,
— un dispositivo de almacenamientoe de energia eléctrica [por ejemplo, una bateria
eléctrica, un condensador, volantes de inercia/generadores, etc.);

— EW - WVehiculo eléctrico

— HV - Vehiculo eléctrico hibrido [Hybrid)

— PHEV - Vehiculo eléctrico hibrido enchufable. [Plug-in hybrid)

— BEV - Vehiculo eléctrico de bateria. (Battery)

— REEV - Vehiculo eléctrico de autonomia extendida. [Range Extender)
— FCV - Vehiculo eléctrico de células de combustible

— FCHV - Wehiculo eléctrico hibrido de células de combustible
— HICEVY - Vehiculo de hidrégeno

Yehiculo de pila de combustible de hidrogeno (FCHV): Un vehiculo de pila de combustible es
un tipo de vehiculo eléctrico que usa una celda de combustible para producir energia eléctrica. Las
celdas de combustible en los vehiculos de hidrégeno crean electricidad para hacer funcionar un
maotor eléctrico usando hidrégeno o un combustible de hidrocarbono y oxigeno del aire.

Celda: una dnica unidad electroquimica en una carcasa, que contiene un electrodo positive y un
electrodo negative que presenta una tension diferencial entre sus dos terminales.

Punto de recarga: un interfaz para la recarga de un vehiculo eléctrico a la vez o para el cambio de
bateria de un vehiculo eléctrico.

Barrera: el elemento que protege contra el contacto directo con las partes activas desde cualquier
direccion de acceso.



1.9,

4.10.

4.11.

4.12.

413,

+.14,

1.15.

1.16.

4.17.

4.18.

419,

+.20.

4.21.

4.22,

+.23.

.24,

Contacto directo: el contacto de personas con partes activas.

Circuito eléctrico: conjunto de partes activas conectadas a través de las cuales esta previsto que
pase corriente eléctrica en condiciones normales de funcionamiento.

Sistema de acumulacién de energia recargable (REESS): el sistema de acumulacidn de energfa

recargable que suministra energia eléctrica para la propulsian eléctrico.

Conexion conductiva: la conexion que utiliza conectores con una fuente de alimentacion externa
cuando esta cargado el sistema de acumulacicn de energia recargable (REESS).

el circuito eléctrico gue incluye el motor o los motores de
traccidn y puede incluir el REESS, el sistema de conversion de energia eléctrica, los convertidores
electronicos, el juego de cables vy los conectores correspondientes, asi como el sistema de
acoplamiento para cargar el REESS.

Fuente de energia eléctrica exterior: una fuente de energia eléctrica de corriente alterna [c.a.)
o de corriente continua (c.c.) exterior al vehiculo.

Alta tension: Los limites, a los efectos de este cuaderno, de lo que se considera alta o baja tension
serdn delimitados por los diferentes reglamentos electrotécnicos en aplicacion en cada momento.
No obstante, y sin perjuicio de lo anterior, consideraremos en el sector de automocidn como alta
tensiénsies > 60Vys 1500V ec.o>30Vys 1000V ca.

Incendio: la emision de llamas desde un dispositivo sometido a manipulacion o reparacion. Las
chispas y los arcos eléctricos no se consideraran llamas.

Contacto indirecto: contacto de personas con partes conductoras expuestas.

Convertidor electrénico: el instrumento que permite controlar o convertir la energia eléctrica
para la propulsion eléctrica.

Partes activas: cualquier parte o partes conductoras destinadas a activarse eléctricamente en su
uso normal.

Desconexion del servicio: el dispositivo de desactivacion del circuito eléctrico que se utiliza
cuando se realizan controles y servicios del REESS, las pilas de combustible, etc.

emai de a bordo para la supervision de la resistencia de aislamiento: el dispositivo que

supervisa la resistencia de aislamiento entre los buses de alta tension y el chasis eléctrico.

C & = d i ' e = 51S5LE [1E ¢ 1] ] (] CIE ]
[BEESS): el circuito eléctrico utilizado para cargar el REESS desde una fuente de suministro de
energia eléctrica exterior, incluida la toma del vehiculo.

Aislante solido: el revestimiento aislante de los juegos de cables destinado a cubrir y proteger las

partes activas contra el contacto directo desde cualquier direccidn de acceso, las tapas para aislar
las partes activas de los conectores y el barniz o la pintura aplicados con fines de aislamiento.

Subsistema: cualquier ensamblaje funcional de componentes del REESS.



#+.25,

.26,

+.27,

4.28.

4.29,

4.30.

+.31.

4.32,

.33,

.34,

#.35,

.36,

+.37.

Dispositivo sometido a mantenimiento o reparacion: bien el REESS completo, o bien el

subsistema de un REESS que estd sometido a mantenimiento o reparacion.

Tension de funcionamiento: el valor eficaz ([rms) mas alte de la tension de un circuito eléctrico,

especificado por el fabricante, que puede producirse entre dos elementos conductivos
cualesquiera en condiciones de circuito abierto o en condiciones normales de funcionamiento. Si
el circuito eléctrico estd dividido por aislamiento galvdnico, la tensidn de funcionamiento se define
respectivamente por cada circuito dividido,

Riesgo eléctrico: riesgo originado por la energia eléctrica. Quedan especificamente incluidos los
riesgos de:

a. Choque eléctrico por contacto con elementos en tensidn [contacto eléctrico directo), o con
masas puestas accidentalmente en tensidn [contacto eléctrico indirecta).

b. Quemaduras por chogue eléctrico, o por arco eléctrico.

c. Caidas o golpes como consecuencia de choque o arco eléctrico.

d. Incendios o explosiones originados por la electricidad.

Lugar de trabajo: cualquier lugar al que el trabajador pueda acceder, en razon de su trabajo.

Procedimiento de trabajo: secuencia de las operaciones a desarrollar para realizar un
determinado trabajo, con inclusidn de los medios materiales (de trabajo o de proteccidn] y
humanos [cualificacion o formacion del personal] necesarios para llevarlo a cabo.

Trabajos sin tension: trabajos en vehiculos eléctricos que se realizan después de haber tomado
todas las medidas necesarias para mantener la instalacidn sin tensidn.

Zona de pelipro o zona de trabajos en tension: espacio alrededor de los elementos en tension
en el que la presencia de un trabajador desprotegido supone un riesgo grave e inminente de que
se produzca un arco eléctrico, o un contacto directo con el elemento en tensidn, teniendo en cuenta
los gestos o movimientos normales que puede efectuar el trabajador sin desplazarse.

Trabajo en tension: trabajo durante el cual un trabajador entra en contacte con elementos en
tensidn, o entra en la zona de peligro, bien sea con una parte de su cuerpo, o con las herramientas,
equipos, dispositivos o materiales que manipula.

Trabajador autorizado: trabajador que ha sido autorizado por el empresaric para realizar
determinados trabajos con riesgo eléctrico, en base a su capacidad para hacerlos de forma

correcta.

Trabajador cualificado: trabajador autorizade que posee conocimientos especializados en
materia de instalaciones eléctricas, debido a su formacidn acreditada, profesional o universitaria,

o a su experiencia certificada de dos o mas afios.

Jefe de trabajo: persona designada por el empresario para asumir la responsabilidad efectiva de
los trabajos.

Evaluacion: proceso de juzgar la competencia de una persona para una actividad definida

Organismo de formacién: Organos con capacidad de impartir cursos de formacidn sobre un tema
especifico tales como empresas certificadoras, fabricantes de vehiculos eléctricos o fabricantes de



componentes del vehiculo eléctrico/hibride o bien empresas o asociaciones debidamente
acreditadas (las fundaciones, Clusters, Consorcios y otras entidades de derecho piblico, privado y
mixta), o bien por el jefe de taller, siempre y cuando este posea el titulo de “inspector en alta
tensién” y, en cualquier caso, de los conocimientos sobre el VE y sus componentes en funcidn del
mencionado grado de intervencion.

4.38. Competencia: capacidad demostrada para aplicar conocimientos y habilidades en una actividad
definida

4.39. Habilidades: probada capacidad de utilizar conocimientos, know-how, habilidades personales,
sociales y/o metodoldgicas, para completar tareas y resolver problemas en situaciones de trabajo
o de estudio, en el desarrollo profesional y persona

Instalaciones y Requisitos de los puntos de recarga (si existen)
Se definen dos tipos de estaciones de recarga:

# [Estaciones de recarga del tipe “autoservicio”, similares a las que estdn instaladas en las vias
plblicas, uso personal, estacionamientos, etc,, destinados a ser utilizadas por usuarios ajenos al
conocimiento de los riesgos eléctricos.

s [Estaciones de recarga “profesional”, no sélo destinados a los usos del tipo "autoservicio”, sino
como herramientas de apoyo destinados a encontrar averias, realizar comprobaciones y
verificaciones del funcionamiento de los componentes del sistema eléctrico de tensidn,
mediciones de tiempos de carga y descarga, evaluacion del estado de las baterias, etc.

Gracias a la desregulacion de la figura del gestor de cargas impulsada por el Gobierno, los talleres pueden
convertirse en puntos de recarga para el coche eléctrico. Esta medida, contribuye a mejorar la
infraestructura y por tanto incentivar el uso de este tipo de vehiculo.

En lo relativo a los puntos de recarga, instalacion, requisitos y seguridad, se regira por lo especificado
en el Real Decreto 1053 /2014, de 12 de diciembre, por el que se aprueba una nueva Instruccion Técnica
Complementaria (ITC) BT 52 «Instalaciones con fines especiales. Infraestructura para la recarga de
vehiculos eléctricoss, del Reglamento electrotécnico para baja tensidn, aprobado por Real Decreto
842 /2002, de 2 de agosto, y se modifican otras instrucciones técnicas complementarias del mismo,
sefalando a continuacidn, algunas de las recomendaciones establecidas por esta ITC:
¢ Cualquier circuito que alimenta un punto de recarga debe ser un circuito dedicado dnica y
exclusivamente para este fin. No se puede utilizar para alimentar ningiin otro equipo eléctrico,
excepto los consumos auxiliares relacionadoes con el propie sistema de recarga, entre los que se
puede incluir la iluminacidn de la estacidn de recarga (con un nivel de iluminacion minima de 20
lux en el exterior y de 50 lux en interiores).
¢ Los cuadros de mando y proteccion, o en su caso los SAVE [sistema de alimentacidn de un VE),
deberdn disponer de sistemas de cierre para evitar manipulaciones indebidas de los dispositivos
de mando y proteccidn.
¢ Es muy recomendable no hacer uso de bases de enchufe domésticas para la recarga de vehiculos
eléctricos y, naturalmente, no hacer usoe de alargamientos, bases de enchufe mdltiples, etc.
¢ Hayque velar por el correcto estade de mantenimiento de los conductores eléctricos, asi como de
los diferentes elementos de la instalacion, especialmente los que se pueden ver afectados por
agresiones mecanicas (golpes, impactos, eventual circulacidn de vehiculos, etc.).



6. Taller. Terminologia. Niveles de intervencion de Talleres.

6.1.

6.2,

Definicion de taller de Reparacion.

Se entienden por talleres de reparacion de vehiculos automaviles y de sus equipos y componentes
aquellos establecimientos industriales en los que se efectien operaciones encaminadas a la restitucion
de las condiciones normales del estado y de funcionamiento de vehiculos automoviles o de equipos y
componentes de los mismos, en los que se hayan puesto de manifiesto alteraciones en dichas
condiciones con posterioridad al término de su fabricacion.

Niveles de intervencion en talleres:
Se establece la siguiente clasificacidn para definir los requisitos especificos en cada caso:

Tipo I: Operaciones de reparacion o mantenimiento a realizar no afecten al sistema eléctrico
propulsar.

Tipoll:  Tareas de mantenimiento o reparacidn que pueden afectar el sistema eléctrico de
propulsian.

Tipolll:  Operaciones de cambio y/o reparacion de cualquier elemento del sistema eléctrico de
propulsidn. También se incluyen en este nivel, los centros de transformacion de vehiculos
tradicionales a vehiculos con propulsidn hibrida o eléctrica.

7. Requisitos de las Zonas de trabajo.

7.1.

Zonas de trabajo de los talleres que realicen intervenciones del Tipo .

Debera cumplir los condicionantes de taller de reparacion de vehiculos, con las siguientes
particularidades:

Una vez identificado el vehiculo por el personal de recepcidn del taller (se aconseja leer manual de
instrucciones del vehiculo u hoja de rescate, si la lleva), se debera habilitar una zona especifica para el
VE, que no tendrd por qué ser una instalacion fija, sino una zona provisionalmente separada del resto
del taller, acordonando la zona para impedir el acceso a las personas que no estan implicadas en las
labores de mantenimiento o reparacion. Ver Anexo D

7.1.1. Equipo
En el Anexo A se proporciona una lista del equipo minimeo recomendado.

7.1.2. Precauciones de seguridad. 5e aconseja seguir las cinco reglas de oro basicas de
seguridad eléctrica

La seguridad en las intervenciones eléctricas esta basada, en casi todas sus aplicaciones en
seguir las 5 reglas basicas de la seguridad. Ver ANEXO B, PUNTO B.2



7.1.2.1.

7.1.2.2.

7.1.23.

7.13.

I  VETALLERES

Consideraciones en caso de incendio.

En caso de sufrir algin percance o incendio de un vehiculo eléctrico o hibrido, estas son
algunas de las consideraciones que deben tenerse en cuenta:

» Debe asumirse siempre que la bateria de alto voltaje y sus componentes asociados
estan totalmente cargadas.

* Los componentes eléctricos expuestos, los cables o las baterias de alto voltaje
presentan riesgo de descarga de alto voltaje.

# Los venteos de los vapores de las baterias de alto voltaje pueden ser potencialmente
toxicos e inflamables, por lo que se recomienda el uso de equipos de respiracion
autonomos.

* Los dafios causados en el vehiculo como en la bateria de alto voltaje pueden ocasionar
la liberacion inmediata o retardada de gases toxicos y/o inflamables y fuego.

» Laextincion del fuego no requiere mas que agua, pero en cantidades muy abundantes,
aungue también estd indicado cualquier extintor homologado, siempre que se cumplan
las instrucciones de uso y se respeten las distancias de seguridad. La cuestion es enfriar
las baterias y asi detener el incendio de las celdas de la bateria.

» Al producirse un incendio, existe un riesgo de electrocucion afadido, ya que el
aislamiento de los cables de alta tension podria haberse consumido por el fuego. Al
entrar en contacto con la carroceria, ésta podria tener tension.

Riesgos Eléctricos

Puesto que en este caso no se va a manipular ninglin componente ni circuito propio del
vehiculo eléctrico, se han seguido las 5 reglas de oro mencionadas, no debe existir ningin
riesgo eléctrico.

Riesgo de inundacion

En caso de inundacion, el fabricante recomienda retirar el vehiculo del agua y realizar la
desconexion de la bateria de forma normal. No existe riesgo de choque eléctrico si se toca la
carroceria o piezas metdlicas, ya que el sistema estd completamente aislado.

Procedimientos de actuacion

Se establecen los procesos de actuacion frente a cada vehiculo que acceda al taller para
proceder a una reparacion segura. Existen tres pasos:

+ Recepcion
+ Reparacidn
+ Entrega
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INTRODUCCION Y METODOLOGIA

Uno de los mayores retos a nivel global es sin duda la emergencia climdtica, siendo actualmente el Acuerdo
de Paris la principal herramienta internacional existente para hacer frente a este problema, causado principal-
mente por el uso masive de combustibles fasiles. Resulta por tanto imprescindible emprender una transicién
energética para cambiar nuestro modelo energético.

En este contexto, podemos hablar de trez grandes palancas de cambio, relacionadas entre si, que nos aywdan
adibujar el posible future energético:

+  DESCARBONIZACIOM: de acuerdo con los acuerdos internacionales contra el cambio climético, 1as fuentes
de energia renovable, come la edlica y la solar, estan creciend o exponencialmente y se prevé gue represen-
ten casiel T0% de la produccién mundial de electricidad en 2050, & su vez, la velocidad a la gque disminuyan
sus costes serd clave para el mercado,

+  DEMAMDA ENERGETICA: |a electricidad, que actualmente supone en €l consumo final de energia menos
de la mitad que el petrdlec, se prevé que le supere para el afio 2040, El uso de electricidad crecerd a mas
del doble del ritmo de |la demanda total de energia. La eficiencia energética, por tanto, sera clave para dar
respuesta a la creciente necesidad de calefaccidn, refrigeracian, iluminacion, movilidad v otros servicios
energéticos.

+  ELECTRIFICACION: la electricidad ocupara un lugar fundamental en las economias modernas. La apuesta
porla electrificacion como motor industrial, en sectores como el del automdvil con la intreduccién de ve-
hiculos eléctricos, asi como en la generacion de electricidad potenciando el uso de las energias renova-
bles, serd clave. 5e espera que la movilidad eléctrica represente cerca del 23% de toda la movilidad a nivel
europen para 2030°

Es en este contexto donde se presenta el retoy |a oportunidad del desarrolle de la movilidad eléctrica como un
elemento fundamental para lograr los objetivos de disminucién de emisiones de €O, para vehiculos de la UE.
En este sentido, los vehiculos de pasajeros v los comerciales ligeros representan alrededor del 12% v el 2,5%,
respectivamente, del total de emisiones de didxido de carbono en la Unidn Europea, mientras que los wehicu-
los de carga, autobuses y autocares representan cerca del 6% de emisiones.? El reto actual supone |a reduccidn
de un 55% de las emizicnes de gases de efecto invernadero (GEI) para 2030 en la UE?, en comparacién con los
niveles de 1990, azi comeo la contribucidn a los Acuerdos de Paris®,

Para alcanzar estas metas, sera necesaria la electrificacion del transporte por carretera en los estados miem-
bros, estande algunos paises mas adelantados que otros, como es el caso de Alemania, considerado lider en
ventas de vehiculos eléctricos enchufables (PEV en inglés Plug-In Electric Vehicle]. Sin embargo, Noruega goza
de la mayor proporcion de registros de vehiculos eléctricos (incluyendo los eléctricos puros v los hibridos
enchufables) entre los paises europeos; los vehiculos eléctricos puros [BEV en inglés Battery Electric Vehicle)
representan mas del 60% de los autormndviles nueveos registrados en Noruega en septiembre de 20205, que tiene

1 Seginun estudio realizado por la IE& |Intemational Energy Agency| en donde se considera todo tipo de wehiculos excepto aquellos
de dos ytres rusdas.
hitps:/fweww.iea.org/reports/global-ev- cutlock-2018

1 e acuerdo con datos recopilados por b Comisidn Ewopea para la adopodn de la regulacidn (EU) 30190621 y ka (EU) 2015/1242 gue
proponen los nuevas estindares para la reduccidn de emisiones en vehécutos ligeros y pesados respectramente.

3 Estado de la Unsdn: la Comisidn eleva la ambicdn dematica y propone una reduccsdn de las emisiones de un 55% para 2030,

https:/ibit. ly /23037
El Consejo acuerda una orientacidn general completa sobee [a propuesta de Ley Europea del Clima.
hittps:/hit. by 2pGelD

4 Hajo el acuerds de Fariz en 2015 se adoptan las medidas para mantener wn auments masmo de tempematura por debajo de 29C
|BI0S] para 2100

5 Sematrcularon 3.560 coches eléctricas [BEV) en septiembre, esto es un 61,5% de ks ventas dewehioulos nuevos.
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RESUMEN

Este articulo presenta una revision sobre |a oferta de herramientas de tecnologia de informacian,
Tl, para la gestion de procesos de negacio (Business Process Management - BPM). Para esto,
se desarrolla una conceptualizacién de las etapas del ciclo de vida de los procesos de negocio y
se realiza una descripcion de las herramientas de Tl desde una perspectiva funcional. Luego, se
realiza un mapeo para ubicar las herramientas de Tl en cada una de las fases del ciclo de vida.
Este trabajo se constituye en una referencia para los profesionales que desarrollan iniciativas
de BPM, asi como para investigadores, profesores y estudiantes interesados en el tema. La
principal contribucion del trabajo es la conceptualizacion de las etapas del ciclo de vida de BPM y
la identificacion de herramientas de Tl que soportan cada una de estas.

Palabras Clave: gestion de procesos de negocio, herramientas de Tl para BPM, ciclo de vida de
los procesos de negocio.

ABSTRACT

This paper presents a review of the wide range of information technology (IT) tools for Business
Process Management (BPM). First, a conceptualization of the stages of the business processes
life cycle was developed and the IT tools were described from a functional perspective. Then, a
mapping of IT toals in each the phases of the life cycle of BPM was done. This work constitutes
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INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones enfrentan
muchos retos que han emergido a partir del
fenomeno de la globalizacion. Para hacer
frente a competidores ubicados en diversas
regiones del mundo y responder rapidamente
a las cambiantes condiciones del mercado, las
organizaciones de diversos sectores le han
prestado mas atenciony han invertido mayores
recursos en Ia Gestion de Procesos de Negocio
0 Business Process Management (BPM) [1].
Esteinterés se debe a que la BPM es una forma
de mejorar lavisibilidad que se tiene del negocio
y de dotar a las organizaciones con habilidades
y herramientas que les permitan responder
rapidamente a los cambios [2]. En este sentida,
la BPM es un tema de gran interés para las
comunidades académicas y de practica de los
campos de la administracion y la computacion.
El amplio despliegue que ha tenido se debe
a que es altamente relevante desde una
perspectiva practica y, ademas, ofrece retos
para la investigacion y la innovacion en varios
campos del conocimiento [3].

Las ideas que motivan y sustentan este
desarrollo cientificoy tecnolagico son dos: (1)
los pracesos de negocio son el instrumento
Clave para organizar las actividades
realizadas en una organizacion y entender
sus interrelaciones para poder mejorarlos;
y (2) los Sistemas y Tecnologias de
Informacion (STI) son un elemento esencial
para soportar el desarrollo de las actividades

de una organizacion y, por ende, para la
gestion efectiva de sus procesos [4]. En este
sentido, la BPM incluye conceptos, métodos
y técnicas para el disefo, administracion,
configuracion, acuerdo y analisis de los
procesos de negocio [3].

Los beneficios que obtienen las organizaciones
al implementar la BPM son: (1) mejor
entendimiento y visibilidad de los procesos, (2)
mejora en el manejo de las excepciones y los
errores, (3) ahorro de tiempo y reduccion de
costos por el incremento en la eficiencia de las
operaciones, (4) mejora en el desempenio de
los empleados, y (5) posibilidad de mejora de
los procesos con base en evidencias obtenidas
por el monitoreo de la ejecucion de los mismos
[5-7]. Paralograrlos, las organizaciones deben
asumir un enfoque centrado en los procesos,
en el que se integren, en colaboracion directay
responsabilidad conjunta, los responsables de
|as operaciones del negocio y los responsables
del soporte de TI [8].

LaimplementaciondelaBPMenunaorganizacion
debe estar orientada por algdn modelo de ciclo
de vida de los procesos de negocio. Esto permite
mantener [a coherencia en las acciones a
ejecutar, asi como un mayor entendimiento de la
relacian entre el resultado de la implementacion
y los objetivos organizacionales [3]. Ademas, al
tener claridad sobre el soporte de herramientas
de Tl requerido en cada una de las fases del ciclo
de vida, los profesionales encargados de liderar
|a implementacion de la BPM pueden organizar

Emesto A. Galvis Lista, Mayda Patricia Gonzalez Zabala
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3.1 Tipo ydiseno

Tipo de investigacion

La finalidad de la investigacion propiciara una accion practica del beneficiario
ante la problematica analizada y reflexionada, lo que establece una
investigacion de tipo aplicada (Carrasco, 2017).

Diseno de investigacion

No Experimental porque nos permitira recopilar la informacion en instante
exacto. Desarrolla y relaciona conceptos y variables con el acontecer de los
servicios en los talleres mecanicos automotrices. Al ser no experimental,
describimos los hechos de manera objetiva para su respectivo analisis.

Correlacional simple, permite establecer |a relacion entre las dos variables
con el fin de lograr validar la hipotesis planteada: estudio, es de Tipo No
experimental — transversal descriptivo — correlacional simple.

Por otra parte, el alcance de la exploracion es correlacional, ya gue busco
construir la conexion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
en los servicios de mantenimiento automotriz, Trujillo 2022

01 01: V. Independiente
A
M r M: Muestra
™
02 02: V. Dependiente

r: Relacion entre variables O1 ¥ 02



3.2

Variable y operacionalizacion

Variable independiente: Calidad de atencion

Definicion cumeptual

Es la relacion que se establece entre el nivel de expectativa o interés que
se quiere obtener versus el nivel de percepcion de o gue se tiene o logra
CoOmo una accion posterior de haber adquirido o gozado de un servicio. De
esta manera, el cliente se siente complacido con el servicio recibido a partir
de una inversion en busca de bienestar (Murali, 2016).

Variable dependiente: satisfaccion del cliente

Definicion conceptual

Actitud de una persona ante un producto o servicio que se brinda gue
evidencia bienestar, recomendacion. Se evidencia cuando las necesidades
se logran lo que permite lealtad del usuario y recomendacion hacia otros
Ademas, los niveles de satisfaccion o los resultados de su evaluacion
posibilitan implementar acciones de retroalimentacion que conllevan a la
toma de decisiones para la mejora del servicio, incremento de utilidades y
crecimiento empresarial o de negocio. (Santisteban, 2021).

3.3 Poblacion, muestra Yy muestreo

Poblacion

Se ftrabajara con una poblacion desconocida conformada por personas
que poseen automaviles e inviertan en un servicio en el distrito de Trujillo.
Esto debido a que no existe una data definida de usuarios o clientes.

Criterios de inclusion

Clientes de ambos sexos mayores de 18 anos
Clientes cuentan por lo menos con un auto
Asistencia y participacion

Lugar y tipo del servicio automotriz
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;Por qué siendo el TPS {Tovota Production System) un modelo ampliamente documen-
tado, son pocas las empresas que han sido capaces de implantarlo con éxito? El error fre-
cuente que se comete es identificar el TPS con la implantacién en el taller de herramientas
como JIT (Just In Time), KANBAN, 557s.._, olvidando dos aspectos fundamentales del
éxito de Toyota:

— NT, KANBAN, 55°s..., no son el TPS, son sdlo herramientas, v no son sdlo para el
taller, sino para toda la organizacion

— el TP5 es mas que un kit de herramientas, es una filosofia, una cultura, un modelo de
empresa que se caracteriza por un provecto a largo plazo y por una corresponsabili-
dad ética de todos v cada uno de sus agentes.

1. LACASA DELTPS

CALIDAD
COSTE
PLAZO

SEGURIDAD

MEJORA JIDOKA
CONTINUA (CALIDAD

JUST IN EN LA
TIME REDUCCI PROPIA

DE ASE
DESPILFARRO F J

CARGA DE TRABAJO NIVELADA
PROCESOS ESTABLES Y TRABAJO ESTANDAR
GESTION VISUAL
FILOSOFIA LEAN

El sistema TPS se representa por una casa que se debe construir desde sus cimientos.

Los cimientos dan la estabilidad a partir de una cultura de empresa orientada al largo
plazo, una gestion que permite que todos los implicados tengan la informacion adecuada,
unos procesos capaces v realizados segiin el mejor estindar conocido, ¥ una carga de tra-
bajo nivelada.

El corazdn de la casa son las personas v los equipos autogestionados, orientados a la
mejora continua a través de la reduccidn del despilfarro (MUDA o WASTE)

En los pilares se concentran la mayoria de las herramientas més conocidas del LEAN:
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JIT: fabricar la pieza correcta, en la cantidad justa v en el momento requerido. Herra-
mientas: Aujo continuo, sistemas PULL, takt time, SMED,. ..

JIDOEA: no dejar pasar ningiin defecto de la fase en la que se produce. Herramientas:
poka-yoke, andon, autocontrol, maquinas con parada automdtica...

El tejado son los resultados: calidad, costes, plazo de entrega v seguridad.

A través de la analogia con la casa, se puede ver por qué hay empresas que no son
capaces de construirla. Algunas empiezan por los resultados y otras, hacen sus primeros in-
tentos a través de las herramientas, que seria como intentar construir el tejado o los pilares
de una casa sin haber hecho los cimientos.

2. ELIMINACION DEL MUDA (DESPILFARRO)

La reduccion del despilfarro es una de las caracteristicas clave de los sistemas LEAN.
Para buscar la mejora, los métodos tradicionales buscan primero las operaciones que afia-
den valor e intentan mejorarlas. Los sistemas LEAN se centran primero en buscar las ope-
raciones que no aportan valor e intentan eliminarlas. Segtn el autor: «La mavoria de los
procesos en los negocios son un Y0% de desperdicio (WASTE) y un 10% de frabajo con
valor aiiadido» (Liker, 2004, p.138):

T MOMNTAJE

SUBCONTRATADC

ESPERA MECANIZADD ESPERA INSFECCIIN
_J
ESPERA \ /
TRAMSPORTE
-
TIEMPO

- TIEMPO DE WL OR ARGDIDD

TIEMPO DE WALOR MO ARADIDG

Se suele hablar de los 7 MUDAS & despilfarros: sobreproduccion, esperas, transportes,
sobreprocesar, exceso de inventario, movimientos innecesarios y defectos. El autor afiade
un octavo MUDA que es el de «la creatividad de los empleados no utilizada » (Liker, 20044,
p65). Creemos que aqui se podria hablar también del conocimiento de los empleados no
utilizado, entendiendo conocimiento como la suma de pensamiento, voluntad v accidn.

No hay que pensar solo en los procesos productivos, estos MUDAS estan también pre-
sentes en los procesos de gestion (retraso en las decisiones, espera a firmas,...).

También es destacable, por poco usual y valiente, cdmo el autor habla de que una ca-
lidad superior a la requerida es «sobreprocesar». Ejemplos a eliminar son: «el cliente no
lo pide pero nuestro sistema de calidad si» o «si el cliente no especifica el apartado de la
norma, utilizaré el mas restrictivo para asegurar que cumplo en cualguier casos



3. LAS CLAVES DEL EXITO DE TOYOTA

Este libro fundamenta el éxito de Tovota en 14 principios organizados en 4 conceptos
fundamentales.

PIRAMIDE “4P” DEL MODELO TOYOTA

RESOLUCION

DE PROBLEMAS
(mejora continua y aprendizaje)

/ GENTE Y SOCIOS \
{reapato, retos y
continua evolucidn)
/ FILOSOFIA \
{pansamisnto a largo plazo)

CONCEPTO I: FILOSOFIA (Pensamiento a largo plazo)

Principio 1. Base sus decisiones de gestion en una filosofia a large plazo, a expensas de
lo que suceda con los objetivos financieros a corto plazo

Toyota presenta un proyecto a largo plazo, que guia sus decisiones, incluso a expensas
de los resultados a corto plazo. A diferencia de otras compaiiias, Toyota no menciona al
accionista ni la calidad en su misién. Da por supuesto que producir un producto de calidad
que se venda bien y sea rentable para sus propietarios, es condicién necesaria para alcanzar
su verdadera mision:

1. Contribuir al crecimiento econémico del pais en el que se encuentre localizada (so-
cios externos)

2. Contribuir a la estabilidad y al bienestar de todos miembros de la organizacion (so-
cios internos)

3. Contribuir al crecimiento global de Toyota

En Toyota, la primera reaccidn ante una caida de las ventas no es reducir la plantilla
sino aprovechar la oportunidad para mejorar mirando al futuro; igualmente, tampoco des-
pide a personas cuyo trabajo ya no sea necesario como consecuencia de las acciones de
mejora implementadas. Esto es clave para poder mantener una mejora continua.

De este modo, Toyota consigue aprovechar, muy por encima de otras organizaciones,
el enorme potencial que supone una organizacion alineada, que se siente responsable de su
futuro y que toma decisiones dentro del marco «haz lo correcto para la compaiiia, sus em-
pleados, el cliente v para la sociedad, tratdndolo como un conjuntos (Liker, 2004, p.118).

Esta frase, supone una implicacion ética de la empresa, pero también de cada uno de los
empleados. Algunos pueden pensar que seguir esta filosofia es imposible, otros que muy
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dificil; pero la gran mayoria coincidiremos en que la empresa que lo logre conseguird una
clara ventaja competitiva.

CONCEPTQ II: PROCESO (Eliminacion de los despilfarros)

Toyota cree firmemente que los procesos correctos producirdn los resultados correctos,
por eso busca la excelencia operacional como arma estratégica.

Principio 2. Cree procesos en flujo continuo para hacer que los problemas salgan a la
superficie

El ideal de flujo es el flujo pieza a pieza, con inventarios cero v fabricados al ritmo que
marca el cliente (takt time), porque obliga a eliminar todos los despilfarros v reta a la gente
a pensar v mejorar para lograrlo. Pero obviamente es sélo un ideal, que se tiene que tener
como referente para guiarnos en la continua eliminacién de los despilfarros.

Para mejorar el flujo hay que tener en cuenta el flujo global a lo largo de toda la cadena
de valor, dentro v fuera de la empresa. Sin olvidar que el inventario es MUDA | suele ser
necesario para permitir un flujo suave. Una herramienta de ayuda es el Value Stream Map-
ping {Mapa del flujo de valor)

Consideramos que ejemplos de un incorrecto acercamiento al flujo son:

* células aisladas de flujo pieza a pieza que empiezan y acaban en enormes cantidades
de inventario; ;llesa el cliente a apreciar algiin valor anadido?

* células de flujo pieza a pieza que tienen que fabricar 200 seguidas de la misma refe-
rencia para optimizar su tiempo entre cambios, cuando el cliente hace pedidos de 20
de cada referencia; ;aporta valor al cliente? Tal vez, el cliente aprecie mas una insta-
lacidn que fabrique lotes de 20 v que pueda cambiar a otra referencia inmediatamente
{SMED -5ingle Minute Exchange of Dies-).

Las empresas organizadas por departamentos producen despilfarros como sobrepro-
duccién o inventarios, ya que cada departamento busca su Sptimo local, sin tener en cuenta
la mejora del flujo global a través de la empresa.

Frente a esto, lo que la filosofia LEAN propone, es agrupar a las personas y los equipos
por lineas de producto, en lugar de por funciones. Propone plantear la empresa en base a
organizaciones que tengan los recursos para realizar la mayoria de las tareas v tomar la
mavoria de las decisiones hasta llevar el producto al cliente (muy importante no olvidar
la capacidad de decisién para crear organizaciones realmente efectivas ¥ no linicamente
«cosméticas»). El dptimo se consigue cuando el cliente final es el cliente externo.

Principio 3. Ulilice sistemas PULL (tirar) para evitar producir en exceso

El cliente, interno o externo, debe tirar de la produccidn. Como se ha comentado antes,
el ideal de flujo es el flujo piera a pieza con inventarios cero y fabricados al ritmo que
marca el cliente. Sin embargo, «el TP no es un sistema de inventario cero. Depende de al-
macenes de materiales gue son rellenados usando sistemas PULL» (Liker, 2004, p.161).
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En la Tabla 1.1 se presenta un resumen de los diferentes grados de electrificacion, no-
menclaturas oficiales y no oficiales, caracteristicas generales y riesgos anadidos que pre-
sentan estos vehiculos.

CAPITULD 2. LA ALTA TENSION EN LOS VEHICLLDS

Tabla 2.1. Tabla resumen de la clasificacion ISO de los diferentes grados de electrificacion

Clasificacion de vehiculos segun el grado de electrificacion

Clasificacion Nombre | S 2
1S0 oficial Caracteristicas generales
fotovoltaica, sistema Stop &
HHEV Start, KERS de alternador.
(Micro Hybrid Estos sistemas no pueden
Electric Vehicle) superar los 5 kW de potencia.
No incorpora ningdn sistema
de traccidn eléctrico.
Incorpora alta tensién,
mHEV Incorpora un sistema de
(Mild Hybrid traccion eléctrico que no
Electric Vehicle) %‘gg supera |los 15 kW de potancia
g? También incorpora KERS.
Incorpora alta tensaon,
HEV Incorpora un sistema de
(Hybrid Electric traccitn eléctrica que supera
Vehicle) g fos 15 kW de potencia.
También incorpora KERS.
Es un vehiculo hibrido (HEV)
PHEV g Que acemas dispone e un
(Plug-in Hybrid 3 sistema de carga extarior que
Electric Vehicle) g permite conectario a la red
= eléctrica.
| >Incormdhm-al
REEV g Incorpora un sistema
(Range « 0@ traccion eléctrica que
Extended 2 supera los 15 KW de potencia.
Blectric Vehicle) 2 También incorpara KERS.
=33 Son enchufables.
Incorpora alta tens:on,
Incorpora un sistema
FCEV = de traccion eléctrica que
supera los 15 kW de potencia.
Bx“ “‘,ﬁ"w, 3 También incorpora KERS.
g Ademas de un depdsito y una
Instalacion de hidrogeno a alta
S8  presién
Incorpora alta tension
EV Incorpora un sistema
de traccion eléctrica que supone
(Electnc o toda ka tracoién del vehiculo.
Vehicle) .i También incorpora KERS.
> Son enchufables.

Versoulos efectnicos e Hibodos

Nomenclaturas
habituales

Vehiculo

Vehiculo
hitrido Vehiculo hibrido en paralslo
enchufable

Vehiculo hibrido
en sene

Vehiculo eléctrico  Vehiculo de hidrégeno

Riesgos anadidos

Los sistemas afadidos,
on general, NO SUPeran
1a tension de seguridad

{50 V) pero presentan
riesgos afladidos.

| de alta tension

y capacidad

| con quimicas
' potencialmente
 peligrosas y con riesgo

de explosion,

Los vehiculos FCEV
Incluyen ademas

| un depdsito y

una instalacién
de hidrogeno que

| presentan un alto

nesgo de inflamacion y

Loa vehiculos

 enchufables (PHEV,
| REEV y EV) disponen
' de un sistema

' de cableado para

| conectarse a la red

' @léctrica y que, por

tanto, tiene una tension
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