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RESUMEN

Introduccion: La gestion de la calidad en el servicio técnico de los concesionarios
automotrices en Cuenca se ha vuelto crucial ante el incremento del parque vehicular y la
competencia. Esta investigacion analiza los procesos técnicos y de calidad de un
concesionario local bajo los lineamientos de la norma ISO 9001, la cual se destaca como
herramienta para la mejora continua y la optimizacion de procesos. Metodologia: La
metodologia cualitativa-descriptiva, complementada con analisis documental, observacion
estructurada y listas de verificacion basadas en la ISO 9001:2015, permitié identificar
deficiencias y construir una propuesta de mejora basada en el ciclo PHVA. Resultados:
Los resultados de la implementacion de esta propuesta, comparando un mes sin
estandarizacion (febrero) con 3 meses de aplicacion (marzo, abril y mayo), evidencian
mejoras significativas. Los vehiculos que reingresaron al taller disminuyeron en un 70%,
pasando de 10 a 3, lo que subraya una mayor eficiencia en las reparaciones. Asimismo, los
tipos de fallas reportadas se redujeron en un 57%, de siete a tres, indicando una mayor

precision en el diagndstico y ejecucion de los servicios. La introduccion de un control de
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calidad completo en la entrega y la aplicacion de un checklist técnico contribuyeron a este
panorama positivo. Conclusion: Por lo que, gracias a la adopcion de un sistema de gestion
de calidad ISO 9001 se demostr6 su efectividad reduciendo los errores en un 60% para
identificar y corregir deficiencias operativas, mejorando la eficiencia, el control de calidad
y la satisfaccion del cliente en el servicio posventa del concesionario estudiado.

PALABRAS CLAVE: ISO 9001, Calidad, Mejora Continua, PHVA.

ABSTRACT
Introduction: Quality management in the technical service of automotive dealerships in
Cuenca has become crucial in the face of an increasing vehicle fleet and competition. This
research analyzes the technical and quality processes of a local dealership under the
guidelines of ISO 9001, which stands out as a tool for continuous improvement and process
optimization. Methodology: The qualitative-descriptive methodology, complemented with
documentary analysis, structured observation and checklists based on ISO 9001:2015,
allowed the identification of deficiencies and the construction of an improvement proposal
based on the PHVA cycle. Results: The results of the implementation of this proposal,
comparing a month without standardization (February) with a month of application (March,
April, May), show significant improvements. The number of vehicles re-entering the
workshop decreased by 70%, from 10 to 3, which underlines greater efficiency in repairs.
Likewise, the types of faults reported were reduced by 57%, from seven to three, indicating
greater accuracy in the diagnosis and execution of services. The introduction of full quality
control at delivery and the implementation of a technical checklist contributed to this

positive picture. Conclusion: The adoption of an ISO 9001 quality management system
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proved to be effective, reducing operational errors by 60%, while enabling the
identification and correction of deficiencies. This implementation enhanced efficiency,
quality control, and customer satisfaction within the after-sales service of the evaluated
dealership.

KEY WORDS: ISO 9001, Quality, Continuous Improvement, PHVA.

Introduccion

En la actualidad, los concesionarios automotrices enfrentan importantes desafios
relacionados con la calidad del servicio técnico que ofrecen. En la ciudad de Cuenca el
notable incremento del parque automotor con 39.468 vehiculos matriculados solo en 2023
(INEC, 2024), lo cual ha intensificado la competencia entre talleres obligdndolos a mejorar
sus procesos y eficiencia operativa (Llivisaca & Guevara, 2022). La norma ISO 9001
representa una herramienta clave ya que establece procesos definidos y fomenta la mejora
continua mediante la participacion de todo el equipo (Benzaquen, 2016). Su aplicacion ha
demostrado ser efectiva para optimizar tiempos, estandarizar actividades técnicas y
fortalecer la colaboracion interna (Bruner & Cantarero, 2023). En el concesionario objeto
de estudio se han detectado deficiencias en la estandarizacion de procesos técnicos y en los
mecanismos de control de calidad. Por lo tanto, esta investigacion tiene como objetivo
general analizar los procesos técnicos y de calidad en un concesionario automotriz de la

ciudad de Cuenca, con base en los lineamientos de la norma ISO 9001.

En una primera etapa, se identificardn las areas criticas y los procesos técnicos del
concesionario que presentan deficiencias en términos de calidad y eficiencia. Luego, se

procederd a evaluar el cumplimiento de los lineamientos de la norma ISO 9001 en dichos

16



procesos técnicos y de calidad mediante instrumentos adaptados del estandar. Finalmente,
se implementara una propuesta de mejora ajustada a las necesidades del concesionario

basada en los principios de gestion de calidad y herramientas como el ciclo PHVA.

La norma ISO 9001 resulta fundamental para identificar las areas mas débiles y
deficientes en los concesionarios automotrices (Pradhan & Muniz Jr., 2018). Ademas,
facilita la deteccion de deficiencias técnicas que afectan la competitividad, apoyando asi el
diagnostico y andlisis de los procesos (Al-Zubaidi & Abdullah, 2023). En otras palabras, la
ISO 9001:2015 postula de manera enfatica que es esencial elaborar listas de verificacion
auditables, lo que permite contrastar y evaluar los procesos dentro del concesionario

(International Organization for Standardization [ISO], 2015).

Por otro lado, se ha identificado que la norma ISO 9001 es un pilar clave en la
industria automotriz, con efectos significativos en el rendimiento, funcionando como un
modelo de comparacién y evaluacion (Suprapto, Zainal, & Junit, 2021). Sin embargo, otros
autores sostienen que la existencia de procesos bien definidos dentro de una empresa
permite optimizar los recursos y proporciona directrices claras para mejorar el desempefio

(Garcia, 2014).

De acuerdo con estudios mas practicos, tener en cuenta las practicas que inciden
directamente en la experiencia del cliente resulta 0til tanto para el benchmarking como para
el andlisis de mejora (Quality Assurance Solutions, 2020). En este sentido, la
implementacion de un ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) como herramienta
de anélisis permite verificar los procesos existentes y proponer un proceso de mejora

continua (Navas, 2020).
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En este contexto, la presente investigacion tuvo como proposito analizar los
procesos técnicos y de calidad en un concesionario automotriz de la ciudad de Cuenca, con
base en los lineamientos de la norma ISO 9001. Para ello, se plantearon como objetivos
especificos: identificar las areas criticas y procesos técnicos que presentan deficiencias en
términos de calidad y eficiencia; examinar el grado de cumplimiento de los lineamientos
establecidos por la norma ISO 9001 en los procesos operativos del concesionario; e
implementar una propuesta de mejora ajustada a las necesidades del taller técnico,
fundamentada en la gestion por procesos y el ciclo PHVA. Esta estructura permitié no solo
diagnosticar las brechas normativas, sino también establecer acciones concretas de mejora

continua en el sistema de calidad del servicio técnico.

Marco Tedrico

Antecedentes

Analizar la calidad en concesionarios automotrices implica comprender conceptos clave
que respaldan una gestion orientada al cliente. Los modelos de gestion de calidad permiten
alinear procesos con estandares internacionales como la ISO 9001:2015, que establece
requisitos especificos para todo el ciclo de servicio (Benzaquen, 2016; ISO, 2015). En el
sector automotriz, la IATF 16949:2016 complementa esta normativa con criterios
enfocados en la prevencion de defectos y mejora continua (IATF, 2016). Por ello, es
esencial evaluar los procesos técnicos y mecanismos de control en concesionarios, ya que
estos impactan directamente en la experiencia del cliente (Bruner & Cantarero, 2023). A su
vez, la efectividad de los equipos de trabajo es clave para la optimizacion operativa y el uso
eficiente de recursos (Meneses & Navarro, 2015). La adopcion de modelos de mejora

continua, como el ciclo PHVA, refuerza este enfoque de optimizacion progresiva (Llivisaca
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& Guevara, 2022). Tanto la calidad como la satisfaccion del cliente se posicionan como
indicadores estratégicos del servicio (Torres et al., 2021), los cuales pueden medirse
mediante KPIs (Villanueva & Diaz, 2018). Finalmente, diversos casos de éxito respaldan la

eficacia de una gestion de calidad implementada adecuadamente (Navas, 2020).

Normativa ISO 9001:2015

La norma ISO 9001 se fundamenta en siete principios clave que aseguran la eficacia
de los sistemas de gestion de calidad: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso del
personal, enfoque a procesos, mejora continua, decisiones basadas en evidencia y gestion
de relaciones (ISO, 2015). Como indica la Figura 1, la norma ha pasado de centrarse en la

documentacion a priorizar la satisfaccion del cliente y la mejora continua (Carro &

Gonzalez Gémez, 2012).

Figura 1.

Evolucion I1SO 9001:2015

1987 2008 2015
® Enfocada en la 71994 f 2000 ? Ajustes yf La norma se
documentacion y Incorporacion de I Mejora continual clarificaciones I adapto al.ent(?rno
| control de los procesos  cambios prescriptivos 1y satisfaccion | para comprender | empresarhlal siendo
e | , del cliente. , lanorma. , mas flexible.
] ] o o o

Fuente: Elaboracion propia

Normativa IATF 16949:2016
La International Automotive Task Force (IATF) impulsa la calidad en la industria
automotriz mediante la colaboracion entre fabricantes como Ford, GM, Renault y

Volkswagen (Q-Experts, 2022). Su gestion se basa en el ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
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Verificar, Actuar), lo que permite mejorar procesos de forma continua y estructurada

(Intertek, 2017).

Efectividad en grupos de trabajo

Es un componente fundamental para el logro de objetivos en entornos industriales.
Un equipo efectivo promueve sinergia, liderazgo, comunicacion clara y orientacion al logro
(Meneses & Navarro, 2015). Investigaciones recientes afirman que la dinamica del grupo,
el empoderamiento, la confianza y la cultura organizacional influyen directamente en la
capacidad del equipo para implementar herramientas de mejora continua (Ramirez-Zavala

et al., 2024).

Tabla 1.

Factores que influyen en la efectividad de los grupos de trabajo en el sector automotriz.

Factor clave Impacto en el desempeiio

Comunicacion efectiva Reduce errores y mejora la coordinacion

Liderazgo compartido Favorece la toma de decisiones y
compromiso grupal

Claridad de objetivos Alinea el esfuerzo y optimiza resultados

Participacion Fomenta la responsabilidad colectiva

Cultura de mejora continua Facilita la adopcion de nuevas practicas

Fuente: Elaboracion propia
Modelos de mejora continua

Son metodologias sistematicas que permiten analizar procesos, detectar
ineficiencias, implementar cambios y monitorear resultados, con el objetivo de aumentar
progresivamente la calidad y la eficiencia organizacional (Chacon Cantos & Rugel

Kamarov, 2018).
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Figura 2.

Modelos de mejora continua

MODELOS DE MEJORA CONTINUA

L > P

Kaizen Lean Seis Ciclo PHVA
Manufacturing  Sigma

Fuente: Elaboracion propia

Ciclo PHVA

Conocido como ciclo de Deming. Este permite gestionar procesos de forma iterativa
y es clave en la gestion de calidad bajo normas ISO (Chacon Cantos & Rugel Kamarov,
2018). Aplicaciones practicas en el sector automotriz han demostrado su utilidad en el
cumplimiento de metas de produccion (Arzapalo, 2020) y en la mejora de procesos

industriales a pequefia escala (Allayca, 2022).

Figura 3.

Ciclo PHVA

Fuente: Elaboracion propia

Relacion entre calidad y satisfaccion del cliente

La calidad del servicio influye directamente en la satisfaccion del cliente, especialmente en
el sector automotriz, donde factores como la confiabilidad y la empatia son determinantes
en la experiencia de compra (Robles, 2018). Estudios recientes han demostrado una fuerte
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correlacion entre la calidad percibida del servicio y la satisfaccion del cliente, destacando la
importancia de mantener altos estdndares en la atencion al cliente para lograr su

fidelizacion (Gomez Marquez, 2022).

Métodos

Para alcanzar el objetivo general, se aplicé un método cualitativo-descriptivo
complementado con analisis documental, permitiendo comprender e interpretar la
estructura de los procesos actuales y sus debilidades (Kim, H., Sefcik, J. S., & Bradway, C.
2017). verificaciones auditables detallado entre los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2015 y los procedimientos actuales del concesionario mediante el uso de listas de
verificacion auditables. Este andlisis permiti6 identificar desviaciones clave, tales como la
falta de documentacién estandarizada en el proceso técnico, ausencia de controles al
finalizar el servicio, y debilidades en la trazabilidad de las actividades operativas, lo cual
evidencid una brecha significativa frente a los estdndares internacionales de calidad
(International Organization for Standardization [ISO], 2015). Para obtener los resultados
del objetivo general, se construyeron checklists comparativos y diagramas de flujo,
herramientas que facilitaron la identificacion de anormalidades entre la practica real y los
requisitos del sistema de gestion de calidad, los cuales afectan directamente la ventaja
competitiva del concesionario (Guerrero, J. M. 2022). Por ultimo, se sistematizaron los
datos mediante un software de ingenieria permitiendo tabular tiempos de respuesta,
procesos operativos y puntos criticos en el flujo de atencion técnica.
Para el primer objetivo especifico, se utiliz6 el método de observacion estructurada, que
permiti6 identificar deficiencias técnicas mediante visitas internas y revision de 6rdenes de

trabajo. Esta técnica, segun (Kim, Sefcik y Bradway 2017), facilita la deteccion de
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problemas operativos en contextos reales. En el segundo objetivo se aplico el método
documental comparativo, el cual como plantean (Jacques y Christe 2020), permite
contrastar procesos internos con normas internacionales. A partir de ello, se emplearon
listas de verificacion basadas en la ISO 9001:2015 para evaluar cada subproceso. Para el
tercer objetivo se recurrio al método proyectivo, orientado a proponer mejoras con base en
el ciclo PHVA. Segiun (Bouchetara, Amrani y Bedaida 2022), este enfoque permite
desarrollar soluciones progresivas. Las propuestas fueron validadas con apoyo de literatura
técnica y casos analizados por (Nurcahyo et al., 2021), quienes destacan el impacto positivo

de Ia ISO 9001 en el desempefio técnico.

Materiales

Normativa ISO 9001:2015 e IATF 16949:2016

Se utilizaron las normativas ISO 9001:2015 e IATF 16949:2016 como marcos de
referencia fundamentales para la evaluacion de los procesos de gestion de calidad en el
concesionario automotriz. Estas normas proporcionan directrices internacionales que
establecen los requisitos para sistemas de gestion de calidad y especificos del sector
automotriz, respectivamente (IATF, 2016). Su aplicacion permiti6 identificar las brechas
existentes entre las practicas actuales del concesionario y los estandares internacionales,

facilitando la propuesta de mejoras alineadas con las mejores practicas del sector (ISO,

2015).
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Manuales internos del concesionario (servicio postventa)

Se analizaron los manuales internos del concesionario, incluyendo procedimientos
operativos, politicas de calidad y protocolos de servicio. Estos documentos reflejan las
practicas y procesos establecidos dentro de la organizacion. Su revision permitid
comprender la estructura operativa actual, identificar inconsistencias y areas de mejora, y
asegurar que las propuestas de optimizacion se basaran en el contexto real del
concesionario (Guerrero, 2022).

Figura 4.
Manual resumido drea de postventa
—
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Fuente: Elaboracion propia

Listas de verificacion (checklists) alineadas a los requisitos de calidad

Se disefiaron listas de verificacion alineadas con los requisitos de la norma ISO
9001:2015 para evaluar el cumplimiento de los procesos del concesionario. Estas
herramientas permitieron una evaluacion sistematica y objetiva de cada proceso, facilitando
la 1dentificacion de deficiencias y asegurando que las mejoras propuestas abordaran los

aspectos criticos de la gestion de calidad (Jacques, S., & Christe, B. 2020).

Software de ingenieria
Se emplearon herramientas digitales como software de ingenieria y hojas de calculo

para la recopilacion, andlisis y visualizacion de datos relacionados con los procesos del
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concesionario. Estas herramientas permitieron una gestion eficiente de la informacion,
facilitando la toma de decisiones basada en datos y la evaluacion del impacto de las
mejoras implementadas (Nurcahyo, Wibowo & Putra 2021)

Figura 5.

Software de Ingenieria

Matlab ‘\

Fuente: Universidad Nacional de Colombia, 2024.

Registros operativos: ordenes de trabajo

Se revisaron registros operativos y o6rdenes de trabajo del concesionario para
obtener informacion detallada sobre el desempefio de los procesos técnicos y de servicio.
Estos documentos proporcionaron evidencia empirica sobre la eficiencia operativa, la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, aspectos fundamentales para la
identificacion de areas de mejora (Jacques & Christe, 2020).
Figura 6.

Cantidad de ordenes de trabajo y presupuestos de febrero, marzo, abril y mayo.
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Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de flujo actual y propuesto de los procesos

Se analizaron y elaboraron diagramas de flujo para representar graficamente los
procesos actuales y propuestos del concesionario. Estas representaciones visuales
facilitaron la comprension de las secuencias de actividades, la identificacion de
redundancias y la comunicacion efectiva de las mejoras propuestas al personal involucrado
(Nurcahyo et al., 2021).
Bibliografia técnica y articulos cientificos sobre ISO 9001 y calidad automotriz

Se consulté bibliografia técnica y articulos cientificos de bases de datos reconocidas
como Scopus y ScienceDirect para fundamentar teéricamente la investigacion. Estas
fuentes proporcionaron informacion actualizada y relevante sobre la aplicacion de normas
de calidad, metodologias de mejora continua y mejores practicas en el sector automotriz,
enriqueciendo el analisis y las propuestas de mejora (Bouchetara et al., 2022).
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Lugar de prueba: concesionario

La investigacion se llevo a cabo en un concesionario automotriz ubicado en la
ciudad de Cuenca, Ecuador. Este lugar fue seleccionado debido a que proporciond acceso a
los procesos operativos del concesionario, permitiendo la recopilacion de datos relevantes
para la investigacion. La informacidn obtenida en este contexto real facilito la
identificacion de inconvenientes y la propuesta de mejoras especificas para el area de

posventa del concesionario, contribuyendo a la optimizacion de sus procesos.

Figura 7.
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Fuente: Google Maps.

Poblacion

Se considero los vehiculos atendidos en el concesionario automotriz, enfocandose
particularmente en unidades que alcanzaban un kilometraje de aproximadamente 25.000
km, ya que en este rango se detectaban con mayor frecuencia deficiencias técnicas y
operativas. Este criterio responde a patrones de mantenimiento observados en la camioneta
mas vendida en los tltimos afios en el pais, la cual representa un porcentaje significativo
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del parque vehicular en revision. Dado su alto volumen de circulacion y frecuencia de
ingreso al taller, este modelo ofrecié un escenario representativo para evaluar fallas

recurrentes y validar propuestas de mejora aplicadas a procesos de posventa.

Resultados y discusion

Variables

Para el andlisis de los procesos técnicos y de calidad en el concesionario automotriz,
se consideraron como variables de analisis aquellas que permiten identificar la relacion
entre la aplicacion de la propuesta y los efectos observados en los resultados. La variable
independiente fue la aplicacion de la propuesta de mejora basada en la norma ISO 9001,
implementada a través del ciclo PHVA. Las variables dependientes incluyeron: el niimero
de reprocesos, los tipos de fallas detectadas, la cantidad de vehiculos ingresados al taller
durante el mes de estudio y el grado de cumplimiento de los requisitos normativos
definidos por la ISO 9001:2015. Estas variables fueron seleccionadas por su capacidad para
reflejar de manera cuantitativa y cualitativa el impacto de la propuesta sobre los procesos
operativos, permitiendo medir tanto la eficiencia técnica como el nivel de calidad alcanzado

en el servicio posventa del concesionario, a continuacion, se puede apreciar en la Tabla 2.

Tabla 2.

Variables de analisis y sus respectivos indicadores de medicion.

Variable Indicador

Numero de vehiculos M1 Pickup
ingresados en el periodo (n = 96,
calculado con poblacion infinita, 95%
de confianza, 10% de error).

Vehiculos ingresados

Numero total de reingresos técnicos
por mes

Reprocesos
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Cantidad de fallas distintas detectadas

Tipos de fallas reportadas
por mes

Existencia de diagrama de flujo
técnico aprobado y aplicado (si/no)
Porcentaje de vehiculos con checklist
final completado

Numero de checklist aplicados
mensualmente

Proceso técnico estandarizado

Control de calidad al finalizar trabajos

Aplicacion de checklist técnico

Fuente: Elaboracion propia
Vehiculos ingresados al concesionario (foco en pick-up 25.000 km)

Para evaluar el volumen de trabajo en el area de posventa y delimitar el universo de
analisis, se tomo6 como indicador el niimero total de vehiculos ingresados al concesionario
durante los meses de febrero, marzo, abril y mayo. Sin embargo, dado que el estudio se enfoca
en el analisis de procesos técnicos vinculados a mantenimientos preventivos de 25.000 km,
se delimitd la muestra Unicamente a las camionetas tipo pick-up, que representaron
aproximadamente el 40 % del total atendido durante el periodo.

Dado que el total de vehiculos atendidos puede considerarse como una poblacion grande o
incluso infinita (mas de 10.000 unidades potenciales al afio), se aplico una formula estadistica
para calcular el tamafo de muestra necesaria. El calculo se realizo con un nivel de confianza
del 95 % y un margen de error del 5 %, lo que permite garantizar representatividad en los
resultados.

La formula empleada fue:

Z%2xpx(1—p)
n=£xex0p) (1)

Donde:
n = Tamaifio de la muestra

Z = Valor de Z para 95 % de confianza (1.96)
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p = Proporcion estimada de ocurrencia (0.4 para pickups)
e = Margen de error (0.05)
Sustituyendo los valores:

(1.96)2 X 0.4 x (1 —0.4) 3.8416 x 0.4 X 0.6
n = =

0.052 0.0025 ~ 369

Por tanto, se establecio una muestra de 369 vehiculos tipo pick-up, distribuidos
proporcionalmente entre los cuatro meses analizados. Este indicador permiti6 establecer la
base de comparacion para el analisis de reingresos, tipos de fallas y efectividad de los
controles técnicos implementados.
Reingresos técnicos al taller

Este indicador evalua la cantidad de vehiculos que, tras haber recibido una
intervencion técnica, regresaron al concesionario por una misma falla o por una falla
vinculada al mismo sistema. El analisis de los reingresos permite identificar deficiencias en
la ejecucion de los procesos técnicos, en la inspeccion final o en la estandarizacion de
procedimientos, lo que lo convierte en un indicador clave de calidad.

La formula utilizada para su célculo es la siguiente:

Namero de ingresos )

Tasa de ingreso = (; x 100 (2)

Total de vehiculos atendidos

Donde:

Numero de reingresos = total de vehiculos que regresaron por causas atribuibles a fallas
técnicas no resueltas.

Total de vehiculos atendidos = nlimero de vehiculos ingresados al concesionario durante el

mes respectivo.
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Este indicador fue monitoreado mensualmente durante el periodo de analisis (febrero a
mayo) y sirvié para medir la efectividad del proceso técnico y el impacto de la propuesta de
mejora.
Tipos de fallas detectadas por mes
Este indicador permite medir la diversidad de errores técnicos que se presentan en

los vehiculos atendidos, identificando cuantas categorias diferentes de fallas fueron
registradas en cada mes. El objetivo es evaluar no solo la cantidad de reingresos, sino la
variedad de problemas que afectan la calidad del servicio técnico. Su analisis es crucial
para detectar patrones repetitivos, areas de vulnerabilidad operativa y oportunidades de
mejora.
La medicion se realiza de forma cualitativa y cuantitativa, contando la frecuencia de
aparicion de cada tipo de falla técnica, clasificadas previamente durante la inspeccion de
calidad y el andlisis de las o6rdenes de trabajo.
Se utiliza la siguiente formula:

Diversidad de fallas(por mes)

= Numero total de tipos de fallas distintas registradas en el mes 3)
Este indicador permite observar la evolucion de las fallas a lo largo del tiempo y evaluar si
las acciones de mejora implementadas han logrado reducir la variedad de errores, lo cual
implica una mayor consistencia operativa y calidad técnica.
Proceso técnico estandarizado

Para medir el cumplimiento del proceso técnico estandarizado en el concesionario,

se aplicara una revision sistematica de las Ordenes de Trabajo (OT) generadas durante el

periodo de estudio. El objetivo es verificar si las intervenciones realizadas por el personal
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técnico siguen de forma precisa cada uno de los pasos establecidos en el diagrama de flujo
del nuevo procedimiento de mantenimiento preventivo propuesto.
La unidad de medida sera el porcentaje de cumplimiento, calculado mediante la siguiente

formula:

OT que siguen el diagrama de flujo
OT revisadas

Cumplimiento (%) = ( ) x100 (4)

OT que siguen el diagrama de flujo = nimero de 6rdenes de trabajo que evidencian haber

cumplido correctamente cada paso del flujo técnico.

OT revisadas = total de 6rdenes de trabajo auditadas dentro de la muestra.

La aplicacion de este indicador permitird cuantificar el grado de alineacion del trabajo
técnico con el nuevo proceso estandarizado. De esta forma, se podra identificar
desviaciones y generar acciones correctivas o de refuerzo formativo, promoviendo la
adherencia total a los lineamientos técnicos definidos por la mejora continua.
Control de calidad al finalizar trabajos

Este indicador busca medir la correcta implementacion del control de calidad
posterior a la ejecucion técnica, conforme a lo establecido por los lineamientos de la norma
ISO 9001. Para ello, se revisaran las Ordenes de Trabajo (OT) para verificar si incluyen el
registro de revision final, inspeccion visual y validacion técnica de los trabajos ejecutados
antes de la entrega al cliente.
La formula empleada es:

OT con control de calidad documentado

Cumplimiento (%) = ( ) x 100 (5

OT revisadas
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OT con control de calidad documentado = numero de 6rdenes de trabajo que contienen
evidencia del control de calidad al finalizar el servicio (firma, sello, lista de chequeo o
validacion técnica).
OT revisadas = total de 6rdenes de trabajo auditadas durante el periodo de analisis.
Este indicador permite evaluar si los procesos incluyen mecanismos eficaces de
aseguramiento de calidad antes de la entrega al cliente, reduciendo la probabilidad de
reingresos por fallas no detectadas y fortaleciendo la percepcion de confiabilidad del
servicio.
Aplicacion de checklist técnico

Este indicador tiene como finalidad medir la implementacion efectiva de listas de
verificacion técnicas durante el proceso de atencion del vehiculo, como herramienta de
aseguramiento de calidad y cumplimiento normativo segin ISO 9001.
Se revisaran las Ordenes de Trabajo (OT) para identificar si se adjunta o documenta un
checklist técnico, el cual debe incluir la verificacion de componentes, validacion de tareas
realizadas, y firmas de responsabilidad técnica.
La formula utilizada es:

OT con checklist técnico aplicado

Cumplimiento (%) = ( ) x 100 (6)

OT revisadas

OT con checklist técnico aplicado = total de 6érdenes de trabajo que adjuntan o registran el
uso del checklist técnico.

OT revisadas = total de 6rdenes de trabajo evaluadas dentro del periodo analizado.

Este indicador es clave para evaluar el nivel de formalizacién y control dentro de los
procedimientos técnicos, asegurando que todas las actividades se realicen conforme a

estandares definidos y documentados.
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Implementacion del Ciclo PHVA

Tabla 3.

Planificar.

Aspecto

Detalle

Responsable

Objetivo

Recursos

Capacitacion

Cronograma

Reducir los
reingresos en un
50% al igual que el
tipo de fallas

4 técnicos,
checklist,
herramientas
calibradas
Entrenamiento en
el proceso brindado
Implementacion
gradual por técnico

Jefe de taller

Técnicos y asesores

Jefe de taller

Asesores y técnicos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4.
Hacer.
Actividad Descripcion Frecuencia
Ejecucion Aplicacion del Cada
proceso mantenimiento
estandarizado
Documentacion Entregar el Cada
checklist al final de  mantenimiento
cada
mantenimiento
Seguimiento Monitoreo Cada
posterior a cada mantenimiento
mantenimiento
Comunicacion Reuniones cada dos Cada 2 semanas

s€manas

Fuente: Elaboracion propia
Tabla S.

Verificar.

Indicador

Meta

Responsable
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Reingresos < 3 por mes Técnico y asesor
Tipos de fallas <3 tipos diferentes Técnico y asesor
Cumplimiento del 100 % Técnico
Check list

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6.

Actuar.
Resultado Accion Responsable
Meta alcanzada Estandarizar la Jefe de taller,

mejora asesores y técnicos.

Meta no alcanzada

Nuevas
oportunidades

Analisis de las
causas y posibles
ajustes
Expansion a otros
mantenimientos

Jefe de taller,
asesores y técnicos.

Jefe de taller

Fuente: Elaboracion propia

Analisis de Resultados y Discusion

Matriz de no conformidades identificadas frente a los requisitos de la norma ISO 9001

Tabla.

Identificacion de deficiencias técnicas en los procesos del concesionario segun I1SO

9001:2015.

No conformidad

Area evaluada detectada Articulo ISO 9001
.. Ausenqa de 8.5.1 Control de
Proceso técnico instructivos oduccién
estandarizados p

Control de calidad
final

Registros operativos

Comunicacién
interna

Falta de verificacion
antes de entrega
Registros incompletos
0 no trazables

Falta de
retroalimentacion
técnica entre areas

8.6 Liberacion de
productos

7.5.3 Control de la
informacion

7.4 Comunicacion
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Fuente: Elaboracion propia
Esta matriz evidencia que los incumplimientos se alinean con puntos criticos de la

norma ISO 9001, justificando la necesidad de intervenir con una propuesta estructurada.

Checklist de cumplimiento técnico segiin norma ISO 9001 aplicado al area operativa
Se elaboraron checklists comparativos basados en la ISO 9001:2015, permitiendo
evaluar el cumplimiento de cada subproceso técnico. Paralelamente, se construyeron
diagramas de flujo actuales y propuestos, los cuales facilitaron la visualizacion de cuellos
de botella, actividades redundantes y omisiones que afectaban la calidad del servicio. Estas
herramientas fueron fundamentales para sostener la propuesta de mejora e implementar
controles eficaces.
Tabla 7.

Checklist Comparativo ISO 9001:2015 vs. Manual de Operaciones.

Requisito ISO Requiere
. Presente en mejora / Observacion
9001:2015 Manual ) a
Inclusion

El proceso incluye seguimiento
1. Enfoque al cliente postventa, encuestas y atencion
personalizada al cliente

No se menciona explicitamente
la politica de calidad ni el rol
estratégico de la alta direccion

N

2. Liderazgo &

Si bien se da importancia al
3. Compromiso de AN equipo de ventas, no hay
las personas evidencia de involucramiento
organizacional sistematico

El manual presenta una

4. Enfoque basado en estructura clara del proceso
procesos comercial con seguimiento,
embudo de ventas y KPIs
No se menciona aplicacion
5. Mejora continua e explicita del ciclo PHVA ni una
(Ciclo PHVA) metodologia documentada de

mejora continua
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6. Toma de
decisiones basada en
evidencia

7. Gestion de
relaciones con partes
interesadas

8. Control
documentado de la
informacion

9. Auditorias
internas y revision
por la direccion

10. Gestion de
riesgos y
oportunidades

AN

X

AN

[<]

Existen KPIs, pero no se detalla
cOmo se usan para decisiones
estratégicas o correctivas

No se identifican partes externas
relevantes como proveedores,
aseguradoras o clientes
corporativos.

Se usan formatos y registros,
pero no se menciona un sistema
de control de versiones o
trazabilidad documental.

No se menciona ningin proceso
de revision sistematica ni de
auditoria de procesos internos.

No se identifican riesgos
operativos ni se plantean
acciones preventivas explicitas
como lo exige ISO 9001

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4 se presenta el checklist de cumplimiento técnico segun la norma ISO 9001

aplicado al area operativa del concesionario, el cual permitiéo comparar los requisitos

normativos con las practicas reales descritas en el manual de operaciones. Este instrumento

evidencid las fortalezas y brechas en el cumplimiento normativo, facilitando la

identificacion de elementos ausentes o deficientemente implementados.

Figura 8.

Diagrama de flujo operaciones.
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La Figura 7 ilustra el diagrama de flujo actual de operaciones ayudd a mapear visualmente

los procesos internos y detectar puntos criticos dentro de la atencidn técnica. Ambas

herramientas fueron esenciales para sustentar el diagndstico y estructurar la propuesta de

mejora conforme a los principios del ciclo PHVA.
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Estandarizacion del proceso técnico

Durante el diagnostico inicial del 4rea operativa, se constato la ausencia de un
proceso técnico estandarizado para la ejecucion de mantenimientos preventivos,
especialmente en los servicios correspondientes al kilometraje de 25.000 km. Cada técnico
aplicaba sus propios criterios y métodos, lo cual generaba inconsistencias en la secuencia
de actividades, movimientos innecesarios, omisiones en tareas clave y tiempos de ejecucion
dispares. Esta situacion evidencia un incumplimiento de los principios de planificacion y
control definidos en la norma ISO 9001:2015, que en su clausula 8.5.1 exige asegurar la
produccidn y prestacion del servicio bajo condiciones controladas, incluyendo instrucciones
documentadas y criterios de calidad bien establecidos (ISO, 2015).
Para visualizar esta problematica, se estructur6 una tabla comparativa que expone las
secuencias operativas y los tiempos empleados por tres técnicos durante el mismo tipo de
servicio. Como se observa en la Tabla 5, los tiempos varian entre 20, 30 y 40 minutos, y las
actividades no siguen un orden comun.
Esta falta de estandarizacion operativa afecta negativamente la eficiencia del taller y la
calidad del servicio entregado al cliente.
Tabla 8.

Distribucion operativa y tiempos de ejecucion por técnico en mantenimiento de 25.000 km

Técnico A Técnico B Técnico C
Frenos Lubricacién Niveles
Lubricaciéon Frenos Suspension
Suspension Suspension Lubricacion
Niveles Luces Frenos
Luces Niveles Luces
Lavado Lavado Lavado
Tiempo de

trabajo

30 min 20 min 40 min
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Fuente: Elaboracion propia

Como parte de la propuesta de mejora basada en la norma ISO 9001, se procedi6 con la
estandarizacion del proceso técnico de atencidn vehicular, enfocdndose en cada etapa desde
la recepcion del vehiculo hasta su entrega final. Para ello, se disefié un diagrama de flujo
optimizado que establece pasos claramente definidos: recepcion, apertura de orden de
trabajo, diagndstico técnico, ejecucion de mantenimiento preventivo o correctivo, control
de calidad y entrega del vehiculo. Esta estructura minimiza errores, reduce la variabilidad
operativa y fortalece el aseguramiento de calidad en cada fase del proceso.

Figura 9.

Diagrama de operaciones.
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Fuente: Elaboracion propia
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La estandarizacion del proceso técnico redujo los errores por omision de actividades y
fortalecio el control de calidad en la entrega final de los vehiculos, contribuyendo a la

disminucion de reingresos y aumentando la eficiencia operativa.

Disminucion de reingresos

Segun los datos recopilados, durante el primer mes de analisis, febrero, se
atendieron 471 vehiculos, de los cuales se registraron 10 reingresos. Este valor representa
un indicador critico dentro del proceso operativo, evidenciando deficiencias técnicas que
afectaban directamente la calidad del servicio. Para identificar estas deficiencias, se
utilizaron como instrumentos el analisis de los reportes del sistema CRM del concesionario
y una recoleccion de datos en campo coordinada con el jefe de taller, que permiti6 levantar
informacion detallada sobre los errores técnicos recurrentes, los procesos no estandarizados
y los puntos de falla en la atencion posventa. En ese periodo, no se contaba con un
procedimiento técnico estandarizado ni con un sistema formal de control de calidad al
finalizar las intervenciones, lo que favorecia la reincidencia de fallas. En marzo, una vez
implementada la propuesta de mejora basada en los lineamientos de la norma ISO 9001 y
estructurada bajo el ciclo PHVA, se observo una reduccion significativa en los reingresos,
disminuyendo a solo 3 casos, a pesar de haberse atendido un mayor volumen de vehiculos
(497 unidades). En abril, aunque la carga operativa se redujo a 400 unidades, los reingresos
aumentaron levemente a 5, y en mayo, con 473 vehiculos atendidos, se reportaron 6
reingresos, manteniéndose aun por debajo del valor inicial. Esta evolucion indica una
mejora sostenida, aunque con una tendencia al alza que sugiere la necesidad de refuerzo en
los controles internos y mayor seguimiento posterior a la intervencion técnica. Esta

evolucion del indicador de reingresos se resume en la Tabla 5, la cual presenta una
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comparativa mensual que integra el volumen de vehiculos atendidos, los reingresos

registrados y los efectos observados tras la aplicacion progresiva de la propuesta de mejora.

Tabla 9.

Comparativa mensual de vehiculos atendidos y reingresos registrados en el taller técnico.

Mes Causa Frecuencia Total

[\

Febrero Mal diagnostico 10
Vehiculo sucio
Omision de actividades
Incorrecto apriete de pernos
Mala alineacion
Mal balanceo
Falta de dados de seguridad en los vehiculos
Marzo Mala alineacion
Mal balanceo
Mal diagnostico
Abril Mala alineacion
Mal balanceo
Vehiculo sucio
Mal diagnostico
Mayo Vehiculo sucio
Mal diagnostico
Mal balanceo

[N O I N I e L P e e e T e T e T e T o L S )
W

Mala alineacion

Fuente: Elaboracion propia
Figura 10.

Reingresos de febrero, marzo, abril y mayo.
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Fuente: Elaboracion propia

La gréafica demuestra que la aplicacion de la metodologia PHVA y los controles técnicos
propuestos tuvieron un impacto directo en la reduccion de errores de servicio, fortaleciendo
el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos. Esta mejora fue posible gracias a
la implementacion de estrategias alineadas con cada fase del ciclo PHVA. En la etapa
Planificar, se asignaron los recursos necesarios, se elabord un cronograma de ejecucion con
responsables designados y se definieron los objetivos de mejora, priorizando la reduccion
de reingresos. En Hacer, se comunico el plan al personal operativo, se estandarizaron los
procedimientos técnicos mediante diagramas de flujo y se aplicé el nuevo modelo en los
mantenimientos de 25.000 km. Durante la fase Verificar, se introdujo el uso de un checklist
técnico basado en la norma ISO 9001:2015 para evaluar el cumplimiento de cada actividad,
generando trazabilidad y evidencia documental. Finalmente, en Actuar, se implementaron

acciones correctivas documentadas en un manual de procedimientos por area, consolidando
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asi una cultura de mejora continua y asegurando la sostenibilidad del sistema. La evidencia
de estas acciones se refleja en la evolucion del indicador de reingresos, el cual present6 una
disminucion significativa tras la intervencion, como se visualiza en la Figura 10.
Reduccion de tipos de fallas

Durante el desarrollo del estudio, se logré identificar una evolucion clara en la
incidencia y naturaleza de las fallas técnicas en el area operativa del concesionario. Tal
como se muestra en la Tabla 5, el mes de febrero constituy¢ la linea base del diagnéstico
inicial, registrandose 10 reingresos y 7 tipos de fallas, en un contexto donde no existia un
procedimiento técnico estandarizado ni mecanismos efectivos de control de calidad. En
marzo, tras la implementacion de la propuesta de mejora basada en la metodologia PHVA 'y
los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, se logr6 una reduccion significativa en los
errores operativos. Esta mejora se sustentd en acciones concretas como la estandarizacion
del proceso técnico mediante un manual de procedimientos con responsabilidades
asignadas por area, la aplicacion sistematica de un checklist técnico al finalizar cada
intervencion, y la ejecucion de auditorias internas bajo la metodologia 6S, las cuales
reforzaron el orden, la limpieza, la disciplina operativa y el aseguramiento de la calidad en
cada etapa del proceso.

Como resultado, los reingresos se redujeron a 3 y los tipos de fallas a 3 en el mes de
marzo. Sin embargo, en los meses siguientes se evidenci6 una ligera tendencia al alza en
algunos indicadores, lo que sugiere que, aunque la propuesta fue efectiva en su fase inicial,
su sostenibilidad depende de un sistema de seguimiento constante, auditoria interna y
retroalimentacion estructurada. Para facilitar la interpretacion de estos hallazgos, se

presenta a continuacion una tabla complementaria que resume las estrategias
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implementadas, el tipo de mantenimiento aplicado, los resultados mensuales alcanzados y

la frecuencia de fallas técnicas reportadas por tipo.

Tabla 10.

Analisis de la evolucion y tratamiento de fallas en el proceso operativo

Mes . Acciones Mantenimiento Re§ult-ado Frecuencia de fallas por tipo
implementadas principal
Sin estandarizacion ni 10 reineresos Diagnéstico (2), Vehiculo sucio
Febrero control técnico; sin 25.000 km femg ’(3), Balanceo (1), Alineacién (1),
. 7 tipos de fallas
checklist. otros (1 c/u)
Aplicacion de PHVA,
checklist, control 3 reingresos, 3  Diagndstico (1), Balanceo (1),
Marzo técnico, flujo 25.000 km tipos de fallas  Alineacion (1)
estandarizado.
: . 5 reingresos, 4 Diagnostico (1), Balanceo (2),
Abril - Seguimiento 25.000 km tipos de fallas  Alineacion (1), Vehiculo sucio (1)
Mayo  Seguimiento 25.000 km 6 reingresos, 4 Diagndstico (1), Balanceo (2),

tipos de fallas  Alineacion (2), Vehiculo sucio (1)

Fuente: Elaboracion propia

Esta evidencia respalda que la metodologia implementada logré una mejora significativa,
aunque su mantenimiento en el tiempo exige un sistema mas robusto de monitoreo,
reforzamiento y capacitacion continua.

Tabla 11.

Causas de las no conformidades.

Falla detectada Causa raiz probable Area responsable

Falta de protocolo de

Vehiculo sucio . .. Areade Lavado
limpieza post-servicio
N Falta de revision UTIET
Mal diagnéstico o Técnico lider
cruzada entre técnicos
Omision de actividades No uso de checklist Asesor y técnico
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Ausencia de torque

Técnico
control

Apriete incorrecto de pernos

Desajuste por falta de

) . Técnico
calibracion

Mala alineacion y balanceo

Fuente: Elaboracion propia
Figura 11.

Evolucion de fallas

Evolucion de fallas por tipo entre febrero y mayo
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Mes

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica de evolucion por tipo de falla confirma la tendencia positiva tras la
implementacion de la propuesta, evidenciando la eliminacion total de cuatro tipos de fallas
entre febrero y marzo, y una reduccion generalizada en su frecuencia. No obstante, en abril
se observa la reaparicion de una falla previamente corregida y un leve incremento en la

frecuencia de mal balanceo, lo cual advierte la necesidad de reforzar el seguimiento de los
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controles aplicados. A pesar de esta variacion, la propuesta gener6 un impacto favorable,

reduciendo la diversidad de errores técnicos y mejorando la estructura del servicio

operativo. Esta disminucion de no conformidades no solo mejora la calidad percibida por el

cliente, sino que también contribuye a la optimizacion de recursos técnicos y al

fortalecimiento de la confianza en el servicio posventa.

Comparativa de Resultados

La comparacion de resultados entre los periodos analizados muestra una mejora

significativa en los indicadores de calidad:

Tabla 12.

Comparativa de los resultados.

Febrero Marzo Tendencia /
Indicador (sin (con Abril(seguimiento) Mayo(seguimiento) Mejora
propuesta) propuesta) observada
Aumento
inicial (+26),
Yehlculos 471 497 400 473 Variacion
ingresados posterior con
recuperacion
en mayo
Reduccion del
70% en
Numero marzo, pero
de 10 3 5 6 tendencia al
reingresos alza en los
siguientes
meses
Reduccion
Tipos de inicial del
fallas 7 3 4 4 57%, pero
reportadas algunas fallas
persisten
Control de Sle mantiene
calidad en Parcial Completo  Completo Completo © .
la entrega asegur'amlento
de calidad
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Aplicacion Se consolida

de , , . el
checklist No S Si S cumplimiento
técnico normativo

Fuente: Elaboracion propia

La evidencia muestra que la aplicacion de procesos estructurados y controles basados en la
norma ISO 9001 optimiza no solo la eficiencia técnica, sino también el nivel de
cumplimiento de calidad esperado, alineando la gestion del concesionario con estandares

internacionales.

PROPUESTA DE MEJORA PARA CONCESIONARIO AUTOMOTRIZ DE

CUENCA

Introduccion
Una vez realizado el analisis de los procesos técnicos y de calidad del concesionario
automotriz de Cuenca bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, se presenta la

siguiente propuesta de mejora con el proposito de:

. Reducir los reingresos técnicos en un 50%

. Disminuir la diversidad de tipos de fallas en un 50%

. Estandarizar los procesos técnicos del area de postventa
. Optimizar los tiempos de servicio

. Mejorar la satisfaccion del cliente

. Cumplir con los requisitos normativos ISO 9001:2015

Para el éxito de esta propuesta es necesario que todo el personal del concesionario tenga el
compromiso de ejecutar las actividades de acuerdo con lo estipulado de manera consistente.

Para ello se utilizaran herramientas de mejoramiento basadas en:
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. Estandarizacion de procesos técnicos

. Implementacion de metodologia 6S

. Aplicacion del ciclo PHVA

. Eliminacion de actividades sin valor agregado
. Reduccién de tiempos de ciclo

. Control de calidad sistematico

. Trazabilidad documental

La propuesta fue desarrollada en conjunto con la gerencia, jefe de taller y técnicos quienes
por su experiencia conocen las necesidades reales del concesionario, estando asi mismo
comprometidos con la mejora continua.
Proceso: recepcion y diagnostico inicial del vehiculo
Mejoras Implementadas

Se suprimi¢ la actividad "Busqueda de documentacion previa del vehiculo" por
generar demoras innecesarias, reemplazandola por un sistema en donde antes de la llegada
del vehiculo ya tenian los datos de este, permitiendo un acceso inmediato al historial.
Se implement6é como norma que la recepcion de vehiculos para mantenimiento de 25,000
km se realice inicamente en horarios especificos (8:00 AM - 10:00 AM y 2:00 PM - 4:00
PM) para evitar interrupciones en otros servicios y optimizar la programacion de bahias.
Proceso: ejecucion del mantenimiento técnico
Mejoras Implementadas

Se sistematizo la secuencia de actividades técnicas mediante un diagrama de flujo
obligatorio que todos los técnicos deben seguir: 1) Lubricacion, 2) Frenos, 3) Suspension,

4) Niveles, 5) Luces, 6) Lavado, con tiempo total de 60 minutos.
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Se retird la variabilidad en métodos de trabajo individual, estableciendo que cada técnico
debe completar el proceso entregado como guia en cada intervencion, garantizando orden,
limpieza y disciplina.
Se aplico la verificacion cruzada obligatoria entre técnicos para diagnosticos complejos,
reduciendo errores de interpretacion que generaban reingresos.
La documentacion de cada actividad realizada debe registrarse en tiempo real en la orden
de trabajo digital, proporcionando trazabilidad completa del servicio.
Proceso: control de calidad final
Mejoras implementadas

Se implemento el uso adecuado y obligatorio del checklist técnico especifico para
mantenimiento de 25,000 km que debe ser completado por el técnico ejecutor y validado
por el supervisor antes de la entrega.
Se determino que todo vehiculo debe pasar por inspeccion final con el motor encendido
para verificar funcionamiento de luces, niveles y ausencia de ruidos anémalos.
Se descarto la entrega directa sin verificacion, requiriendo ahora firma del supervisor en la
orden de trabajo como constancia de control de calidad aprobado.
Proceso: lavado y presentacion final
Mejoras implementadas

Se elimind la entrega de vehiculos sin lavado, estableciendo como requisito
obligatorio que todo vehiculo debe pasar por lavado completo antes de la entrega al cliente.
Se establecid que el encargado de lavado debe verificar que no existan herramientas
olvidadas en el vehiculo y que todos los fluidos estén en niveles correctos.

Proceso: entrega al cliente y seguimiento
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Mejoras implementadas
Se implement6 la explicacion obligatoria al cliente de todos los trabajos realizados,
mostrando repuestos cambiados y utilizando checklist como soporte visual, estando
encargado de este proceso el asesor de servicio.
Se establecid un periodo de garantia especifico de 30 dias para servicios de mantenimiento,
con registro digital de compromiso de calidad.
Se suprimid la entrega sin documentacion de respaldo, siendo obligatorio entregar copia del
checklist técnico completado junto con la factura.
Recursos necesarios para la implementacion
Recursos humanos
Asesor de servicio dedicado 50% del tiempo a control de calidad
Capacitador de la marca para entrenamiento constante
Técnico lider como referente del proceso estandarizado
Recursos Tecnoldogicos
Uso correcto de los sistemas de gestion digital para 6rdenes de trabajo
Equipos de calibracion para herramientas de torque (Incorporados de forma trimestral por
temas de presupuesto)
Recursos Fisicos
Area especifica de control de calidad aledafia a la zona de entrega
Esta propuesta transforma el sistema de calidad del concesionario garantizando su correcta
alineacion con la ISO 9001:2015, asegurando una mejora continua a largo plazo.
Tabla 13.

Alineacion de propuestas con los requisitos normativos ISO 9001:2015.

51



No conformidad Numeral

Area evaluada Propuesta de mejora aplicada

detectada ISO 9001
Ausencia de Implementacion del diagrama de flujo
Proceso técnico instructivos 8.5.1  obligatorio, trazabilidad digital y
estandarizados limpieza técnica sistematizada.
. . Aplicacion del checklist técni
Control de Falta de verificacion pricacion ¢el CheCKISt fechico
. 8.6 obligatorio, validaciéon por supervisor,
calidad antes de entrega .
y firma de aprobacion en la OT.
. . . Uso de orden de trabajo digital con
Registros Registros incompletos . .
. 7.5.3  registros en tiempo real de cada
operativos 0 no trazables . ..
actividad técnica.
Falta de Instrucciones al cliente con checklist,
Comunicacion . ., seguimiento post-servicio y garantia
. retroalimentacion 7.4 . Y
interna de 30 dias, y comunicacion visual

técnica entre areas
clara con asesor.

Fuente: Elaboracion propia

Conclusiones

La presente investigacion permitio analizar los procesos técnicos y de calidad en un
concesionario automotriz de la ciudad de Cuenca tomando como base los lineamientos de
la norma ISO 9001. A partir de este andlisis, se identificaron cinco areas criticas
especificas: la primera en los procesos técnicos con la ausencia de un instructivo
estandarizado, existia un incumplimiento del articulo 8.5.1 control de produccion ISO
9001: 2015, la segunda el control de calidad final con falta de verificacion antes de la
entrega del vehiculo, la tercera, son los registros operativos incompletos, la cuarta, la
comunicacion interna deficiente con falta de retroalimentacion técnica y la tltima, la
ausencia de aplicacion del ciclo PHVA como metodologia documentada.
El analisis del grado de cumplimiento de la norma ISO 9001 evidenci6 8 brechas
importantes en los procesos operativos: 1) la ausencia de una politica de calidad explicita,
2) falta de involucramiento organizacional sistematico, 3) inexistencia de aplicacion del

ciclo de Deming o PHVA, 4) carencia del uso estratégico de KPIs para decisiones
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correctivas, 5) Ausencia de un sistema de control de versiones y trazabilidad documental,
6) falta de procesos de auditoria interna, 7) ausencia de acciones preventivas y 8) la no
identificacion de riesgos operativos. Estas deficiencias fueron abordadas en el sentido de:
implementacion de checklists técnicos estandarizados, establecimiento de protocolos
operativos, capacitaciones focalizadas en el control de calidad y la aplicacion sistematica
del ciclo PHVA para la mejora continua.

Como resultado de la implementacion de la propuesta basada en la ISO 9001 durante el
trimestre marzo-mayo 2025 comparado con el mes de febrero, se obtuvieron los siguientes
resultados cuantitativos:

Reingresos técnicos: en febrero se registrd 10 reingresos de 471 vehiculos atendidos; el
trimestre de implementacion mostrd una evolucion de 3 reingresos en marzo de 497
vehiculos, 5 reingresos en abril de 400 vehiculos y 6 reingresos en mayo de 473 vehiculos,
resultando en una mejora promedio del 63 % en la tasa de reingresos durante el trimestre.
Con respecto al tipi de fallas: Febrero present6 7 tipos de fallas diferentes; el trimestre
evidencio una reduccidn sostenida con 3 tipos de fallas en marzo, 4 tipos de fallas en abril y
4 tipos de fallas en mayo, logrando de esta forma una reduccién promedio del 50 % en la
diversidad de fallas. Otro punto por considerar es el volumen operativo, manteniéndose un
valor estable con un promedio de 457 vehiculos por mes durante el trimestre en relacion a
los 471 vehiculos del mes de febrero, demostrando que las mejoras no afectaron la
capacidad productiva del concesionario.

La implementacién de la propuesta de mejora basada en los lineamientos de la norma ISO
9001:2015 permiti6 establecer un sistema técnico-operativo mas eficiente, estandarizado y
orientado a resultados medibles. Las acciones desarrolladas—como la creacion de

diagramas de flujo estandarizados, la utilizacion sistematica de checklists, el
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fortalecimiento del control de calidad final y la trazabilidad documental—han contribuido a
reducir significativamente los reingresos técnicos y la diversidad de fallas, mejorando tanto
la eficiencia del servicio como la satisfaccion del cliente. Asimismo, se logrd alinear los
procesos del concesionario con los requisitos normativos internacionales, fomentando una
cultura de mejora continua y profesionalizacion del equipo de trabajo. De esta forma, se
consolid6 un modelo de gestion de calidad sostenible, replicable y adaptable a futuras

necesidades del concesionario.

Se recomienda extender el analisis a mantenimientos mas frecuentes de 5.000 km, 10.000
km y 20.000 km, asi como a los correctivos relacionados con el desgaste prematuro o el uso
inapropiado de componentes. Esta ampliacion permitiria consolidar el sistema de gestion de
calidad en todas las etapas del servicio técnico, potenciando atin mas los resultados

positivos obtenidos.
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ANEXOS

ANEXO 1: Programacion software de ingenieria

>> % Datos

meses = {'Febrero’, 'Marzo', 'Abril’', 'Mayo'};
unidades = [471, 497, 400, 473];

reingresos = [10, 3, 5, 6];

figure;
x = 1l:length(meses);

yyaxis left

bar(x, unidades, 'FaceColor', [@0.2 @.5 @.8], 'DisplayName', 'Nimero de unidades');
ylabel('Nimero de unidades');

ylim([350 510])

set(gca, 'XTick', x, 'XTickLabel', meses);

yyaxis right

plot(x, reingresos, '-or', ‘LineWidth', 2, 'MarkerSize', 6, 'DisplayName', 'Reingresos’');
ylabel('Reingresos');

ylim([@ 12])

title('Retornos');

legend({ 'Ndmero de unidades', 'Reingresos'}, 'Location', 'northeast');
grid on;

>>



>> % Datos

meses = {'Febrero', 'Marzo’,

fallas = [
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nFallas = size(fallas, 1);
leyendas = {

*Mal diagndstico’, 'Vehiculo sucio’,

"Incorrecto apriete de
*Mal balanceo', 'Falta

figure;

hold on;

for i = 1:nFallas
plot(1:4, fallas(i,:),

end

xticks(1:4);
xticklabels(meses);

'Omisidn de actividades”®,
‘Mala alineacidn’,
de dados de seguridad en los vehiculos'

‘Linewidth', 1.8, 'DisplayMame’, leyendas{i});

ylabel('Cantidad de fallas');

xlabel( 'Mes');

title('Evolucidén de fallas por tipo entre febrero y mayo');
legend("Location®, "eastoutside”);

grid on;
hold off;



>> ¥ Datos

meses = {'Febrero’, 'Marzo', 'Abril', 'Mayo'};
unidades = [471, 437, 480, 473];

reingresos = [18, 3, 5, 6];

figure;

¥ = l:length(meses);

yyaxis left

bar(x, unidades, 'FaceColor', [0.2 8.5 @.8], 'DisplayMame’, 'Nimero de unidades"};
ylabel( Nimero de unidades');

ylim({[35@ 51@])

set(gca, 'XTick', x, ‘XTickLabel', meses);

yyaxis right

plot(x, reingresos, '-or', ‘lLineWidth’', 2, "MarkerSize', 6, 'DisplayName’, 'Reingresos');
ylabel( Reingresos"});

ylim([® 12])

title('Retornos');

legend({ 'Nimero de unidades', 'Reingresos'}, 'Location', 'mortheast’);
grid on;

»» % Datos

meses = {'Febrero’, 'Marzo', 'Abril’, 'Mayo'};

TOT_REAL = [12594, 12936, 12284, 15417];
TOT_PRESUPUESTO = [96@2, 18635, 9863, 10564:[;
MO_REAL = [33533, 36483, 40811, 38957]:
MO_PRESUPUESTO = [3@844, 33434, 31729, 35344];
tasa_efectiva = [28.75, 29.79, 28.84, 27.31];
reingresos = [1@, 3, 5, 6];
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figure;

yyaxis left

bar(1:length(meses), [TOT_REAL; TOT_PRESUPUESTO; MO REAL; MO_PRESUPUESTO]", ‘grouped');
ylabel('Valores monetarios (USD)');

ylim([@ 45000]);

set(gca, 'XTick', 1:length(meses), 'XTickLabel', meses);
title('Comparativo mensual de ingresos, tasa efectiva y reingresos');

legend('TOT REAL', 'TOT PRESUPUESTO', ‘MO REAL', 'MO PRESUPUESTO', 'Location’, 'northwest');

yyaxis right

plot(1:length(meses), tasa_efectiva, '-og', 'LineWidth', 2, 'DisplayMame', 'Tasa efectiva (¥)');
hold on;

plot(1:1length(meses), reingresos, ‘--ms', ‘LineWidth', 2, 'DisplayName’, ‘Reingresos');
ylabel('Tasa efectiva (%) / Reingresos');

ylim([@ 35]);

legend({'TOT REAL', 'TOT PRESUPUESTO', 'MO REAL', 'MO PRESUPUESTO', ...
'Tasa efectiva (%)', 'Reingresos'}, 'Location’, 'northeast');

grid on;
>>
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ANEXO 2: check list de los estandares de calidad y sul nivel de cumplimiento

Checklist Comparativo: ISO 9001:2015 vs Manual de Estindares

Requisito ISO Presente en Requiere mejora /
0001:2015 GM inclusion

Ohservacion

Enfoque al chiente

Liderazgo v
compromiso de la

alta direccion

Gestion por
procesos

Mejora continua
(PHVA)

Toma de decisiones
basada en evidencia
Gestion de
relaciones con
partes interesadas
Auditoria interna v
revision por la
direccion

Control de
documentos e
nformacion
documentada
Enfoque en riesgos
v oportunidades

B

©

X

Claramente identificado como meta
organizacional

Estandar 1 lo establece como base

Se mencionan procesos clave v de apovo,
pero falta integracion sistematica segin
IS0

Estdndar 6 adopta el ciclo PDCA/PHVA

Se aplican KPIs pero falta integracion
clara con decisiones estratégicas

No se evidencia enfoque en proveedores
ni partes externas

No hay evidencia de auditorias internas
regulares ni revision estructurada

Se documentan procesos, pero falta
estandarizacion v control segin 18O

No se especifican andlisis de riesgos
conforme lo establece ISO
2001:2015 Anteprovecto
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ANEXO 3

"

tems a Auditar

13) - Lot repuesios, matenales, herramientas que estan utiizandose estan

186natas en 13 bahia de
(1) - Lot matefiales, herramientas que no

\Miaadon oon frecuencia estan de los de uso diario?
3.59‘!‘3.;?38.“.%;-%
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obstaculos y de facll acceso?
(3a) - La bahia de rabajo, oquipos y st limpias

&

(3¢) - Los 6quipos de proteccion personal estan kmpios?

=

NN |

(4c) - E1 drea comin permanece limpio y ordenado?

4s)- 1 de trabayo esté T o
n.vw‘“gsggei‘g’g!ti!g, \\, 3 ‘.\ 3
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| AUDITORIA TECNICOS [MES:  MAvVO

) - Los repuestos. matenales. hemamientas Que estan utiizandose estan
©Ordenadas en la bahia de

AUDITORIA 68

b) - Los materisles. heramientas que no
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ANEXO 5. Evidencias de reuniones de planificacion y seguimiento técnico
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ANEXO 6. Calibracion de equipos
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ANEXO 7. Documento de apoyo

Norma Internacional ISO 9001:2015

Quinta edicion: 2015-09-15

Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos.

Quality management systems — Requirements.

Publicado por la Secretaria Central de 1S0 en Ginebra, Suiza, como
traduccion oficial en espanol avalada por el Traslation Working Group, que
ha certificado la conformidad en relacion con las versiones inglesa y
francesa.

IMPORTANTE:

La presente Norma Internacional se suministra unicamente para
fines didacticos. Por favor, no copiarla, no publicarla en internet,
¥y no compartirla o distribuirla con terceras personas.

Para el uso dentro del sistema de gestin de su organizacion,
por favor, adquiera una publicacion oficial con un organismo de
normalizacion autorizado.
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7 APOYO
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes;
b) gué 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 sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus procesos.

71.1.3 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 La infraestructura puede incluir:

a) edificios y servicios asociados;

b) equipos, incluyendo hardware y software;

c) recursos de transporte;

d) tecnologias de la informacion y la comunicacion.

7.1.4 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 Un ambiente adecuado puede ser una combinacian de factores humanas yfisicos, tales como:
a) sociales (por ejemplo, no discriminatorio, ambiente tranguilo, libre de conflictos);

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

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

Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de los productos y servicios suministrados.
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7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

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

La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:

a) son apropiados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicidn realizadas;
b) se mantienen para asequrarse de la idoneidad continua para supropdsito.

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

7.1.5.2 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 medicidn, el 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 medicién internacionales o nacionales; cuando no existan tales
patrones, debe conservarse como informacidn documentada la base utilizada para la calibracidn o la
verificacion;

b) identificarse para determinar su estado;

c} protegerse contra ajustes, dano o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los
posteriores resultados de la medicion.

La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicién previos se ha visto afectada
de manera adversa cuando el equipo de medicidn se considere no apto para su propdsito previsto, y debe
tomar las acciones adecuadas cuando seanecesario.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

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

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que sea necesario.

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

NOTA 1 Los conocimientos de la organizacion son conocimientos especificos que la organizacion adquiere
generalmente con la experiencia. Es informacion que se utiliza y se compare para lograr los objetivos de la
organizacion.

NOTA 2 Los conocimientos de la organizacion pueden basarse en:
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a) fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos adquiridos con la experiencia; lecciones
aprendidas de los fracasos y de proyectos de éxito; capturar y compartir conocimientos y experiencia no documentados;
los resultados de las mejoras en los procesos, productos y servicios);

b) fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias; recopilacion de conocimientos provenientes de
clientes o proveedores externos).

7.2 Competencia

La organizacion debe:

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

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

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

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

NOTA Las acciones aplicables pueden incluir, por ejemplo, la formacion, la tutoria o la reasignacion de las
personas empleadas actualmente; o la contratacion o subcontrataciaon de personas competentes.

7.3 Toma de conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las personas que 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) sucontribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los beneficios de una
mejora del desempenio;

d) las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
7.4 Comunicacion

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de
gestion de la calidad, que incluyan:

a) qué comunicar;

b) cudndo comunicar;
c) a quiéncomunicar;
d) como comunicar;

e) guiéncomunica.
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IS0 9001:2015 (traduccion oficial)

7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:

a) lainformacion documentada requerida por esta Norma Internacional;

b) lainformacion documentada que la organizacion determina como necesaria para la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

NOTA La extension de la informacion documentada para un sistema de gestion de la calidad puede variar de
una arganizacion a otra, debido a:

— el lamano de la organizacion y su tipo de actividades, procesos, productos y servicios;
— la complejidad de los procesos y sus inleracciones; y

— la competencia de las personas.

7.5.2 Creacion y actualizacion

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

a) laidentificacion y descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o numero de referencia);

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

c) larevision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.
7.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.3.1 La informacion documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta
Morma Internacional se debe controlar para asegurarse deque:

a) esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando senecesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado o
pérdida de integridad).

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

a) distribucion, acceso, recuperacion yuso;
b) almacenamiento y preservacidn, incluida la preservacion de la legibilidad;
¢} control de cambios (por gjemplo, control de versidn);

d) conservacion y disposicion.
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La informacion documentada de origen externo, que la organizacion determina como necesaria para la
planificacion y operacion del sistema de gestion de |a calidad, se debe identificar, sequn sea apropiado, y
controlar.

La informacion documentada conservada como evidencia de la conformidad debe protegerse contra
modificaciones no intencionadas.

NOTA 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 Planificacidn y control operacional
La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir

los requisitos para la provisidn de productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas en
el capitulo 6, 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 servicios;

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

d) laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios;

e) la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion documentada en la extension
necesaria para:

1) tener confianza en que 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 de que los procesos contratados externamente estén controlados
(véase 8.4).

8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion con el cliente

La comunicacion con los clientes debe incluir:

a) proporcionar la informacion relativa a los productos yservicios;

b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;
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c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas
de |os clientes;

d) manipular o controlar la propiedad delcliente;
e) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion 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 aseqgurarse de que:

a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyenda:

1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por laorganizacion;
b) laorganizacién puede cumplir con las declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3.1 La organizacion debe 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 servicios a un cliente, para incluir:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega 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 requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios;
e) las diferencias existentes entre |os 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 declaracidn documentada de sus requisitos.

NOTA En algunas ocasiones, como las ventas por internet, es irrealizable 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 la informacion documentada, cuando sea aplicable:
a) sobre los resultados de la revision;

b) sobre cualguier requisito nuevo para los productos yservicios.
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IS0 9001:2015 (traduccion oficial)

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios,

la informacion documentada pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean conscientes
de los requisitos modificados.

8.3 Diseiio y desarrollo de los productos y servicios
8.3.1 Generalidades

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefo y desarrollo que sea
adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios.

8.3.2 Planificacion del disefo y desarrollo

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

a) lanaturaleza, 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 desarrollo;

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

e) las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos y
Senvicios;

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

g) la necesidad de la participacidn activa de los clientes y usuarios en el proceso de disefo y desarrollo;
h) los requisitos para la posterior provision de productos y servicios;

i) el nivel de control del proceso de diseno y desarrollo esperado por los clientes y ofras partes
interesadas pertinentes;

J)  lainformacidn documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del disefio
y desarrollo.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y
servicios a disenar y desarrollar. La organizacion debe considerar:

a) los requisitos funcionales y de desempeno;
b) lainformacion proveniente de actividades previas de diseno y desarrollo similares;

c) los requisitos legales yreglamentarios;
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e) las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines del disefno y desarrollo, estar completas y sin
ambigiedades.

Las entradas del disefo 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 disefio y desarrollo para asegurarse de que:

a) se definen los resultados alograr;

b) serealizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para
cumplir los requisitos;

c) serealizan actividades de verificacion para asegurarse de que las salidas del disefo y desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas;

d) serealizan actividades de validacion para asegurarse de gue los productos y servicios resultantes
satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto;

e) setoma cualguier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion yvalidacion;

fi  seconserva la informacion documentada de estas actividades.

MNOTA Las revisiones, |a verificacion y la validacion del disefo y desarrollo ienen propositos 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 disefio y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefo y desarrollo:

a) cumplen los requisitos de las entradas;
b) sonadecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y servicios;

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

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

La organizacién debe conservar informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefo y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante eldiserio'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.
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La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:

a) los cambios del disefio ydesarrollo;

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 organizacidn debe asegurarse de gue los procesos, productos y servicios 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 estdn destinados a incorporarse dentro de los
propios productos y servicios de laorganizacion;

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 organizacicn.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la evaluacion, la seleccion, el seguimiento del
desempenio y la reevaluacion 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 cualquier accion necesaria que surja de las
evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control
La organizacion debe asegurarse de que los 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 organizacidn debe:
a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de la calidad;

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

c) tener enconsideracion:
1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la

capacidad de la organizacién de cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;
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d)

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

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

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

La organizacion debe asequrarse 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)

b)

c)
d)

e)

los procesos, productos y servicios a proporcionar;

la aprobacion de:

1) productos y servicios;

2) métodos, procesos y equipos;

3) laliberacidn de productos y servicios;

la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de |as personas;
las interacciones del proveedor externo conla organizacion;

el control y el seguimiento del desempeno del proveedor externo a aplicar por parte de la
arganizacion;

las actividades de verificacion o validacidn que la organizacién, 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)

b)

c)

la disponibilidad de informacion documentada que defina:

1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las actividades a
desempefar;

2) los resultados a alcanzar;

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

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

para los productos y servicios;
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d) eluso de la infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los procesos;
e) ladesignacion de personas competentes, incluyendo cualquier calificacion requerida;

f)  lavalidacion y revalidacidn periédica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los
procesos de produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante actividades de seguimiento o medicidn posteriores;

g) laimplementacion de acciones para prevenir los errores humanos;

h) laimplementacidn de actividades de liberacidn, 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 aseqgurar la conformidad de los productos y servicios.

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

La organizacion debe controlar la identificacion dnica de las salidas cuando la trazabilidad sea un
requisito, y debe conservar la informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad.

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
esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma.

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

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

NOTA La propiedad de un cliente o de un proveedor extermno 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.

NOTA La preservacion puede incluir la identificacion, la manipulacion, el control de la contaminacion, el
embalaje, el almacenamiento, la transmision de la informacion o el ransporte, y la proteccion.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con

los productos y servicios.

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

a) los requisitos legales yreglamentarios;
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b) las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios;
c) lanaturaleza, el uso y la vida ctil prevista de sus productos y servicios;

d) los requisitos del cliente;

e) la retroalimentacion del cliente.

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

8.5.6 Control de los cambios
La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la produccidn 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 cualquier accion necesaria que 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
que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

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
servicios. La informacion documentada debe incluir:

a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion;
b) trazabilidad a las personas que autorizan laliberacion.
8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus reguisitos
se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

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

La 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 cliente;
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d) obtencién de autorizacion para su aceptacion bajoconcesian.

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

8.7.2 Laorganizacion 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 que decide la accion con respecto a la no conformidad.

ANEXO 8. Documento de apoyo

88



- = The Middle East International Jonrnal
L) - e
e~ ¥ for Social Sciences (MELJSS)
omiros (N e-ISSN: 2682-8766
—— - i .

=’ i Vol 5, No 1 Mar. (2023):37-47

EALIYTAAS

PRt

THE IMPACT OF INTERNATIONAL STANDARD IS0 9001 IN
ACHIEVING COMPETITIVE ADVANTAGE
(AN ANALYTICAL STUDY IN THE GENERAL COMPANY
FOR THE AUTOMOTIVE INDUSTRY - ALEXANDRIA)

Thakaa Deyaa Al Sultane’, and Yasser Mahmoud Fahd?

12 Business Administration Department, College of Administration and Economics,
Karbala University, Irag

Email: thakaa di@s uokerbala edu ig

Email: yaser migs uokerbala edu ig

Abstract: The research aims mainly to determine the impact of the international standard IS0 9001 with its sub-
dimensions in achieving competitive advantage at the level of the General Company for the Automotive Industry
- Alexandria, and kazed on a major problem that was diagnozed with several questions, the extent to which the
influencing relationships between variables are realized m the field. The mmtemational standard IS0 2001 was
adopted as an mndependent vanable, which consists of three dimensions (Comtinuous improvemsni- Prevention of
noncorformities and Customer satisfaction focur), and the competitive advantage was adopted as a dependent
variable, which consisted of four dimensions (cost - quality - delivery and flexibility). The General Company for
the Automotive Industry, which numbered (93) workers (engineers, technicians), and for analyzing the data, a set
of stafiztical methods were used available in the stafistical program (S5P35.V.23), and the research reached several
concluzions, mecluding (that the company 15 fully prepared to develop the standard The mtemnational ISO 9001
standard with setting all documents for the quality management zystem and establizhing records az evidence of
conformity to those requirements ), and the research resulted in a set of recommendations, including (inviting the
cOmpany's management to pay more attention to the intemational standard IS0 9001 for its effective role in
improving the competitive advantape and ensuring survival, prowth and development ).

Keywords: IS0 9001 Internaticnal Standard, Competitive Advantage.

Introduction: The subject of the IS0 2001 mternational standard iz one of the topics that aroused the interest of
many researchers and industrial crganizations, due to the role it plays in enhancing the compefitive position in
crganizations that have applied such systems, especially after the multiplicity and complexity of the needs and
desires of customers or beneficiaries whe are now looking for products. High quality to achieve the needs and
requirements of the labor market, and through that quality svstems are one of the most important advantages that
enhance the competitive position of the productive crganization and achieve itz goals. From quality through the
application of the requumnﬂnts of the quality management system and the international standard IS0 QIII'I as
manufacturing is witnessed in Iraqg, especially after the COVID-19 pandemic, in order o reach a level of quaht}
that achieves competition in the application of internaticnal standards for manufacturing, which is a matter that iz
considered a shift by production orgamizations from their form Therefore, analyzing the impact relationship data
between the international standard IS0 9001 and the dimensions of competitive advantage iz one of the important
and vital matters in organizations, and benefiting from the results of these studies will contribute to achieving the
organization's goals of survival, growth, and continuity in the market strongly. Bazed on what has been mentioned,
thiz research was divided mnto four sections, as follows:
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First topic: the methodology of the research, the second topic: the theoretical framework of the ressarch, the third
topic: the practical framawork of the ressarch, the fourth tepie: conclusions and recornmendations

FIRST TOPIC: RESEARCH METHODOL OGY

1- rezearch problem

The automobile industry is an mvestment ndustry that aims to make a profit by providing advanced products
represantad by (cars) that are govemed by selenhfic standards. Therafore, indusinial compamies mmst walle and
catch up with the scientific and technological developments that the world is witnessing in the field of quality
mararernent and mtsrmational standards. IS0 9001, which has bacome a competittre advantase m every company
in the world, hence the problem of the study comes through an attempt by the two researchers to kmow the
objectives of the mternahonal standard IS0 9001 and = 1mpact on achieving the competihve advantaze m the
company, and for the porpose of determiming the nature of the problems and addressing themn within the searchabls
space, a set of queshons were asked: -

1- What 15 the level of availability of the IS0 9001 vanable m the General Company for Aufomotie Industry -
Alexandna?

2~ What 15 the level of availlabihity of the competitive advantape variable m the General Company for the
Anternotive Industry - Alexandra?

3- What 1= the leval and diraction of the mpact relationship between IS0 9001 and competitnre advantaza?

1- Importance of The Rezearch

The mportance of this research stems from the field and mtellectual significance of s varizbles (standard IS0
9001, competitrre advantaza), and this importance can be desenbed 1 the followmng pomts:

1- The significant role that IS0 9001 plays m enhancing compehtive advantaze.

1- The importance hes m 1dentifiing the reality of the vanables i the researched company.

3- The academic importance of the research liss in bridzing part of the knowladze zap by creating 2 unified modal
that combines the vanables together.

3- Rezearch Objectivez

The ressarch aims mamby fo detarmine the mmpact of IS0 9001 wath 1tz sub-dimensions m enhancing the
competitive advantage at the level of the General Company for the Automotive Industry - Alexandria. There are
other sub-objectives according to the strocture and axes of the ressarch as follows:

1- Identifying weaknesses m the application of 150 5001 mn the General Company for the Awtomotrie Industry -

Alewamdria

2- Buildmg a quality system based on 130 %001 m the General Company for Automotive Industry - Alexandria

3 Determining the impact relationship betorsen the indicators of IS0 9001 and achevimz the competibive
advantage m the General Company for the Automotive Industry - Alexandna.

4- Hypothetical Scheme Of Rezearch
The figure below represents the hypothetical scheme of the ressarch, which shows the relationship betwreen the
independant variable (standard IS0 $001) and the dependsnt varable (competitrve advantage):

IS0 9001 zpecification Competitive advantage
1-Continuous mprovement 1- Cost
2-Prevention of nonconformities 2- Quality
3-Customer satisfaction focus N }
¥ 3- Debwery
4- Flemibility

Fizure (1) bypothetical research model

Source: prepared by the two researchers
It 1z elear from the above fiure that the hypothetical scheme of the research consists of two vaniables, the first 1=
the IS0 9001 standard, winch will be measured m thres dimensions (continoous mprovensent - Prevention of
nonconformities - Customer satisfaction focus), and the dependant variable which will be measured in four
dirnemsions (cost - quality - delivery flesability).
5- Rezearch hypothezes
The research 1= based on the following hypothesis (thers 1= 2 pomtive mmpact relatiomehip with stafistical
sigmificance for IS0 2001 with itz dimensions and the competitive advantage vanable). Six sub-hypotheses branch
out from thiz hypotheas:
1. There 1= a statisheally siznificant effect relationship for the comfinuons mprovement dimension and the
competitive advantase variable.
2. There 15 a statistically significant effect relationship for the dimension of preventing violatons and the vanable
of competitrre advantaza.
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3. There 1= a statistically siemificant effect relationship for the dimension of focusing on costomer satisfaction and
the vanable of compatitie advantzge.

6- statiztical methods nzed

1. Correlation coefficient (Cronbach's alpha) to tast the vahidity and relizbility of the scale
2. Meaans, standard deviztions, response level, ralative importance, and ordinal impertance
3. Multiple regression analysis to test effect hypothezes

SECOND TOFIC: THEORETICAL FRAMEWORK OF THE RESEARCH
1- concept and definition of the international standard IS0 $001

The basic idea of IS0 001 1= the effective mplementation of the quality manazement system, which is achiaved
through contimuous mprovament activibes, prevenmtion of non-conformuty, and results i mmcreased customer
satiefaction (Psomas, et al, 20012: 353). IS0 S001 iz an international standard for quahty management system. This
standard desenbes the requiramants for a quality manasement system that must be mplamented contmuously so
that companies can produce products according to customer requirements and achieve therr zatizfaction, and
achieve contimucus mprovement m the effectiransss of their quality management system (Sumaedi & Yarman,
2015-437).

The IS0 8001 standard states that implementation requirements are “The organization shall establish, docurnent,
irnplernent, mantain and continually improve a quality management system in accordance with the raquirements
of the intemational standard (BESI, 2000) and conduct internal quality audits and effectively monitor the system to
anaura that o conforms to intemationally recognized standards and create 2 eycle of improvernent ™ Contimume
quality (Alhatnu 2010 114) i3 2 process-oniented approach that identifies basic principles, requirements, and
imvelvemsent m an aspact of quality (Franchina et al, 2023: 2).

Based on the foregoing, the international standard IS0 9001 can be defined az a zet of policies, processes
and procedurez neceszary for planning, mplementing and prezenting productz in order to ensure the
facility's ahbility to meet customer requirements,

2- importance and ohjectives of IS0 2001

The IS0 90)] standard 1= a very good opporhmity for companies to restrocture their qualify systems, re-angmeer
their core processes (Gotzamani, 2005: 634) and mprove efficiency (Franchina, et al, 20023: 2. Aﬂh:m‘mg 150
9001 1z a strong first step to transition to total quality manasement Because of the mereased of quality
1zzues and the contnbotion of emploves traimmg and encouragement of continuons improvement (Budayan &
Oludan, 2022: 13

Infernational Standard IS0 9001 has great mportance in maproving business, merezsing market shares, improving
efficiency and productivity, customer service and emploves retenfion (Taim, of al, 2002: 245) IS0 2001 aims to
anaura that organizations produce products according to customer requrements, achisve customer sahsfachon,
and achieve confinuous mprovement m the effectrrensss their qualtty management system (e.g., Sumaedi &
Yarmen 2015: 438; Psomae, et al, 2012: 53) and organizations can uza 130 9001 to dernonstrate therr abality to
provide products and services that meet customer and regulatory requirements (Budavan & Okodan, 2022: 17

3 Dimenzions of IS0 9001

wdenhfied (e.z., Psomas, et al, 2012: 64; Gotzamani, 2005: 649) three dinensions for measumng the mtemational
standard [50 9001 (continupus improvemsnt - Prevention of nonconformities - Customer satisfaction focus). For
the purpeses of the current ressarch, the scale (Psomas, et al., 2012: H}dnetotherealmofthedmmsuf
thescalemdﬂrepmm'hlhtj of itz application in the fisld, especially since 1t 15 an integrated scals.

(1) comnmuous improvement: The goal of contmeons quality mmprovemant throush the application of IS0 2001
1z to enhance the organization's ability to satiefir it costomers, as the crgamization must mnderstand and evahuate
ite current sitnation and identify areas in the quality manasemant system for confinuous improvement, in order to
increasze it ability WMMMMMWMMMMMM{&E_PM
et al, 2012: 56; Singh, et al, 200%: 143; Brscos, et al, 2003: 327; Tsim, et al, 2002: 247). The goal that the
orgamzation sesks to achieve through the good use of availabls meshra&xemﬂaﬂdimprm‘equaﬁt}'in
away that uarantess costomer lovalty in an atternpt to control part of the markst to achieve long-term profitability
with better affactiveness than competitors. (Fahd & Al Sultane, 2023:4) Effactrve quality manarement and entry
into the path of excellance (Alhatmn 2010: 114) and contimous mprovement requires setting measurable goals,
as companies mmst pay careful attention to developms these geals so that they represant the drmang force for
improrvemeant and teamwork (Gotzamani, 2003: 650) mnhmmumnprmm&utma.ues&enhal element In mdwstrial
orgamzations, whatever the system or methedology on which continmnons improvement mitiatives are based, must
be developad by a team of people durmg a cerfam pariod to achiave the required maprovameant within a product,
process, or service (Fods et al, 2022 333) and finally, continuons improvamant supports the skalls achiaved
(Emdelin, ot al, 2023: T)

(2} Prevention of monconformites— It means the company's ability to evaluate and confirm feztures such a=
quahty, emvironment, safefy, rehability, compatibihty, operability, afficiency and sffectivensss as defined by
standards, reguhtma.udaﬂla’spa:l.ﬁcahm (Psomas, =t al, 2012: 38) if different compamies offer simmalar
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products at similar prices The product with the ehest conformaty quality 13 likely to zam the larpest market share
and 1t has been empmeally venfied that conformity quabity and market share are positively correlated (MeGuire,
et al, 2008: 6). (Alhatr 2010: 113) mentions that the results of the andits that are carried oot within the framenork
of the IS0 9001 standard range from cntical non-conformancs cases to observations, and more specifically, the
crtical non-conformity 1= @ serious situation that affacts / threatens the service or product quality, and the mam
non-conformity relates to evidence Strong non-conformancs ralates to fathre to meet cerfam requiraments of the
standard whils soft non-conformity relates fo subjective evidence of falhore to mest a particular sub-clanse of the
standard, ineffactive implementation or failure to maintain documentation requirements.
{3) Customer safisfaciion focus: - Customer sahzfaction 1= the ultimate goal of the IS0 9001 quality manasement
systemn. By mmplementing such a system, the orgameation moust 1dentify the current and future needs of customers
and conzider ther neads as requirements for the entire orzamzation (Poomas, ef al, 2012: 58] 2o Customer needs
should be categorized mto primary (motrve to buy), secondary (Tequirements) and terfiary (performance measures)
and should alien with mbternal practices and dimensions of product and service qualty (Gotzamans, 2005: 649)
Customer zafisfaction 1= definitely the key to success for any organization and there are many contributions m the
Itterature that relate customer szhsfachon to concepts such as customer lovalty, repeat orders, the effact of word
of mouth, and increaszed profitability. In order to measure the desree of satisfaction, compamies use a vansty of
methods. The survey 1z perhaps the mest commeon (Femandez-Gonzzles ot al, 2007: 500), and finally (L & Ly
2023:515) forusad on the mmportance of forusing on customer satisfaction and their rols m achieving profits and
the contimity of crganizations alive.

4 Concept and Definition of Competitive Advantage

Cornpatitie advantase 13 2 major dacizion for operzhons rmamapers and researchars, s competitire priorihes refer
to a stratesic focus on developing specific mamifactorms capabilities that may enhance the factory’s postionm
the market (Bover & Lewiz, 2002: 9. Competitive advantaze 12 the kay to success for enterprises. Or companies
that are in an emrvironment that is constantly experiencing rapid changes in a highly competitive emvironment and
in an mereasmely short panod of tme (Fatonah, 2023: 822) and (Demetar, atal, 2011: 1) mndicatad that compatitnee
pricrities repressnt an important intenal emersency factor for operations capabilities. Competitive advantaze 1=
the extent to which the organization can creats a defensible posthion over s compettors, and 1t conmists of
capabilities that enable the orgamization to distingmsh itzalf from it Dnmpeﬁton,anditisthe result of critical
managerment decisions (Jahanbakhsh et al 2023: 8999, Competitive advantzse 1= the result of mplementing
stratesies that are used The varioos resources that the organization or the compamny possesses, and therefors the
umique skills and assete are the company’s ability to make its amplovess an impertant part of achieving a
competitive advantase (Fatonah, 2023: B28)

Bazed on the foregning, competitive advantaze can be defined az a zet of strategiez to determine the
company’s superiority over competition among other companies.

£ Importance of Competitive Advantage

Competiitve pricnties are of great importance in organizations because they will lead to achievable goals when
orgamzations carry out theirr oparational tazkes (Fahd & Al Sultana 2023:4) Orrer time. competitive advantaze has
recerved zreat research attention (Krakowski, et al, 2023: 1443), as competitrre advantage 13 often seen as part of
a broader operahions stratesy armed af mesting market regmrements better than competitors (Ofor- Amanfo, 2014:
), the competitive advantage 1= 1n1purta.1:|1'm enhancing the results of the company's performance (MicCardle,
atzl, 2019: 9) the competitive advantage 15 of igh mportance m mproving the capabibiies of the orgamzation
and achieving eh profits in the long term by providing high quality products and mmposing an excellent price
Jahanbhakhsh et 2l 2023: 902} Competitree advantage 15 of great mportance and must be prasarved for the lons-
tarm success of the company or organization, so the pursmt of competitive advantage will lead the company to
suceess (Fatorah, 2023: 825)

6- Dimenzionz of Competitive Advantage

1dentified (Bover & Lewis, 2002: 19) foor mam dimensions of competitive advantage, which are (eosr - gualiny
- dslivery and flaxibilizy), while (Demeter, etal, 2011: 34) identified five dimensions (cost - guality — Delfvery —
Flexibility and Creativizy) The competitve advantaze was measored through frve dimensions. Thesa dimensions
were (guality — cost — spesd — flexibiliyy and reliabilipd) (Ofon-Amanfo, 2014 299-300), and it was adopted
{Jzhanbakhsh =t al, 2023: 3999 (Price - Cost - Quality - Delivery — Imovation). For the purposas of the current
research, the scale (Bover & Lewis, 2002: 197 will be adopted for its appheability and easy measurement of results
and its compatibility with the capabilities of the ressarched company.
{1) Cost: Beducing costs memrad from various operations with the aim of creating value by focusing on reducing
costs of goods seld (Sazrydna, etal, 2012: 633) and sines the early ninsties, cost has bacome an area of great
concarn for many manmofachurers, and the reason 1o that with the mtanaification of Competition Efficiency m
production has become a necessary precondition for business survival so cost comes In many dimsnsions including
labor cost, matenal cost, transportation cost, commmication cost, health care cost, uhilifies and rent cost (Ofon-
Amantin, 2014:42) Competitiveness related to cost pricrity has been 1dentified As Lo Mamifacturing Cost, Low
Ivventory Cost, Low Price Low mamifachming cost has been definad as the ability to mamifactrs products with
low material and overhead costs. Low mventory cost was defined as the ahlity to mamtam low mrventories and
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thus reduce costs related to irventory, and low price was defined as the ability to compete on the bazis of lower
prices compared to compethon (eg, Alearm, et al, 2023: 5; Stoken, 2015: 30}

{2 Qualbyy: Quality 1= limited to mmimizing defect rates or conforming to desien specifications (Fahd & Al
Sultane 2023 : 5). Tt 15 mdisputable that quality 1= a major concern for most orgamzahons becanse it 15 the only
performance measure that companiss usnally create dedicated departments to manage (Ofor-Amanto, 2014:34).
(Stohm 2015:51) mentions that organizations that do net Focused on quality faces an increasing threat of losing
markat share, wihich i fum leads to lower company profits and an mereasad nead for outsourcmg production.
{3) Deltwery: The amergence of time as 2 source of compefitive advantase has been associated wath certzin
practicas that these practices refer to as ttme-dependent mamifactoring practices that aim to anhance the company's
response by contracting the total time of the value delrvery system (Ofori-Amanfo, 2014:45) found { =g,
Jarzahowiez & Sitleo, 2020: 3447 Stohm 2015: 33) that the company considersd delirery as s top priorty due
tnﬂu.eﬁ:tﬂnahtwmmmd&mdaﬁ:tor for wirmmng customer orders. Delrvery 1= the credibility of the production
process to deliver on pronuse (MWeCardle, etal, 2019:9). Delivery 15 the method by which the product / service 1=
delivered to the customer. The delreery process ensures speed, accuracy, and care m the delrvery process. Becanzs
the ahility to provide a fast and contnuous delivery servics enables the crzamization to charge an addihonal price
to the product . (Fahd & Al Sultane, 2023 : 3)

{4} Flexzbaliry- Fleembality 1= one of the important priorthes i productice orgamzations, s the mportance of
fleubility Lies i developing the orgamzation’s capabilities to chanze the tyvpe of product, goods'services,
according fo the customer’s needs, depending on the change in market demands. From a strategic perspective,
fleabality refars o the orgamization’s akality to offer a wide vanety of products o the customer. (Fahd & Al
Sultane, 2023 : 3) The ability to respond gmekly to wmexpected chanees and events, such as emerzing market
opportunsties and significant shifte m customer needs (Sazarydre:, atal, 2012: 633) Flaxbihty generally maanes the
ability of the system to gquickly adapt to changes at the lowest cost (Ofori-Amanfo, 2014:48). (Stohm, 20135 32)
found that compamies that compete for fleability are abls to deal with uneartainties m both produchon amd
products, and are able to respond quickly to changes in emergine markets. Fleubility 15 the ability fo deal with
preduct drversity and produechion volome fluctuatons WMeCardle, etal, 2019:-5)

THIED TOPIC: FIELD FRAMEWORK FOR RESEARCH

1- Detailz Of The Questionnaire Diztribution And Retrieval

In order to complete the raquremants of the current ressarch, the researchers distnbuted a queshionnaire of (93
questionnanres, bazed on the stafistical tables of (Krejcie & MMorgan, 1970: 607-6107, for determming the sampls
size of 2 known commumity size, and the result was a comrmmmity consisting of (130 elements (95) elamants so
the fwo reasarchars distributed (95} questionnaires to the amplovess of the General Company for the Automotive
Industry - Alaxandria and table (1} shows the details of the distribution and ratrieval of the questionnaires.

Table (1) detailz of distribution and retrieval of questionnaires

condition murnbar parcantaze
Dhstributed Queshiormaires 95 100%
Fetrieved Questionnaires &5 1004
Invahd Queshonnaires 0 0%
Crestionnaires Smtable For Analy=is 95 100%%
1- Analyziz of Demographic Factorz
factor Category number percentage
Gender Male a5 100%
famale 1] 0%
N ] 100%
Age 3 years or less 3 3%
3140 15 16%
41-50 17 18%
5 or mora 60 63%
N ] 100%
Academic qualification middle school 26 1%
diplerna .4 18%
Bachelor 12 13%
Higher Diploma 2 3%
Miaster's Diegrae 28 29%
N L] 100%
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Years of zervice 1 wear or less 0 0P

2 wears - 3 vears 5 3%

6 wyears - 10 yvears 13 16%

11 wears - 15 vears 20 1%

13 vears and over 53 38%
N 93 100%:

Thiz parazraph is concarned with analyrmg the demopraphic factors of the respondents and extracted from the
questionnaire for the current research, repressnted by (gender - age - academic quahfication - vears of serice), as
the above table shows that the gender of the sample membars amounted to (93) malss, which 1z equivalent to |
100% ) of the members of the rezearch commmmity, and thiz indicates that the work that is camed out within the
company requires high physical effort, and this 15 something that cannot be dona by females. (3%6) of the sample,
while the mumber of participants in the age group (31-40) years wasz {13), 1e. {16%) of the participants, and the
mumber of parbicipants i the zse zroup (30 and over) was (60}, 1e. (63%) of the employess in the ressarchad
company, as we note that the highest category 1z (30 or more), and this mdicates the progress of thiz company m
marmfactoring work and the great technical expertise it requires. As for the educational qualificstion as shown in
the table above, the mumber of participants holding a higher certificate ranked first with a rate of {29%), followead
by holders of a diploma cartificate with a rate of (28%), then followed by those with a preparatory cartificats with
arate of (27%0), then followed by holdars of 2 bachslor’s dagree with a percentage of (13%¢). and finally holdars
of a higher diploma (3%). As for the vears of service, the vears of servce from 13 years or more were rankead first,
with a rate of (38%), and whoever has a vear’s service or lass, 1t was (%), Eapression of hfe eyelas stapes.

3- statistical test of the research zeale

Checking the stabality of the research scale: The questiormaire was subjected to a stability test affer it was
distributed to the research zample. Thiz test 13 that the queshionnaire Fives the same resolfs 1f 1t was distributed
agzain to the same research zample (Bartholomew, 15%6: 24 and becanse of the difficulty of the researchers access
again For the ressarch zampla the researchers used the comralation coefficiant test (alpha - Cro-Mabach) for thiz
purpose, and table (3} below shows the stability ratios for each variable:

Table (1) coefficient (Alpha - Cronbach) and conziztency ratio for the research variablez

vanable variable name mumber of Crombach's consistency ratic
sequencs quastions Alpha

1 Infernational Standard IS0 9001 13 0521 052

2 Competittve advantage 16 0893 0.89

Feazultzs of Table {3) show that the questiomnaire with 1tz standards 15 of high stability and there 1z mternal
consistency between the questions of the questionmaire.

4- Deezcriptive Analy=iz

Thiz part includes the presentation of the arithmetic averages of the questionnaire itams, their standard deviations,
the level of rasponsa, the ordinzl mportance, and the relative importance (RIT) of the research variables, which
are (International Standard IS0 8001 and Competitive Advantage).

As the level of the answer was datermumed m the light of the anthmetic averages by defermining its affiliation to
any category, and smce the research guestiormaire ralies on the five-pomt Likert scale (completely asree -
completely dizagras), there are five catezories to whnch the anthmetic averages belong (Makapan & Fadan, 2012:
573) The categories are as follows:

The level of the answer was detarmined in the light of the anthmetic averages by defining their affibation to amy
catesory, and since the research gquestionnaire dapends on the five-pomnt Likert scale (agree complately -
completely dizazrae), there are five categories fo which the anthmetic averages belong (Makapan & Fadain, 2012:
573). The cateponies are as follows:-

Table (4): Classification of the arithmetic mean levelz aecording to itz catezories

Category Sequence Category range Category level
1 1-1.80 very low

2 1.81 - 2.60 low

3 261 -3.40 medium

4 341 -4.20 hizh

g 421 -5.00 very hizh
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Sounrce : Makapan W. & Radan, 5 (2012) " Viewal srarmng im vortual world: 4 comparanve study berwseen
tradicional learning versus learming in o virual world "' bitp:/ e ressarcheate net'publication2 70883178, P
573

As for the relative importance mdex (RIT) according to (Akadim, 2011- 242)
Table (5): Claz=ification of RII level=

level of materiality Relative Importance Index (RIT}

Very weak 0=0.20

weak 0.21 = 0.40

medinm 0.41 = 0.60

high 0.61 = 0.0

very hizh 081 =1
Source -Akadini, Olwwole Paeter. (2001).Dew a mmld — criteria ach for the selection
sustmnable materiale for binlding prejects. PhD Theais. Unrversity of Wolverhampton,, UK P 242,

We will zhow the deseriptive analyziz of the rezearch variablas, az follows:
4-1. Dezcription of the dimenzions of the variable of the international standard ISO 2001

(1) conmmuous improvement: Table (8) shows the data on the statistical description of the general continuoas
improvemant dimension, as this table shows that the anthmstic mean of the general continnons 1mprovement
dimension was {3.730) with a standard deviation of (0.638). This dimenzion obtained a responss level of (lugh). )
with ordinal importance (3) and obtained a relative importance (RIT) of (0.75), which iz of a (high) level.

(2) Prevention of nonconformines: Tabla () shows the data on the statistical description of the ganeral dimension
of prevention of violations, = this table shows that the anthmetic mean of the general dimenszion of prevention of
violations was {3.903) with a standard deviation of (0.303), and this dimension got a respense leval of (high). )
with ordinal mportance (1) and obtamed a relafive mportance (BID) of (0.78), which 1z of a (ugh) level.

(3} Customer satsfacton focus: Table (6) shows the data on the statistical descnption of the dimension of focus
om general customer satisfaction, as this table shows that the arthmetic mean of the dimension of focus on general
customer satisfaction was (3.342) with a standard deviation of {1.313). The dimenszion i= af the level of (hizh)
respense with ordmal rapertance (2}, and it obtained a relatnee mportance of %RI amoomting to (0.77), which 1=
of a (high) level.

Table (§):The arithmetic means, standard deviations, responze level, relative importance, and ordinal
importance of the dimenzionz of the international ztandard IS0 9001 (o = 95)

Ence Devi  lewel importance & relative
ation. import importance
ance
LeRIT
1 COMITHIENS 3730 0.658 high 0.75 high
IMPTOvEanE 3
2 Prevention af 3003 0.BDS lugh 1 0.78 hugh
ROHCORformInes
k Customer 142 0815 ligh 2 0.77 hugh
sansfaciton focus

4-2, Dezcribe the dimenzions of the competitive advantage variable

1- Cosr: Tabla (T} shows the data on the statistical description of the zeneral cost dimension as this table shows
that the artthmeatic mean of the ganeral cost dimension was (3.542) with a standard deviation of (0.484). (2) It
obtained a relative maportance (BIT) of (0.7%), which is of a (high) leval.

2 Pualiy- Table (7) shows the data on the stahistical descripfion of the general quality dimension as this tzble
shows that the anthmetic mean of the general quality dimension was (3.943) with a standard deviation of {0.703).
Thiz dimension got a (high) responsa level of ordinal importance (1) It obtzined a relative importance (RIT) of
{0.79), which iz of a (lugh) leval
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3~ Delivery: Tabla (7)) shows the data on the stafistical description of the general delrvery dimension, as thas table
shows that the anthmetic mean of the general dalivery dimension was (3.78%) with a standard deviation of (0.907).
Thiz dimenzion got a (high) responza level of ordinal importance. (3 It obtained a relatve mportance (RIT) of
{0.78), which 1= of a (lugh) leval.

4~ Flaxibiliey: Table (T) shows the data on the statistical deseription of the zaneral flemibility dimension, as this
tabla shows that the anthmetic mean of the general flesability dimension was (3.398) with a standard deviation of
{0.734). This dimension got a (high) level of ordinal importance. (4) It obtained a relative importancs (RIT) of
{0.72), which iz of 2 (lugh) leval

Table (7) arithmetic means, standard deviationz, rezponze level, relative importance, and ordinal
importance for the dimensionz of competitive advantage (n = 35)

zequ  main mean Sid. answer Owrdinal Relative level of relative
ence  dimenzionsz Deviation  lewvel importanc I-pnrh.n:! importance
e

1 Cost A.042 0484 high 2 ﬂ.?!" high

2 Quality 3.943 0,705 high 1 0.7% high

3 Flexibility 3789 0207 high 3 0.76 high

4 Delrrery A.595 0.734 high 4 0.72 high

5 Irmovation 3.942 0.484 high 2 0.79 high

5- Testing hypotheses of effect

In thos paragraph, the affect relahonships between the ressarch vanables will be mezsured based on multple
regression analyzis and the (F) test m order to determme the sipmificance of the resression equation (effect), as
there 15 a significant affact if the calculated value of (F) 15 greater than the value of Tabular (F), and there = no
significant effect if the computed (F) value 1z less than the tabular (F) value at 2 significant level of (.01, and the
determmation coefficient (R2) was used to explam the amount of chanze achieved by the mfluence of the
independant varable in the dependent vaniable, and to achieve this Ohjectiva It is necessary to venify the extent to
which the ressarch hypothesiz and the sub-lypotheses amanating from it can be accepted, as shown in Tabla (3).

Rezearch hypothesiz (there iz a statistically significant pozitive effect relationzhip to the international
standard IS0 9001 with itz dimenzion= and the variable of competitive advantage)

In order to kmow the effect relationship between the dependent variable (competitve advantage) and the
independant variable (International Stamdard IS0 9001}, 2 multiple hinear regreszion modal was used, as m Table
(8) below, as the results of the regression model showed that the represzion model 1= sigmficant throuzh the valus
of (F) It 1= 12 666 wath a stahsheal significance of 0001, which 15 less than (.01, The results indicata that the
independant variable (International Standard 150 S001) E:plams 3%, wiuch 15 the value (F2X) of the change m
the competittve advantaze which 1= a high explanatery abality. And the remainmg percentage, which 15 27%, 1=
due to the contnbution of other variables that are not mchided m the ressarch model. The value of (f), which
llustrates the relationship between the competitive advantzze and the intermational standard IS0 2001, came with
avahe of 0.26], with statistical sipmficance at the level of 0.001, winch iz less than (.01, and this means that the
more it mnproves International Standard 150 2001 By one unit, the competitive advantaze will improve by 0.261
umits, as the tabla belowr shows the results of the linear mnltplicty test, whare the results revealed that the varance
inflation factor of the model was 1.000, which is smaller than 3, which indicates that there 1= no problem of Imear
multrplicty betoesn the vanables of the model.

Table (8) values of the regrezsion model for the two variables of the international standard 150 9001 with
itz dimenzionz and competitive advantage (N = 95)

Competitive R R F Sig. (B) t Sig. VIF
advantage Sguar  Caleolate Unstandardize

e d d Coefficients
International
Standard IS0 0.3 0.7M 12.666 0.00 0.261 3559 0.0 100D
2001 & 1 1
CONMHMOUS 0.23 0,701 5460 .00 0171 2337 0.0 1000

IMPrOvEmEHT 5 2 2



Prevention af 027 0.69 T.666 .00  0.164 1.769 0.0 L.000

HOHCOR OIS 1] 7 7
Customsr 035 0.77 13.746 0.00  0.210 708 00 1000
satisfacton focus 9 0 0

Three sub-hypothezez branch out from thiz hypothesiz

1. There iz a statiztically significant effect relationzhip for the continnons improvement dimenzion and the
competitive advantage variable.

The results showed in Table (8) that the resression model is significant. through the value of (F), which is 5 460,
with a statistical sigmficance of 0.002, whach 15 lass than .01, lighly explanatory. And the remainms parcentaga,
which 1z 30%, 1z due to the confribution of other vanables that are not melnded m the ressarch model. The value
of (F), which explainz the relationship between the dimension of contimious moprovemsnt and the vanable of
competitive advantage, has a value of 0171, with statistical sigmificance at the level of 0,002, which 1z lass than
.01, and this means that the more mprovement Continuos mprovemeant by one unit will mprove the competitiee
advantage by 0.17] umts, = the table above shows the results of the mmlhcolhnearsty test, where the results
revealed that the vanance inflation factor of the modal was 1,000, which iz smaller than 3, which indicates that
there 1z no problemn of linear malhphcity between the vanzbles of the modal.

1. There iz a statiztically ziznificant effect relationzhip for the dimenzion of Prevention of nonconformities
and the variable of competitive advantage..

The resultz showed m Tabla () that the regression model is significant, through the valoe of (F), which iz 7.666,
with a statistical significance of (007, which is lass than (J.01. highly axplanatory. And the remzining parcentazas,
whach 1z 29%, 1= due to the contmbufion of other vanables that are not melodad in the research medel. The value
of (), which explains the relationship betureen the dimension of Prevention of nonconformities and the variable
of competitrve advantzse, has a value of 0. 164, with statistical significance at the level of 0.007, which 15 less than
0.01. Impronang the prevention of offensss by 1 umit will improve competitive advantage by 0. 164 mmits. The abova
tabla also shows the results of the mmlticollineanty test, where the results revealad that the vanance inflation factor
of the model was 1,000, which &= less than 3, which indicates that there 13 no problam of collineanty between the
model vanables.

3. There iz a statistically zignificant effect relatomship for the Costomer zatizfaction foruz and the
competitive advantage variable,

The results showed mn Table (B) that the regression model 15 sigmficant, throush the vale of (F), which amounts
to 13.748, wath a statistical siznificance of 0.000, which iz less than 0.01. The results indicate that after forusms
on customer satisfaction, it explans 77%, whach 15 the valos (B2) of the change m the competfive advantage It
haz a high explanatory powar. And the remaming percentaze which 13 23%, i1z due to the contribotion of othar
variables that are not included in the ressarch model. The valoe of (B), which illustrates the relationship befween
the dirnension of Customer satisfaction forns and the competitive advantase varable has 2 value of 0210, with
a stahishieal significance at the level of 0000, which is less than 0.01, and thie means That whenever the focus on
customer satizfaction mmproves by one unit, the competrhive advantase will mprove by 00210 unite. The above
tabla alzo shows the results of the mmlticollinearity test, where the results revealad that the vanancs inflation factor
of the model was 1,000, which = less than 3, which indicates that there 15 no problem of collineanity between the
modal vanables.

FOURTH TOPIC: CONCLUSIONS AND RECOMMENDATIONS
1- Conclu=ionz

1. We conclude that the model mflation coefficiant (VIF) for all vanables was less than (7)), which indicates that
there 1z no problem of mulhilimeanty betwean the variablas.

2. The results showed that there 1= a sigmficant mpact relahonship between the vanzble of the mbermational
standard IS0 9001 and the compeatitrve advantage, and this means that the General Company for the Auntomotnve
Industry has the capabilities to mmplement contmuons mprovement, prevant violations and focus on costomer
satisfaction, which can affect raismg the performance of 1fs operations and achieving a sustamable competitive
advantage and thus achieving the geals on Shert and long tarm.
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11.
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3. The resnlts showed that the company 1= making great offorts to monitor cazses of non-conformuty through the
quahty of processing, storaze, packasing and delrvery, and that the company 15 workine on developing an
orgamzational struchwre to suppert the combinuons improvement of the quality manazement system and is
constantly stving to make rapid chanses m dasign and this applies with the findmzs of the study (Gotzamani,
2005: 654).

4. The remlts showed that the compary 15 fully prepared to develop the imternational standard IS0 3001 with the
control of all documents for the quality managament system and the creation of records as evidancs of compliance
with those requirements.

1- Recommendations

1. Irvite the company's management to pay more attention to the intemational standard IS0 9001 for its effective
role In improving compsatittie advantase and ensuring survival, srowth and development.

2. The need for the company to adopt the mtemational standard IS0 9001 becausze of ifs positive benefits m
improving quality, reducing costs, mproving delivery tme, and then mcrezsms revenues and achieving a
competitive advantzse m the markets through product improvemendts.

3. The company's management must be comanced of the application and development of the mternational standard
IS0 9001 =0 that it has the support and atirbation to make the necessary changes that may ocour m 1t through the
preparation and preparation of the quality management svstem m if, the appointment of a quality representative
for 1t, the identification of all responsitalities and powers m it, and the assienment of a consulting body It is often
the standardization and quality control device that works by supanvismg the application of mternational standard
IE0 9001, re-dizenosing quality manzrement processes searching for a successfnl experience that appliad the
qualhity management system according to mfemational standard IS0 5001, and benefitms from 1t 2= a reference
companzon, building and saquencing operations plans, and preparng work mstructions for all scientific and
adrmmistrative departments and units. .
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3.1. BASES TEORICAS DE LAS METODOLOGIAS O ACTIVIDADES
REALIZADAS

3.1.1. CILO DE DEMING (PHVA):

También conocido como cicloe de PDCA del inglés (Plan, Do, Check, Act), o PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), es una estrategia basada en la mejora
continua de la calidad en cuatro pasos, es un concepto ideado por Walter Andrew
Shewhart, conocido como padre del control estadistico de la calidad. (7)

Figura N° 4 Ciclo de Deming {PHVA)

FHVA Ciclo de Calidad

\

» Es secuencialogica.
« Es una heramienta.

o

<L + Llevaal

U Mejoramiento

E continuo

|~ «  Ayuda a ldentificary
a Eliminar

+ Gestion Efectiva

Fuente: Moyano mejora de procesos

(Moyano Fuentes 2011} Dice: “El término mejora continua procede de la palabra
japonesa Kaizen que significa hacer las pequefias cosas mejor y es uno de los
pilares fundamentales sobre los que se asienta la gestion de la calidad total. Las
organizaciones requieren un enfoque hacia la mejora continua de todas sus

actividades y procesos con el fin de lograr la excelencia en la gestion®. (8)

(Gutierrez, 2010} Describe: “El ciclo de PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es

de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la calidad y la
preductividad en cualquier nivel jerarquico en una organizacion™. (9)
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Meahdi Bouchetara, Ahlem Fatma Zokra Amrani, Imad Eddine Bedaida

c. Methodologies for implementing an ISO 9001 OMS

The scientific literature shows that the ISO 9001: 2015 version - published based on
the results of a large survey of IS0 9007 users, leads several researchers to study its
different aspects. However, it remains poor in terms of studies on the modalities of
its implementation (Chen, Anchecta, Lee, and Dahlgaard, 2016; Fonseca,
Domingues, Machado, and Harder, 2019).

It 1s worth noting that for the implementation of a QMS compliant with IS0 2007,
the standard in question specifies the ‘what to do? without indicating the "how to do
1t? (54 er al, 2020). In response to this last question, some researchers propose
different methodologies (Ortiz-Rangel, Rocha-Lona, Bada-Carbajal, Garza-Reyes,
and Nadeem, 2021).

Considering the complexity and difficulty of implementing ISQ 9007 Klute-Wenig
and Refflinghaus (2020) suggest a step-by-step approach to implementation, which
seems suitable for any orgamizational comtext. It 15 firstly a 'single process QMS'
implementation, where the most resourced process is selected to serve as a model.

The chosen model process is first modelled by a flowchart i order to optimize 1t and
reveal its automation possibilities, then the documentation required by the standard
15 developed progressively (the ISO 900] requrements are fulfilled one after
another). Secondly, the scope of the QMS 15 extended to other processes, resulting in
a multi-process QMS. Eventually, if desired, the company can start the certification
process of the implemented QMS. Figure 2 shows the step-by-step approach
mentioned above.

The approach proposed by the authors remains general In practice, it is necessary to
define the steps, activities and methods essential to the QMS implementation (Tbid.).
The QMS based on IS0 9001: 2015 addresses both strategic and operational levels
of the organization. Therefore, the authors Chen, Anchecta, Lee and Dahlgaard
(2016) refer to developing an ISO 200]-compliant QMS in two phases:

. Developing an ISO 900]-compliant QMS at a sirafegic level: the
organization must first develop its strategy before making it operational. At this
level, management develops its quality policy to support and demonstrate its
commitment to this approach, and allocates the necessary resources to support the
QMS infrastructure.

. Developing an 7SO 900] compliant QMS at an operational level: The
orgamzation must operationalize its strategy. At this level, procedures, work
instructions and records are developed and resources and/or data are transformed
into a product/service that meets customer requirements.
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Luego del enfoque de sistamatizaclén d= procescs, pasamos a la mediclén de satisfacclén del vsuarlo ¥ su percepchin de calidad. Satorres (201E),
anallzé clversas pardmetros, ¥ enunch |2 ciferencda conceptual enfre satisfacclén y calicad percibida, 2 consicerar: satisfacclén, es un juldo positive
pera transhorla, afective-cognitiva, &= una axperdenclis de consumo. Mi=ntras calldad perclbida, =5 un julcla dursdero, a largo plaza, ¥ 5= winoula &
una actitud positva permaneants por un serdck. Ambas miden la calidad vs un estndar preconceblco.

Luega, |as tearas, Mlasoffas y mecicanes d= Ia calldad s= integraron =n Modelos, que cleron paso al use de Indkcsdares ¥ estAndares. ¥ éstas =n
Sistemas d= Gastiin de Callcad.

El dicclonaric de la Real Academia Espafiola (RLAE]) define Modelo [cel ltallana: modellc). come "un anguedips o punio de referencia para Imitarko o
reproduckis, 0 w0 &femplar Jue S& cabe Seguhr @ Mmitar por su perfecchin. Los modelos de calidac son referenclas gue las arganizaclanes utiizan para
mefarar su gestidn. A ciferencla ce las narmas, no contensn reculsitos sinc directrices para 1a mejora. Existan macelos orlentados & ka calldad tatal
¥ la excelzncia ¥ 2 la mejara continua [(Asociacién Espaflala para la Calldad, 2017).

1.2. Indicadores Objetivos y Subjetivos de Medicion de Calidad.

Uz Hamul Suttan, (2013) hacs referencls a las Organtzacionss Muwndlales como las Nacionas Unddas v sus Objetivas de Desarrocllo g=1 Milenko
{post=riormeants Objetivos de Desarrolio Sestenlble], =l CEPAL, BID, antre otras, donde las autoricaces de arganismos de sarvicle multireglanal v
mulEinadonal mican ks logros varsus las matas fadas, meadiants & uso de Indicadores de progresoe pars medickin de impacto de las politicas
pliglicas en la seciecac [Indicadores objetivos).

Cada pracesc arganizadonal tiene actares, tlempes, Int=racdones ¥ resultados para medir =1 rendlmiento corparstive, ssto s& conoce coma tablera de
mando intagral, =n = Balanced Score Card (BSC), v 5= apllcs 2 la madiclén &n cuslguisr sist=ma de Gastidn d= la Calldag, s=a IS0 o TQM (Kopla 1.,
20173 & sus 20 afios o= creackin, =5 la saxta herramisnta més usaca 2 nhvel organizacional para medir la consistanda =nire la estructura ¥ 12
astrategla. (Banchlar] L.C., 2015). Las arganizacionas tallanas promusyven & uso o= mapas estratéglcos =n 2 dasarrollo del BSC Instituckanal
[Ludansttl, 20107,

A cierencla ce los Ingdicadares chjetivos, las Indicadores subjetivos van ligadas al estado de blenestarn, ¥ SE 2COQSN & UN praceso cognitiva-atectivo
megiale con Infarmaclén sistzmatizada (encuestas de calldad). Entre =lizs, 2 encuesta SERVQUAL, téoica oz Investgaciin de mercado cesos
1SEE, que mide |2 diferencia entre expectativas del cliente ¥ percepcidn de calidad, mediante variables tangibles e Intangibies, 2si coma tamblén
factores Incantrofables & Impredecibles ce un servicio [(Vicufia, 2014). Una puntuackin altz no slempre refleja 21 nivel de calidad, sina una baja
expectativa.

fvegls Donabedian, chserva cos dimensiones ce a calldad, una téonica ¥ una Interpersonal entre & servido ¥ &l usuaria del sistema. Nacchia, hace
referencla & & “Adloclén & la Excslencla”, indicanco gue =1 valar agregado ¥ la oedibilidsd causan wna sdiooidn del cllente sxcepcional & s callcad.
[Macchio, 1995). La snoussta SEAVQUAL Intenta reducir =i sesgo al comparar & servico recibido vs. [a expectativa, més alld de simplemente medir s
sensackiin subjetiva e bi=nestar. Agrupa cnco cimenslanss para medicién g= la calldad (Matsumaoto, 2014)

Flaibllldad: cal s=rvido.

Sensibilidad: disposkclén para ayudar a los usuarkas

Seguridad: Habllcad para Inspirar canflanza v crediblliidad.

Empatfar Grado de atencién parsonallzada v adaptaco al gusta cel clente.

Elementos tamglbles: Amblente, Infrasstruchers, squipas, materiales, RAHH.

"Las brechas gue proponen los autares cel Servoual [Farasuraman, Zefthaml, ¥ Berry]; identfican cince distanclas gue causan problemas curants |a
entraga del sarvida = Influyen en la evaluaclén final respecto a ka calldad” (Matsumota, 20147,

Brecha 1@ Expectativas del cliente vs percepciin de los directives ¥ su necesidad.
Brecha Z: Fercepoidn de fos directivos vs especificaciones de fas normas o= callcad.
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Brecha 3= Espedficadonss de calldad vs |a prestaciin del sarvida fcumplimilento)
Brecha 4: Frestacién cel serviclo vs la publiclcad {gue Influye las expectatvas)
EBrecha 5: Brecha glcbal. Es la diferenda entre |2z expectativas vs percepolones del usuario final.

Las 5 brechas detectan aspectos fréglles o= un serviclo, ¥ permite tomar las mecdidas cormectivas para reducirias vy awmentar el nlvel de calidac. Callidad
se vincula con &l mejorami=nta continuo. Invoduora un camblo ce idecbagia v comportamiento crganizacional, como |o cita &l Modelo de Harvard para
gestlén crganizacicnal ¥ sus & oo Competencla, congreencla, campromiss ¥ costo eficlents de recursos. (Navarro, 2012), arfentadas al TQM (Total
Quallty Management] o Teorfa e la Calidad Total. Sin embarga, &l caming al éxlto no 25 TQM come principlas, sine TGM =n la practica. (Gull, 1855)

1.2 Modelos de Gestion de la Calidad

Exlsten ciferentes Modelcs ce Calidad aplicadas a difsrentes empresas de productas v servicios, sin embarga cansideraremos en este trabaja aguelics
que g2 aplican de forma unbeersal.

1.3.1. Modelo EFQM [European Foundation For Quality Management].

La Fundaclin Europes para Gastifn d= Calldad &5 la fusrza o= sxc=lencla en las organizaciones surapeas. Su slogan & “Las organizaciones exoslenbes
lagran ¥ mantienen nivelss sobresallsntes de rendimiento gue satisfacen o sxosden las expeciativas de tocos sus grupos oe Interés™. La idea central ded
madeie EFQM se sintetiza en gue: "la satisfacckin de los clientes ¥ empleadas, se consigue mediante un lderazga gue Impulse la polidca ¥ estrategla de
Ia arganizachén & través o= pna sdecusca utlizsclén da recurses v perfects gestidn d= los procesas mds Importantes de la arganizaciéin pars cans=guin
resultacas sxcelentes”. [(EFQM, 201E)

El Modela EFQM ha permitica entencer |a causa y afecta entre 1o que hace una arganizackin y las resuttados ous consigee. EstS Integrada por 3
alzmentas: Valores de Excelencla, Criterlos v &l Esquema Liglco REDER, que Intaractian antre 36, Bl azquema Léglcn d= REDER, =5 una
herrami=nta que permits condudr sistematicamente las mejoras de todas las dreas de una organizacién. S= aplica a cualgulsr organizackin, sin
Importar antiglecad, sactar, tamafio ni drea ce serviclo (EFQM, 201E].

Entre los valores que promueve el Mocelo EFQM, se encuentran {ver gréfica 1):

Afladic valor al cli=nte (satisfaciznda necasidades, axpectativas v cpartunicades),

Crear fufisra sostenible (csussnoa Impactn positive =n su enioma dirscn],

Desamoliar |a capadcad organizacknal [gestidn sfcar dembno ¥ fssra o= ellal,

Creatividad & Innowadén (mayor valor & traves o= la mejara continua = Innovackin sist=matica),

Ligerazgo can wisién, Inspirsddn & Int=gricad (taner ligeras que cen forma &l fwbora y 1o hagan reslidsd],

G=stibn con agllidad (habllidac pars Identi®oar v responder sflcazments amts cpartunicades ¥ am=nazas),

Lograr & wfto medlants & @iento corporative {8 onganizackin sxoskents valors a su gents, delsga resporsabllidades, =n busca del logra de chjetivos personales
¥ argantzacionalec),

& Resultados sost=nibles an & Hempa ¥ satisface necasidsdes.

Grafico 1
wakorea ds Bxocloncia dd Mofdc BrQM, 2018
Tl Abadn valor para oy clisnies

# Creer un futum sosienicle

Las Criterlas del Maoceio EFQM, son:

Grafizo 2
Criizrica EFGH. Adocién cnlre Aganica Foolodorsa v Acealladcs

Agurili Faciltadons RAirkuiard s

=

k<

Aprendiraje, Crestividsd e Innovacicn

Temada de: mtreducsidn ol Medele BRgH (=g, 2012]

Agentes Facllltadores: Liderazge, Fersanas, Estrategla, Allanza ¥ Recursas, Procesas, Productas v Serviclos.

Resultados: A=suftacos =n las personas, =n kas clizntes, 20 la soclzdad ¥ Aesultadas Clave. Para determinar los resultacos s= utlizan Inclcadores de
rendimiento, basacas =n la necesicad y axpectativa, gue miden el Impacta v £xita de la estrategla v politica crganizacicnal. PFermiten establecer
objetlvos claros, ¥ segmentar los resultados para comprender la experiencla, necesicades v expactativas de dlentes aspacificos. Demusstran
resultacas sastenicos durante al mencs 2 aftos. Explican los factores clave w su Impacte. [EFQM, 201E). "Las organizaciones excelentes alcanzan y
scethenen &n el Hempo resultadaos sobresalizntes gue satisfacen o INClusa superan las necasidaces y expectativas de sus clientes, de las personas y
grupas de Interds relevantes o= la socledsd”.

En raladdn al oriterlo Resultadas, s= los subdivide =n dos [Harm&ndaz, 2007):
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+ Compiejidac =n aspectos que debian simpificarss.

+ Mansjo de gran cantidac de documentacifn Inmecesaria

+ Falts o= alinescSn com =l negocio

#= Mo orentsciin a s Satisfsocifn ol Clents (orl=ntada al proceso de fabricaciin per &),

=) S000; 1987 (Normas de
Gestidn v asepuramienb de
l& calidad]

«E0) DO 1087 (Medela de
Garartia de la calidsd de
disenoy desarrolla)

= B0 9002: 1987 (Mode o de
Garantia de la Calidad an
produccidn, irstalaciony
servicia)

=B0 90031987 (Modelade

Grifico 3
=vclucidin i loa Moo =0

w1500 SO0 159 [Normas de
Gestidn v adagieramisnta de
lacalidad)

w1500 001 :1904 [Madelode
Garantia de |a calidad de
disefay desarralla)

=150 G002 :1904 [Modslo de
Garantia de la Calidaden
produccidn, instalscicn y
servicia]

=150 S003:1994 [Madelode

=50 SO00: 2000 (5 stemas de
Gestidn de Calidad.
Fundamentos y
viocabulsriz)

*I50 9004: 2000 (Sist=mas de
Gestedon de Calidad
Reguisibas)

+I50 D004 J00 (Sistemas de
Gestitn de Calidad.
Directrices para la mejors
del desempeficl

Garantia de la calicad en
Inspeccidny pruebas)|

Garantia de lacalidad en
inspeccitny pruebas)

#1500 SWO0E: 1994 [Gastidn ¥
elementos de un sistema de
calidad)

Temada dz: Motkloa Mormathee S Boalidn fz Colifad Samiin, 2008

La z=re 0= Mormas [S0 9000 supuso su Introducclén en la dirsccién empresaral desammallande esténdares para certificar sktemas os gestifn de
calidad. Hasta su lanzamiento, asf como |2 serke IS0 14000, la actlvidad [SO sstaba concentrada n la emisidn o= normas sspecificas para
estandarizar productos, pracesos o materiales. IS0 9000 ampild = propdsito o= |2 norma  hacla ios sistemas de gestién, con enfoque universal
puss 5= aplican a cualguler organizaddn, Inculdas las PYMES -peguefias y medlanas empresas-. (Hers-Salzarbiaria, Z015]; (Camison, Z009). Y
representan mas que una normativa, una ventaja competitiva [Ancerson S. W., 1993); (Avarez Garcia, 2016), cuya enfague en procsso ctargan
eficlenda y credibilidad (Benner M. 1., 200E). La Morma IS0 9003, s= aplic a los sistemas de calldad para Inspeccén, en sfuscanes contracuales
&n las gue s= debe mastrar conformicad con reguisitos pars las fasss de producckn. s Norma IS0 9004, s relaclona con s gestian de la calidad ¥

suE =lemeantas. San reglas gensrales ¥ herrami=ntas que establ=cen los skt=mas de calldad =n las smpresas, snfocacdas 3 la sabsfaccén cel iente ¥
gestdn o= la calldad tokal.

La Morma IS0 9004-2, s= enghbé dentro ce [S0 9004, exclusivaments raferida 2 los elemeantas de un sistema oe calidad dedicada al sector senvicios.
La Morma IS0 B402, dafinld I3 t=rmincloglz biskca de los conceptos de calldad y 12 gestién o= la misma, aplicadas & productes ¥ servicos, pars odas
las niormas relaclonadas antecedentes, [SO 9001 & 9004,

Grafico B
Perrilic dc Kormea 150 5000

1SO 9000 Familia

g Jnpe Mdicion| 15
Sistemas de Desiion :
150
de Calidad
Pundumanics & | 9000 Buditrias
vatabulario
/ \ Decticos
Bhumn:;eﬂﬂn 150 IS0 | Sntemesds Geslkdn
lidad - e Cabdad -
pimeicss pan s | 9004 | o=l | 9001 | CEEERC
i joia

Infamis
Técnicos

Pucnlc: Shitcmm dc Goabén dc Cabded. 150, 2018

Exlste 3 su vEZ Una sarie de narmas de apayo a la sarie IS0 2000, resumicas en 2l grafica?.

Grafico 7
Mormon gc Apoye a bk Soric 150 5000
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La Norma IS0 9001 ha tenlde posteriorments acualizsciones, cuyas Gftimas s= referenclan 8 cantinuackin.

IS0 9001:2008. La cuarta ediclén de IS0 9001 aparece en & aflo 2008, aungue B0 esta ocaslén los camblas s= diriglan 2 la magjara de la conslstencla
de la norma de gestién amblental 150 14001, Na hubo grandes camblos 3 ressitarn

IS0 9001:2015 La edicién IS0 9001: 2015 pretencs s=guir conssrvando la aplicabldlidac de |2 morma en cualguler tipo de crgantzacién v famentar la
alineaddn con otras normas de sistemas de gestén elsborsdas por ISO. Esta revisidn s& pusa =n marcha para adaptar la norma a la realidad achual ce
20% de crganlzaciones csrtHicadas a nivel mundial.

Transichin de Horma IS0 S5001:2008 a IS0 9001:2015. Los arganlsmos ce Certficackdn no pusden concecerts hasts gue no estén
complstaments acrepitscos para ella, Las arganizacianes Que vEYan a reRovar su certificaciin pusdan hacerio baja la IS0 9001:2008. Sin
&mbargo, 35 messs despuss de la pubdicacién del estindar IS0 9001:2015, Is versidn 2008 dejard de ser wallda v todos los certificadas que existan
en base 2 ella guedardn anulados hasta septiembre de 201E, v todas las certifcaclones nuevas ce Sistzmas de Gestidn o= la Calldac deben
realizarse respects & [SO SO004:2015. (IS0, 201E).

1.3.3. "Laan Slx Sigma Startup Methodology [LESSM]™

En 18ES, =| Ingenlerc japonés Mikel Harry, baje Influencia de Deming, orea un asguema de calldad, para reduch la vardabdlidad de los procesas de
Matorols pars mejorarias ¥ SUpSrar 8 8 competancls. Esta varisblligsad s& conoce coma d=sviackin y o= repressnts por s l=trs griega sigma (o). S=ls
sigma =5 una metodalogla sistemAtca con fusrte base estadistica =n busca de niveles o= calldad =n o5 Procesos cercanos al cera defectos, redudendo
Ias arrores al minlma. S& utlliza en empresas produchoras o= eguipos = Implementos mEokoas, empresas ssronduticas v farmacéuticas, dende |12 vida =5
un Factor &m jusgo. S& basa &n rigurasos andlisls matematicos ¥ estadisticos [(Garcia-Camus, 2015). Existen =n Espafis un grupo da astidncaras
conocldas como EN-S100, tamblén utiizadas =n la industria aeroespacial, gue son una acaptacién técnica ce las Narmas IS0 5000, = IS0 9001 con B3
especHicacianes adiclonales. (Castlllc Peces, 2014); [Del Castillo Fec=s, Z017].

Cansscusntements, un nivel de calidad &n mas o mencs 2 slgma, es Infericr 2 un nivel d= callcad =n sels sigma, slenca la media 2| factar comdn de los
proc=sos productives. Asi, la media repressnts un §5% o= nivel de= callcad, 2 sigma un 99.73%, v s=1s sigma un 53.59959599E% de calldad =n un
proceso ¥ su estAndar de exlgencla. Wer grafico E.

Grafico &
Feodologia Scin Sigma  Mrecl de Calided dc un Proccan

Torods f: [Soesiz-Comua, 2008). Lean Sk Sigma

Lograr un mived stk sigma de calldad, =5 uno ce los mayores kgros o nusstra cultura de aprendizaje ce la calidsd. {Weich, 2001). Sels Skgma ha
demastrade sar una metadologis sistematics y rigurasa para ka mejora de= procssos. La flascffa Lean logra sliminar os desperdicios ¥ cpdmizar la
cadena de walor. Lean S=ls Sigma &5 la combinaddn mejorada de ambas metodaloglas: Lean ¥ Sels Sigma que, separadas, manimizan s productividad,
pera unldas baga = misma méteda, reducen castes y masimizsr la eficienda de procecos para ser compstithas en Sus respactivos mearcados. Lean Seic
Sigma =5 un =nfogue neeva de rigurosa mejoramienta continuo de calidad.

Sin embargo, va =n la década de las 90, Parker (15547, Indicaba gue tanto nlvel de axigencla Implica adem#s una "gestién por estrés" para subrayar la
dindmics aperativa central del slstema. El camtrod minuto 2 minets o= la gerencla s& ve reforzsco parque, para monioresr = d=sempefa, = proceso ce
producchin estd cis=fado ce tal modo que cualguler desviackin =n el procese o cualquler otra parte del sistema - s= sxpone Inmedistaments y Sus
efectas 5= magnifican. Es primaorcial buscar un punto de egullioric 2ntre 105 FrOCESOS ¥ kA5 PETSON3SE, COMa mator procucidya.

1.4. Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad [SIG)

La Ink=grackin de Modelos v Normas ce Calidad, aplicados a diferentes dreas de desarrolla arganizacianal, s= canoce comc Sistemas Integrados o=
Gestidn (SIE), rafne normas ¥ macelos spllcsdos &l Srea os |3 Gestién de Calldad, Ssgurkdad, Medio Amblents, ¥ seguridad d= i Informacdn, sntrs
otras. La Int=graclén mds comon comprende 150 5001, IS0 14001, OHSAS 18001, = [SO 27001. La Int=graclén pusds s=r parclal, 51 5= Iintegran sok
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dos ramas, o més complefa con tantas ramas como sistemas estén Integradas. (150, 201E)

Las Normas asocladas a los sist=mas Inbegracas, comprencen:

Tabla 2
Sotomo Inlogrodon & Goalidn [S0G)

Siatwnen du Gaakign Mormaotives

Goabdin dc Colifad 150 SCO1; IS0 SOD8; DSCITS 18045 ISDEC
rroz=

Goabdin Mcthcormbicntel 150 14002; IS0 50001

Goabdin dc Ricagea y Scguridad CHEAS LBOCL; [SC~82001; IS0 27000; 150
22330; =0 I7001; 150 2800C; IS0 S1000; 150
39001; IS0 19800

Goabdin dc Reaponaahibded Social 150 2800C; SA BCCO

Tormpde de: IS0, DOLE. Solo—as Inlogredoa. Blaborozién progic

Se suglers segln ia razén soclal corporativa, ¥ &f Impacta que s& cesea lagrara, Implementar Sistemas Integradeos ce Calidad, y na snfocarss =n |
peneficle Incividual g2 una sola normativa. (Bernarde M., ZE15]

2. Metodologia
S realiza un andlsls cescriptive d= las tearias, modelos v sistemas de gestién o= calldad vigentes. S= trata de wn articulo de revisién mocsics o=
calidad con snfoqus =n procescs Como herramionts del mejoramients contnwe.

Tipo de Estudlo: Descriptiva. Aevisién Sistematics.
Dbjetive Ganaral

Detarminar &l iImpacto de la Implemantacién del mejoramienta cantinuo de |2 calidad 2 través o= la compliackin de diferentes astudics realizadas a
nlvel mundial.

Objetivos Especificos

Walldar =| iImpacto oz los Modelos ¥y Sistzmas de Gestdn de Calldad, en la satdstacclén cel usuario Inteme y externa, productividad, arecimiznto
sostenible, Imagsn carporativa y rentabllidad ce dferentes crganizaclones a nbvel mondlal.

Materiales vy Métodos

S raaliza la revisiin sktsmitics de astudics publicadas & nivel locsl & Internacional &n relacén a implantaciin de Modelos v Skismas de Gestifn da
Callgad, ¥ 5= axpanen los resultados cualitativos o cuantitatives Icentificacas por caca sstudia prasentado.

3. Discusidn y Resultados

Una ancussta reallzada a 302 compaflias surcoeas definld los factores gue motivan la adherenca a la Morma 150 S031, entr= =llas = desarrollo
positivg. [Carlas del Castllio-Fecss, 2018). En otra estudia de S66 ampresas turlsticas en Espafia, se de=termind que Is Implantscién de un sistama de
gestan ce calidad acarrea tanta bensficias Intermos, como externas, =n la epatackin de la empresa, relacdoras Interpersonales, mofvacidn de sus
ampleados (Callsir, 2007), asl camo tsmblén =n i satisfacciin oel chanta ¥ Mnanciercs. [losE A G, 2013); [Alvarsz Garcia, 201E). Em otro sstudio, del
sur de Espafia y regidn de Marmsecos, s= definkd que |2 barrers mas grande de su Implementacdn es | costa y factor Hempa [Carmona-Calva, 2018],
considerando las fazes de Internallzacddn cel procesa, mansjo de documentaddn, capacdiackén, mejora contnua v finalments @ auditorfa. [Cal 5.,
2013}

La certificacién de sktemas ce calidad s= ha convertido en préctca estandarzada =n un amplio rango ce compafifas & nlvel mundial (&lonso-Almeida,
2012}, d=sde smpresas hobekeas, gequelas empresas manufacuraras, (Briscos, 2005) hasts mdestrias corstractoras de macro- Miraestrcturas
Msicas (Frada-Raman, 201E). Més de un millén d= arganizacknes =n toda = mundo =stdn certificacas [SO 9001 & IS0 14001, El alto nivel de
competitividad concule 2 la blisqueda d= Implementar sistemas de gestidn o= calldad, para Incrementar la efickencla y competitividad, =n un larga
proc=so o= aprendizaje (Universis Laval, Canacd., 2011], ¥ & |a motivadén organizacional Int=rna s= suman las presiones externas del mercado ocsl
&N una sana competencis por la calldad (Iatricls K., 2012). Existen astudlos sdemds gue demusstran un Impacts positvo &n 12 sabsfaccién Int=rma oml
recursa humana (Rodriguez- Antdn, 20113, asf como 2n ofros se demusstra = impacto de 2 desercidn/cancalackin de certificados [50 9004, (caso
Eslovenla) =n poshies probiemas organizacionaias =n um 453 =n 4 afios. (Slavenisn Aszoclatdan for Quality snd Excellence, Ljuhljana., 2014]. Fars
lagrar una Implementsckdn menos suscaptihle & [as presianes ext=rnas ¥ 3 |as fuerzas Insthudonslas negativas, v svitsr un efecte parsddfica &n =l
tHempa, su snfogue deberd cer slsmpre afsntaca a resultados (Lo, 201E), logranda =l liderazgo v = compromisa. La Implsmentacidn ¥ mansjo de
slstemas de calldad es consideraca una estrategla de negocias, mejoramients continua ¥ desammollo financlen (Kontogeorgos A., Z200E]

Existen & nivel muncial los top ten &n cuanto & ampresas de productas ¥ serviclas, por sus poditicas, actdndaras v macalos o= calldad.

Table 3
Ele—pka d= momas concciioe ¥ aua Mafcks oplicados de colidodl:

Tipo du Emnpress Frwmica a lo Calidad Compediza reconccidas Hodelow
Implantedon

Soliéin dcl Conodimicnta Mol Admircd Knowlcige | Amazoe, Appke; #hillpes, Cakided Tolol,

(Colidad] ¥ To=relegia, 2013) Enlzrpeiss (promioy MASE]  Geogle, 18H, Microeal, Freduosdn ajuslsla
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En cuanto al Aanking Mundial d= certificacas [SO 9001, China =n =| afto 2017 gand = primer lugar, con 342 B0 certfcados, sequida de Ikalla (15E.960
certicadas), Alemanda [55.363 certificadas), Japdn (45.785 cartificacios], India [41.015 certficadas), Aeina Unico (£0.200), Espafia (36.005). Estadas
Unides (33.0d08], Francla {29.122] v Australla [15.73]1 certficados de calldad). (ISO&CO Consultorss, Z017].

Las empresas mencanadas y palses gus sncabezan los Top Ten de los diferentes modelos ¥ sistemas de calldad, son las gue abarcan campetitivamenbs
Ia mayor parte el mercaco Int=madanal. Los paises gue sncab=zan la lista, s= caracherizan por cantar con econamias mas desarralladas & nivel
mungisl, por b tanto s= pusde asoclar callcad con Imagen corporativa, pasiclén d= marca, Aoslicad del disnts y productividad.

4. Conclusiones

Lusgo de una lectura dirigida por las flosafias, moceios v sistemas de gestidn de calidad, s= cancluye cue ka calicad percibida Influyes en la satisfacclén
del usuaric ¥ su fidelldad con un praducka o s=rvida, slempre ¥ cuando su percepclén s=a un julcdla dursdero, &n cumpliml=nta de un =stAncar o
expectativa preconcehida. La calidad cebe ser os=flada, a través de la implantacién ce un camblo de cuftura arganizadanal, canvirdéndos= no salo =n
un esténdar ticnica pracedimental, sine =n estdndar mental corporative 2n busca o= la exczlenda, enfabdzande que =xoziencla no se Imi@ & cumplic
con un regulsite, sina e més alld, ¥ cue astas esferas de la calidad assguran un ImMpacta positivo en la rentabllidad, productivicad, scetenibilidad
corparativa, & la vez que reducen ks riesgos laborales e Impactas amblentales arganizacianales. Se establece ademds, que mayor ventaja cue la
apilcaciin alslads de un Madsle o una Narmativa siempre tendrd |2 splicsciin de Sktemas Integrados de Gestifn o= la Calldsd (SIG). Ls oslidsd mejars
nuestra posicdén competitiva &n un mercade cambdants, @nta locl come Intermackanal, ¥ dicha posichdn establece ademds el éxito corporatve de una
marca a nivel mundial.
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Satisfaccion del cliente.

Definicion.

Segin Evrard (1993), define la satisfaccion del cliente como "un estado psicologico
resultade de un proceso de compra v de consumo”, por ser muy general v no incluir la base
de referencia con la que el cliente compara su experiencia de compra v de consumo, que es
objeto de controversia entre los investigadores.

Segion Oliver (1997), ve la satisfaccion del consumidor comoe €l nivel emocional
general de un consumidor queda respuesta a toda 1a experiencia del servicio para una sola
transaccion en el punto posterior a 1a compra.

Segion Zeithaml (2009, “la satisfaccion del cliente esta influida por caracteristicas
especificas del producto o servicio, las percepciones de la calidad del producto y servicio, v
el precio. Ademas, factores personales como el estado de dnimo o estado emocional del
cliente y factores situacionales como las opiniones de los familiares también influiran en la
satisfaccion”.

Segin Kotler (20097, define 1a 5C como "la sensacion de un ser humando con
respecto al interés apreciado de un objeto o prestacion con sus posibilidades™. Dicho de otra
forma, “on efecto de encanto o de desilusion que resulta de contrastar el uso del producto (o
los resultados esperados) con las expectativas de beneficios previos. 51 los resultados son
inferiores a las expectativas, el cliente queda insatisfecho. 51 los resultados estan a la altura
de las expectativas, el cliente queda satisfecho. 51 los resultados superan las expectativas, el
cliente queda muy satisfecho o encantado”™. “Por otro lado, el autor considera la satisfaccion
del cliente como un vinculo emocional con 13 marca, es decir, muchas empresas van mas alla
de una simple compra sino se intenta obtener un cliente muy satisfecho, que a pesar de
cualquier costo que exista dentro de una compra, el cliente siga manteniéndose firme con la

satisfaccion que recibira en cuanto obtenga el producto o servicio.™

ANEXO 13. Documento de apoyo
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1.3. Sistema De Gestidn De Calidad: Norma ISO 9001

La Organizacion Internacional para la Estandarizacidn (ISO) establece la norma ISO 9001
para ser aplicada a los sistemas de gestidn de calidad de las empresas piblicas o privadas,
independiente de su tamafio y actividad econdmica.

La ISO 9001:2015 es una norma internacional que tiene como prioridad los elementos de
gestidn de calidad que deben contar las organizaciones con el objetivo de poseer un sistema

eficiente que les permita desarrollar una mejora continua de calidad en los productos o servicios.

Las empresas deben contar con un sistema de gestidn de calidad, en el caso de la
implementacidn ISO 9001:2015 deberdn cumplir con los requerimientos establecidos por la

norma, siendo necesario incluir procesos y mejoras de acuerdo a la norma.

Los resultados a obtener en una organizacidn al adoptar un sistema de gestion de calidad en

base a la norma son:

+  Brindar servicios y productos bajo las exigencias del mercado satisfaciendo las necesidades
de los clientes.

+  Proporcionar la oportunidad de mejorar v ampliar la satisfaccidn del cliente.

+  Asumir riesgos y oportunidades para la organizacion.

+ La capacidad de implementar los requisitos del sistema de gestién de calidad dados por la

Norma.

T B T dncdeee TR T o BT oee = WO A . Faainw
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2. ELABORACION DE UNA GUIA DE CONTROL DE CALIDAD EN BASE A LA
NORMATIVA VIGENTE ISO 9001:2015, QUE PERMITA ESTABLECER LOS
PARAMETROS Y CONDICIONES DE LOS NIVELES DE SERVICIO QUE SE
BRINDAN.

2.1. Introduccion.

En la ciudad de Cuenca varios han sido los Talleres Mecdnicos Automotrices (T.M.A) que se
han implementado y otros que se han mantenido con el pasar de los afos, siendo poco lo que se
conoce de la calidad de los servicios que brindan, asi como de los métodaos y procesos de trabajo;
si estos son confiables, el tipo de equipos v herramientas, nivel de preparacion de los empleados y

el cumplimiento a las ordenanzas municipales y requerimientos que exige la ciudad de Cuenca.

Todo esto conlleva a realizar un control mediante una metodologia de recoleccion de datos
que permite analizar los talleres de manera puntual para establecer el nivel de calidad de los talleres

en general mediante una guia de control.

2.2. Aspectos importantes que intervienen en la gestidn de calidad.

La norma ISO 9001 para su aplicacidn precisa tomar en cuenta varios requisitos, que serdn
relacionados con aspectos que permitirdn determinar v conocer el estado de los talleres
automotrices del sector el Vecino. Para el andlisis se ha propuesto plantear cada requerimiento
citado en la norma y dar a conocer los aspectos que se relacionan de manera directa en el sistema
de gestidn de calidad de los Centros de Servicio Automotriz, para luego mediante la elaboracidn
de una guia de control poder evaluar si cuentan con una aproximacidn a la norma internacional y
pueda ser aplicada como modelo de control de calidad para todos los talleres mecdnicos

automotrices para vehiculos livianos de la ciudad de Cuenca.
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2.2.3. Requerimiento 3: Planificacidn

Todo sistema de gestidn de calidad debe basarse en la metodologia de Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar, en este punto se evalia si la alta direccion planifica sus acciones y si lo realizan
segtin lo estipulado, de tal manera que los resultados deseables incrementen con la disminucidn de

los resultados no deseables.

+ Planificar: Se define los objetivos, métodos v procesos necesarios con el fin de obtener
resultados previstos.

+ Hacer: Tomar accion frente a los procesos.

+ Verificar: Efectuar inspecciones y mediciones de los procesos realizados de acuerdo con la
norma [S0 9001:2015.

* Actuar: Ejecutar una serie de acciones con el propdsito de mejorar el desempefio del sistema

de gestidn de calidad.

De igual manera este aspecto evalia y determinard si los T.M.A, cuentan con una planificacidn
previa antes de iniciar un proceso o servicio, cumpliendo con las necesidades y expectativas de los

clientes. Para ello se plantean las siguientes preguntas.

ANEXO 14. Documento de apoyo
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:COMO MEJORAR LA EFICACIA DE LOS EQUIPOS A TRAVES DE LOS

PROCESOS GRUPALES? UN EJEMPLO EN LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ
HOW TO IMPROVE TEAM EFFECTIVENESS THROUGH
GROUP PROCESSES: AN EXAMPLE IN THE AUTOMOTIVE INDUSTRY

Rocio Meneses y Jose Navarro
Universitat de Barcelona

Incrementar lo efectividod de los grupos y equipos de trabajo es fundamental en cualquier organizacisn, y mds, durante los periodos
de crisis econdmica. Para disedar un equipa, un grupo v optimizar su trabajo, es preciso considerar las fareas, los procesas ¥
los resultodos. Siendo los equipos una herramienta clove en lo competitividad del sector de lo outomocidn, en este articulo nos enfo-
caremos en cémo mejorar el desempero v lo efectividad de los equipos de produccidn de este sector en las industrias espadolas, o
través de Ires procesos, desarrollo grupal, identificacién con el grupe y polencia del equipo. Los resulfodos indican que estos proce-
sas predicen el 57% del desemperio grupal y especialmente dos de los criferios de efectividad whilizados en el sector {absenfismo yor
den e higiene en el lugar de trobajo). Discutiremas la vilided de estos resulfodas paro gerentes y lideres de equipos, con el objefive
de favorecer lo efectividod de los equipes de produccidn del sector.

Palabras claves: Equipos de trobajo, Efectividad, Desemperio, Procesos grupales, Automocidn.

Increasing group and feam effectiveness is fundomental for any erganisation, especially during periods of economic crisis. In order ko
build or design a team or fo optimise its wark, it is necessary fo consider fasks, processes and results. Given thaf feams are a key iool
far compatifivenass in the automaotive seclor, fhis poper focusas an how fo imprave the perﬁ:rmanr:e and the effectvenass EIFPI"IIZ"U'CHDH
teams in Spain's automative indusiry through three processes: group development, group identification, and team pofency. The results
show that these processes predict 57% of group performance, and in particular two of the effectiveness criteria used in this sector:
absentesism and order and hygiene in the workploce. We discuss the usefulness of these resulfs for managers ond team leaders in

order fo improve team performance and effectiveness in the autometive sector.
Key words: Work feams, Effectiveness, Performance, Group processes, Auvfomotive seclor.

estraliégico para la economia y se espera un impac-

to econémico cercana a los 4.000 millones de eu-
ros enfre el 2011 y el 2015 sobre éste sector, segin el Plan
Infagm| de Palitica Industrial 2020 (PIN 2020; Servicio PO-
blico de Emplec Estatal, 2011). Esta industria ha incorpo-
rado los grupes y equipos de robajo a su estilo de gestién
desde hace casi tres décadas (Osea, Bardera, Gareia-Sal-
mane y Urien, 2011), v dada la compefitivided, lo fluidez
del mercada, los enternos incieros, enfre ofres, acualmen-
te es erucial para las empresas en general, v espafiolas en
parficular, conocer las condiciones que aumentan la pro-
babilidad de eficacia de sus grupes v equipes de trabajo.
Siendo éstos una herramienta dave en la competitividad de
esle sector, en este arficulo nos enfocaremas en codmo me-
jorar el desempefio y efectividad de los equipos de produc-
cién del sector de la automecién en indusirias espanclas, o
través de los procesos grupales (desarrello grupal, identifi-
cacién con el grupo y potencia del equipa), basandenes en
los resultodes del estudic que hemos realizado.

E n Espaiia la industria de la cutomocién es un sector

Correspondencia: Jose Navarro. Universitat de Barcelona. Fa-
cultar de Psicelogia. Po. Vall d'Hebron, 171, (08035 Barcelona.
Espaia. E-mail: [ navarrednh.ede

Para ello sefialaremos brevemente la impertancia ae-
tual de la industria autemetriz espaficla y de sus equipos
de trabajo, qué entendemos por grupos y equipos de
trabaje, lo relevancia de los proceses grupales para su
electividad y cudnde podemes decir que un equipo es
elective. Seguidamente expondremes los resuliados de
mayor inferés préactico, obtenidos en nuestra investiga-
cién dentro del sector autometriz espaficl. Por Gltime,
discutiremos la utilidad de estos resultados para geren-
tes, supervisores v lideres de equipos, con la idea de
ilustrar cémao los tres procesos grupales mencionados
pueden faverecer la efectividad de los equipos de pro-
duecién del sector.

LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ ESPANOLA Y LOS
EQUIPOS DE TRABAJO

Durante la actual crisis econdmica, la indusiria del au-
toméwil fue la Glima en acusar decrecimiento v una de
las primeras en iniciar su recuperacién. Por ejemplo, el
sector del automévil es el tercer sector exportador de Es-
pofa y aporta un 16% del tatal de loy expartaciones del
pais, acumula un 10% del PIBy emplea a 1.8 millones
de personas de forma dirécta @ indirecia”|Artde ~2014;
ICEX, 2014; Servicio Piblico de Emplea Estatal, 2011).
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Por ofra parte, Espafia continua siende el segunde pro-
ducter europeo después de Alemania y el primer pro-
ductar europea de vehiculos industriales.

Por estas razanes en el FIN 2020 se busca posicionar la
industria espaficla de la autamacian eome un sector priori-
tario a la hora de invertir e impulsar proyectss competitivos
a large plaze, por ejemple, lo produccién de vehiculos
eléciricos, hibrides y de emisiones reducidas, asegurando
su competitividad en la fabricacién de vehiculas y compe-
nentes. Aunado a lo anterior, el ector del automévil es une
de los més avanzados en cuanto o tecnicas y procedimien-
tos de produccién y constituye una eswcuela de profesiona-
les. Por ello, s muy relevante fener siempre en cuenta los
conocimientos y competencias consideradas prioritarias
para mejorar el desempedio en las scupaciones del sector,
enfre las cuales se incluyen la orientacian a la mejora conti-
nug, el trabajo en equipo v el liderazge (Servicio Piblico
de Emples Estatal, 2011).

sPor qué son esios competencias relevontes?. Funda-
mentalmente pargue en este sector se utilizan diferentes
tipos de grupos y equipos (de disefie, proyectos, produc-
cién, loma de decisiones, ete ], con diferentes objetives,
niveles de autonomia, ele. En lo medida en que esta in-
dusirio tenga més conacimientos y herramientas disponi-
bles para eptimizar los aspectos que pueden mejorar o
efectividod de sus equipos, podran hacer intervenciones
mids enriquecedoras para éstes, y que éstas sean més
productivas y renfables pora las empresas.

;QUE ENTENDEMOS POR GRUPOS Y EQUIPOS DE
TRABAJO?

Masolros empleamos los rminos grupo y equipo de for-
mal intercambiable en este articuls, independients de que el
primero se forma y el sequndo se construye, ya que com-
parfimes la idea de un confinuum en el que ambos poseen
las caracterisiicas fundamentales pero en niveles diferentes.
Para la moderna literatura especializada, los grupos y
equipos de trahajo son sistemas dindmicos y complejos in-
mersas en un sisema organizocional. Los tareas que de-
sempefian requieren interaccién entre sus miembros,
coordinacién, cooperacién y comportamientos orientados
ol logro de metas y resultades grupales (Rico, Alcover y Ta-
berners, 2010). El tamafio de éstos puede cscilar entre tres
y fuince miembros, estin reconocidos denfre de la organi-
zacién (son grupes formales), sus melas son compartidas y
asignadas por ko institucién y todos los miembros reporfan
al mismo lider (Kazlowski y Bell, 2003; llgen, Hollenbeck,
Johnson y Jundt, 2003).

Desde una perspectiva progmética el interés descansa
en cudn efectivos logran ser los equipes, es decir, en su
desempefio v resultados. Mosolros pensamos gue un
equipo efective descansa sobre fres elementos claves: fa-

reas que deben realizar, procesos grupales propios de
cualquier equipo y los resuliades obtenidas. Estos tres
elementos se refroalimenton permanentemente enfre si v
requieren atencién simulténea para promaver equipos
exitosos (Mavarre, Guijano, Berger y Meneses, 2011).
En la Figura 1, mostrames la representacién gréfica de
eshe modelo que nos servird de guia en el presente arti-
cule. En concrefo, en este articule nos enfocaremos en
uno de estos elementes, los procesos grupales y céme és-
tos son claves pora entender su efectividad (desempefio
y resultados) en el sector de la autemocién,

50N RELEVAMNTES LOS PROCESOS GRUPALES PARA
LA EFECTIVIDAD?

Es de todos conocido que los procesos grupales fienen lu-
gor denire de todos los grupes y equipes v, en la literatura
cienfifica y de consultoria, se ha hablade muche sobre
ellos. Ahora bien, spor qué son imporfantes estos proce-
sos? En pocos palabros, porgue se relacienan con lo efecti-
vidad de los equipas, yo gue inciden en la forma como los
miembros de un equipe combinan sus capacidades y com-
porfamientos -recursos individuales, conacimientos, habili-
dades y esluerzo- para resolver lus demandas de lo tarea;
es decir, median en la conversién de insumos en resuliodos
[Kozlowski y Bell, 2003; Kezlowski y llgen, 2006). Por tan-
1, si los procesos de los equipes son funcisnales se gene-
ran sinergias que fovorecen la interaccién, el disefio de laz
tareas y el fujo de trabajo, incidiendo asi en la efectividad
de toda la erganizacién (Hackman, 1987). De hecho, da-
tos empiricos muestran que kas mejoras en los procesos del
equipo inciden favorablemente en s eficacia v se pueden
considerar importantes predictores del desempefio [Koz-
lewwski v Bell, 2003; Kozlowsky y llgen, 2006; Osea et al,

FIGURA 1
MODELD PARA DISENAR O GESTIOMAR COM EXITO EQUIPOS
DE TRABAJO: TAREAS, PROCESOS, RESULTADOS. RECUPERADA
DE MAVARRO, ET AL., 201 1. REIMPRESO COM PERMISO

Madela de Equipos de Trabajo

Tareas

vlnlad:p:nd:nciu

» Incertidumbre
[ 2 Rt olicaclis
w Mivel de desomalle grupal wConsecucion de abjefivos
w Fof=ncio w Mhardznimienho
w ldentibicocion con el grupo w Sofisfaocian necesidodes
w Liderozgo
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2011). Es por ello que en nuestra investigacion nos centra-
remas en fres procesos caves de los equipos de produccion
del sector de lo automacién: el desarrollo grupal, lo identi-
ficacién con el grupo v lo petencia del equipo. Prestar
alencién o estos procesos deberia llevarnos a incidir en
una mejora de ba eficacia de bos equipes.

8 qué se refieren coda uno de estos fres procesos?. Muy
brevemente, el desarralle grupal alude a los caracteristicas
de un grupe o equipe de trobaje que hacen que sea perci-
bido, tanto por cbservadares coma per los mismos miem-
bros, come un auléntice grupe ¥y ne como un mero
agregado de personas (Meneses, Orlega, Movarre y Gui-
jane, 2008]. Segin los estudics de MNavarre, Meneses, Mi-
ralles, Moreno v Loureiro [en prensa), un grupo aliomente
desarrallada seria aguel cuyos miembros interaecionan en-
tre si de manera requlor, coordinan sus comparamientes,
éstos s orientan o lo consecucion de la meta grupal v se
sienten identificados con el equipe al que pertenecen. El
desarrollo grupal es factible 33 medicidn, F;cual puede
ofrecer un diognéstico cuantitative del grade en que un
grupo es un verdadero grupo en funcién de su desarrollo,
independientemente de la fase conereta en la cual se en-
cuenire (ver Navarro ef ol, en prensa).

La identificacién con el grupo se refiere a lo percepcién
que tiene cada miembro del grupo sobre el vinculo que lo
une ¢ éste en terminos de considerarse asi mismo como
miembra, tener eonciencia de cémo es percibide el grupe y
sentirse orgullose de pertenecer a éste (Tajfel y Turner,
1979; Turner, Hogg, Oakes, Reicher v Wetherell, 1987).
Este proceso, también ha side asociodo con la disposician
de los miembros del grupe a seguir y promever el cumpli-
miente de las nermas grupales [e.q., Borrete y Ellemers,
2002). En suma, ba idenfificacién con el grupe de robajo
se refiere al o en el cual el empleads, miembre de un
grupo formal de la empresa, se siente perteneciente o éste.

Por Ultime, la potencia del equipe e refiere o la creencia
colectiva del grupo relativa a su capacidad pora aleonzar
exitosamente la mela que fienen come grupe (Guzze, Yost,
Campbell y Shea, 1993), lo que incluye aquelle que hacen
para afrentar las diferentes toreas. La potencia alude en-
tonces a creencias comunes gue influyen en los logros pos-
teriores del equipe v, a su vez, dichos logras contribuyen a
refro-alimentar las ereencias de petencia (e.g., Gully, Incal-
caterra, Joshi y Beoubien, 2002).

Come ya mencionomes, o nuestre juicio el desarrolle
grupal, i;aidsnﬁficacién con el grupo v lo potencia son
tres procesos claves para gue un equipo de trabajo sea
efective en mayor o menor grade. Basandonos en in-
vestigaciones previas, es de esperar gque serdn mds
efectives aguellos equipes en los que haya percepcio-
nes colectivas de alcanzar buenos desempefios, cuyos
miembros consideren que son equipos allamente desa-

rrolladss [y no meras agregodes de perssnas) y en los
cudles sus miembros se identifiquen con dichos equi-
pos. En esla hipdlesis de trabojo quedaria per definir
gue entendemes por efectividad cuando nos referimos
a los equipos de frabajo.

;CUANDO UM EQUIPO ES EFECTIVO?

Siguiendo el models normative propuesto por Haek-
man |1987] podemos considerar tres crilerios para eva-
luer la eficacia del equips. Primero, la salida [sutput]
preductiva que el grupo debe aleonzar o superar los es-
téndares de desempedio establecidos por la arganiza-
cién. Segunde, la concepeidn del grupo come unidad de
ejecucion, lo cual implico que los procesos sociales invo-
lucrades en lo realizacién del rabgje deben mantener o
mejorar la capacidad de les miembros para irobajar
juntos en subsecuentes equipos de fareas. Y tercera, el
impacto de lo experiencia de grupe sebre los miembros
individuales que debe satislocer, més que frusirar, las
necesidodes personales de los miembros del grupo. Re-
sumienda, los tres criterios de efectividad considerados
por nosotros y propuestos por Hackman son: 1) consecu-
cién de abjetivas propuestes, 2 mantenimiento o fortale-
cimiento de lo capacidad de los miembres del equipe
para frabajar juntos en el futura, y 3) atencién del grupe
a las necesidades de sus miembros.

Retomande o relocién enire procesos y efectividad sen
miiliples las investigaciones que la hon abardade incluyen-
do diferentes tipos de estudios (e.g., simulaciones, longitu-
dinales, observacionales, multinivel, etnogréaficos),
mulliplicidad de procesos y estados emergentes (e.g., cohe-
sion, identificacian, medeles mentales daF&quipﬂ, potencia,
el ), diversas tipos de grupos [eg., de desarrolls de soft-
ware, toma de decisiones, 14D, produceién, efe ), asi como
en mEﬂriphs ambientes laborales [e.g., centrales nucleares,
industrias, sector salud, ete). También hay variades esh-
dios sobre lo influencia especifica de cada uno de los tres
procesos que nosolros estudiomas sobre la efectividad (ver
Kramer 1991, Gully et al., 2002, Kozlowski v llgen, 2004,
Srivastava, Bartol y Locke, 2006, Somech, Syna y Lidogos-
ter, 2009, Stajkovic, Lee y Nyberg, 2009, Mavarro et al,,
en prensa). Pero no de los tres juntos, en equipos de pro-
duceitn de la industria avtemetriz.

Por ello, nuestra investigacion estwvo dirigida a estu-
diar lo copacidad de los proceses grupales (ie., desa-
rrolle grupal, identificacion y potencia) para predecir
el desempenio y la efectividad de 72 grupes de produe-
cion del secior de lo autemocién pertenecientes a cinco
empresas espanalas. 308mo 16 hidimss2 Administramas
un cuestionario validade con cuatre escalas que media
tanto los procesos come el desempedio. Por olro lada,
los resultades arupales los medimes o fravés de seis in-
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dicadares de efectividod para esos grupes, proporcie-
nados éstos por las propias empresas de avtomocian y
comunes a todas ellas (absentismo, orden e higiene,
ideas de mejora, goste en material auxiliar, palivalen-
cia o mullitarea y calidad). Para saber en qué medida
los procesos grupales evaluades predecion el desempe-
fio y lo efectividad de estos equipes nos basamas en el
andlisis estadistico de los datos. Come tedas los medi-
das hacio referencia al funcienamiento de los equipes
o a los resultados de estos, hubo que hacer un estudio
previo para garantizar gue los medidas grupales (frute
de la ogregacion de las percepciones deﬂos miembros)
eran representativas y habia acverde entre los miem-
bros dai}grupn sobre la valoracién de los precesos es-
tudiados.

RESULTADOS DE INTERES PRACTICO

Listamos a confinuacién los resullodos més destacados
que encontramas en los 72 grupos gue estudiamos:

Los fres procesos estudiados (el desarrello grupal, lo
identificacién y la potencia) estan relacionades signifiea-
tivamente entre si; por ejemplo, cuéinte mas desarrellade
estd el grupe, también serd meyor su identificacién gru-
pal y su potencia. Las correlociones mostraron valores en
torne al 0.4-0.5.

Los procesos estudiados predicen entre el 40% v 43%
del desempeiio del grupe, segin el proceso. El desempe-
fio se midié con una escala basada en el medelo norma-
tive de Hackman antes comentado.

Los procesos estudiados predicen cuatra de los seis in-
dicadores de efectividad manejades por las arganizacio-
nes. Especificamente, los eriterios de absentisme, orden e
higiene, ideas de mejora y calidad. Siendo los resultados
mas importantes, el relative ol desarrelle grupal que
puede explicar el 16% del absentismo, v la potencia del
equipo que puede predecir el 15% del indicador de or-

en @ higiene. la potencia del equipe también mostré
poder explicativa sobre el criterio de ideas de mejora
[5%). ¥ considerados conjuntamente los tres procesos ex-
plicaren también el indicador de calidad {un 8%).

Minguno de los procesos mostrd relacian significativa
con j eriterios de goste de material auxiliar y ni con el
criterio de multitarea.

Considerando los tres preceses juntes, aumenta la ea-
pacidad de prediccién tanto del desempeiio como de la
efectividad. De esta forma la copacidad de prediccién
del desempefio se incrementa a un 57% ; y en cuanio a
los indicadares, aumenta @ 18% en el casa del eriteric
de absentismo v el 15% en el de orden & higiene.

Resumienda, los procesos de desarrello grupal, identifi-
cacién con el grupe y potencia del equipe predicen una
parte importante del desempeiio del grupe, asi come al-

gunos resultades grupales, especialmente absentisme y
orden e higiene en equipos de trabajo del sector de la
automocién en empresa espaiiolas.

UTILIDAD DE LOS RESULTADOS PARA GERENTES Y
LIDERES DE EQUIPOS

Como hemos mencionado, en nuestra invesfigacion he-
mos estudiomos el grade en que los procesos grupales
predicen el desempedo vy la efectividad de los grupes de
produccién de einco empresas espaiiolas pertenecientes
al sector de la automecién. Los resultados mestraren que
los ires procesos de grupe (i.e., desarrallo grupal, identi-
ficacién grupal v potencia de equipa) predicen el desem-
pefio grupal, con una capacidad predictiva similar,
explicando de forma conjunta un 57% desempeiio.

A nuesiro juicio, esta cifra es de especial interés en dos
senfidos. Primero, tants la potencia como la identificacian

rupal ya han sido incluidas en diferentes modelos de ren-
3imieﬂh de equipos, de modo que ya algunas empresas
las estén midiendo como parte de sus programas de mejo-
ra confinua [ver Stajkovic, Lee y Myberg, 2009, Kramer,
1991). En fales casos séko habria que incluir la medicien
del desarrolle grupal, eon miras a complementar el diag-
néstico y aumentar la capacidad predictiva en los resulta-
dos finales consequidos el equipe. En unde lugar,
nasetros hamm!r:?npleodﬁ:nﬂ I‘:jm?nci‘enm f)‘;'gve y de E::il
aplicacién, que ha mestrado resultados Otiles, lo cual dis-
minuye sustancialmente el fiempe dedicado per los equipos
para lo evaluacién, la inversién econdmica de la empresa
y los requerimiento de enfrenamiento de la persona encar-
gada del diagnéstica.

En cuanto a la efectividad, la relacién del conjunto de
procesos con absenfismo -explicando hasta un 18%-, y
orden e higiene en el lugar de trabaje -hasta un 15%-
son hallazgos con un claro interés practico pora lideres
de equipe, supervisores y gerentes. Aqui el absentismo
s I::?iere al nivel minime de ausencia ja leos trabajads-
res, preestablecide por la gerencia de la organizacisn.
El eriteric de orden e higiene alude tante en el uso co-
rrecto de herramientas y espacios de trabajo como a
procedimientos relacionados con la salud y seguridad,
criterio clave para las empresas industriales por el mar-
codo énfasis que las caracteriza en materia de preven-
cién. Estos resultodes indicarian que si mejoramos el
desarrollo grupal, la identificacién y la potencia del
equipo incrementaremos los resultades que el equipe ob-
tiene en cuanto al mantenimiento ordenado y limpio de
los espacios de trabajo lo que repercutird en una menor
accidentabilidad: a su vez disminuidames el nivel de ab-
senfisme. Esté por demas-senalar la'deseabilidod de es-
tes cambios por su impacts en-la gestidn de los-equipas
y en la mejora de sus resultados.
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MNos preguntames por qué para los eriterios de ideas
de mejora, gaste en material auxilior, mullitarea v cali-
dad, los procesos estudiades mostraron baja capacidad
predicliva de la efectividad o bien ésta fue nula. Pensa-
mos gue los programas de formacién en palivalencia
que las empresas del sector llevan afios ofreciendo a sus
empleades, con el ohjetive de tener una fuerza de traba-
jo mas flexible y adaptable, puede haber incidido en es-
te resultado. Por ofra parte, también nos encontrames
que nuesiros resultados son consistentes con hallozges
anteriores sobre cohesién y desempefio de grupe (e.g.,
Beal, Cohen, Burke y Mclendon, 2003] en a?senrida de
mostrar mayor copacidad predictiva del desempefio que
de lo efectividad. En suma, la mejora en los procesos de
grupo (desarrollo grupal, identificacion tencial, im-
pactan de manera mas positiva sobre srﬁampem
los equipos de produccién gue sobre su efectividad final.

Podrio plantearse, con razén, por gué ne incuimes en
nuestra investigacion indicadores e e?admclud relativos a
la contidad de produccién. La razén de esta no inclusién
fue que en los equipes y organizaciones estudiadas el nivel
de produccién depende del nimero de pedidos que reci-
ban en un memenio determinado. Se frataria, por fanta, de
un eriterio que esté fuera del contrel del grupo.

En suma, los resultados musstran que los procesos astu-
diados (desarrollo grupal, identificacion del grupe y po-
tencia) estan relacionades entre si y predicen el
desempedio del grupe v dos criterios de efectividad utili-
zados internamente por las organizaciones de automo-
cién con las que trabajumes [absentisme y orden e
higiene en el lugar de trabajo). Lo importante aqui es cé-
ma el lider del equipo o los gestores de persenas de la
organizacion pueden articular estos conacimientos y swa-
carle &l méxime provecho. Por un lade, ceme comenta-
mos anteriormente, algunos de estos procesos estan
incluidos en los planes de desarrolle para les equipes,
implementades peridicomente per las empresas, y coda
vez con mis frecuencio las organizaciones estan invir-
tiendo en el desarrollo de sus equipos a través de un
cambie planeado (ver Kauffeld v Lehmann-Willenbrack,
2008). Esto refuerza lo impartancia de incluir estos pro-
cesos en el dingnéstico, asi como de evaluar &l peso
ponderade de lo presencio de éstos tres proceses en el
plan de desarrollo, a la luz de estos resultados, teda vez
que un dlto desempefio y unos buenas resultados grupa-
les son los objetivos dltimos de cualguier equipo.

Per ofre lode, evando los gerentes, supervisores y lide-
res de equipos realizan diagnésticos grupadles, disefan
programas de infervencién o realizan su labor diaria, es
recomendable que dispengan de infarmacién proceden-
te del contexto especifico en el cual frabojan y de interés
al tipe de grupe del cual se trate, para incrementar las

prebabilidades de mejora y desarrelle. Lo informacian
que estamos ofreciendo aqui contribuiria en esta linea,
al ser especifica, actual y empirica; dicho de ofro mada,
fue ebtenida de los equipos de praduceién en su am-
biente laberal y constituye un referente propio y no ax-
tranjera, al remitirse a la industria automotriz espaficla.
Aunque con cautela, consideramos que nuestros resul-
tados son dtiles en similares entornos laborales y grupes
de trabajo, por tres razones. Primero, porque frabajo-
mos con un muestra grande de equipos (72 grupos); se-
gundo, eran grupos recles rabajonde en empresas de
autemocién; y por Gltimo, utilizamos indicadores de ren-
dimiento utilizades por las empresas, informacion peco
frecuente por su dificil acceso. Una limitacian que debe
ser contemplada es que la mayoria de los datos los obiu-
vimos o Iravés de cuestionarios aplicodos sélo una vez.
Aungue este método ofrece una visién Otil, ¥ hasta ahera
ha sido el mas empleado en pslco| ia aplicada, somos
conscientes que limita la riqueza de la informacian obte-
nida al circunseribirla a un punto especifico en el tiempo
y a una sola fuente de evaluacién. Seria ideal estudiar
los grupos de trabajo durante periodos méas prolongados
e incluir diferentes }'LIBI'I"G! y tipos de medician. Mo obs-
tante, en el medio laboral este ne es una tarea facil, ra-
Fidﬂ ni econémica. Por ofro lade, estamos seguros que
o informacién agui presentada ofrece datos concretos
que pueden promover acciones especificas de mejora.

CONCLUSION

Cada vez més el sector industrial en general, v el de la
automacién en parficular, emplea equipos v grupes de fra-
bajo. El relevante popel que juegan los procesos grupales
en el desempefic y resuliades de los grupos de produccién
perfenecientes a empresas de automocién consiituye una
informacién con destacado valor praclico para los lideres
de grupo, supervisores y gerenles con miras @ crear una
ventaja competiiva en la fobrieacian de auteméwiles.

Es factible promover una mayor efectividad y un mejor
desempefio de grupos ya constituidos a partir de la evaluo-
cién del grado de presencia de cierfos procesos de grupo
[desarrollo grupal, identificacion y potencia) en un momen-
to determinade; y favorecer la copacitacién planificada de
los equipos a través de programas especificos con miras o
una mejora cenfinua. Sin elvidar, que el desempefio del
trabajo diario, fante de los grupos como de sus gestores,
también puede verse favorecido. Por ofro lado, destaca el
cordcher econdmico, tanto en tiempe come en recurses, ne-
cesarios para la evaluocién de estos procesos, cualidades
muy apreciodas en el dia a dia del rabajo grupal en el
contexte labaral, particularmente en estos momentos de eri-
sis econdmica en Espafa v en seclores fan priorifarios co-
ma el de la industria de la altemadion.
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1. Introduction

In the era of globalization, companies must focus on the quality of
products and services provided to customers, in order to maintain their
competitive advantage (Al-Najjar and Jawad, 2011). Quality is one of the
key competitive strategies employed to improve company performance
in the global market (lsmyrlis and Moschidis, 2015), which is an accurate
representation of the fundamental condition of the company (Dobrin
ct al, 2015). Therefore, to enhance competitiveness, it is important for

companies to foster a sense of innovation, and to focus on the quality of
the products or services provided.

Quality management is defined as a systematic organization that
ensures the implementation of an efficient process to achieve the com-
pany's goal (Taylor and Pearson, 1994). 150 9001 is an international
standard of quality management systems (Sari et al., 2017), which gua-
rantees that the organization will provide products or services that meet
the requirement of customers and relevant stakeholders (Vuri and RNur-
cahyo, 2013). The first 150 standard was published in 1987 by the In-
ternational  Organization for  Standardization based in  Genewva,
Switzerland (Abraham et al., 2000). In 2015, the 150 9001 was reviewed,
and the latest version was intredeced, namely 180 9001:2015 (Chiarini,
2017) that emphasized the ‘process approach” and “risk-based thinking
in order to make the process stronger (Fonseca, 2015)
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Table 1. Operational performance, Business performance and 190 9001 varables.

Operational Performance Varables References

Productivity Magd and Curry (2003), Feng et al. (2007), Avella and Vazguez-Bustele (2010), El Mol and Parsaei (2000), Kim et al. (2011), Balbali and Reiche
(20033, et al. [2015), Yahi uiguet et al. (2015), Magd, 2006

Customer satisfaction Brown et al. (1998), Magd and Curry (2003), Feng eg al. (2007), Singh et al. (2007), Han et al. (2009, El Mala and Parssei (20000, Bolboli and
Reiche (2013), Yahis-Berrouiguet et al. (2015), Magd, 2006

Product quality Brawn et al. {1998), Lee et al. (2001, Magd and Curry (2003), Lino et al, (2004), Lakhal et al. (2006), Fenyg et al. (2007), Singh et al. (2007), Han
et al. (2009), El Mola and Parsaei (2010), Mangula (2013}, Yahia-Berrowiguet et al. (2015], Magd, 2006

Business Performance Variables References

Sabes growth Feng et al. (2007), Han et al, (2008), Avella and Vazques-Bustelo (2010), K et al. (2015), Yahia-Berroviguet et al [20015), Magd, 2006,

Profit rate Singh and Smith (2006], Feng et al. (2007], Han et al. (2003), Kafetzopoubos et al, (2015), Yahia-Berrouiguet et al. (2015), Magd, 3006,

Market share Brawn et al. {1998), Singh and Smith (2006), Feng et al [2007], Han et al. (2009), Avella and Vazques-Bustelo (2010), Kafetaopoulos et al. (2015),
Yahiz-Berrouiguer et al. (2015), Magd, 2006.

150 9001 Variables References

‘Customer requirement Lakhal et al. {2006), Singh and Smith (2006), Sadikoglu and Zehir (20010}, Kim et al. (20011}, Psomas et al., 2013, Kafetzopoubos and Gotzamani
(2014), Kaferznpoulos et al. (2015).

Defect prevention Avella and Vargues-Bustelo (2010), Marin ard Buiz Olalla (2011}, Psomas et al, [2011; 20013), Kafetzapoulos and Gatzaman (2014,
Kafetapoulos et al. (2015).

Continugus improwement Singh and Smith (2006), Su et al. (2008), Sadikoglu and Zehis (20010), Avella and Vazgues-Bustelo (2010}, Psomas et al. (2011; 2013), Kim et al.
(2011}, and G i (2014, K: et al (2015}

Organizativnal leadership Amar and Zain (2002), Feng et al. (2007), Sadikoglu and Zekir (2010, Kim et al. (2011).

Supplier quality management Lakhal et al, {2006), Singh and Smith (2006), Sadikoglu and Zehir (20107, Wilcock and Bays (20171

a
R. Nurcahyo et al. Heliyon 7 [2021) eD5537

Figure 4. Research conceptual model. o o e e e R,

was processed via multiple linear regression analysis, using IBM SPSS (Pearson correlation = 0.243). This question item is removed from the
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2.2, ISONTS 16949

The ISOTS 16949 technical specification arises from the need of suppliers of automakers
tir meet some quality requirements, which are not included in ISO 9001, In this way, auto-
makers decided to create a technical specification that could meet a basic quality manage-
ment system for all suppliers and thus reduce suppliers costs. since more than one
certification would increase cost for automakers suppliers. In addition, a technical specifi-
cation would lead to greater harmonisation of terminologies, since the various norms
requested by clients had different terminologies, but with similar meanings (Santos, 2006).

The ISOTS 16949 technical specification is a document produced by the Intemational
Automotive Task Force (IATF) and Japan Automobile Manufacturers Association Inc.
(JAMA). As a main characteristic, the document originating from the TS-Technical Speci-
fication depended on a smaller number of approvers, had a smaller number of stages for its

Total Quality Management 5

development, when compared to an [S-International Standardisation standard, and was
characterised by a document with usefulness of three years after its publication. This spe-
cification originated from the need for a single document within the IS0 (Intemational
Organization for Standardization) standards (Yeh, Pai, & Huang, 2013).

[SO/TS 16949 sought to reduce waste within the supply chain by specifying require-
ments for the quality system (Franceschini et al., 2011; IS0, 2017; Kartha, 2004; Miguel
et al., 2008). As well as in 130 9001 certification, [SOTS 16949 does not guarantee the
quality of final products and services, but verifies that formalised processes are being
applied in accordance with the specific requirements defined by individual manufacturers.
In general, there are three reasons why companies seek ISOTS 16949 certification. The first
is its use as o marketing tool, while the second is the implementation of an efficient quality
management system and finally the need to meet customer requirements (Franceschini
et al., 200 1; ISQ, 2017). Thus, to improve the standard. updates were carried out in 2009
and 2016, following the updates of IS0 9001 that occurred in 2008 and 2015, In addition,
the 2016 update introduced an expansion of requirements for processes and parts related to
safety. product traceability, inclusion of requirements for products with integrated software,
management of automotive instruction assurance and the inclusion of corporate responsi-
hility requirements (IS0, 2017).

The successful implementation process of ISOTS 16949 depends on the commitment
of all levels and functions of the organisation, especially senior management. According to
Singh (201 1), this system allows an organisation to establish and to evaluate the effective-
ness of procedures in order to: establish an internal policy for the automotive industries and
their segments, establish goals to be achieved and standard compliance required to demon-
strate this conformity. In addition, Franceschini et al. (2011) state that ISOVTS 16949 con-
tains the full text of ISO 9001 and the specific requirements of the automotive industry. This
enables researchers and stakeholders who are familiar with IS0 9001 to work with IS00TS
16949, According to Clougherty and Grajek (2008), certification offers a sign of low cost
with regard to the company’s commitment to quality, reducing barriers between companies.
Borsari (2008) states that the process management model required by the ISOFTS (technical
specification) creates greater engagement and professionalism in its employees, producing
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development, when compared to an [S-International Standardisation standard, and was
characterised by a document with usefulness of three years after its publication. This spe-
cification originated from the need for a single document within the IS0 (International
Organization for Standardization) standards (Yeh, Pai, & Huoang, 2003).

[SO/TS 16949 sought to reduce waste within the supply chain by specifying require-
ments for the quality system (Franceschini et al., 2011; IS0, 2017; Kartha, 2004; Miguel
et al., 2008). As well as in 130 9001 certification, ISO/TS 16949 does not guarantee the
quality of final products and services, but verifies that formalised processes are being
applied in accordance with the specific requirements defined by individual manufacturers.
In general, there are three reasons why companies seek [SOTS 16949 certification. The first
is its use as o marketing tool, while the second is the implementation of an efficient quality
management system and finally the need to meet customer requirements (Franceschin
et al., 2001 1; IS0, 20107). Thus, to improve the standard, updates were carried out in 2009
and 2016, following the updates of IS0 2001 that occurred in 2008 and 2015, In addition,
the 2016 update introduced an expansion of requirements for processes and parts related to
safety, product traceability, inclusion of requirements for products with integrated software,
management of automotive instruction assurance and the inclusion of corporate responsi-
bility requirements (150, 2017).

The successful implementation process of [SO/TS 16949 depends on the commitment
of all levels and functions of the organisation, especially senior management. According to
Singh (201 1), this system allows an organisation to establish and to evaluate the effective-
ness of procedures in order to: establish an internal policy for the automotive industries and
their segments, establish goals to be achieved and standard compliance required to demon-
strate this conformity. In addition, Franceschini et al. (201 1) state that ISOVTS 16949 con-
tains the full text of [SO XN and the specific requirements of the automotive industry. This
enables researchers and stakeholders who are familiar with IS0 9001 to work with [SO/TS
16949, According to Clougherty and Grajek (2008), certification offers a sign of low cost
with regard to the company's commitment to quality, reducing barriers between companies.
Borsari (2008) states that the process management model required by the ISO/TS (technical
specification) creates greater engagement and professionalism in its employees, producing
an internal customer/supplier view in the company. Thus, quality certification tools would
be important for the automotive market due to the impact on customer perception (Priede,
20102

According to Panyukov and Kozlovskiy (2014), there is a tendency for companies to
first achieve IS0 9001 certification and right after that to get certified by ISO/TS 16949,
since the latter contains part and substantially exceeds IS0 9001 Borsari (2008) and
Singh (2010} state that the adoption of standards of quality management system (150
9001y is developed and evaluated at the company level. According to Omelas, Tafoya,
Rodriguez, Olvera, and Mena (2016), the benefits of its implementation are not related
to [S0 9001 maturity level, but to the monitoring, analysis and review, influence and matur-
ity practices of ISO/TS 16949 that impact positive benefits. As both standards account for
the benefits they receive, in addition to meeting automotive requirements in terms of profit-
ability and organisational performance, they are motivations for companies in this industry
(Ornelas et al., 2016).

According to Solimano (2005), there 1s a relation between economic growth and corrup-
tion, which becomes clearer when there is an economic or political crisis. But this relation
of cause and effect is not so simple. There are situations where economic crises reveal cases
of corruption, and there are situations in which cases of national corruption shake the
economy. The author also suggests that the Human Development Index (HDI), because
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it depends, among other factors, on education and life expectancy, is related to economic
growth. The number of ISOVTS 16949 certificates issued is highly related to economic indi-
cators; indicators of corruption and human development can influence the number of certi-
ficates issued of the standard in the countries (Fonseca & Domingues, 2017).

Checherita and Rother (2012) found in their studies on European countries that, in
addition to what is said in the literature, there is a negative linear relationship between
countries’ external debt and economic growth. However, according to the results in the
authors™ paper, there is a quadratic equation relationship between these two variables,
which has a “U" shape. Moreover, the authors stated that the minimum is expected to be
90% of GDP in debt, but considering a lower limit of 95%, can be as low as 70%. That
means, there 15 a negative relationship of the external debt in the economic growth until
the external debt is as high as 70% or 90% of GDP, but after that, the relationship
between these variables tends to be positive. Understanding the diffusion of ISOSTS
16949 15 essential for all stakeholders in the certification process. It helps researchers
and managers develop strategies for adoption, in some cases predicting future problems
and stimulating the development of the automotive industry {Basaran, 20016). In addition,
this knowledge is important for certification bodies, technical committees, and government
agencies, for allowing them to improve their market strategies, as well as advising consult-
ants of organisations interested in obtaining certification, but who need to update and main-
tain the certificate (Franceschini et al., 2011). Therefore. several articles use different
mathematical models to predict the diffusion of different standards, for example IS0
9001 and IS0 14001, The factors that lead to the adoption of IS0 9001 for companies
are the increase in sales volume, number of jobs and improvement of the salary. Meanwhile,
companies that adopt ISC 14001 seek to reduce waste and risk of incidents (Fonseca,
2015b). In these studies, multiple regression models have been used to identify which econ-
omic, social and environmental factors influence the diffusion of certificates. Thus, works
such as that of Sampaio et al. (201 1), which verified the diffusion of IS0 9001 worldwide
and which economic factors influence the issuance of certificates; Salgado et al. (2015),
which verified which economic factors influence the issuance of 180 9001 certificates in
the American Continent and Neves et al. (2017}, who made an analysis of the economic,
socio-cultural and environmental factors that influence the issuance of IS0 14001 certifi-
cates in the American continent are essential for understanding the diffusive process.
However, in the works of ISOFTS 16949, the concern has been to establish the best fore-
casting models (Casadesds et al.,, 2008; Franceschini et al., 2001y without worrying
about what factors influence the issuance of certificates.
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Chapter 3

3. The proposed methodology

This section introduces and describes the methodology proposed to have continuous improvement.

In the first part of the chapter a general view on the methodology and its goals is given, while the

other part presents an exhaustive description of the steps to implement it.

3.1. Introduction to the methodology

The methodology used allows employing lean principles and tools in a systematic and complete way.

The selected procedure consists of five steps all based on the principles of lean thinking and all of

tham employ lean tools and enablers. These five steps are:

Waste |dentification & Evaluation. Identify waste in product development process and
evaluate them with a corresponding priority index.

Waste Prioritization. Give an order of priority to waste and for the main ones: define
detection way and corrective actions.

Sub process ldentification. Recognize the sub process that contains the main wastas,
identified in the previous step.

Sub process Analysis. Analyze the sub process using lean technigues.

Corrective Actlons. Definition of appropriate corrective action on the basis of the analysis

made befare.

Waste “

Waste
Identification
& Evaluation Prioritization
Corrective Sub process
Actions Identification
Sub process

Analysis

Flgure 3.1: Overview of the five steps in which the methodology is based
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The purpose is to apply them recursively (Figure 3.1), facing an issue at once, to obtain a continuous

improvement of the entire process. Even in this the methodology reflects the lean principle of

pursue perfection through progressive improvement activities. Applying this methodology means

making the product development process “lean”, resulting in better performance in terms of

effectiveness and efficiency.

The first aim of these activities is to identify all the existing waste in the process, to do this a list of

potential waste is provided. The waste check-list includes thirty-three types of waste, in turn divided

into eight classes, which have been conceived drowning inspiration by the lean waste categories in

PD defined by Morgan and Liker (2006). The check-list with a brief description of each waste is

presented in the Table 3.1 (Rossi, 2010).

Waste _—
Macro-class Waste Class Description
ll;h:rer . Specifications not needed and/or not implemented are formulated
specification
Ower Specifications are formulated with too much details and/for too much earlier (for the
a specification  specific MPD phase)
Prl:l-d::ir / Over designed  Product functionalities not asked / needed are implemented
E ineerr'i Over designed  Projects not needed and/or not convenient are studied
nE E COwer Design data and info are formulated with too much details and/or too much earlier (for
information  the specific NPD phase)
O
= Components / materials not needed are used in the product
components
Waiting to
process Time spent {without adding value) waiting to process information
Waiting infarmation
Waiting f
. Ating .|:rr ‘Waiting for decisions, persons, resources, data, information, documents
information
Information  Information are available in different formats and ICT systems (e.g. CAD, PDM, ERP)
Conveyance )
/ systems cannot interoperate
Transportat Manusl
inp: transcodificatio Information might be manually retyped from one process § system to another
n
Unnecessary
Excessive Unneeded and not useful activities are performed along the development phase
activities
Unnecessary
P . Excessive Unnecessary and not useful tests are performed
rocessing activities
{Owver f
. Unnecessary /
Inappropria B ;
te) Excessive Unnecessary and not needed tolerances are included
" activities
u
n:ecess:arff Development of parts / components / products already designed and existing, without
:cfa-sts_we re-using previous works and projects
activities
Unnecessary / Too many authorizations / controls are needed to perform an activity
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Excessive

activities
Inappropriate  Unnecessary, not useful, not appropriate, immature, not error-free technologies are
process used
Inappropriate
Development of changes not asked or not needed
process
| iat
R T spent for bad definition of priorities
process
Inappropriate  Time is spent for reworks and revisions due to changing priorities, information, data,
pProCess requirements
Inappropriate  Time is spent working with incomplete / incorrect / inappropriate / not reliable
proCess information, data, reguirements are performed
Inappropriate  The development process is performed in different ways, depending by customers [
process suppliers / others
Bad
8 ) Designs wait for the next available resources
accumulation
Inwentory
Bad . =
. Batches of projects remains untouched
accumulation
Travel Unneeded travels might be done for visit customers
Mution Travel Unneeded travels might be done for managing projects and teams
Meeting Unneeded and useless meetings are continuously organized with customers
Meeting Unneeded and useless meetings are continuously organized inside the company
. PFoor design Reworks and revisions derived from poor-quality products
Correction - . N . . "
. Reworks and revisions due to incomplete f incorrect [/ inappropriate / not reliable [of
(Reworks /  Poor design o ) .
Defective) suspect quality) information, data, requirements
Poor product  Reworks and revisions derived from not successful products
e Communications failure and non-conformance
managed
Unused
Bad knowledge - .
Employee managed Inability to reuse previous knowledge
Creativity &
Bad knowledge . ’
MNew employees cannot retrieve company knowledge easily
managed

Both for the causes and for the effects recognized was first carried out a general list, in which both
were classified according to two different criteria. Regarding the causes, they have been classified
recovering the Liker's three categories of Process, Skilled People and Tools and technology, and their

meaning (table 3.2).

ASTE POTENTIAL CAUSES CLASSIFICATION

Table 3.1: First lst of wastes with its definition macra and normal class

PROCESS

SKILLED PEOPLE

TOOLS & TECHNOLOGY

Mo initial Project Review

Work is not structured In a
systematic way

Focus on local optimization of costs
High warlability of product range
Copy of exlsting products

Mo common definition of priorities

No culture of sharing

Mo culture of reuse

Training and motivating staff's
problems

Ineffective soclal mechanisms

Lack of cormmunication

Knowledge confined to the single
Individual or team

Obsolete rules
Rules are too general
Inappropriate business practices
Inappropriate archives
No common database

Unstructured infarmation system
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Imitation rather than innowation

Sequential activities

Limited knowledge of the market

The costurer doesn't specify the
Initial requirerments

Requirements change ongoing

Prioritles change ongoing

Failure to understand custormer
needs
Inability/impossibility to translate
reguirements Into technical
speciflcations

SCarce resources

Inefficient management and
allocation of resources
No scheduling of competing
facilities

Data flow not clearly defined

No common definition of the
objectives

Mo analysis of custormer's needs

Mo inter functional teams

PrA doesn't evaluate feedback

PB Is mot a reference and
Integration figure also from a
technical point of view

Inappropriate communication

Decision making is not
concentrated at the beginning

Ineffective role of the PM
Wrong communicathon

The team's components are
situated in different areas

Too many Interfaces required for the activity of
praduct realization, low integration, long times

Lack of toals to support productivity and design,
that allow a fast implementation of standard

Incornpatibdlity format of the information

No knowledge sharing system

Lack of a comrmunication and sharing remote

Outdated information

actwities

ystem

Table 3.2: List of wastes’ causes classified by process, skilled people and tools and technology

On the other hand, the effects found were categorized on the basis of the three main aspects (table

3.3) that affect the success of a product development process and on which every effect found can

be traced. They are: time, cost and performance.

WASTE POTENTIAL EFFECTS CLASSIFICATION

COosT

PERFORMANCE

Rise of development times

Delays generation

Rise of development costs
Rise of product costs

‘Waste of resources

PFroductivity reduction
Increase of the critical of praject
Reduced reliability
Mistakes repetition
Low products’ standardization
Inefficlencies generation

People move away from core activitles

Unnecessary test and chiecks are
performed

Reduction in customer satisfaction

Reduction of percelved quality

41
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Products with reduced innovative
content

Risk of team frustration

Imitation rather than innovation

Tabbe 3.3: List of wastes” potentlal effects classified by time, cost and performance

After that, an association between the eight waste categories and the potential causes and effects

have been made, in order to create a check list to support the subject during the application of the

methodology (table 3.4).

EFFECTS 8 WASTES CAUSES
O Rise of development times o Limited knowledge of the market
2 =y pEnERation ::;?:Lt:;il:;pnssbbllw to translate reguirements into technical
O Rise of development costs 1. Over o Mo analysls of customer's needs
0 Rise of product costs Producing/ o Copy of existing products
0 Productivity reduction Engineering | | atinn rather than Innovation
0 Reduced reliablility o Obsolete rules
o Increase of the critical of
project o Rules are too general
O Rise of development times O SCarce resourcas
0 Delays generation o Inefficient management and allocation of resources
O Rise of development costs o Mo scheduling of competing facilities
O Rise of product costs 2. Walting o Sequential activities
o Productivity reduction o Mo knowledge sharing system
O Inapgrogriate communication
o Incormpatibdlity fermat of the information
clack of tools to support productivity and design, that allow a fast
implermentation of standard activities
cOutdated information
O Rise of development times o Unstructured information system
0 Delays generation o Mo commmon database
o Rise of development costs ?—,:::ﬁ;:ﬁ:l ;Lﬂ:tr:gagll‘;lflrgigetsl::g:lred for the activity of product realization,
0 Rise of product costs o Mo culture of sharing
o Productivity reduction o Data flow not clearly defined
O Rise of development times oMo analysis of costumer's neads
0 Delays generation oThe costumer doesn't specify the initial requirements
O Rise of developmeant costs o Requirements change ongolng
O Rise of product costs 4. Processing | © Declsion miaking is not concentrated at the beginning
o Productivity reduction ower/ o Mo common definition of priorithes.
o0 Waste of resources Inappropriate | o Mo clear definition of the objectives

o Ineffective role of the P
= PM s not & reference and integration figure also from a technlcal
point of view

o Lack of communicathon
CWrONE communication
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o Mo inter functional teams
o Tralning and motivating staff's problerns
o Ineffective soclal mechanisms
o Inapgropriate archives
O Inapgrogriate business practices
0 Delays generation O SCarce resources
o Inefficlencies generathon 5. Inwentory | O Inefficient management and allocation of resources
o Mo scheduling of competing facilities
O Rise of dewelopment times o Mo initial Project Review
0 Delays generation o Wiork Is not structured in a systematic way
O Rise of development costs o Declsion making is not concentrated at the beginning
o Productivity reduction o Priorities change ongaing
6. Motion
o Requirements change angolng
O Inappropriate communication
o The team's components are situated in different areas
o Lack of a communication and sharing remate system
0 Delays generation o Fallure to understand customer needs
o Inefficlencies generathon o Copy of existing products
O Rise of dewelopment costs o Mo project review
O People move away from core
P ¥ o Wirang communication
activities
7. Correctlon | O No culture of sharing
o Lack of staff training
o PM doesn't evaluate feedback
= PM is not a reference and integration figure also from a technical
polnt of view
cUnstructured information system
0 Delays generation o Facus on local optimization of costs
o Inefficiencies generation o High warlability of the product range
O Unnecessary test and checks
o Lack of communication
are parformed
O Mistakes repetition o Mo culture of sharing
olmitation rather than £ Un
innm-atl&n employee o Knowledge confined to the single individual or team
creativity
ORisk of team frustration oMo inter functional teams
oOlLow products’ standardization o Mo culture of reuse
oReduction of percelved quality cUnstructured information system
oPraducts with reduced
) CMo common database
Innowative content
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Resumen: El objetivo fue disenar propuestas de mejora para un servicio de mantenimiento y reparacion de
vehiculos que posee la concesidn de una marca internacional de automéviles. La metodologia considerd
principalmente los aportes del modelo chileno de gestion de excelencia, una norma para el tratamiento
de los reclamos, una metodologia de diagndstico de gestion, las dimensiones del modelo Servperfy la
técnica de analisis de factores. Los principales resultados permitieron conocer el nivel de calidad del
servicio, identificacion de una dimension de calidad subyacente, catorce practicas de gestion y el diseno
de un mecanismo de control v seguimiento fundamentado en la teoria del cuadro de mando integral. Las
principales conclusiones indican que integrando los aportes de la literatura de gestion de calidad se pueden
disefiar propuestas de mejora en los dmbitos estratégico, personal, analisis de datos, métodos v tecnologia

Palabras Clave: Calidad de servicio, enfoques de calidad, propuestas de mejora, servicio técnico
automotriz.

Integration of quality approaches to improve management practices in an
automotive technical service

Abstract: The objective was to design improvement proposals for a vehicle maintenance and repair
service that has the concession of an international automobile brand. The methodology mainly
considered the contributions of the Chilean model of excellence management, a standard for the
treatment of complaints, a management diagnosis methodology, the dimensions of the Servperf model
and the factor analysis technique. The main results allowed to know the level of service quality,
identification of an underlying quality dimension, fourteen management practices and the design of a
control and monitoring mechanism based on the theory of the balanced scorecard. The main conclusions
indicate that by integrating the contributions of the quality management literature, proposals for
improvement can be designed in the areas: strategic, personal, data analysis{ methods landtechnology.

Keywords:Quality of service, quality approaches, proposals for improvement, antornotive techical service.
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LINTRODUCCION

La gestion de calidad en servicios es un factor de-
terminante para garantizar el buen desempefio empre-
sarial, también es una necesidad ineludible para todas
las empresas para aumentar su capacidad competitiva y
crecimiento economico [ 1], [2].

Gestionar calidad en servicios presenta una serie
de desafios porque deben desarrollarse en un contexto
multivariable, por ejemplo, una caracteristica propia de
los servicios es que deben desenvolverse en un contexto
de intangibilidad, heterogencidad, inseparabilidad v de
tipo perecedero. La intangibilidad se refiere a la dificul-
tad de asignarle especificadores técnicas precisas en su
elaboracion, es heterogéneo porque presentan alta va-
riabilidad en la forma de entregar del servicio al cliente
especialmente en aquellos casos donde el cliente tiene
cercania con el proceso de produccion del servicio,
tiene cualidad de inseparable porque su produccion y
consumo se realizan simultaneamente, y es perecedero
debido a que deben consumirse cuando son producidos
debido a que es un bien no inventariable [3]-[5].

El origen de esta investigacion surge ante la necesi-
dad de mantener la competitividad de una organizacion
dedicada a la entrega de servicios de mantenimiento y
reparacion de vehiculos de uso masivo cuya organiza-
cidn, ubicada en la cindad de Concepcidn, Chile, repre-
senta a una conocida marca mundial de vehiculos bajo
un esquema de concesion de marca. Por otra parte, los
resultados de satisfaccion recopilados por la marca con-
cesionada indican un nivel de calidad insatisfactorio en
el cumplimiento de las metas establecidas para conce-
sionarios regionales de esta industria.

El principal objetivo de los servicios técnicos auto-
motrices es proporcionar soluciones a las solicitudes
que presentan los clientes con sus vehiculos, de modo
que todos los esfuerzos administrativos y técnicos se
enfoquen para mejorar la calidad de atencion al cliente
de modo de lograr niveles de rentabilidad v liquidez es-
perada por los accionistas [6]-[8].

La naturaleza de esta investigacion es de descriptiva
v exploratoria, es descriptiva porque busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de un
fenomeno de interés donde se pretende recoger informa-
cion de manera independiente. Es exploratoria porque
examina un problema de investigacion poco estudiado
en el contexto de los servicios técnicos automotrices de
mantenimiento y reparacidn de vehiculos cuya organi-
zacion debe respetar niveles satisfactorios de calidad en
la entrega de sus servicios ante sus clientes.

El objeto de investigacion es identificar dimensio-
nes y estrategias de calidad relevantes que permitan a
una organizacién concesionaria de servicios de mante-

nimiento v reparacion de vehiculos orientar su proceso
de toma de decisiones de modo de gestionar de manera
efectiva y eficiente la relacion con sus clientes.

La literatura especializada ofrece diversos recursos
para analizar ¥ conducir procesos de mejora de la ca-
lidad en servicios para organizaciones de diversa natu-
raleza. Entre esos recursos se destacan los aportes que
ofrecen los modelos de gestion de excelencia que han
sido la base para organizar premios de calidad en diver-
sos paises [9]- [11].

Por ejemplo, sin ser exhaustivo, se puede citar el
maodelo Malcolm Baldrige en el cual se fundamenta el
premio norteamericano de calidad, el modelo europeo
de excelencia de la calidad y que proporciona la estruc-
tura base para el premio europeo de la calidad, y el mo-
delo chileno de gestion de excelencia en el cual se fun-
damenta el premio chileno de calidad. Este altimo es de
similar naturaleza que los modelos va citados [12]-[15].

En general estos modelos de calidad tienen varias
dimensiones de calidad en comun, v una de ellas es la
dimension relacionada con la gestion de los clientes y
su mercado. De particular interés es el modelo chileno
de gestion de excelencia en el cual en su dimension na-
mero dos, clientes v mercado, se destacan trece ambitos
de gestion de interés que cualquier tipo de organizacion
podria considerar para evaluar el grado de desarrollo en
que se encuentran sus practicas administrativas en rela-
cion con sus clientes v su mercado. Este modelo ha sido
validado desde 1997 en Chile. En el criterio clientes y
mercado se destacan tres dimensiones: una dimension
relacionada con el grado de conocimiento que la orga-
nizacion tiene respecto de sus clientes y mercado, otra
dimension relacionada que indica como la organizacion
se relaciona con sus clientes y finalmente una tercera
dimension relacionada con mecanismos de medicidn de
la satisfaccion de los clientes.

Como metodologia para evaluar el grado de desarro-
llo que puede exhibir una organizacion respecto de las
dimensiones de calidad el instrumento de Diagnastico
SIGA (Autodiagnastico de la Situacion de la Gestion
Actual de una organizacidn) es un instrumento efectivo
porque permite calificar de manera objetiva las dimen-
siones en base a una escala cualitativa de cero a tres
puntos. Por ejemplo, cero puntos se asigna cuando una
organizacion nunca ha aplicado una determinada prac-
ticas de gestion o se ha realizado solo una vez en los
altimos dos afios: un punto si una practica de gestion
se ha realizado mas de una vez y generalmente de la
misma forma; dos puntos si la practica de gestidn se ha
realizado siempre de manera, sistematica, es decir, con
una frecuencia establecida-(por ¢jemplo/ una'vez ‘cada 6
meses) v de la misma forma; v ung ealificacion de tres
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puntos si una practica de gestion se ha evaluado la ma-
nera en que se realiza para mejorarla [16], [17].

Por otra parte, se resalta el aporte que ofrece lanorma
internacional IS0 10002 la cual establece las principa-
les actividades que deberia contener un proceso integral
para el tratamiento de los reclamos el cual puede ser
implementado en cualquier tipo de organizacion. Las
principales actividades que deberia contener un proceso
integral para el tratamiento de los reclamos son nueve:
1) Comunicacion de la real existencia de un proceso de
reclamos a los clientes, 2) disponibilidad de un proce-
s0 organizado para la recepcion v almacenamiento de
los reclamos, 3) un proceso que permita realizar el mo-
nitoreo del estado del reclamo durante todo su estado,
4} actividades de comunicacion con el reclamante para
dar a conocer la existencia de un proceso de recepcion
v consideracion de los reclamos, 5) evaluacion inicial
del reclamo, 6) proceso de investigacion y andlisis del
reclamo, 7) Preparacion de una respuesta al reclamo, 8)
comunicacion de la decision al reclamante y 9) realiza-
cion de una actividad de cierre del reclamo [18].

La revision bibliografica también da cuanta, en-
tre otros, de la utilizacion del modelo Servperf como
medic para apoyar procesos de mejora continua de la
calidad en empresas de servicios. La caracteristica prin-
cipal de este modelo Servperf es gque permite evaluar
percepeiones de calidad en servicios a través del disefio
de preguntas en base a cinco dimensiones de calidad
ampliamente utilizadas en estudios de esta naturaleza.
Las cinco dimensiones clasicas, las cuales se pueden
adaptar a cada realidad particular de anilisis son las si-
puientes: 1) Elementos tangibles, 2) Fiabilidad, 3) Ca-
pacidad de respuesta, 4) Seguridad y 5) Empatia [19].

El modelo Servperf conlleva la aplicacion de en-
cuestas a clientes para asi disponer de una matriz de da-
tos de percepeiones la cual puede ser utilizada para apli-
car técnicas de analisis de factores con la finalidad de
identificar posibles dimensiones de calidad subyacentes
donde el analisis descriptivo o andlisis univariado no es
capaz de identificar tales dimensiones [20]- [22].

Una dimension subyacente, u oculta, puede ser
aquella 1dentificada como “factores técnicos™ la que

ANEXO 19. Documento de apoyo

puede reconocerse a partir de la existencia de una fuerte
correlacion entre determinadas variables, tales como:
disefio, garantia, instalaciones y seguridad; o un “fac-
tor emocional” reconocido a partir de relaciones de
variables tales como: confianza, lealtad, percepcion de
riesgo, reputacion, etc. Es decir, una o mas dimensio-
nes que no estaban consideradas explicitamente en la
encuesta inicial v que cobran validez ante la existencia
de altas comrelaciones internas entre determinadas va-
riahles [23], [24].

En los altimos afios la literatura ofrece, ademas, evi-
dencia empirica del uso de modelos estructurales los
cuales permiten ir mas alla que solo identificar dimen-
siones subyacentes sino proponer el tipo v direccion de
las relaciones gue se espera encontrar entre las diversas
variables objeto de estudio [25].

En resumen, la revision bibliografica ofrece diversas
perspectivas ¥ recursos gue permiten apoyar procesos
conducentes a fortalecer la gestion v relacién con los
clientes y/o analizar mecanismos que permitan integrar
mas de una perspectiva en pro de disefiar propuestas
de mejora continua que puedan ser integrales, coordina-
das, coherentes y efectivas.

De mode que el objetivo principal de esta investi-
gacion es disefiar propuestas integrales de mejora para
un servicio de mantenimiento y reparacion de vehiculos
que posee la concesion de una marca internacional de
automéviles de uso masivo.

ILDESARROLLO

La investigacion se llevo a cabo en la casa matriz
de una empresa lider en el mercado que ofrece servi-
cios de mantenimiento y reparacion de vehiculos bajo
la concesion de una marca automotriz de renombre in-
ternacional.

Un andlisis descriptivo de los resultados de la en-
cuesta aplicada al servicio téenico utilizando el modelo
Servperf revela que la evaluacion global del servicio
fue de 3,88 puntos sobre 5 y que las dos dimensiones
clasicas del modelo, con mas bajas evaluaciones fueron
capacidad de respuesta y empatia, como se indica tam-
bién en la Tabla 1.
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Gestion de mantenimiento

Es frecuente oir que algunas empresas disponen de un sistema de gestion de
mantenimiento y que con el tiempo han ido mejorando, pero que objetivo debe cumplir
la gestion de mantenimiento. Segin Albert Ramond y Asociados, la gestion de
mantenimiento debe enfocarse en maximizar la disponibilidad que se requiere para la
produccion de bienes y servicios.! Teniendo en cuenta lo descrito, es importante que las
empresas analicen el objetivo fundamental de su implementacidn, ya que de lo contrario

seria innecesario su estudio, andlisis e implementacién.

Actualmente, se conocen diversos modelos de gestidn de mantenimiento los cuales han
sido materias de estudio e implementacidn. Por lo cual, al seleccionar el modelo se
deberd comprobar que sea eficaz, eficiente y oportuno, es decir, que se encuentre
alineado con los objetivos impuestos en base a las necesidades de la empresa.” Dicho
esto, se tendrd que evaluar los diversos modelos para posteriormente seleccionar la que
mejor se alinee o caso contrario considerar la informacidn relevante de cada modelo

para obtener el modelo deseado.

El sistema de gestidn de mantenimiento se divide en dos partes fundamentales: la

estrategia, v, la programacidn y ejecucidn, los cuales se describirdn a continuacidn:

Estrategias del mantenimiento

Se deberd alinear las actividades del mantenimiento con las estrategias definidas a nivel
estratégico o de direccidn tdctica y operativa definidos por la empresa, lo que permitird
obtener la estrategia de mantenimiento a utilizar. En la figura 1, se muestra el enfoque

que se debe tener al plantear el modelo de estrategia.
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Figura 1: Modelo para la definicion de la estrategia del mantenimiento

Estrategia
l de Negocio

1 i J

Implementacion de

la estrategia

Fuente: Viveros y otros (2013)

De acuerdo a la figura 1, primero se deberd definir hacia qué mercado se deseard
ingresar y que activos se tienen para lograrlo. Seguidamente, se determina los objetivos
del mantenimiento mediante un andlisis del estado actual y la visién. Para estar
encaminados a la vision, se implementan KPI's, los cuales permiten conocer los avances
que se tienen hacia la misién. Finalmente, se alinean los objetivos del mantenimiento en
conjunto con la misién y visién, lo que permitird definir la implementacién de la

estrategia dentro de la organizacion.

Programaci6n y ejecucién del mantenimiento

Ambos términos son actividades importantes dentro de la gestién de mantenimiento, ya
que son secuencias légicas de los procesos tacticos — operativos. En la figura 2, se
muestra como se relacionan algunas otras actividades de forma constante con las

mencionadas anteriormente.
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Figura 2: Ciclo de trabajo del mantenimiento
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Fuente: Viveros y otros (2013)

Segiin la figura 2, el ciclo de trabajo del mantenimiento se encuentra formado por
diversas actividades de donde para el caso de estudio se enfocard en: programacion y
ejecucion. El proceso de programacién se encarga de absorber los requerimientos de las
6rdenes de trabajo, analizar los recursos y asignar los trabajos a la persona que tenga la
capacidad y conocimiento para ejecutar los trabajos de la manera mas eficiente. En el
proceso de ejecucidn, la persona asignada deberd ejecutar todos los trabajos detallados
en la orden de trabajo recibida y en caso encuentre alguna observacién informar de

inmediato para su correccién.
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Dbdindes Deming

Una de las meindnlogias mis wsadas con respecta a la mejora de prooesos 5« misodo
de Deming o mis conocido come POCA (Plan, Do, Check, Acr). Manba Vargas y
Luzingela Aldana de Vegn, mencionan gee e clclo se convirild en una de ls
actividades vimles para asegurar & mejommlenio continsa. Luegn sobre e cicko bas
Japonrses mahajaron el cicculo que Deva o una exoelenie  adminkstrackin del
| o erarsf Inse en o cicks PHVA (plamer- hacerverflcar-actuar), -
{Vargas v Aldana de Viega 2007)

Enionces, se puede mencionar qoe parz la iImplemenizcidn de la meindologia se debeni
seuir una stcuencla de actlvidades que van a permigic lograr el ohjetlve. En a figun 4,
s mursira las secucncias de fooma hesrada

Flgara 4: Clelo Deming

AR
| 4

Fuemee: Elahoraciin prapla (2017

Plamear: s definen lns objethens, las accionis a realizar, ¥ la forma de mediclin de bos
avances. Ademsis, s deserming la siuacktn aciual paniendn de un diagedsiion del cual
s deriva el problema a resolver v las principales dreis de mejoramicnin, lis cuakes se
deten ubdcar en anden de importanse y de impacto a la organlzacidn

Hawer: se desanrollan las acclsnes plansadas v s¢ elaboran los indicadores. En #sa rapa
s¢ Implanian el plan que setraza v se esiablecen bos mecanismos de seguimienea para ir
evalmandn los prgrescs v ajustando las hrechas gue se presenan.

Werlflear: se confrontan el plan com los hechos, se evalia con ke indicadores v se
anabizan las desviacionis.

Actwar: s¢ establecen las cormecolones v se debe replaniear las acciones. 51 se logran los
resalizdos dns se rsiandariza y ol procesn para asl garanilar oo

adelanie los resaliados. (Vargas v Aldana de Vega 2007)

Lis 4 seosencias deben gjecularse de manem secuenclal, deblde a gee el planmr w
Imdicar hacla donde se quiese llegar, el hacer indicn de ooama se va bograr, el verificar
serd ol seguinsento que se deberd realizar para poder Degar hacka donde se desea y ol
actmr serd b esiandarizackin que penmdiicd manens wu ohicner los ressliados
deseadns.
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