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RESUMEN 

 

Tema: IMPLEMENTACIÓN DEL MODELO DE GESTIÓN DE CALIDAD 

ISO/TS 16949:2009 EN EL TALLER AUTOMOTRIZ PASCAR’S DE LA 

CIUDAD DE EL CARMEN - MANABÍ PARA EL ÁREA DE SERVICIO DE 

INYECCIÓN ELECTRÓNICA. 

Autor: PABLO ALEJANDRO SOLEDISPA CEDEÑO. 

Director: ING. FABIÁN SALAZAR. 

Codirector: ING. HENRY IZA. 

 

Considerando el uso de estrategias para estar a la vanguardia, en el Taller 

Automotriz PASCar’s de la ciudad de El Carmen – Manabí se decidió 

estratégicamente adoptar un sistema de gestión de calidad conforme a las 

especificaciones técnicas ISO/TS 16949.Es así, que el presente proyecto tiene 

como fin el Implementar el modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009, 

para el área de servicio de inyección electrónica, con la propuesta de un Manual 

de Procedimientos. Para esto, se han desarrollado cinco capítulos, los cuales se 

encuentran distribuidos así: Capítulo 1abarca las Generalidades de la 

investigación, estas incluyen los antecedentes, planteamiento y formulación del 

problema, justificación, objetivos, hipótesis y variables. Capítulo 2 contiene los 

fundamentos teóricos del proyecto, estos contienen ISO 9001, ISO/TS 16949, 

inyección electrónica, normas ambientales y los aspectos legales sobre el uso del 

suelo. Capítulo3 presenta la metodología utilizada, específicamente los métodos, 

fuentes, técnicas e instrumentos, población y muestra, entrevista, encuesta, así 

como los resultados de la investigación de campo realizad y su respectivo análisis. 

Capítulo 4 contiene el desarrollo del proyecto como tal, este reúne al 

direccionamiento estratégico, manual de calidad, procesos y procedimientos 

requeridos, capacitación y a la implantación del estándar en el Taller. Capítulo 5 

se presentan las Conclusiones y Recomendaciones generadas de este estudio. 

 

Descriptores: ISO 9001, ISO/TS 16949, inyección electrónica, manual, calidad. 
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ABSTRACT 

 

Subject: IMPLEMENTATION OF QUALITY MANAGEMENT MODEL ISO / 

TS 16949:2009 ON THE AUTOMOTIVE WORKSHOP PASCar’s OF THE 

CITY EL CARMEN - MANABÍ TO THE SERVICE AREA OF ELECTRONIC 

INJECTION. 

Author: PABLO ALEJANDRO SOLEDISPA CEDEÑO 

Director: ENG. FABIÁN SALAZAR 

Codirector: ENG. HENRY IZA 

 

Whereas the use of strategies to stay ahead in the Automotive Workshop PAS’car 

's of the city El Carmen - Manabí strategically decided to adopt a quality 

management system according to ISO / TS 16949 specifications. Thus, the present 

project aims to implement the management model of quality ISO / TS 16949:2009 

to the service area of electronic fuel injection, with the proposal of a Procedures 

Manual. For this, five chapters have been developed, which are distributed as 

follows: Chapter 1 Overview covers research, these include the background, 

problem statement and formulation, justification, objectives, assumptions and 

research variables. Chapter 2 contains the theoretical foundations of the project, 

these contain ISO 9001, ISO / TS 16949, electronic injection, environmental 

standards and legal aspects of land use. Chapter 3 presents the methodology, 

specifically the methods, sources, techniques and tools, population and sample, 

interview, survey, and the results of field research realize and their analysis. 

Chapter 4 contains the project as such, it meets the strategic direction , quality 

manual, procedures and processes required, training and implementation of the 

standard in the Workshop. Chapter 5 Conclusions and Recommendations 

generated from this study are presented. 

 

Descriptors: ISO 9001, ISO / TS 16949, electronic fuel injection, manual, quality.  
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CAPÍTULO 1 

1 GENERALIDADES 

 

 

1.1 ANTECEDENTES 

 

En la década de los 90s, las normas ISO (Organización Internacional de 

Normalización, en inglés International Organization for Standardization) de la 

serie 9000 tuvieron una gran éxito en todos los sectores de la industria; sin 

embargo, en el sector automotriz, estas normas no obtuvieron la cogida deseada, 

debido a que los fabricantes las consideraban insuficientes para asegurar sus 

requisitos; por esa razón, los fabricantes de automóviles se agruparon y 

desarrollaron referencias específicas para sus proveedores, este fue el origen de la 

ISO/TS (Especificación Técnica ISO) 16949. 

 

Es así, que dichas especificaciones son resultado de una alianza exitosa entre ISO 

y la industria automotriz internacional, las cuales detallan los requerimientos del 

sistema de calidad en el sector automotriz, cuyo objetivo es la mejora continua. 

 

La ISO/TS 16949 se aplica en las fases de diseño desarrollo de un nuevo 

producto, producción y, cuando sea relevante, instalación y servicio de productos 

relacionados con el mundo de la automoción, siendo este último objeto de estudio 

de esta investigación. 

 

 

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

Actualmente, las organizaciones afrontan un mercado muy competitivo, cada vez 

más exigente, donde se requiere obtener ventajas sobre los demás para sobresalir y 

por ende abarcar más clientes satisfechos.  
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Una de las estrategias usadas por las empresas en la industria automotriz para 

hacerse más fuertes es la de adoptar normas internacionales, de este modo 

obtienen mayor prestigio y competitividad. 

 

En este sentido y considerado este tipo de estrategias para estar a la vanguardia, en 

el Taller Automotriz Pablo Alejandro Soledispa Cedeño (PASCar´s) se decidió 

“estratégicamente” adoptar un sistema de gestión de calidad para el área de 

inyección electrónica, conforme a las especificaciones técnicas ISO/TS 

16949:2009. 

 

 

1.3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

El presente trabajo aborda la problemática de diseñar, implementar y mantener un 

sistema de gestión de calidad en el área de inyección electrónica, de acuerdo a los 

requisitos de la norma ISO/TS 16949, en el Taller Automotriz PASCar’s del 

cantón El Carmen, Provincia de Manabí. 

 

 

1.4 JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 

 

El éxito de una organización depende no solo de la efectiva utilización de sus 

recursos, sino también, de la calidad de sus productos o servicios y así, buscar la 

completa satisfacción del cliente. Eso se puede conseguir estableciendo una 

cultura organizacional de calidad, rompiendo el paradigma lo que importa es la 

cantidad. 

 

Para lograrlo, se debe recurrir a la adopción de nuevas estrategias, establecer 

estándares, normas, procedimientos y operaciones necesarias para cumplir con los 

objetivos, mejorar los procesos y satisfacer a los clientes. 
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En tal sentido, las especificaciones técnicas ISO/TS 16949:2009, permita el 

desarrollo de un sistema de administración de calidad que ofrezca mejoramiento 

continuo, con énfasis en la prevención de defectos, reducción de la variación y 

desperdicio en la cadena de suministros. 

 

Al implementar el Modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009 en el Taller 

automotriz PASCar’s, específicamente en el servicio de inyección electrónica, se 

logrará grandes beneficios, como son prestigio, competitividad y mayor 

productividad para el Taller, y a la vez para sus clientes, quienes valorarán el 

excelente servicio brindado, reflejado en el óptimo funcionamiento de su 

automotor, todo este se lo obtendrá capacitando al personal, aprovechando 

recursos e implementos de trabajo y siguiendo los lineamentos que se va a 

establecer con la creación de un manual de procesos para el área de inyección 

electrónica. 

 

Además, permitirá al Taller PASCar’s, ser proactivo, con el aprovechamiento de 

tiempos de trabajo, permitiendo mejorar continuamente, estandarizar operaciones 

y métodos de trabajo, según normas y técnicas de trabajo establecidas por los 

diferentes fabricantes  de  automóviles, cumplir los requisitos del cliente, de la 

organización y los reglamentarios aplicables, reducir riesgos y estar seguros que el 

servicio siempre estará conforme a las necesidades del cliente.  

 

 

1.5 OBJETIVOS 

 

1.5.1 OBJETIVO GENERAL 

 

Implementar el modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009 en el Taller 

Automotriz PASCar’s de la ciudad de El Carmen – Manabí, para el área de 

servicio de inyección electrónica, a través de un Manual. 
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1.5.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 Evaluar la información relacionada a la investigación a nivel internacional, 

nacional, provincial y local. 

 Identificar el tipo de trabajo con mayor retorno en el área de servicio 

automotriz de inyección electrónica en el Taller PASCar's. 

 Planificar las actividades para la adecuación del Modelo de gestión de 

calidad ISO/TS 16949:2009 en el área de servicio de inyección electrónica 

del Taller automotriz PASCar's. 

 Determinar el proceso más importante que requiriere de la ISO/TS 

16949:2009 vs. en el área de servicio de inyección electrónica en el  Taller 

automotriz PASCar’s. 

 Proponer un Modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009 en el 

Taller automotriz PASCar's, acorde a las actividades realizadas en el Área 

de servicio de inyección electrónica. 

 Capacitar al personal sobre la implementación del Modelo de gestión de 

calidad ISO/TS 16949:2009 en el área de servicio de inyección electrónica 

del Taller automotriz PASCar's. 

 Implementar el Modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009 en el 

área de inyección de inyección electrónica del Taller automotriz 

PASCar’s. 

 

 

1.6 HIPÓTESIS 

 

Al implementar el modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009 en el Taller 

Automotriz PASCar’s de la ciudad de El Carmen – Manabí, mejorará el servicio 

brindado en inyección electrónica. 
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1.7 VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 Variable Independiente: Modelo de Gestión de Calidad ISO/TS 

16949:2009. 

 Variable Dependiente: Área de Servicio de inyección electrónica en el 

Taller PASCar's. 

 

 

  



8 

 

CAPÍTULO 2 

2 MARCO TEÓRICO 

 

 

2.1 ISO 9001 

 

La Organización ISO, es una Organización Internacional de 

Estandarización conformada por los diferentes organismos de 

Estandarización nacionales del mundo. Esta Organización en 1989 publicó 

la primera serie de norma ISO 9000, entre las que se destacaban la ISO 

9001, la ISO 9002 y la ISO 9003, normas que permitían establecer los 

requisitos del Sistema de Aseguramiento de la Calidad en las Empresas. 

Estas normas están sujetas a la revisión y mantenimiento quinquenal, con 

el fin de que puedan responder a las exigencias de los mercados actuales, 

lo cual, originó que en el año de 1994, se publicara la primera revisión de 

la familia de las normas ISO 9000. Posteriormente, en el año 2000, se hace 

una nueva revisión de la norma con cambios significativos, generándose a 

través de esta nueva revisión el cambio de la norma de Aseguramiento de 

la Calidad versión 1994 por la norma que establece la Gestión de la 

Calidad. En el 2008 se presenta una nueva versión de la norma ISO 9001 

en donde se una serie de enmiendas y aclaraciones de la norma anterior. 

Sin embargo, la esencia de (a norma previa permanece vigente, como se 

aclara a continuación (Fontalvo & Vergara, 2010, pág. 11). 

 

 

2.1.1 ISO 9001: 2008 

 

Es importante mencionar, que esta nueva norma ISO 9001, versión 2008, se 

enfoca también en la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad, con 

un enfoque basado en procesos, con lo que se busca que la Organización articule 

sus procesos, procedimientos, tareas y el trabajo de las personas de forma 
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sistémica, con lo que se logra un mejoramiento continuo dentro de las 

Organizaciones. 

En este sentido, esta norma ISO 9001:2008 conserva los requisitos anteriores, 

como son los siguientes cinco numerales: 

1. Sistema de Gestión de la Calidad 

2. Responsabilidad de la Dirección 

3. Gestión de los Recursos 

4. Realización del Producto o Prestación del Servicio 

5. Medición, Análisis y Mejora(Fontalvo & Vergara, 2010, pág. 12). 

 

Con las enmiendas realizadas, se mejora la claridad y se reduce la ambigüedad, 

existe mayor coherencia con otras normas ISO y se genera mayor compatibilidad 

con la ISO 14001. Es importante señalar, que esta nueva norma ISO 9001:2008 

mantiene el modelo de enfoque por procesos de la norma ISO 9001:2000, es 

aplicable a cualquier tipo de organización y mantiene la compatibilidad con la 

norma 14001 (Fontalvo & Vergara, 2010, pág. 13). 

 

En concreto, la Norma ISO 9001:2008, especifica los requisitos para un Sistema 

de gestión de la calidad (SGC) que pueden utilizarse para su aplicación interna por 

las organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una 

organización pública o empresa privada, cualquiera sea su tamaño, para su 

certificación o con fines contractuales. 

 

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestión de la 

calidad, cuando una organización: 

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente 

productos que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y 

reglamentarios aplicables. 

b) Aspira a aumentar la satisfacción del cliente a través de la aplicación 

eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del 
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sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente 

y los legales y reglamentarios aplicables (ISO, 2008, pág. 1). 

 

Ya que la adopción de un sistema de gestión de la calidad debería ser una decisión 

estratégica de la organización. Es importante tener en cuenta, que el diseño y la 

implementación del sistema de gestión de la calidad están influenciados por: 

a. El entorno de la organización, los cambios en ese entorno y los riesgos 

asociados con ese entorno. 

b. Sus necesidades cambiantes. 

c. Sus objetivos particulares. 

d. Los productos que proporciona. 

e. Los procesos que emplea. 

f. Su tamaño y la estructura de la organización (ISO, 2008, pág. vi). 

 

La Norma ISO 9001 promueve la adopción de un enfoque basado en procesos 

cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestión de 

la calidad, para aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de 

sus requisitos. 

 

Para que una organización funcione de manera eficaz, tiene que determinar 

y gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o 

un conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin 

de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se 

puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un 

proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente 

proceso. La aplicación de un sistema de procesos dentro de la 

organización, junto con la identificación e interacciones de estos procesos, 

así como su gestión para producir el resultado deseado, puede denominarse 

como "enfoque basado en procesos” (ISO, 2008, pág. vi). 
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la 

calidad, enfatiza la importancia de: 

a. La comprensión y el cumplimiento de los requisitos. 

b. La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor. 

c. La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso. 

d. La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas 

(ISO, 2008, pág. vii). 

 

El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos se muestra 

en la Gráfica2.1. 

 

 

Gráfica 1Modelo de un SGC basado en procesos. 

Fuente: (ISO, 2008, pág. vii). 

 

Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los 

requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfacción del 
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cliente requiere la evaluación de la información relativa a la percepción del cliente 

acerca de si la organización ha cumplido sus requisitos.  

 

 Es importante destacar que de manera adicional, puede aplicarse a todos los 

procesos la metodología conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" 

(PHVA).  

 

PHVA puede describirse brevemente como: 

 Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 

resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 

organización. 

 Hacer: implementar los procesos. 

 Verificar: realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 

productos respecto a las políticas, los objetivos y los requisitos para el 

producto, e informar sobre los resultados. 

 Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 

procesos (ISO, 2008, pág. vii). 

 

 

2.1.2 ISO 9001 EN EMPRESAS DE SERVICIO 

 

Las empresas de servicios se ven enfrentadas a necesidades crecientes de cambio 

y adecuación de sus sistemas de gestión, producto de la apertura de nuevos 

mercados, la creciente integración a la economía mundial, la intensificación de la 

competencia y el acelerado desarrollo tecnológico. Estas condiciones han 

enfatizado la necesidad de definir estrategias y acciones eficientes para el 

mejoramiento continuo de la calidad como uno de los factores fundamentales de 

la competitividad y productividad (Fontalvo & Vergara, 2010, pág. 47). 

 

No exentas a tales cambios, las empresas de servicios enfrentan desafíos en la 

satisfacción de los requerimientos de clientes tanto nacionales como 
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internacionales y en el aumento de la eficiencia y eficacia de su gestión 

operacional, particularmente motivadas por la competencia tanto interna como 

externa que experimenta el mercado, así como por las consecuencias de las fallas 

de calidad de servicios. En este panorama de alta competencia, la necesidad de las 

empresas de servicios soportadas en procesos de Gestión y Mejoramiento de la 

Calidad, se convierte en un factor relevante para lograr el éxito. Considerando lo 

anterior a través de este programa, las empresas de servicios generarán cambios y 

mejoras que les permitan posicionarse en la región, razón por la cual en el 

desarrollo de este capítulo mostraremos los objetivos, las fases, etapas y los 

documentos necesarios para implementar un sistema de Gestión de la Calidad 

SGC para empresas de servicios (Fontalvo & Vergara, 2010, pág. 48). 

 

Para la implementación del modelo de gestión de la calidad en las empresas de 

servicios es importante considerar cinco fases de gestión, ver Gráfica 2.2: 

 

 

Gráfica 2Fases de gestión. 

Fuente: (Fontalvo & Vergara, 2010, pág. 48). 

 

Con el fin de aplicar clara y exitosamente dichas fases de gestión, se proponen las 

dos fases de implementación: 

1. Diagnóstico 

Compartir el 
conocimiento 

tácito 

Crear 
conceptos 

Justificar los 
conceptos 

Construir el 
arquetipo 

Distribuir el 
conocimiento 

en la 
empresa 
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2. Desarrollo del Plan de Asesoría 

 

 

2.1.2.1 FASE I: DIAGNÓSTICO 

 

Dentro del modelo planteado es de vital importancia que se pueda conocer con 

claridad la situación de la empresa actual, con el fin de poder desarrollar procesos 

de mejoramiento, razón por la cual, cobra vital importancia poder hacer un 

diagnóstico organizacional, el cual debe considerar tanto el diagnóstico del 

Sistema de Gestión de la Calidad actual, como el diagnóstico estratégico de la 

Calidad, para el establecimiento de las estrategias. Con la información recogida 

con base en los diagnósticos se elaborará un plan de acción para la 

implementación del sistema de gestión de la calidad (Fontalvo & Vergara, 2010, 

págs. 49-50). 

 

2.1.2.2 FASE II: DESARROLLO DEL PLAN DE ASESORÍA 

 

En esta segunda fase se presenta una serie de etapas necesarias para la 

Implantación del sistema de gestión de calidad en las empresas de servicios. A 

continuación, se desarrollan dichas etapas: 

 

 

2.1.2.2.1 ETAPA 1: DIAGNÓSTICO Y DIRECCIONAMIENTO 

ESTRATÉGICO PARA LA CALIDAD 

 

Con el fin de ejecutar un diagnóstico y direccionamiento estratégico para la 

calidad, es necesario evaluar diferentes variables, entre las que destacan: el 

entorno, las fuerzas competitivas del sector, la cadena del valor y las capacidades 

y competencias organizacionales; criterios que se podrán reducir, aumentar, 

cambiar dependiendo del tipo de organización (Fontalvo & Vergara, 2010, pág. 

54). 
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Posteriormente al análisis de dichas variables se deberá utilizar la matriz FODA 

(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) en donde se debe presentar 

un análisis concreto de las variables estudiadas del diagnóstico anterior. 

 

Luego se deberá establecer las posibles estrategias a desarrollar y que le permitan 

lograr un posicionamiento competitivo la empresa en su entorno. 

 

 

2.1.2.2.2 ETAPA 2: DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA 

CALIDAD CON BASE EN LA NORMA ISO 9000 EN LAS 

EMPRESAS DE SERVICIOS 

 

Para poder mejorar el sistema actual es necesario que la empresa prestadora de 

servicios conozca cualitativa y cuantitativamente el cumplimiento de los 

requisitos de la norma ISO 9001 (porcentaje de cumplimiento de los requisitos de 

la norma); de lo anterior se infiere que una evaluación le permitirá determinar el 

plan de acción a desarrollar para el mejoramiento de los procesos al interior de la 

empresa, lo que facilitará la implementación del sistema de gestión de la calidad. 

A través de esta evaluación se podrá realizar un diagnóstico de la empresa 

considerando los requisitos elegidos por la norma ISO 9001 que permite 

establecer de forma eficaz un plan para la implementación del sistema de gestión 

de la calidad en la empresa en estudio (Fontalvo & Vergara, 2010, págs. 56-57). 
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2.1.2.2.3 ETAPA 3: SENSIBILIZACIÓN ORGANIZACIONAL PARA EL 

MEJORAMIENTO CONTINUO Y LA IMPLEMENTACIÓN DE 

UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN EMPRESAS 

DE SERVICIOS 

 

Para implementar un Sistema de Gestión de la Calidad en empresas de servicios, 

es importante que toda la organización conozca y participe activamente en el 

desarrollo de este proceso.  

 

Todos los esfuerzos se pueden ejecutar a través de un proceso gerencial acorde a 

necesidades y expectativas empresariales, el cual será usado para ayudar a que la 

compañía logre mejorar los objetivos que constituyen su visión empresarial, que 

para en este caso es la implementación del sistema de gestión de la calidad en la 

empresa. 

 

 

2.1.2.2.4  ETAPA 4: FUNDAMENTACIÓN EN ISO 9000 (ESTRUCTURA 

Y ANÁLISIS) A LOS MIEMBROS Y LÍDERES DE LA 

EMPRESA DE SERVICIOS 

 

Es importante el compromiso de la alta dirección para proveer los recursos 

requeridos para esta actividad, de lo contrario dichos procesos no podrán alcanzar 

el éxito esperado. En este sentido es importante que los líderes y miembros de la 

organización conozcan los conceptos propios de la Gestión de la Calidad, en base 

a ISO 9000 (Sistema de Gestión de la Calidad. Fundamento y Vocabulario), ISO 

9001 (Sistema de Gestión de la Calidad, Requisitos, Norma Certificable) e ISO 

9004 (Sistema de Gestión de la Calidad, directrices para la mejora del 

desempeño). Elementos y conceptos que les permitirán a los miembros de la 

empresa prestadora de servicios participar dentro del proceso con compromiso y 

responsabilidad (Fontalvo & Vergara, 2010, pág. 58). 
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2.1.2.2.5 ETAPA 5: FORMACIÓN EN METODOLOGÍA PARA DISEÑAR 

UN SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD CON BASE EN 

LA NORMA ISO 9001 PARA EMPRESAS DE SERVICIOS 

 

En un proceso para la implantación de un Sistema de Gestión de la Calidad, no 

basta con que los miembros de la organización conozcan la estructura y el análisis 

de la familia de las normas; también es necesario que conozcan una serie de 

metodologías requeridas para la elaboración de los documentos y procesos 

necesarios para la implantación de un sistema de gestión de la calidad, como son: 

 La elaboración del Manual de Calidad. 

 La elaboración de la Política y los Objetivos de la Calidad. 

 La elaboración de los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad para 

empresas de servicios. 

 La elaboración dela Red de Procesos o Mapa de Procesos. 

 La elaboración delos Procedimientos requeridos por la Norma. 

 La elaboración delos Procedimientos adicionales requeridos por la 

empresa prestadora de servicios. 

 La elaboración de Instructivos de Trabajo. 

 La elaboración de Planes de Calidad (Fontalvo & Vergara, 2010, págs. 58-

59). 

 

 

2.1.2.2.6 ETAPA 6: FORMACIÓN PARA LA GERENCIA EN EL 

MEJORAMIENTO CONTINUO DE PROCESOS 

 

Es importante que la organización al término de esta etapa pueda distinguir las 

características de los procesos y aplicar herramientas y técnicas para el 

mejoramiento continuo de los procesos como son: 

 Procesos y sus Características. 

 Análisis y Diseño de los procesos. 
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 Enfoque basado en Procesos. 

 Jerarquización del Mapa de Procesos, Subprocesos, Actividades y Tareas. 

 Pasos para la elaboración de un Mapa de Procesos ( (Fontalvo & Vergara, 

2010, pág. 59). 

 

 

2.1.2.2.7 ETAPA 7: DISEÑO Y DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN DE LA CALIDAD CON BASE EN LA NORMA ISO 

9000 PARA EMPRESAS DE SERVICIOS 

 

Este es el momento de diseñar un sistema de gestión de la calidad, teniendo en 

cuenta una visión compartida y una identidad organizacional, que movilice 

individuos y grupos en toda la empresa. 

 

Para esto, se debe considerar que el diseño y procesos que deben arrojar los 

siguientes documentos propios de un sistema de gestión de la calidad son: 

 Diagnóstico del sistema de gestión de la calidad. 

 Direccionamiento estratégico del sistema de gestión de la calidad 

 Manual de calidad que incluya : 

o Campo de aplicación del sistema de gestión de la calidad. 

o Justificación de cualquier exclusión del sistema. 

o Política de calidad. 

o Objetivos de calidad. 

o Procesos. 

o Red o Mapa de procesos. 

o Caracterización de los procesos con sus parámetros de control. 

 Manual de procedimientos que incluya: 

o La elaboración de los procedimientos requeridos por la Norma. 

o La elaboración de los procedimientos adicionales requeridos por la 

empresa prestadora de servicios. 

Estos procedimientos deben referenciarse en el manual de calidad. 
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 Instructivos de trabajo 

o Formatos 

o Registros 

 Planificación de la calidad 

 Planes de calidad de los servicios y demás documentación pertinentes para 

la organización (Fontalvo & Vergara, 2010, págs. 59-61). 

 

 

2.1.2.2.8 ETAPA 8. AUDITORIA DEL SISTEMA 

 

Una vez diseñado el sistema de gestión de la calidad, se requiere desarrollar las 

auditorías para verificar el nivel en que se cumplen los requisitos del Sistema de 

Gestión de la Calidad. Para lo cual, es necesario que se desarrollen las cuatro 

etapas de una auditoría como son: 1) Planeación y programación, 2) Preparación, 

3) Ejecución de la auditoría y 4) Informe y Seguimiento de la auditoría. Así 

mismo, estas auditorías debe tener un en cuenta un ciclo que implique: 

1. Comprender las políticas, procedimientos, regulaciones y patrones de 

certificación asociados con el sistema que se audita. 

2. Prepararse para la auditoría, lo que requiere recolectar, revisar la 

información, determinar las personas implicadas, definir el alcance y la 

lista de chequeo para la auditoría. 

3. La ejecución de la auditoría implica, conducción de la reunión de apertura, 

examen del sistema, revisión de los hallazgos y conducción de la reunión 

de cierre. 

4. Análisis de los resultados generados como producto de la auditoría, por 

parte del grupo intervenido y el equipo de auditado. 

5. Desarrollo de las acciones correctivas y preventivas generadas como 

resultado del reporte de auditoría. Para lo cual se requiere realizar 

seguimiento a dichas acciones, reuniones con el personal del proceso 

auditado, y documentar el plan de acción identificado para cerrar las no 

conformidades detectadas. 
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6. Y por último, el cierre de la auditoría implica notificar a la dirección del 

Sistema de Gestión de la calidad que las acciones correctivas y preventivas 

se desarrollaron para solucionar las no conformidades (Fontalvo & 

Vergara, 2010, págs. 61-62). 

 

 

2.1.2.2.9 ETAPA 9: IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 

LA CALIDAD PARA EMPRESAS DE SERVICIOS 

 

Una vez establecida toda la documentación es necesario que se evidencie el 

compromiso de todos los miembros que hacen parte del sistema de gestión de 

la calidad con la validación y apropiación de los procesos exigidos por la 

norma ISO 9001 estableciéndose las responsabilidades específicas en cada 

proceso, lo que nos permitirá hacer la conversión del conocimiento tácito 

(propio de los miembros de la organización) a un conocimiento explícito, es 

decir, los documentos requeridos en el sistema de gestión de la calidad. Sin 

embargo, es importante considerar que los procesos, los procedimientos y 

demás documentación son una forma de reflejar la realidad de la empresa para 

el cumplimiento de los requisitos de la norma: por lo tanto, se debe tener en 

cuenta que dicha documentación puede ser cambiante, lo que implica que debe 

revisarse, corregirse y actualizarse permanentemente (Fontalvo & Vergara, 

2010, págs. 62-63). 

 

Posteriormente, se debe formar un grupo de auditores internos quienes evaluarán a 

través de Auditorías Internas el cumplimiento de los requisitos de la norma. 

Verificada la consolidación del Sistema de Gestión de la Calidad para la empresa 

a través de varias auditorías internas, se procederá a solicitar las auditorías de un 

ente certificador con el fin de obtener dicho reconocimiento. 
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2.1.2.2.10 ETAPA 10: GESTIÓN DEL CONOCIMIENTO EN EL SISTEMA 

DE GESTIÓN DE LA CALIDAD EN EMPRESAS DE 

SERVICIOS 

 

Una vez implantado el sistema de Gestión de la Calidad en las empresas de 

servicios es importante que, como resultado de la operacionalización de este 

Sistema de Gestión de la Calidad, se promueva permanentemente la gestión del 

conocimiento con el fin de lograr el mejoramiento continuo de éste (Fontalvo & 

Vergara, 2010, pág. 63). 

 

 

2.2 ISO/TS 16949 

 

La calidad del producto que se demanda en la industria automotriz, requiere la 

aplicación de estándares de calidad específicos que garanticen a los fabricantes el 

control de sus proveedores, para conseguir las metas de productividad, 

competitividad y continua mejora de la calidad que caracteriza a este sector a 

nivel mundial (Normas ISO, 2013). 

 

En este sentido, la ISO/TS 16949 fue preparada por el grupo de trabajo automotriz 

internacional (IATF) y la asociación de fabricantes de automóviles Japoneses 

(JAMA), y el soporte de ISO/TC 176, Administración y Aseguramiento de 

Calidad como apoyo al campo automotriz. 

 

En este sentido, es importante destacar que la ISO/TS 16949 aparece del consenso 

adoptado entre los diferentes modelos, normas y protocolos que existían en el 

sector para la gestión de la calidad, y que provenían de la procedencia y políticas 

de cada fabricante (Inteco, 2013). 

 

“ISO/TS 16949 es una especificación general de requerimientos para el sistema de 

calidad automotriz basado en especificaciones de ISO 9001, QS-9000 (Estados 
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Unidos), VDA6.1 (Alemania), AVSQ (Italia) y EAQF (Francia)” (Quality 

Systems Innovations, 2008). Es así, que esta especificación técnica no es más, que 

una ampliación y complemento de los requerimientos que tiene ISO 9001 

especialmente adaptada al sector de la automotriz (Inteco, 2013). 

 

 

Gráfica 3Logo ISO/TS 16949. 

Fuente: (Wilsoft, 2013). 

 

Los objetivos de esta Especificación Técnica son el desarrollo de un 

sistema de administración de calidad que ofrezca mejoramiento continuo, 

énfasis en la prevención de defectos, y reducción de la variación y 

desperdicio en la cadena de suministros. Ésta Especificación Técnica, a la 

par con los requerimientos específicos de los clientes que puedan aplicar, 

define los requerimientos fundamentales del sistema de administración de 

calidad para aquellos que estén suscritos a este documento. Esta 

Especificación Técnica tiene la intención de evitar auditorias de 

certificación múltiples y ofrecer un enfoque común para sistemas de 

administración de calidad para organizaciones automotrices de producción 

y partes para servicio relevantes (ISO, 2009, pág. xii). 

 

En concreto, el propósito de esta especificación técnica (ISO/TS 16949) es el 

desarrollo de un sistema de gestión de calidad con el objetivo de una mejora 

continua enfatizando en la prevención de errores y en la reducción de deshechos 

de la fase de producción. 
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Proporciona a las empresas que se encuentran relacionadas con el sector 

del automóvil, ya sea por ser proveedores primarios, secundarios o 

terciarios, o bien por ser propiamente productores del sector, un marco de 

consenso en los requerimientos que se venían exigiendo por los diferentes 

productores (Actualia, 2013). 

 

“ISO/TS 16949 se aplica en las fases de diseño/desarrollo de un nuevo producto, 

producción y, cuando sea relevante, instalación y servicio de productos 

relacionados con el mundo de la automoción” (IPYC, 2013). 

 

Esta especificación impulsa la adopción de un enfoque a procesos en el desarrollo, 

implantación y mejora de la efectividad de un Sistema de Administración de 

Calidad, para aumentar la satisfacción del cliente por medio de la consecución de 

sus requerimientos. 

 

Para que una organización funcione en forma efectiva, tiene que identificar y 

administrar un cierto número de actividades relacionadas. Una actividad que hace 

uso de recursos, y se administra a fin de permitir la transformación de entradas en 

resultados, puede ser considerada como un proceso. 

 

A menudo, el resultado de un proceso se convierte en la entrada del 

siguiente. La aplicación de un sistema a través de procesos en una 

organización, junto con la identificación e interacción de tales procesos y 

su administración, son considerados y se refieren como un “Enfoque a 

Procesos” (Wilsoft, 2013). 

 

Una ventaja del enfoque a procesos es el control continuo que ofrece sobre el 

vínculo entre los diferentes procesos individuales dentro del sistema de procesos 

mismo, así como en su mezcla e interacción. Cuando se use dentro de un Sistema 

de Administración de Calidad tal enfoque hace énfasis en la importancia de: 

 Entender y cumplir requerimientos. 
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 La necesidad de considerar  procesos en términos de valor agregado. 

 La mejora continua de los procesos en base a la medición de objetivos. 

 Obtener resultados del desempeño y efectividad de los procesos (Wilsoft, 

2013). 

 

La Gráfica2.4 muestra el enfoque por procesos planteado por la Especificación 

Técnica ISO 16949. 

 

 

Gráfica 4ISO/TS 16949 Enfoque de procesos. 

Fuente: (Normas ISO, 2013). 

 

Finalmente, es imprescindible acotar los beneficios que la implementación de la 

especificación ISO/TS 16949 trae consigo son los siguientes: 

 Mejoras en los procesos y en la calidad de los productos. 

 Reduce la necesidad de múltiples auditorías de segunda y tercer parte. 

 Aumenta la confianza en licitaciones para acuerdos de contratación global. 

 Credibilidad asegurada en licitación de contratos de suministros globales o 

expansión de los negocios a nivel local. 

 Reducción de las variaciones de la producción y la mejora en la eficiencia 

de fabricación, impactando los resultados de la línea de fondo de manera 

positiva (DNV Business Assurance, 2013a). 
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Adicionalmente, entre los beneficios para la industria automotriz en general, 

figuran los siguientes: 

 La aplicación de requisitos internacionales comunes y coherentes para 

sistemas de calidad. 

 Mejoras en la calidad de productos y procesos de la cadena de suministro. 

 Más confianza en la calidad de los proveedores mundiales. 

 La introducción de auditorías fundadas en procesos y centradas en la 

satisfacción del cliente. 

 La certificación de la norma ISO/TS 16949 ayuda a crear una 

aproximación común de sistemas de calidad a toda la cadena de suministro 

y facilita el acceso a las mejores prácticas sectoriales (DNV Business 

Assurance, 2013b). 

 

Razones por la cuales, toda organización de carácter productivo que se encuentre 

inmersa en el sector auxiliar de la automoción, debe adoptar una decisión 

estratégica: La adopción de un sistema de gestión de la calidad y ese sistema, 

como referente, para evaluar la capacidad de cumplir los requisitos del cliente, los 

reglamentarios y los propios de la organización es, sin lugar a dudas, la ISO / TS 

16949. 

 

La tercera edición de ISO/TS 16949 cancela y remplaza la segunda edición 

(ISO/TS 16949: 2002), la cual ha sido revisada técnicamente. 

 

Para mayor referencia en al Anexo 1, se muestra la Norma completa. 

 

 

2.3 INYECCIÓN ELECTRÓNICA 

 

La inyección electrónica es una forma de inyección de combustible, tanto para 

motores de gasolina, en los cuales lleva ya varias décadas implantada, como para 

motores diésel, cuya introducción es relativamente más reciente. 
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La inyección electrónica puede ser subdivida en varios tipos: Monopunto, 

Multipunto, Secuencial y Simultánea, pero básicamente todas se basan en la ayuda 

de la electrónica para dosificar la inyección del carburante y reducir la emisión de 

agentes contaminantes a la atmósfera y a la vez optimizar el consumo. 

 

En la Gráfica2.5 se indican los diferentes tipos de inyectores referentes a los 

sistemas mencionados  

 

 

Gráfica 5Diferentes tipos de Inyectores. 

Fuente: (Bustillo, 2013, pág. 1). 

 

Es importante recordar que después de un tiempo prolongado del uso de un 

vehículo con sistema de inyección de gasolina, como en este caso, se debe 

efectuar la limpieza de los inyectores, debido a la formación de sedimentos en su 

interior que impiden la pulverización adecuada del combustible dentro del 

cilindro, produciendo marcha lenta irregular, pérdida de potencia que poco a poco 

seva apreciando en la conducción (Bustillo, 2013, pág. 2). 
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Un  procedimiento de mayor efectividad, es el de limpiar los inyectores 

desmontándolos de su alojamiento y también desmontando los rieles de 

combustible. Sumergirlos en solventes para limpieza de los mismos y a los 

inyectores colocarlos en equipo de ultrasonido para que puedan 

desprenderse de su interior todos los residuos carbonosos y luego hacerlos 

funcionar a cada uno con un generador de pulsos. Esto se denomina 

limpieza de inyectores desmontando del motor. Terminada la operación 

limpieza, se montan en un banco de caudales para reproducir el 

funcionamiento y medir el rendimiento de cada uno que no debe superar 

un 10 por ciento entre todos los inyectores (Bustillo, 2013, pág. 2). 

 

 

2.3.1 LIMPIEZA DE INYECTORES CON DESMONTE 

 

La limpieza de inyectores por ultrasonido consiste en desmontar los inyectores del 

motor y luego ponerlos a funcionar dentro de un Equipo de Ultrasonido. 

 

Los inyectores deben estar funcionando bajo la acción de un Generador de pulsos 

y al mismo tiempo estar sometidos a la acción de un Equipo de Ultrasonido, que 

se muestran en la gráfica 2.6 (Bustillo, 2013, pág. 3). 

 

  

Lavador Ultrasonido Generador de Pulsos 

Gráfica 6Limpieza por ultrasonido. 

Fuente: (Bustillo, 2013, pág. 3). 
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Un equipo de ultrasonido en una herramienta muy interesante para tener en 

un taller de reparaciones. No solo servirá para limpiar inyectores, sino que 

también será de mucha utilidad para limpiar todo tipo de piezas, 

especialmente aquellas donde se desee limpiar partes internas y que no es 

posible llegar a estas partes, como por ejemplo: Carburadores, Válvulas, 

Electroválvulas, rodamientos, etc. Existen equipos de ultrasonido de 

diferentes capacidades, 2 litros, 4 litros, 6 litros, 10 litros, etc. Para limpiar 

los inyectores y piezas chicas, un equipo de 2 litros es suficiente, pero si 

Ud. además lo piensa usar para limpiar piezas mayores (Ej. Un 

carburador), uno de 6 litros le será apropiado (Bustillo, 2013, pág. 3). 

 

Un equipo de ultrasonido limpia por el fenómeno de Cavitación Ultrasónica, 

fenómeno mediante el cual es posible comprender el principio del lavado por 

ultrasonido. 

 

Es así, que en un medio líquido, las señales de alta frecuencia producidas por un 

oscilador electrónico y enviadas a un transductor especialmente colocado en la 

base de una batea de acero inoxidable que contiene dicho líquido, generan ondas 

de compresión y depresión a una altísima velocidad. Esta velocidad depende de la 

frecuencia de trabajo del generador de ultrasonido. Generalmente estos trabajan en 

una frecuencia comprendida entre 24 y 55 KHz. Las ondas de compresión y 

depresión en el líquido originan dicho fenómeno. 
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Gráfica 7Cavitación Ultrasónica. 

Fuente: (Bustillo, 2013, pág. 4). 

 

A continuación se presenta el procedimiento para la limpieza de inyectores con un 

equipo de ultrasonido: 

1. Desmontar los inyectores del motor. Esto se consigue aflojando los 

tornillos del riel o rampa y luego sacando de a unos los inyectores. En 

muchos casos suelen tener una traba, retire las trabas de a una. Estas trabas 

suelen estar colocadas en una ranura que tiene el cuello de cada inyector. 

Prestar atención a la ranura. A veces algunos inyectores tienen dos ranuras 

y la traba siempre va colocada en la ranura superior. 

2. Una vez desmontado los inyectores, e imprescindible limpiarlos 

primeramente por fuera, use para esto cualquier desengranaste o un poco 

de gasolina. Esto evitará ensuciar el líquido en el equipo de ultrasonido. 

3. Colocar los inyectores en el equipo de ultrasonido y simultáneamente 

conectar el generador de pulsos. Poner en funcionamiento el equipo de 

ultrasonido. 

4. Dejar funcionando el equipo de ultrasonido por unos 15 minutos, luego de 

este tiempo hay que sacar los inyectores del líquido y sopletear los 

ingresando el aire comprimido por la boca de acceso del combustible a los 

inyectores. Para que el aire pase por dentro de los inyectores, el generador 

debe estar funcionando. 
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5. Repita el procedimiento nuevamente. Desde el punto 3 (Bustillo, 2013, 

págs. 4-5). 

 

 

2.4 NORMAS AMBIENTALES 

 

Dentro de la normativa vigente vinculada a las buenas prácticas ambientales en el 

sector automotriz, se destacan las siguientes: 

 

 La Constitución Política de la República, en el artículo 396 párrafo 

segundo establece: “la responsabilidad por daños ambientales es objetiva. 

Todo daño al ambiente, además de las sanciones correspondientes, 

implicará también la obligación de restaurar integralmente los ecosistemas 

e indemnizar a las personas y comunidades afectadas”. 

 

 La Ley Orgánica de la Salud determina la Responsabilidad de los 

Municipios en materia de desechos sólidos según lo dispuesto en el 

LIBRO II: Salud y seguridad ambiental, Capítulo II.- De los desechos 

comunes, infecciosos, especiales y de las radiaciones ionizantes y no 

ionizantes. Artículo 100: “La recolección, transporte, tratamiento y 

disposición final de desechos es responsabilidad de los municipios que la 

realizarán de acuerdo con las leyes, reglamentos y ordenanzas que se 

dicten para el efecto, con observancia de las normas de bioseguridad y 

control determinadas por la autoridad sanitaria nacional. El Estado 

entregará los recursos necesarios para el cumplimiento de lo dispuesto en 

este artículo”. 

 

 El Código Orgánico de Ordenamiento Territorial Autonomía y 

Descentralización en el literal d) del artículo 55 establece: “las 

Competencias exclusivas del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipal.- Prestar los servicios públicos de agua potable, alcantarillado, 
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depuración de aguas residuales, manejo de desechos sólidos, actividades 

de saneamiento ambiental y aquellas que establece la ley”. 

 

 La Ley de Gestión Ambiental en su artículo 20 establece: “Para el inicio 

de toda actividad que suponga riesgo ambiental se deberá contar con la 

licencia respectiva, otorgada por el Ministerio del ramo”. 

 

 El texto Unificado de Legislación Secundaria Medio Ambiental, Libro VI, 

Titulo 3 contiene la Política Nacional de Residuos Sólidos, y el Anexo 6 

que contiene la Norma de Calidad Ambiental para el manejo y disposición 

final de los desechos sólidos no peligrosos. 

 

 De las instituciones relacionadas con el sector Ambiental, se destacan en el 

ámbito local las municipalidades por ser las responsables de la operación 

de los servicios de aseo.  

 

 En el ámbito nacional participan con particular importancia el Ministerio 

del Ambiente como Autoridad Ambiental Nacional, responsable de regular 

y dictar los lineamientos ambientales para la gestión integral. 

 

 Asimismo, el Ministerio de Salud Pública, dicta las pautas para prevenir 

riesgos ocupacionales, evitar la afectación de la salud pública y el manejo 

de desechos hospitalarios, a lo largo de las diferentes etapas que conforma 

el ciclo del manejo de los residuos. 

 

 

2.5 ASPECTOS LEGALES SOBRE USO DE SUELO EN EL CANTÓN 

EL CARMEN 

 

En el ámbito local donde se aplicará esta investigación, especificadamente, en el 

Municipio del cantón El Carmen, cabe acotar que dispone únicamente de la 
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aplicación de la Ordenanza Municipal del Registro Oficial No. 236 (Jueves 15 de 

julio de 2010), la cual actúa como Ordenanza Sancionadora para las diferentes 

actividades realizadas dentro de la ciudad, incluido el campo automotriz, ya que 

por el momento no existe ningún otro tipo de regulación municipal al respecto. 

 

Registro Oficial No. 236 (Jueves 15 de julio de 2010) 

 

EL CONCEJO DEL GOBIERNO MUNICIPAL DE EL CARMEN 

 

Considerando:  

Que la Ley Orgánica de Régimen Municipal en el Art. 63 numeral 1, establece 

para los municipios la facultad legislativa a través de ordenanzas, dictar acuerdos 

y resoluciones, de conformidad a sus competencias, determinar las políticas a 

seguirse y fijar las metas de la Municipalidad; 

Que es necesario tipificar contravenciones y establecer sanciones a través de una 

ordenanza; 

 Que la jurisdicción y competencia para el conocimiento y juzgamiento de las 

contravenciones municipales cometidas en la ciudad y cantón El Carmen, son 

competencia del Comisario Municipal de acuerdo en lo prescrito en los artículos 

154 literal g) de la Ley Orgánica de Régimen Municipal y 393 del Código de 

Procedimiento Penal; 

Que para normar el cumplimiento de las diferentes leyes, ordenanzas y 

resoluciones municipales, es necesario disponer de una ordenanza para la 

aplicación de las sanciones por tales contravenciones; y, 

En uso de las atribuciones y facultades concedidas por la Constitución del Estado 

y la Ley Orgánica de Régimen Municipal, Expide: 

La ordenanza que reglamenta las sanciones por contravenciones municipales. 

 

Art. 1 Jurisdicción y competencia.- Es competencia del Comisario Municipal el 

juzgamiento de las contravenciones municipales, de acuerdo a lo prescrito en el 

literal g) del Art. 154 de la Ley Orgánica de Régimen Municipal; en el Art. 393 
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del Código de Procedimiento Penal; y, el ordinal 6 del Art. 231 de la Ley 

Orgánica de la Función Judicial, siguiendo el procedimiento que establecen los 

artículos 397 y 398, del Código de Procedimiento Penal, como norma supletoria. 

 

Art. 397. Contravenciones de primera clase.- Cuando se tratare del 

juzgamiento de las contravenciones de primera clase, comprobadas por el 

Juez luego de escuchar al acusado, dictará sentencia, la que se hará constar 

por escrito en un libro especial que el Juez deberá firmar y rubricar junto 

con el Secretario en cada folio. 

La sentencia deberá contener la relación del hecho que constituye la 

contravención, el modo cómo llegó a conocimiento del Juez, así como la 

declaración de la responsabilidad del acusado y la pena impuesta, con 

señalamiento de la disposición penal aplicada. 

La sentencia deberá ser firmada por el Juez y autorizada por el Secretario. 

 

Art. 398.- Contravenciones de segunda, tercera y cuarta clase.- En el 

juzgamiento de una contravención de segunda, tercera y cuarta clase, sea 

de oficio o mediante acusación particular. 

 

Art. 2.- Una vez concluido el juzgamiento, de existir sanción pecuniaria, se 

remitirá una copia de la resolución a la Dirección Financiera, para que a través de 

las oficinas de recaudación, haga efectiva la sanción o proceda conforme a 

derecho. 

En las sentencias emitidas bajo los procedimientos establecidos en los artículos 

precedentes del Código de Procedimiento Penal como norma supletoria, no se 

admitirá recurso alguno, bajo la norma prescrita en el Art. 403 ibídem. 

 

Art. 3.- De las contravenciones municipales.- Para efectos de procedimiento y 

aplicación de sanciones por contravenciones municipales, estas se dividen en 

contravenciones de primera, segunda, tercera y cuarta clase; contravenciones 

ambientales y contravenciones especiales. 
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Las contravenciones ambientales se tramitarán acorde a lo prescrito en el Art. 398 

del C.P.P. 

 

Art. 4.- De las contravenciones municipales de primera clase: Serán sancionados 

con estas contravenciones: 

 Los propietarios de locales comerciales que no tuvieren tachos para 

depositar los residuos que se generen en sus respectivos negocios. 

 Los comerciantes que exhibieren sus productos en los parterres y aceras de 

los almacenes, en la parte externa o cualquier lugar que sea concebido 

como vía pública, a excepción de las paredes, dejando una altura libre de 

dos metros para el normal tránsito peatonal; y, a excepción de la acera del 

contorno del centro comercial. 

 Las personas que sacaren la basura en horarios no permitidos. 

 El dueño del predio que no lo mantenga limpio de malezas, tanto en su 

interior como el frente del mismo y hasta la mitad de la vía. Y si a pesar de 

haber sido sancionado no cumple, la Municipalidad a través de una 

cuadrilla, para el efecto lo hará a costa del infractor. 

 Quienes innecesariamente dejaren abiertas las llaves del agua. 

 

Art. 5.- De las contravenciones municipales de segunda clase: Serán sancionados 

por estas contravenciones: 

 Los transportistas particulares o de empresas que introduzcan productos 

para el consumo o uso en nuestro cantón y que los descarguen en lugares 

no permitidos, o en fechas u horarios no autorizados por la Municipalidad. 

 Los transportistas o dueños de unidades de transporte de carga, que para el 

montaje o descarga de productos que se exportan a otros lugares se 

estacionaren en la vía pública y obstaculizare el tránsito peatonal y 

vehicular en la ciudad. 

 Las personas que exhibieren mercadería en las veredas frente a sus 

almacenes, o en los parques y parterres de los almacenes. 
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Art. 6.- De las contravenciones municipales de tercera clase: Serán sancionados 

por estas contravenciones: 

 Las personas que utilizaren la vía pública (calles, veredas, parterres, 

parques, etc.,) para arreglar cualquier tipo de vehículos, aparatos 

eléctricos, u otros. 

 

Art. 7.- De las contravenciones de cuarta clase: Serán sancionados por estas 

contravenciones: 

 Quienes procedan a cerrar calles o caminos públicos que se encuentren en 

uso o desuso, sin autorización de la Municipalidad o Juez competente. 

 

Art. 8.- De las contravenciones municipales ambientales: serán sancionados con 

estas contravenciones: 

 Quienes contaminen la vía pública con derivados de petróleo u otros 

residuos que causen insalubridad y deterioren la imagen de la ciudad. 

 Quienes lavaren vehículos en la vía pública y/o en los ríos. 

 Quienes contaminen los ríos con grasa, aceite, gasolina o cualquier 

derivado de petróleo. 

 Quienes quemaren papeles u otros desechos que por este hecho 

constituyan peligro y contaminación ambiental, en las calles, veredas o 

lugares turísticos y de esparcimiento familiar. 

 

CONTRAVENCIONES DE PRIMERA CLASE: Las contravenciones de primera 

clase serán sancionadas con el valor equivalente al 10% de una remuneración 

mensual básica mínima unificada del trabajador en general. 

CONTRAVENCIONES DE SEGUNDA CLASE: Las contravenciones de 

segunda clase serán sancionadas con el valor equivalente al 20% de una 

remuneración mensual básica mínima unificada del trabajador en general. 

CONTRAVENCIONES DE TERCERA CLASE: Serán sancionadas con el valor 

equivalente al 30% de una remuneración mensual básica mínima unificada del 

trabajador en general. 
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CONTRAVENCIONES DE CUARTA CLASE: Serán sancionadas con el valor 

equivalente al 40% de una remuneración mensual básica mínima unificada del 

trabajador en general. 

CONTRAVENCIONES AMBIENTALES: Las contravenciones ambientales 

serán sancionadas con el valor equivalente al 50% de una remuneración mensual 

básica mínima unificada del trabajador en general. 

CONTRAVENCIONES ESPECIALES: Las contravenciones especiales serán 

sancionadas con el valor equivalente a 5 remuneraciones mensuales básicas 

mínimas unificadas del trabajador en general. 

 

Art. 11.- Del cumplimiento de sanciones por contravenciones municipales.- Los 

infractores que hubieren sido sancionados pecuniariamente o por trabajos 

realizados por la Municipalidad a su costa, el pago respectivo por las multas y 

valores que correspondan se lo realizarán en la Tesorería del Gobierno Municipal 

de El Carmen. 
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CAPÍTULO 3 

3 METODOLOGÍA 

 

A continuación, se presenta la metodología usada para el desarrollo de esta 

investigación, la cual principalmente, se define como bibliográfica y aplicada  

 

3.1 MÉTODOS 

 

Inicialmente, la investigación será bibliográfica, lo cual involucra la búsqueda, 

recopilación, organización, valoración, crítica e información teórica sobre un tema 

específico; tiene un gran valor, pues evita la dispersión de publicaciones o permite 

la visión panorámica de un problema. 

 

Posteriormente, la investigación se tornará aplicada, es decir se emplearán los 

conocimientos en la práctica. Esta investigación tiene como objetivo la 

consolidación del saber y la aplicación de los conocimientos.  

 

Es importante mencionar, que la investigación aplicada se encuentra 

estrechamente vinculada con la investigación bibliográfica, pues depende de los 

resultados y avances de esta última; es decir, la investigación aplicada requiere de 

un marco teórico inicial. 

 

 

3.2 FUENTES 

 

Las fuentes a utilizar serán tanto Primarias como Secundarias.  

 

Las fuentes primarias incluyen la información de campo, que se obtendrá 

mediante la aplicación de cuestionarios a expertos en el tema y a clientes del 

Taller.  
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En cambio, las fuentes secundarias abarcan la  información bibliográfica, la cual 

se espera encontrar en libros, revistar o sitios en Internet relacionados con el 

proyecto. 

 

 

3.3 TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

 

Por otro lado, las técnicas a utilizar serán  las siguientes: 

 Observación 

 Entrevista 

 Encuesta 

 

Con el fin de ejecutar dichas técnicas, se usarán los siguientes instrumentos: 

 Fichas: Este instrumento permitirá la recopilación de la información 

producto de la observación, tanto in situ como documental. 

 Cuestionarios: Se elaborará dos cuestionarios, uno a ser usado en la 

entrevista y otro en la encuesta. 

 

 

3.4 POBLACIÓN Y MUESTRA 

 

Para la aplicación de las encuestas se considerarán dos unidades de análisis: 

Empleados y Clientes. 

 

 

3.4.1 EMPLEADOS 

 

Será considerado como empleados, el personal que labora en el Taller PASCar´s, 

el cual incluye a 1 Gerente Administrador y 2 Operarios. 
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Al ser solo tres personas, se aplicarán dos entrevistas, la primera para el Gerente 

(pág. 51) y la segunda a los empleados(pág. 53). 

. 

EMPLEADOS: 3 Personas. 

 

 

3.4.2 CLIENTES 

 

Está unidad de análisis estará conformada por los clientes y posibles clientes del 

Taller. Para esto, se considera el parque automotriz del cantón El Carmen, el cual 

se basa en el siguiente cuadro: 

 

AGENCIA DE TRÁNSITO EL CARMEN 

TOTAL DE MATRÍCULAS Y REVISADOS COMPUTARIZADOS 

AÑO 2012 

ENERO 0 

FEBRERO 760 

MARZO 887 

ABRIL 1271 

MAYO 1594 

JUNIO 1334 

JULIO 1384 

AGOSTO 1589 

SEPTIEMBRE 1415 

OCTUBRE 1480 

NOVIEMBRE 1259 

DICIEMBRE 916 

TOTAL 13889 

Tabla 1Parque Automotriz de El Carmen. 

Fuente: (Barreto, 2013). 
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Ya que el total de 13889 vehículos incluye a todo el parque automotriz del cantón, 

únicamente se considerará el 40% del mismo, esto debido a que la mayoría son 

motocicletas y otros autos a carburador, según datos de la Agencia de Tránsito El 

Carmen. 

 

Es así que la población de esta unidad de análisis está compuesta por 5555.6, lo 

que equivale a 5556 vehículos. 

 

Para el cálculo de tamaño de la muestra cuando se conoce el total de la población, 

la fórmula a utilizar será la siguiente: 

 

  
        

  (   )        
 

 

Dónde: 

σ = 1.96 (nivel de confianza si la seguridad es del 95%)  

N = Población 

p = proporción esperada (0.5)  

q = 1 – p (1- 0.5 = 0.5)  

E = precisión (5%). 

 

  
                  

     (      )               
 

        

      

 

Cantidad de la muestra: 359 Vehículos. 

 

Es decir, se aplicarán 359 encuestas. 
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3.5 ENTREVISTA 

 

 

3.5.1 GERENTE/ADMINISTRADOR 

 

El siguiente cuestionario fue el aplicado en la primera entrevista. 

 

Dirigida a: Gerente Administrador del Taller PASCar´s  (Autor de la Tesis). 

 

Objetivo: Diagnosticar la situación actual del Taller y obtener la percepción del Gerente frente a 

la implementación de la ISO/TS 16949:2009. 

 

Cuestionario:  

1. ¿Cuál es el tiempo que está en el cargo?  

2. ¿Qué tipo de servicio brinda en el taller? 

3. ¿Cuál es el proceso que se realiza en torno a dicho servicio? 

4. ¿Realiza un registro individual y sistemático de la atención de cada automotor?  

5. ¿Cree necesaria la presencia de más personal?  

6. ¿Está conforme con las instalaciones e infraestructura del taller?  

7. ¿Piensa que la distribución del taller es funcional y adecuada para los trabajos que ahí se 

realizan?  

8. ¿Con qué frecuencia usted se involucra en los trabajos directos del taller?  

9. ¿Actualmente maneja algún sistema de gestión de calidad? 

10. ¿Cree que es necesaria la implementación del modelo de gestión de calidad ISO/TS 

16949:2009 en el taller PASCar´s? 

11. ¿Para qué debería implementar modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009 en el taller 

PASCar´s? 

 

 

A continuación, se presenta la entrevista realizada al Gerente/Administrador del 

Taller PASCar´s. 

 

1. ¿Cuál es el tiempo que está en el cargo?  
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Dos años 

2. ¿Qué tipo de servicio brinda en el taller? 

Servicio de limpieza de inyectores 

 

3. ¿Cuál es el proceso que se realiza en torno a dicho servicio? 

No existe un proceso estandarizado o establecido. 

 

4. ¿Realiza un registro individual y sistemático de la atención de cada automotor?  

No se lleva un inventario de este servicio. 

 

5. ¿Cree necesaria la presencia de más personal?  

No ya que solo poseemos una solo máquina y por el momento nos da abasto para la demanda 

actual. 

 

6. ¿Está conforme con las instalaciones e infraestructura del taller?  

Si en 80% estoy conforme con las instalaciones, ya que permite un buen trabajo. 

 

7. ¿Piensa que la distribución del taller es funcional y adecuada para los trabajos que ahí se 

realizan?  

En gran parte, ya que permite tener al alcance las herramientas y el equipo necesario para este 

servicio. 

 

8. ¿Con qué frecuencia usted se involucra en los trabajos directos del taller?  

Frecuentemente, ya que procura que el trabajo quede bien realizado bajo su supervisión. 

 

9. ¿Actualmente maneja algún sistema de gestión de calidad? 

No 

 

10. ¿Cree que es necesaria la implementación del modelo de gestión de calidad ISO/TS 

16949:2009 en el taller PASCar´s? 

Si  

 

11. ¿Para qué debería implementar modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009 en el taller 

PASCar´s? 

Para disminuir el retorno de vehículos por fallas en el proceso. 
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3.5.2 EMPLEADOS 

 

El siguiente cuestionario fue el aplicado en la segunda entrevista. 

 

Dirigida a: Personal de PASCar´s. 

 

Objetivo: Diagnosticar la situación actual del Taller y medir la percepción de los empleados frente 

a la implementación de la ISO/TS 16949:2009. 

 

Cuestionario: 

1. ¿Cuál es el tiempo que está en el cargo?  

2. ¿Cuál es su nivel de estudios? 

3. ¿Ha recibido capacitación o entrenamiento para ejecutar su trabajo con procesos 

estandarizados en el Taller PASCar´s en el área de inyección electrónica?  

4. ¿Considera que el taller dispone de herramientas y equipos suficientes para realizar los 

trabajos que ahí se ejecutan en el área de inyección electrónica? 

5. ¿Cuál es el obstáculo más frecuente en el uso de herramientas y equipos para ejecutar los 

trabajos que ahí se realizan?  

6. ¿Debería existir un bodeguero para facilitar y controlar el acceso a las herramientas para el 

área de inyección electrónica?  

7. ¿Conoce sobre gestión de calidad y específicamente sobre el ISO/TS 16949:2009? 

8. ¿Considerando que la Especificación técnica ISO/TS 16949 es el desarrollo de un sistema de 

gestión de calidad que se aplica en las fases de diseño, desarrollo, producción, y cuando sea 

relevante, en la instalación y servicio de productos relacionados con el mundo de la 

automoción; cree necesaria la implementación del modelo de gestión de calidad ISO/TS 

16949:2009 en el taller PASCar´s, en el área de inyección electrónica? 

9. ¿Cree que dicha implementación mejoraría la ejecución de las tareas de inyección 

electrónica realizadas en el Taller PASCar’s? 

10. ¿Cree que atraería más clientes? 

 

Ya que son dos empleados que actualmente laboran el área operativa del Taller, se 

realizó una entrevista conjunta; a continuación se presentan los resultados 

coincidentes de la misma. 
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1. ¿Cuál es el tiempo que está en el cargo?  

Más de 1 año. 

 

2. ¿Cuál es su nivel de estudios? 

Secundaria. 

 

3. ¿Ha recibido capacitación o entrenamiento para ejecutar su trabajo con procesos 

estandarizados en el Taller PASCar´s en el área de inyección electrónica? 

No hemos recibido capacitación de ningún tipo. 

 

4. ¿Considera que el taller dispone de herramientas y equipos suficientes para realizar los 

trabajos que ahí se ejecutan en el área de inyección electrónica? 

Si. 

 

5. ¿Cuál es el obstáculo más frecuente en el uso de herramientas y equipos para ejecutar los 

trabajos que ahí se realizan?  

La Falta de previsión es el obstáculo más frecuente. 

 

6. ¿Debería existir un bodeguero para facilitar y controlar el acceso a las herramientas para el 

área de inyección electrónica?  

No. 

 

7. ¿Conoce sobre gestión de calidad y específicamente sobre el ISO/TS 16949:2009? 

No. 

 

8. ¿Considerando que la Especificación técnica ISO/TS 16949 es el desarrollo de un sistema de 

gestión de calidad que se aplica en las fases de diseño, desarrollo, producción, y cuando sea 

relevante, en la instalación y servicio de productos relacionados con el mundo de la 

automoción; cree necesaria la implementación del modelo de gestión de calidad ISO/TS 

16949:2009 en el taller PASCar´s, en el área de inyección electrónica? 

Si. 

 

9. ¿Cree que dicha implementación mejoraría la ejecución de las tareas de inyección 

electrónica realizadas en el Taller PASCar’s? 

Si, en gran medida. 
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10. ¿Cree que atraería más clientes? 

Por supuesto que Sí. 

 

 

3.6 ENCUESTA 

 

 

3.6.1 CLIENTES 

 

El siguiente cuestionario fue el aplicado en la segunda entrevista. 

 

Dirigido a: Clientes y posibles clientes del Taller PASCar´s 

 

Objetivo: Diagnosticar la situación actual del Taller y medir la percepción de los clientes y posible 

clientes frente a la implementación de la ISO/TS 16949:2009. 

 

Cuestionario: 

 

1. ¿Qué marca o modelo de automotor conduce actualmente?  

______________________________________________ 

 

2. ¿Con qué frecuencia realiza mantenimiento y/o limpieza de la inyección electrónica en su 

automotor?  

Cada 3 meses (   ) 

Cada 6 meses (   ) 

Una vez al año (   ) 

A los dos años (   ) 

Nunca (    ) 

3. Piensa que el servicio de mantenimiento que se realiza en el Taller PASCar’s en el área de 

inyección electrónica es:  

Bueno (   ) 

Regular (   ) 

Deficiente (   ) 
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4. ¿Ha escuchado sobre la gestión de calidad y específicamente sobre el ISO/TS 16949:2009? 

Si (   ) 

No (   ) 

 

5. ¿Considera que se deben implementar procesos estandarizados del modelo de gestión de 

calidad ISO/TS 16949:2009 en el taller PASCar´s en el área de inyección electrónica? 

Si (   ) 

No (   ) 

 

En el siguiente apartado, se presentan los resultados de la aplicación de la 

encuesta a los clientes y posibles clientes del taller PASCar´s. 

 

 

3.6.2 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS DE LA 

ENCUESTA 

  

 
¿Qué marca o 

modelo de 

automotor 

conduce 

actualmente? 

 ¿Con qué 

frecuencia realiza 

mantenimiento 

y/o limpieza de la 

inyección 

electrónica en su 

automotor? 

Piensa que el 

servicio de 

mantenimiento 

que se realiza en 

el Taller PASCar’s 

en el área de 

inyección 

electrónica es: 

¿Ha escuchado 

sobre la gestión 

de calidad y 

específicamente 

sobre el ISO/TS 

16949:2009? 

¿Estaría de acuerdo 

con la 

implementación del 

modelo de gestión 

de calidad ISO/TS 

16949:2009 en el 

taller PASCar´s en el 

área de inyección 

electrónica? 

N 
Válidos 359 359 359 359 359 

Perdidos 0 0 0 0 0 

 

 

1. ¿Qué marca o modelo de automotor conduce actualmente?  

¿Qué marca o modelo de automotor conduce actualmente 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Chevrolet 108 30,1 30,1 30,1 
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Hyundai 72 20,1 20,1 50,1 

Kia 53 14,8 14,8 64,9 

Skoda 18 5,0 5,0 69,9 

Mazda 72 20,1 20,1 90,0 

Peugeot 18 5,0 5,0 95,0 

Nissan 18 5,0 5,0 100,0 

Total 359 100,0 100,0  

 

Según las respuestas proporcionadas por los encuestados, la marca de autos más 

utilizada es Chevrolet con el 30,1%, le sigue Hyundai y Mazda con el 20,1% cada 

uno, luego se ubica Kia con el 14,8%, y finalmente Skoda, Peugeot y Nissan con 

el 5%.  
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2. ¿Con qué frecuencia realiza mantenimiento y/o limpieza de la inyección electrónica en su 

automotor?  

 ¿Con qué frecuencia realiza mantenimiento y/o limpieza de la inyección electrónica en su 

automotor? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Cada 3 meses 18 5,0 5,0 5,0 

Cada 6 meses 72 20,1 20,1 25,1 

Una vez al año 106 29,5 29,5 54,6 

Cada dos años 57 15,9 15,9 70,5 

Nunca 106 29,5 29,5 100,0 

Total 359 100,0 100,0  

 

La mayoría de los encuestados realiza mantenimiento y/o limpieza de la inyección 

electrónica de su automotor cada año (29,5%), en igual porcentaje, 29,5% de los 

encuestados no lo hacen ya que no poseen un automotor a inyección. Asimismo, 

el 20,1% lo hace cada 6 meses, en cambio, el 15,9% lo hace cada dos años, y el 

5% restante cada 3 meses.   
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3. Piensa que el servicio de mantenimiento que se realiza en el Taller PASCar’s en el área de 

inyección electrónica es:  

Piensa que el servicio de mantenimiento que se realiza en el Taller PASCar’s en el área 

de inyección electrónica es: 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Bueno 217 60,4 60,4 60,4 

Regular 106 29,5 29,5 90,0 

N/A 36 10,0 10,0 100,0 

Total 359 100,0 100,0  

 

Alrededor del 60,5% de los encuestados creen que el servicio de mantenimiento 

que realiza el taller PASCar´s en el área de inyección electrónica es Bueno; por 

otro lado, el 29,5% de las personas creen que es regular y el 10% restante no lo 

realizan en dicho taller.  
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4. ¿Conoce sobre la gestión de calidad y específicamente sobre el ISO/TS 16949:2009? 

 

¿Conoce sobre la gestión de calidad y específicamente sobre el ISO/TS 16949:2009? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Si 359 100,0 100,0 100,0 

 

 

 

El 100% de los encuestados coincidieron en que no conocen sobre gestión de 

calidad, específicamente sobre el ISO/TS 16949:2009. 
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5. Considerando que la Especificación técnica ISO/TS 16949 es el desarrollo de un sistema de 

gestión de calidad que se aplica en las fases de diseño, desarrollo, producción, y cuando sea 

relevante, en la instalación y servicio de productos relacionados con el mundo de la 

automoción; ¿Estaría de acuerdo con la implementación del modelo de gestión de calidad 

ISO/TS 16949:2009 en el taller PASCar´s en el área de inyección electrónica? 

 

¿Estaría de acuerdo con la implementación del modelo de gestión de calidad ISO/TS 

16949:2009 en el taller PASCar´s en el área de inyección electrónica? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos Si 359 100,0 100,0 100,0 

 

 

Una vez explicada la Especificación Técnica ISO/TS 16949, el total de los 

encuestados (100%), indicaron que si estarían de acuerdo con la implementación 

del modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009 en el taller PASCar´s y en 

su servicio de inyección electrónica. 
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3.7 ANÁLISIS DE RESULTADOS 

 

De los resultados presentados anteriormente, se rescatan los siguientes puntos: 

 

1. Los trabajadores no han recibido capacitación o entrenamiento para ejecutar 

su trabajo en el Taller PASCar´s en el área de inyección electrónica. 

2. El taller dispone de instalaciones y equipos suficientes para realizar los 

trabajos que ahí se ejecutan en el área de inyección electrónica. 

3. No se maneja algún sistema de gestión de calidad. 

4. Es necesaria la implementación del modelo de gestión de calidad ISO/TS 

16949:2009 en el taller PASCar´s, en el área de inyección electrónica. 

5. Se debería implementar modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009 en 

el taller PASCar´s para disminuir el retorno de vehículos por fallas en el 

proceso. 

6. Dicha implementación mejoraría la ejecución de las tareas de inyección 

electrónica realizadas en el Taller PASCar’s. 

7. También se cree que atraería más clientes. 

8. El servicio de mantenimiento que realiza el taller PASCar´s en el área de 

inyección electrónica es Bueno. 

9. Las personas no conocen sobre gestión de calidad, específicamente sobre el 

ISO/TS 16949:2009. 

10. La implementación del modelo de gestión de calidad ISO/TS 16949:2009 en 

el taller PASCar´s y en su  servicio de inyección electrónica sería necesaria. 

 

Esto evidencia la realidad en la que se desenvuelve el taller PASCar´s respecto a 

la Especificación Técnica ISO/TS 16949:2009, a más de la predisposición 

(positiva) tanto de los empleados como de los clientes o posibles clientes sobre su 

implantación en dicho taller. 
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CAPÍTULO 4 

4 DESARROLLO DEL PROYECTO 

 

 

4.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 

 

Con el fin de planificar de forma estratégica el camino a recorrer por el Taller 

PASCar’s, a fin de lograr calidad y efectividad en el servicio prestado, es 

indispensable primeramente determinar la filosofía organizacional, la cual servirá 

como base para el desarrollo del Manual de Calidad a proponer. 

 

 

4.1.1 MISIÓN 

 

 

 

 

4.1.2 VISIÓN 

 

 

 

 

Posicionarnos en los próximos 4 años como el mejor 

laboratorio de inyección electrónica de El Carmen, logrando 

abarcar mayor cuota de mercado, expandiendo nuestros 

servicios a ciudades vecinas. 

Brindar un servicio de mantenimiento de inyectores 

electrónicos de calidad, garantizado por procesos y 

procedimientos eficientes, para así satisfacer exitosamente los 

requerimientos de nuestros distinguidos clientes. 
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4.1.3 PRINCIPIOS Y VALORES 

  

Los principios y valores por los que debe regirse PASCar's son: 

 

 Compromiso 

 Eficacia 

 Eficiencia 

 Excelencia en el servicio 

 Honestidad 

 Profesionalismo 

 Puntualidad 

 Respeto 

 Responsabilidad 

 Satisfacción del cliente 

 Seriedad 

 Solidaridad 

 Trabajo en equipo 

 

 

4.1.4 OBJETIVOS DE CALIDAD 

 

 Agilitar los procesos realizados 

 Proporcionar una adecuada infraestructura 

 Alcanzar la mejora continua 

 Motivar el desarrollo de personal 

 Lograr la satisfacción del cliente 
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4.1.5 POLÍTICAS DE CALIDAD 

 

1. Establecer mecanismos ágiles, los cuales faciliten la ejecución de los  

requerimientos de cada solicitud de trabajo y con ello garantizar una alta 

calidad del mismo.  

2. Capacitar al personal de forma permanente, de esta manera permitirle 

mantenerse actualizado en sus conocimientos. 

3. Orientar las actividades realizadas en el taller, a la completa satisfacción 

de los clientes. 

 

 

4.2 MANUAL DE TRABAJO CONFORME AL ESTÁNDAR TÉCNICO 

ISO/TS 16949:2009 

 

 

A continuación, se presenta el Manual de Calidad que guiará los procesos y 

procedimientos del Taller Automotriz PASCar’s del cantón El Carmen, provincia 

de Manabí, los cuales, se detallarán en el siguiente punto. 
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0. INTRODUCCIÓN 

 

0.1. Generalidades 

 

El taller PASCar´s, proviene de las iniciales de su Propietario (Pablo Alejandro 

Soledispa Cedeño) y con la última letra se forma la palabra Car's -carros en 

inglés-, nació a partir de un microcrédito en el Banco de Fomento, exactamente de 

$ 5,000 USD, a dos años plazo, creándose el taller en diciembre del 2012. 

 

El taller está ubicado en el cantón El Carmen, provincia de Manabí y ofrece los 

servicios de limpieza de inyectores y mantenimiento de los mismos, para esto 

cuenta con equipos de punta, entre los que podemos mencionar: limpiador de 

inyectores, escáner, multímetros y demás herramientas especiales. 

 

PASCar’s está estructurado según el organigrama que se presenta a continuación: 

 

 

Gráfica8 Estructura Organizacional. 

Elaborado: Autor. 

Gerente/Administrador  

(1) 

Operario 1/Asesor  

(1) 

Operario 2 (1) 

Contador 



60 

 

PASCar´s MANUAL DE CALIDAD Edición 1.0, p. 4 

 

 

0.2. Enfoque de procesos 

 

El mapa de procesos del Taller PASCar´s ayuda a la fácil visualización de la 

estructura del sistema de gestión de la calidad a implementar, en este se pueden 

identificar visualmente los procesos organizacionales y sus interrelaciones, 

permitiendo la efectiva adopción del enfoque basado en procesos durante el 

desarrollo, implementación y mejora del sistema, como tal. 

 

Se identificado los siguientes procesos:  

 

 Gestión de Abastecimiento 

o Compras 

o Inventarios 

 Gestión de Operaciones 

o Limpieza 

o Manejo de Residuos 

 Gestión Administrativa 

o RRHH 

o Servicio al Cliente 

 

A continuación, se ilustra el Mapa de Procesos correspondiente. 
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MAPA DE PROCESOS DEL TALLER PASCar’s 

DIRECCIÓN  Planificación  Control del Sistema  

CLIENTE 

INICIO 

Requerimiento del Servicio 

 

Limpieza/Mantenimiento de Inyectores electrónicos 

FIN 

Cliente Satisfecho 

OPERACIONES 

Recepción Entrega  

Acuerdo/Autorización Control de calidad 

ABASTECIMIENTO  Compra de Insumos  Almacenamiento/Bodegaje  Uso de Insumos  

APOYO Mantenimiento  Marketing  RRHH  Finanzas 

GESTIÓN DE 

CALIDAD 
 

Planificación de la 

calidad 
 

Administración de mejora 

continua 
 

Administración 

documental del sistema 
 

Gráfica9 Mapa de Procesos PASCar´s. 

Elaborado: Autor. 
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0.3. Relación con ISO 9004 

 

El taller PASCar’s enrumba sus procesos del Sistema de Gestión de Calidad (SGC), 

proyectándose a las directrices de la Norma ISO 9004:2000, inicialmente mediante la 

implementación y certificación la Norma ISO 9001:2008, concretamente la 

Especificación Técnica ISO/TS 16949:2009. 

 

 

0.4. Compatibilidad con otros sistemas de administración 

 

Al momento no se consideran otros sistemas de administración. Esta decisión está  

sujeta a los cambios que el Taller –Gerente- considere necesarios con el objeto de 

conseguir mayor eficiencia y eficacia en los procesos ejecutados y por ende, en los 

servicios prestados. 

 

 

0.5.Objetivos de esta especificación Técnica 

 

La aplicación de esta especificación técnica en el Taller PASCar’s, tiene como 

propósito la implementación de un sistema de gestión de la calidad que permita la 

mejora continua de los procesos, pero sobre todo, que permita lograr la eficiencia 

y excelencia en la Gestión Operativa del Taller. 

 

Esto se traduce en los siguientes objetivos: 

 Proporcionar servicios de calidad, eficaces y eficientes. 

 Aumentar la satisfacción del cliente actual 

 Abarcar mayor cuota de mercado. 
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1. Alcance 

 

El alcance del Sistema de Gestión de la Calidad es el siguiente: “Limpieza y/o 

mantenimiento del sistema de inyección electrónica de Taller PASCar’s”. 

 

 

1.1.Generalidades 

 

El Sistema de Gestión de Calidad del Taller PASCar´s permitirá:  

 

1. Demostrar la habilidad de ofrecer un servicio consistente y de calidad 

sobre el mantenimiento y limpieza de inyectores electrónicos, cumpliendo 

cabalmente no solo con los requerimientos de los clientes, sino también, 

con las regulaciones locales e internacionales aplicadas en este campo. 

2. Conseguir la plena y entera satisfacción del cliente a través de la efectiva 

aplicación del ISO/TS 16949, incluyendo tareas de mejoramiento continuo 

y el aseguramiento en la conformidad con los requisitos de nuestros 

clientes y reglamentos correspondientes.  

 

 

1.2. Aplicación  

 

El alcance del Sistema de Gestión de la Calidad de PASCar’s es: 

  

 

 

 

 

Limpieza y mantenimiento de inyectores electrónicos. 

 



64 

 

PASCar´s MANUAL DE CALIDAD Edición 1.0, p. 8 

 

 

Entre las exclusiones del SGC del Taller, se destaca que PASCar´s por la 

naturaleza del negocio, no ejecuta actividades de diseño y desarrollo del servicio, ya 

que la empresa ejecuta solamente el servicio como tal, siguiendo las instrucciones 

de uso de las máquinas y/o herramientas utilizadas en dicho proceso. 

 

 

2. Referencias normativas  

 

Dentro de las Normas y/o Estándares considerados para el SGC del Taller 

PASCar´s,  se tienen las siguientes referencias: 

 ISO 9000:2005 Sistemas de Gestión de la Calidad – Fundamentos y 

Vocabulario.  

 ISO 9001:2008 Sistemas de gestión de la calidad – Requisitos. 

 ISO/TS 16949:2009 Sistemas de Gestión de Calidad – Requisitos 

Particulares para la aplicación de la norma ISO 9001:2008 para la 

producción en serie y de piezas de recambio en la industria del automóvil.  

 ASTM D6421 - 99a(2009) Método de prueba estándar para la evaluación 

de motores encendido por chispa para el sistema de inyección electrónica 

dentro de los procedimiento Bench 

 

3. Términos y definiciones 

 

Para el SGC del Taller PASCar´s, se aplican los términos y definiciones dados en 

la Norma ISO 9000:2000. 

 

3.1. Términos y definiciones para la industria automotriz 

 

Adicionalmente, se presenta el siguiente glosario de términos elementales: 
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 Calidad: Es la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una 

persona o cosa que permiten apreciarla con respecto a las restantes de su 

especie: 

mejor, peor calidad. También se define como Superioridad o excelencia. 

 Especificación: Determinación, explicación o detalle de las características 

o cualidades de una cosa. 

 Estándar: Puede ser conceptualizado como la definición clara de un 

modelo, criterio, regla de medida o de los requisitos mínimos aceptables 

para la operación de procesos específicos. 

 Inyección electrónica: La inyección electrónica es una forma de 

inyección de combustible, tanto para motores de gasolina, en los cuales 

lleva ya varias décadas implantada, como para motores diésel, cuya 

introducción es relativamente más reciente. La inyección electrónica se 

basa en la preparación de la mezcla por medio de la inyección regulando 

las dosis de combustible electrónicamente. 

 ISO/TS: Especificación Técnica ISO (Organización Internacional de 

Normalización, en inglés International Organization for Standardization). 

 Servicio: Es el Conjunto de actividades que buscan responder a las 

necesidades de un cliente. 

 Sistema: Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizados y 

relacionados, que interactúan entre sí para lograr un objetivo. Los sistemas 

reciben (entrada) datos, energía o materia y proveen (salida) información, 

energía o materia. 
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4. Sistemas de administración de calidad 

 

El Taller PASCar’s documenta, implementa y mantiene su SGC a través del 

cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2008. 

 

 

4.1. Requerimientos generales  

 

El Taller PASCar’s, establece el correspondiente SGC mediante la consecución 

del Estándar Técnico ISO/TS 16949:2009. 

 

 

4.2. Requerimientos de documentación  

 

La documentación del sistema está compuesta por:  

 Manual de Calidad  

 Procesos del sistema de calidad 

 Procedimientos para la aplicación de los procesos 

 Demás documentos requeridos por el Taller para asegurar el 

funcionamiento efectivo, garantizando el control de la calidad. 

 

En lo que respecta al Manual de Calidad de PASCar’s, en este se describen las 

disposiciones necesarias para asegurar la calidad del servicio, así como la 

prevención de inconformidades y la aplicación de correcciones para evitarlas 

 

Asimismo, con el fin de controlar todos los documentos relacionados con el SGC, 

es necesario aplicar un procedimiento Control de Documentos “CD-001”. 
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Por otro lado, acerca de las Especificaciones de ingeniería, se establece que 

procedimiento para el control de la documentación técnica, la debe ser aplicado 

tanto para la nueva documentación técnica como para cualquiera de sus 

modificaciones. Además, se debe indicar la fecha de la implantación de dicha 

documentación en las actividades del Taller como tal; también, debe mantenerse 

actualizada, mediante revisiones frecuentes. 

 

Finalmente, sobre el Control de Registros, se debe mencionar que los registros 

proporcionan la evidencia de la conformidad con los requisitos así como de la 

operación eficaz del sistema de gestión de la calidad. Todos los registros del SGC, 

deben ser archivados por un periodo de tiempo adecuado para cumplir las 

exigencias reglamentarias y de los clientes. Para esto se debe aplicar el 

Procedimiento Control de registros “CR-001”. 

 

 

5. Responsabilidades Directivas 

 

La Gerencia del Taller PASCar’s requiere y se compromete a desarrollar y SGC 

respectivo.  

 

 

5.1. Compromiso de la Dirección  

 

La Dirección apoya la integración del sistema de calidad; para esto, comunica a 

su personal las siguientes actividades: 

 Enfoque del Taller hacia el cliente. 

 Política de Calidad  

 Asignación de Recursos.  
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Es importante mencionar que la eficacia y eficiencia de los procesos se asegura 

mediante revisiones semestrales de los mismos considerando indicadores 

adecuados de gestión y servicio. 

 

 

5.2. Enfoque a los clientes  

 

El Taller PASCar’s confirma que se han identificado las necesidades de los clientes, 

las cuales, mediante la implementación del SGC, serán cumplidas con procesos 

orientados a la completa satisfacción del cliente. Posteriormente, se debe evaluar su 

grado de satisfacción.  

 

 

5.3. Política de calidad  

 

EL Taller PASCar’s resumen su política de calidad en lo siguiente: 

 

“Brindar un servicio de mantenimiento de inyectores electrónicos de calidad, 

basado en el compromiso de mejorar continuamente la eficacia de nuestro 

SGC, el mismo que se fundamenta en la completa satisfacción de los requisitos 

de nuestros clientes”. 

 

 

5.4. Planeación  

 

Los objetivos de Calidad forman parte indispensable del Direccionamiento 

Estratégico del Taller, los cuales son monitoreados periódicamente. 
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En este sentido, se establece la revisión anual de dicho Direccionamiento y por 

ende del Sistema como tal. La revisión debe basarse en la obediencia de los 

objetivos de calidad, a través del cumplimiento de indicadores de gestión 

correspondientes. 

 

 

5.5. Responsabilidades, autoridad y comunicación 

 

La responsabilidad de la Calidad en el Taller PASCar’s, recae principalmente en 

el Gerente, quien es el encargado de la Calidad como tal en el Taller; pero los 

Operarios también tienen una cuota de la misma, esto de acuerdo a sus funciones. 

 

En lo referente a los representantes, dichas asignaciones quedan definidas de la 

siguiente manera: 

 Representante de la Dirección: Gerente General. 

 Representante -interno- de los trabajadores: Asesor 1. 

 Representante –externo- de los cliente (bajo llamada telefónica): cliente 

frecuente  

 

De esta manera, se garantiza que tanto los requerimientos de la empresa, como de 

los clientes, serán tomados en cuenta en el SGC del Taller PASCar’s. 

 

Con respecto a la comunicación interna, el Taller PASCar’s es una empresa 

pequeña (microempresa)  con tan solo dos departamentos y 3 empleados (1 

Gerente y 2 Operarios), lo que facilita la comunicación como tal, por lo cual, se 

asegura que el personal entiende la importancia de la ejecución adecuada de los 

procesos y la interacción de los mismos (Para mayor referencia ver el Mapa de 

Procesos). 
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5.6. Revisiones directivas  

 

La Dirección periódicamente debe revisar la eficacia y eficiencia del SGC. 

Considerando la revisión anual del Direccionamiento Estratégico del Taller, 

también se debe revisar el Sistema como tal, planificar acciones de mejora y 

preparar los recursos necesarios para su adecuada ejecución. 

 

Es importante mencionar que estas revisiones deben incluir todos los aspectos 

relacionados al sistema SGC y su desempeño, con el fin de alcanzar el 

mejoramiento continuo.  

 

En cada una de las revisiones, el responsable de calidad deberá recoger 

información referente a: 

 Resultados de auditorias 

 Retroalimentación de los clientes 

 Desempeño de los procesos y cumplimiento de los productos 

 Status de las acciones correctivas y preventivas 

 Acciones de seguimiento de revisiones directivas previas 

 Cambios que pudieran afectar el sistema de administración de calidad 

 Recomendaciones para mejoramientos.  

 

Adicionalmente, cabe destacar que los resultados evidenciados deben registrarse,  

incluyendo los responsables, las acciones de mejora y los recursos asignados; de 

esta manera, controlar el logro de los objetivos de calidad especificados en el 

Direccionamiento, así como la satisfacción de los clientes del servicio ofertado. 
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6. Administración de los recursos  

 

La Dirección o Gerencia del Taller PASCar’s determinará y proporcionará los 

recursos necesarios para la implantación de la estrategia y mejora continua.  

 

 

6.1. Suministro de recursos 

 

Los recursos asignados para la adecuada implantación y gestión del Sistema de 

Calidad para el Taller PASCar’s, incluyen los siguientes: 

 Recursos Humanos 

 Recursos Físicos 

 Recursos Financieros 

 

Como se mencionó anteriormente, estos aspectos deben ser planificados y 

registrados adecuadamente, sustentando así la mejora continua y la búsqueda de la 

Calidad en cada aspecto del servicio de limpieza y mantenimiento de inyectores 

proporcionado por el Taller PASCar’s. 

 

 

6.2. Recursos humanos 

 

El personal participe en el SGC para el Taller, se desprende del organigrama 

estructural anteriormente presentado. Con el fin de que todo el personal sea 

competente, se han definido los puestos de trabajo según el Perfil de Cargo de los 

mismos. 

 

A continuación se presentan dichos Perfiles: 
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PERFIL DE CARGO PC-GG-001 
 
Puesto: Gerente General / Administrador 
 
Fecha: 22/12/2013 
 
Objetivo: Asegurar el efectivo servicio de limpieza y/o mantenimiento de 
inyectores en el Taller. 
 
Funciones: 

 Administración del Taller 

 Colaboración en las actividades realizadas 

 Supervisión del servicio prestado 

 Gestión de RRHH 
 
Experiencia: 
Egresado en Ingeniería Automotriz de la Universidad de las Fuerzas Armadas 
ESPE 
 
Formación: 
Ingeniero Automotriz 
 
Destrezas/Habilidades: 

 Control de operaciones 

 Manejo de equipos y herramientas especiales 

 Trabajo en equipo 

 Enfoque al cliente 

 Liderazgo 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s 
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PERFIL DE CARGO PC-A1-001 
 
Puesto: Operario 1 / Asesor 
 
Fecha: 22/12/2013 
 
Objetivo: Ejecutar el servicio de limpieza y/o mantenimiento de inyectores en el 
Taller. 
 
Funciones: 

 Ejecución del servicio prestado 

 Inspección de la calidad del servicio 

 Validación del servicio 
 
Experiencia: 
Mecánico Calificado en el gremio de los Artesanos 
 
Formación: 
Técnico en Mecánica Automotriz SECAP  
 
Destrezas/Habilidades: 

 Manejo de equipos y herramientas especiales 

 Trabajo en equipo 

 Enfoque al cliente 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s 
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PERFIL DE CARGO PERFIL DE CARGO PC-O1-001 

 
Puesto: Operario 2 
 
Objetivo: Asistir en el servicio de limpieza y/o mantenimiento de inyectores en el 
Taller. 
 
Fecha: 22/12/2013 
 
Funciones: 

 Asistencia en el mantenimiento y/o limpieza de inyectores 

 Limpieza y orden del Taller 
 
Experiencia: 
6 meses de Pasantías en talleres automotrices 
 
Formación: 
Bachiller Técnico en Mecánica Automotriz  
 
Destrezas/Habilidades: 

 Rapidez 

 Esmero 

 Trabajo en equipo 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s 
 

 

Asimismo, con el fin de gestionar de forma correcta el talento humano de la 

empresa, se debe aplicar presenta el Procedimiento Gestión de RRHH “GP-001” 

en el Taller. 
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Es importante considerar que se requiere determinar las necesidades de 

entrenamiento, planificarlas y registrarlas, para esto se deben los pasos 

correspondientes a estos procesos Procedimiento Gestión de RRHH “GP-001”. 

 

Posteriormente, debe analizarse si dicha formación ha sido efectiva y si el 

personal ha efectuado apropiadamente sus tareas, en este caso se deben aplicar 

reconocimientos que les motive a seguir  mejorando. Si por el contrario, no lo fue 

y esto da como resultado una disminución en la calidad del servicio, se deben 

tomar las correcciones necesarias para que el personal posea todos los 

conocimientos necesarios y esté debidamente estimulado, logrando así asegurar la 

calidad en el servicio proporcionado por el Taller PASCar’s. 

 

 

6.3. Infraestructura 

 

El Taller PASCar’s dispone de un local arrendado, el cual proporciona las 

comodidades necesarias para el funcionamiento del laboratorio de limpieza de 

inyección electrónica. 

 

Adicionalmente, posee: 

 Equipos, 

 Herramientas y 

 Productos necesarios para realizar el mantenimiento y/o limpieza de 

inyectores electrónicos, servicio que presta en el Taller. 

 

A continuación, se presenta el layout que dichas instalaciones deben tener para 

mejorar la fluidez de los procesos ejecutados en el Taller. Estas incluyen tanto el 

área de operaciones como de atención al cliente. 
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En cuanto a los planes de contingencia, el Taller PASCar’s cuenta con uno que 

describe las directrices para el funcionamiento del local y del servicio como tal. 

 

Dichas directrices incluyen: 

 

Servicios básicos: 

 Contar con una planta de luz y combustible para su funcionamiento. 

 Mantener embodegada agua embotellada. 

 Contar con el número de celular para el contacto de los clientes, en caso de 

que el teléfono convencional falle. 
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Proveedores: 

 Contar con un proveedor rápido y eficiente en las entregas. 

 Contar con otras opciones, en el caso de que el proveedor principal falle. 

 

Equipos: 

 Realizar mantenimiento preventivo de las máquinas y herramientas usadas, 

en feriados. 

 En caso de daño irreversible de los equipos, realizar la compra inmediata 

de las mismas. 

 

Mano de Obra: 

 Contar con personal de reserva. 

 En caso de ser necesario contar con backups externos de los operarios. 

 

Con el fin de controlar las buenas condiciones de la infraestructura, se debe 

aplicar el Procedimiento Evaluación de Infraestructura “EI-001”. 

 

 

6.4. Medio ambiente laboral 

 

Debido a la naturaleza de su servicio y su tamaño de microempresa, el Taller 

PASCar’s tiene la ventaja de que la comunicación entre su personal es fluida. 

Además, con las políticas de mejora en la gestión de RRHH se mantendrá a su 

talento humano motivado y capacitado, lo que influirá directamente no solo en el 

clima laboral, sino en la ejecución de sus actividades y por ende, en la excepcional 

calidad del servicio prestado. 
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Sobre la seguridad del personal, es importante destacar que se entrega ropa y 

elementos de protección para la seguridad tanto del individuo como para 

garantizar la calidad del servicio prestado. Su uso es obligatorio y controlado por 

el Gerente General, quien también debe vestirla. 

 

Con respecto a la limpieza de las instalaciones, como parte fundamental para el 

aseguramiento de la calidad en el servicio y en la completa satisfacción de los 

requerimientos de los clientes, el responsable (Operario 2) debe mantener las 

instalaciones, los equipos y las herramientas operativas en un estado de orden, 

limpieza y pulcritud. Asimismo, las instalaciones y equipos administrativos deben 

estar siempre arreglados y en perfecto orden y estado, esto es responsabilidad del 

Gerente como tal. 

 

En este sentido, el Procedimiento Evaluación del Ambiente Laboral “EA-001”, 

debe ser aplicado en el Taller PASCar’s. 

 

 

7. Elaboración del servicio 

 

El Taller PASCar’s planifica y desarrolla los procesos necesarios para la 

prestación de su servicio (mantenimiento y/o limpieza de inyectores electrónicos). 

La planificación es congruente con los requisitos de los procesos del SGC. 

 

 

7.1. Planeación del servicio 

 

El Taller PASCar’s debe planificar los procesos necesarios para prestar el servicio 

de mantenimiento y/o limpieza de inyectores electrónico. 
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Es así, que se en dicha planificación se debe tener en cuenta lo siguiente: 

 Objetivos de Calidad y requisitos del vehículo (Procedimiento Recepción 

del Vehículo “RV-001”. 

 Documentos, Procesos y recursos específicos para el servicio. 

 Verificación y seguimiento del servicio. 

 Registros de cumplimiento de requisitos. 

 

Es de vital importancia, que el personal tenga acceso a los documentos e 

información relacionada con el producto, pero así mismo, debe mantener la más 

estricta confidencialidad sobre los mismos. 

 

Con respecto a los cambios en el servicio o en el proceso, debe analizarse y 

evaluarse en detalle antes de incorporarlos en la ejecución como tal. Asimismo, 

dichos cambios deben ser registrados y comunicados al cliente para su 

conocimiento. 

 

 

7.2. Procesos relacionados con los clientes 

 

En lo relacionado a la determinación de los requisitos relacionados con el servicio, 

se debe proceder a definirlos y comunicarlos en la etapa de recepción de vehículo; 

aquí se deben incluir el tiempo de trabajo, precio, entre otros. Para esto, se debe 

utilizar el Procedimiento Recepción del vehículo “RV-001”. 

 

Además, se deben considerar los requisitos legales y reglamentarios relacionados 

con la limpieza de inyectores, que en gran media son establecidos por el 

fabricante de la máquina y los productos usados en el proceso.  
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De la misma forma, se deben tomar en cuenta los procesos y procedimientos 

propios del Taller PASCar’s para la prestación del servicio. 

 

En lo referente a la revisión de los requisitos relacionados con el servicio, debe 

realizarse una revisión del trabajo antes de su aceptación y posterior ejecución, en 

este sentido, se deben considerar los siguientes aspectos: 

 Definición del servicio. 

 Diferencias entre la oferta y el pedido del cliente 

 Capacidad de cumplimiento. 

 

Dicha revisión debe documentarse mediante registro que se han realizado dichas 

revisiones. Para esto, se debe aplicar el Procedimiento Recepción del Vehículo 

“RV-001” y el cliente con su firma aceptará la prestación del servicio detallado 

por el Gerente General.  

 

En este sentido, es indispensable que el cliente conozca el proceso a ejecutar en el 

mantenimiento y/o limpieza de inyectores electrónicos, para esto en el momento 

de la entrega del vehículo, se le entregará un díptico que contenga tanto la 

información del Taller, como del servicio ofertado y además se le comentará sobre 

la ejecución como tal. 

 

 

7.3.Diseños y Desarrollos  

 

En lo referente a la Planeación de diseños y desarrollos, únicamente se ha definido 

un procedimiento para el proceso de mantenimiento de inyectores electrónicos, a 

fin de controlar su correcta ejecución; ya que, considerando que la razón del 

servicio no es desarrollar métodos de limpieza y/o mantenimiento de la inyección  



81 

 

PASCar´s MANUAL DE CALIDAD Edición 1.0, p. 25 

 

electrónica, solo ejecutarla en base a los requerimientos de los proveedores de los 

equipos y productos usados en el proceso. 

 

En este sentido, se consideran las siguientes particularidades: 

 Etapas 

 Actividades. 

 Puntos de control 

 Responsables  

 

Para esto, se debe aplicar el Procedimiento Servicio de Limpieza de Inyectores 

Electrónicos “SL-001”. 

 

 

7.4. Compras  

 

El Taller PASCar’s  debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los 

requisitos de compra especificados, y por ende el uso a darle en el servicio 

prestado. Para esto, se deben evaluar y seleccionar los proveedores en función de 

su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos del Taller, 

que se resumen en rapidez, calidad y precio. 

 

Otro punto importe es que todos los materiales y productos adquiridos, deben 

cumplir con las reglamentaciones respectivas, en especial sobre los relativo a la 

seguridad (productos restringidos, tóxicos, peligrosos); del mismo modo, se deben 

cumplir con las regulaciones medioambientales. 

 

En este aspecto, es importante destacar que se deben seleccionar adecuadamente a 

los proveedores, para esto se debe aplicar el Procedimiento Selección y 

Evaluación de Proveedores “SEP-001”. 
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Finalmente en este sentido, se debe ejercer un control continuo de los mismos, 

basándose la correlación de indicadores específicos que cubren tanto las 

incidencias en calidad como en la prestación de servicio del Taller y de sus 

clientes. Cabe mencionar que sus resultados deben estar correctamente 

registrados. 

 

La información de la compra debe quedar por escrito, para esto se debe aplicar el 

Procedimiento Compras “OC-001”. Cuando se reciba dicha compra, el encargado 

del stock, que en este caso será el propio Gerente General, debe  realizar las 

debidas revisiones e inspecciones al producto comprado para de esta manera 

asegurar que cumple con  requisitos de compra especificados. 

 

 

7.5. Disposiciones de producción y servicios  

 

Es de vital importancia ejercer un control de la producción y de la prestación del 

servicio, el cual debe realizarse en condiciones adecuadas. Para esto, como se 

mencionó anteriormente, se debe aplicar el Procedimiento “SL-001” Servicio de 

Limpieza de Inyectores electrónicos. 

 

Con relación a esto, el Taller PASCar’s debe generar Planes de control para su 

servicio, el cual incluya desde la recepción de las compras hasta la entrega del 

vehículo; además, debe contener, como mínimo los siguientes aspectos: 

 Listado de controles aplicables 

 Criterios de aceptación de los controles 

 Métodos de control utilizados 

 Frecuencias de control 

 Registros generados 
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 Planes de acción 

 

Con relación a la Documentación de puesto de trabajo, es imprescindible que el 

personal tenga acceso a los documentos relativos a la definición y control de la 

actividad que realiza.  

 

Debe tener conocimiento sobre las instrucciones de puesta en marcha para todas 

aquellas operaciones que así lo requieren. En este sentido, se debe acotar que 

dichas instrucciones definen las operaciones como tales y los controles que deben 

ser aplicados en dichas situaciones. 

 

En lo referente al Mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo de los 

equipos, máquinas y/o herramientas usadas en el proceso de limpieza de 

inyectores, este debe ser planificado en días feriados, evitando así el pare del 

servicio prestado. Dicho mantenimiento debe ser registrado. Para la realización 

del mantenimiento como tal, se debe aplicar el Procedimiento Mantenimiento de 

Equipos “ME-001”. 

 

Otro punto importante, es la programación del servicio, este debe ser registrado en 

base a la programación de citas o a la afluencia de clientes, se recomienda que se 

lo realice a través de un sistema informático se permite conocer el estado 

completo del servicio, es decir desde la cita hasta el control de calidad. 

 

Una vez concluido el servicio, se debe proceder a conocer sobre la satisfacción del 

cliente, es decir se procederá con el retorno de la información de posventa. Para 

esto, se debe proceder con la entrega de una cartilla en la cual el cliente califique 

el servicio (Excelente, Bueno, Regular, Malo, Pésimo). Luego está información 

será analizada por el Responsable de la Calidad. 
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Con respecto al acuerdo con el cliente del servicio posventa, este servicio no es 

aplicable en la actualidad a la organización. 

 

Otro aspecto importante para asegurar la calidad del servicio, es la validación del 

proceso de la prestación del servicio, por lo cual, dicha validación debe aplicarse a 

todos los procesos relacionados con la ejecución del servicio. 

 

Los productos usados en el Taller PASCar’s deben estar correctamente 

identificados, con etiquetas relacionadas a su nombre y uso, así como con el 

nombre PASCar’s, el cual indique que es de propiedad del Taller. De la misma 

manera, el vehículo debe llevar una etiqueta en la cual se registren sus datos 

(estado, características, etc.) y los datos de su dueño; esta identificación debe ser 

mantenida hasta la entrega del vehículo. 

 

En relación a la propiedad del cliente, se recalca que deben cuidar los bienes que 

son propiedad del cliente (vehículo y demás valores) mientras estén bajo el 

control del Taller PASCar’s. Es así, que se debe identificar y  proteger los bienes 

que son propiedad del cliente, de acuerdo al Procedimiento Recepción Del 

Vehículo “RV-001”. 

 

Se debe preservar el servicio prestado por el Taller. Por un lado, se aplican los 

Procedimientos de Recepción, Entrega del vehículo y Servicio de Limpieza -“RV-

001”, “EV-001” y “SL-001”-. Por otro lado,  el Taller debe un sistema de 

administración de inventarios para que el momento de la ejecución de la limpieza 

de inyectores electrónico, no surja ninguna novedad o complicación por la falta de 

los productos necesarios para su normal ejecución. 
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7.6. Control de equipo de medición y monitoreo  

 

El Gerente debe determinar el seguimiento y la medición a realizar, y si fuera el 

caso, los dispositivos de medición y seguimiento a usar (los cuales deben estar 

correctamente calibrados y mantenidos); de esta manera, proporcionar evidencia 

de la conformidad del servicio con la necesidad de eso requisitos inicialmente 

definidos. 

 

En este sentido, se debe aplicar el Procedimiento Control de Calidad “CC-001”. 

 

En relación con el laboratorio de limpieza de inyectores, este actúa como el área 

de trabajo, más no como un laboratorio de investigación o ensayo, por esta razón, 

todos los procedimientos aplicables al servicio, son aplicados en dicho 

laboratorio, por lo tanto esta área se sujeta a todas las indicaciones presentadas en 

este Manual. 

 

 

8. Medición, análisis y mejoramiento 

 

 

8.1. Generalidades 

 

El Taller PASCar’s debe planificar e implementar los procesos de medición, 

análisis y mejoramiento necesarios para: 

 La conformidad del procedo y servicio 

 La conformidad del sistema de gestión de la calidad 

 Mejorar el sistema de gestión de la calidad. 
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PASCar´s MANUAL DE CALIDAD Edición 1.0, p. 30 

 

 

8.2.Medición y monitoreo 

 

Anteriormente, se indicó que se debe solicitar al cliente la calificación del servicio 

obtenido en el Taller, dichos resultados deben ser analizados en un programa 

estadístico, el cual permita visualizar la tendencia de dichas respuestas en un 

periodo de tiempo determinado y así conocer la percepción de la cliente y 

proponer acciones de mejora en base a esta realidad. En este sentido, debe 

aplicarse el Procedimiento Control de Servicio “CS-001”. 

 

El Taller PASCar’s debe conducir auditorías internas en intervalos planeados y 

determinar si el sistema de administración de calidad a) cumple con todas 

disposiciones planeadas y es implementado y mantenido en forma efectiva. Para 

esto, se debe aplicar el Procedimiento Auditoría Interna “AI-001”. 

 

El Gerente debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, estos métodos 

deben demostrar la capacidad de los procesos para conseguir los resultados 

planeados. Cuando no se alcance dichos resultados, se deben ejecutarlas 

correcciones necesarias y además, acciones preventivas para que esto no vuelva a 

ocurrir y de esta manera, asegurar la conformidad y calidad en el servicio 

prestado. 

 

El Gerente debe medir y realizar el seguimiento respectivo de las características 

del servicio y verificar que se cumplen con los requisitos fijados. Debe 

mantenerse evidencia de dichas mediciones y seguimientos, los cuales deben estar 

correctamente registrados. 
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PASCar´s MANUAL DE CALIDAD Edición 1.0, p. 31 

 

 

8.3. Control de producto no conforme  

 

El Responsable de la Calidad, en este caso el Gerente General, debe asegurar que 

el servicio, que por algún motivo no esté conforme a los requisitos, sea 

correctamente identificado y controlado. Con referencia a lo mencionado, se debe 

aplicar el Procedimiento Control de Servicio No Conforme “SNC-001”. 

 

 

8.4. Análisis de datos 

 

El Taller PASCar’s debe recolectar y analizar todos los datos que servirán para la  

demostrar la efectividad del sistema de administración de calidad y en base a esto 

determinar la aplicación del mejoramiento continuo en dicho sistema 

 

Este análisis debe ofrecer información con relación a: 

 Satisfacción de los clientes 

 Conformidad con los requerimientos de servicio 

 Procesos y servicio 

 Proveedores 

 

 

8.5. Mejoramiento 

 

Es obligación del Taller PASCar’s y de todo su personal el mejoramiento 

continuo en sus procesos y/o servicio. PASCar’s debe mejorar permanentemente 

la eficacia del sistema de gestión de la calidad mediante el uso de: 

 Direccionamiento estratégico 

 Resultados de las auditorias 
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PASCar´s MANUAL DE CALIDAD Edición 1.0, p. 32 

 

 

 Análisis de datos,  

 Acciones correctivas y preventivas 

 

El Taller PASCar’s debe de tomar acciones para eliminar la causa de no 

conformidades y así evitar su recurrencia Asimismo, debe determinar acciones 

para obstruir posibles causas de no conformidad es potenciales y prevenir que 

estas se presenten. Para esto, se debe aplicar el Procedimiento Acciones 

Correctivas y Preventivas “ACP-001”. 
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4.3 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS REQUERIDOS 

 

Los procesos y procedimientos requeridos en el Manual de Calidad se muestran 

en el Anexo 3.  

 

 

4.4 CAPACITACIÓNSOBRE EL ESTÁNDAR TÉCNICOISO/TS 

16949:2009 

 

Con el fin de lograr una excelente implementación e implantación del Manual de 

Calidad en el Taller PASCar’s, se procederá primeramente a capacitar al personal 

que labora en el mismo. 

 

Para esto, se consideran las actividades a desarrollar: 

 

 

Gráfica10 Actividades de Capacitación. 

Elaborado: Autor. 

 

 

Evaluación de la Capacitación 

Capacitación sobre el Estándar Técnico ISO/TS 16949:2009 

Difusión y sensibilización sobre la Gestión de la calidad en el taller 
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4.4.1 DIFUSIÓN Y SENSIBILIZACIÓN SOBRE LA GESTIÓN DE LA 

CALIDAD EN EL TALLER 

  

Con el fin de difundir y sensibilizar al personal sobre la gestión de la calidad en el 

taller, se realizará un día de campo al que ellos y sus familias estarán invitados, 

quienes disfrutarán de juegos tradicionales tanto para grandes como para chicos y 

de una comida especial en su honor. 

En esta reunión de la familia del Taller PASCar’s, se agradecerá el trabajo 

ejecutado por el equipo y se motivará a seguir mejorando. Adicionalmente, se 

realizará una pequeña charla entre el personal, donde se introducirá las 

generalidades de la gestión de calidad en el Taller. 

 

 

4.4.2 CAPACITACIÓN SOBRE EL ESTÁNDAR TÉCNICO ISO/TS 

16949:2009 

 

Una vez logrado la sensibilización hacia el tema de la calidad, se procederá a 

realizar una capacitación formal sobre el Estándar Técnico ISO/TS 16949:2009. 

 

Dicha capacitación se la realizará en dos días, los cuales tendrán la siguiente 

distribución: 

 

 Carga  

horaria 

Conocimientos  

a impartir 

Actividades Responsable 

Día 1 

Sábado 

8 horas  Generalidades del 

ISO/TS 16949:2009 

 Manual de Calidad 

1. Taller Gerente General 

(Autor de la Tesis) 

Día 2 

Domingo 

4 horas  Revisión General 

 Resumen del Manual 

1. Taller 

2. Evaluación 

Gerente General 

(Autor de la Tesis) 

Tabla 2 Plan de Capacitación. 

Elaborado: Autor. 
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Para el taller como tal, se utilizarán diferentes recursos, entre ellos: 

 Presentación en Diapositivas 

 Documentación impresa (Se entregará un manual a cada Operario, así 

como un resumen del Manual). 

 

También se debe tomar en cuenta los recursos físicos necesarios. En este sentido, 

y ya que la capacitación se realizará en el mismo Taller, únicamente se necesitaría 

una laptop y un proyector. 

 

 

4.4.3 EVALUACIÓN DE LA CAPACITACIÓN 

 

Para evaluación de la capacitación, se recomienda optar por la resolución de un 

test, la cual se realizará en casa. Los operarios tendrán 3 días, luego de la 

capacitación, para la entrega de dicho test; en caso de que no se lo realice dentro 

de este tiempo, al 4to. día se lo rendirá en el taller y tendrá 1 hora para el mismo. 

 

El test contendrá dos partes, y el Manual, y la segunda sobre el evento como tal. 

 

La primera será sobre el Estándar y contendrá un cuestionario con preguntas 

relativas a lo enseñado, la calificación será sobre 10 y el puntaje mínimo aceptable 

será de 8. Si alguno de los asistentes obtiene una calificación menor a esta, 

obligatoriamente tendrá que estudiar y volver a completar el test. Si alguno de los 

evaluados obtiene un puntaje menor a 8, en la 2da. evaluación, se le aplicará una 

multa y entrará en un periodo de prueba por 3 meses.  

 

La segunda parte, en cambio tratará sobre el evento como tal, esta parte solo 

medirá la percepción de los empleados sobre la capacitación y el 

desenvolvimiento de la misma. Para esto se  

 

A continuación, se presenta el formato del test a aplicar. 
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EVALUACIÓN DE LA CAPACITACIÓN  

Estándar Técnico ISO/TS 16949:2009 en el Taller PASCar’s 

 

Nombre: 

Cargo:       Fecha: 

 

PRIMERA PARTE 

Pregunta 1 

Pregunta 2 

… 

Pregunta n 

 

SEGUNDA PARTE 

Aspecto 1 

Aspecto 2 

… 

Aspecto n 

 

CALIFICACIÓN DEL CAPACITADO: 

CALIFICACIÓN DEL EVENTO: 

OBSERVACIONES: 

 

 

 

Gerente General 
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4.5 IMPLANTACIÓNDEL ISO/TS 16949:2009 EN ELTALLER PASCar’s 

 

 

4.5.1 PUESTA EN PRÁCTICA 

 

Posteriormente a la capacitación, se procederá con la puesta en marcha del 

Estándar Técnico ISO/TS 16949:2009en el Taller PASCar’s, específicamente en 

el área de Inyección electrónica. 

 

Dicha implantación seguirá el siguiente cronograma: 

 

ACTIVIDADES MES 1 MES 2 MES 3 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Adecuación de Instalaciones x x           

Elaboración de formatos de registros   x X         

Capacitación de RRHH     x x       

Ensayos pre implantación       x x     

Implantación         x    

Difusión de la adopción del ISO/TS 16949:2009 

en el Taller (Publicidad y promoción) 

        x x x X 

Tabla 3 Cronograma de puesta en marcha. 

Elaborado: Autor. 

 

 

4.5.2 EVALUACIÓN Y SEGUIMIENTO 

 

 

Luego de la implantación del SGC, es necesario evaluarlo y dar seguimiento a su 

efectiva aplicación. 

 

En este sentido, es responsabilidad de Gerente General controlar que los 

Operarios respeten y apliquen cada una de los aspectos relacionados con la 
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calidad del cliente, además de recordarles siempre el enfoque al cliente y a la 

efectiva satisfacción de sus necesidades.  

 

Para esto, se recomienda hacer semestralmente evaluaciones en situ, en estas se 

evaluarán los diferentes aspectos relacionados a la implantación del Estándar en el 

Taller. Dichas evaluaciones deberán ser calificadas  con en base al cumplimiento 

o no de los pasos implementados, si los resultados denotan un incumplimiento de 

los mismo, se deben aplicar las correcciones necesarias para que la implantación 

sea exitosa en todo sentido. 

 

 

4.5.2.1 APLICACIÓN DE LA EVALUACIÓN AL SERVICIO DE 

LIMPIEZA DE INYECTORES 

 

Área: 

Laboratorio de Limpieza de Inyectores 

 

Caso de estudio:  

 Marca: Kia 

 Modelo: Sportage 

 Color: Verde 

 Año: 2009 

 Fecha de atención: 20/01/2014. 

 

NOTA: El siguiente proceso es estandarizado para todos nuestros clientes pero 

para este estudio se tomó esta muestra 

 

Proceso: 

 Servicio de Limpieza 
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Flujograma:  

 

 

Gráfica11 Flujograma de referencia. 

Elaborado: Autor. 

 

 

Actividades auditadas: 

 

1. Receptar del vehículo (Proceso independiente) 

 

 

Gráfica12 Bienvenida y recepción del vehículo. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

Receptar del vehículo. 
Proceder con la 

inspección  y determinar 
las fallas encontradas.  

Solicitar los productos 
y/o repuestos necesarios. 

Realizar la limpieza. Realizar el chequeo final. 
Realizar el control de la 

calidad. 

Entregar el vehículo. 
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Información Referencial: Procedimiento RV-001 

 

Pasos implementados:  

a. Determinar las características del vehículo y su estado actual. 

b. Cotizar el servicio a prestar. 

c. Registrar el pago y demás información correspondiente.  

d. Autorizar la ejecución de la limpieza de inyectores electrónicos. 

e. Entregar la información al Operario 1, así como las llaves y el vehículo. 

f. Realizar el inventario del vehículo. 
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Gráfica13Orden  de Trabajo. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 
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Gráfica14 Proforma. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 
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2. Entrada al laboratorio de limpieza de inyectores 

 

 

Gráfica15Registro de entrada del vehículo. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

CONTROL DE RECEPCIÓN/ ENTREGA 

Fecha N° Servicio de 

Limpieza 

Hora de 

recepción 

Hora de 

entrega 

Cliente Observaciones 

20/01/2014 00023 8h00  JOFFRE 

PINARGOTE 

 

      

      

Tabla 4Hoja de Control de Recepción/Entrega 1. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

  



100 

 

3. Proceder con la inspección  y determinar las fallas encontradas 

 

 

Gráfica16Inspección Visual previa al mantenimiento 

 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

4. Solicitar los productos y/o repuestos necesarios para la ejecución del 

servicio 

 

Referencia: Hoja de Trabajo y proforma (Paso 1: Recepción del vehículo). 

 

 

5. Realizar la limpieza, en base a los instructivos de los proveedores de los 

equipos usados( (Anexo B, pág. 7) 

 

5.1 Limpieza por ultrasonidos 

 

Aprovecha de la penetrabilidad y el impacto de onda causado por la onda 

ultrasónica que circula a través del medio para proporcionar una limpieza 

de gran alcance en objetos con formas complejas, cavidades y poros, de 

modo que los depósitos de carbono difíciles pueden ser retirados de los 

inyectores. 

 

a. Procedimientos 

 

5.2.1. Conecte la fuente de alimentación: conecte un extremo del cable de 

alimentación a la toma de corriente en el limpiador ultrasónico y el 

otro extremo a la toma de corriente. 
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5.2.2. Coloque los inyectores que han pasado por la limpieza de la superficie 

en un lavado. 

5.2.3. Añadir suficiente detergente en el limpiador ultrasónico hasta 

aproximadamente 20 mm por encima de la válvula de aguja de los 

inyectores. 

5.2.4. Conecte los cables de señal de pulso del inyector respectivamente, 

encienda el interruptor de alimentación del limpiador ultrasónico. 

5.2.5. Seleccione [Limpieza Ultrasónica]. Seleccione [Temporizador] y 

ajuste el temporizador (el tiempo predeterminado es de 10 minutos) en 

la columna de valor. Pulse [Ejecutar] para iniciar la limpieza. 

5.2.6. Cuando se acabe el tiempo, se detendrá automáticamente cuando suena 

el beeper.  

5.2.7. Desconecte la alimentación del limpiador ultrasónico, lleve los 

inyectores a secar con un paño suave y seco. ¡Prepárate para la 

siguiente operación. 

 

Nota: 

 No encienda el limpiador ultrasónico antes de que el detergente se 

añada al limpiador ultrasónico. De lo contrario, puede dañarlo 

 No moje los conectores en el líquido de limpieza. 

 

 

Gráfica17 Máquina para la limpieza de inyectores 1. 

 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

5.3 Prueba de Uniformidad y capacidad de pulverización. 

 

La prueba de uniformidad es para averiguar si el flujo cumple con las 

especificaciones o están bajo la misma condición de trabajo. Esta prueba 

puede reflejar las influencias globales sobre el inyector causados por la 

naturaleza eléctrica, variación del agujero y obstrucción. La prueba de 
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capacidad de pulverización es para inspeccionar el cumplimiento de 

pulverización mediante el monitoreo de los inyectores. 

 

5.4 Procedimientos de instalación y prueba para inyectores de alimentación 

superior. 

5.4.1. Elija el tapón del distribuidor de combustible (4) de la caja de 

accesorios y monte un O-ring adecuado. Recuerde aplicar una 

grasa lubricante sobre el O-ring. Montar el tapón distribuidor de 

combustible (4) en el distribuidor de combustible superior. 

5.4.2. Montar la placa media luna (3) y apretar con un perno (1). 

5.4.3. Elegir un adaptador apropiado (5) de acuerdo con el tipo de 

inyector y montarlo al acoplador correspondiente en el distribuidor 

de combustible superior. 

5.4.4. Instale los inyectores (Aplicar un poco de grasa.) 

5.4.5. Instale el distribuidor de combustible y el inyector en el soporte 

con un tornillo ajustable y tuercas estriadas, y apriete los dos 

tornillos (negros). 

5.4.6. Conecte el cable de señal del inyector.  

5.4.7. Antes de hacer esta prueba, pulse [Drain] para drenar el líquido de 

prueba si hubiese. 

5.4.8. Seleccione [Uniformidad / capacidad de pulverización] en el panel 

de control, establezca los parámetros correspondientes (consultar el 

apéndice para ajuste de presión, consulte los manuales de vehículos 

según sea necesario), y luego presione [Run] para iniciar la prueba. 

(El equipo puede cambiar entre la prueba de uniformidad y 

pulverizabilidad pulsando [Drain] cuando esté en funcionamiento.) 

5.4.9. Una vez finalizada la prueba, el equipo para de forma automática 

con una alarma. 

 

 

Gráfica18 Máquina para la limpieza de inyectores 2. 

 

Fuente: (PASCar's, 2014). 
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6. Realizar el chequeo final de la ejecución del mantenimiento/limpieza de 

inyectores electrónicos. 

 

 

Gráfica19Comprobación de la señal pulsante para cada inyector. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

 

Gráfica20Comprobación de fugas de combustible en el sistema de inyección. 

 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 



104 

 

 

Gráfica21Lectura y borrado de posibles códigos cargados. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

7. Realizar el control de la calidad (Proceso independiente) 

 

Información Referencial: Procedimiento CC-001 

 

Pasos implementados:  

a. Asegurar que el Operador realice las actividades necesarias respecto a la 

calidad del servicio, estas incluyen: Colocación de protecciones (de ser 

necesario),   ejecución adecuada del proceso de limpieza. 
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Gráfica22 Verificación del cumplimiento de los estándares de calidad. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

b. Realizar la inspección final del vehículo. 

 

 

 

Gráfica23 Inspección final del vehículo 1. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 
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Gráfica24 Inspección final del vehículo 2. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

c. Verificar que residuos sean correctamente manejados, en este caso 

depositadas en una caneca para su posterior reciclaje. 

 

 

Gráfica25 Desecho de residuos. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 
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d. Dar el visto bueno a la inspección 

 

Registro de las actividades de control de calidad en la hoja respectiva. 

 

CONTROL DE CALIDAD 

Fecha N° Servicio de 

Limpieza 

Datos del 

vehículo 

Resultados 

Inspección 

Resultados 

Calificación del 

Cliente 

Observaciones 

20/01/2014 00023 JBC0390 CORRECTO   

      

      

Tabla 5Hoja de Control de Calidad 1. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

Gráfica26Registro Control de Calidad. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

8. Entregar el vehículo  

 

Información Referencial: Procedimiento EV-001 

 

Pasos implementados:  

a. Certificar la conformidad con el mantenimiento y/o limpieza de inyectores 

realizada. 
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b. Disponer de la entrega del vehículo. 

c. Notificar al cliente que su vehículo está listo. 

 

 

Gráfica27Notificación por vía telefónica. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

d. Entregar las llaves y proceder con la explicación del trabajo realizado. 

 

 

Gráfica28 Entrega del Vehículo. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 
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e. Verificar la conformidad del cliente con la limpieza ejecutada. 

 

 

Gráfica29 Entrega e la Factura. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

f. Solicitarle la calificación del servicio por parte del cliente. 

 

CONTROL DE CALIDAD 

Fecha N° Servicio de 

Limpieza 

Datos del 

vehículo 

Resultados 

Inspección 

Resultados 

Calificación del 

Cliente 

Observaciones 

20/01/2014 00023 JBC0390 CORRECTO EXCELENTE CLIENTE 

SATISFECHO 

      

      

Tabla 6Hoja de Control de Calidad 2. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 
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g. Conservar los registros generados. 

 

Incluido la Hoja de control de recepción y entrega. 

 

CONTROL DE RECEPCIÓN/ENTREGA 

Fecha N° Servicio de 

Limpieza 

Hora de 

recepción 

Hora de 

entrega 

Cliente Observaciones 

20/01/2014 00023 8h00 9h00 JOFFRE 

PINARGOTE 

ENTREGA 

PUNTUAL 

      

      

Tabla 7Hoja de Control de Recepción/Entrega. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

Auditoría realizada: 

 

1. Auditoria del Procedimiento SL-001 

 

 

 PROCEDIMIENTO DEL SERVICIO DE 

LIMPIEZA 

Cumplimiento OBSERVACIONES 

SI NO 

1 Emplean recepción  del vehículo X   

2 Registran la entrada al laboratorio X   

3 Proceden con la inspección y determinan 

las fallas encontradas 

X   

4 Solicitan los productos y/o repuestos 

necesarios para la ejecución del servicio 

X   

5 Realizan la limpieza en base a instructivos X   
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del equipo empleado 

6 Realizan un chequeo final del 

mantenimiento/limpieza de inyectores 

electrónicos 

X   

7 Realizan el control de calidad X   

8 Manejan un proceso de entrega de 

vehículo 

X   

Tabla 8 Auditoría Proceso 1. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

2. Auditoria del Procedimiento RV-001 

 

 

 PROCEDIMIENTO DE RECEPCIÓN DEL 

VEHÍCULO 

Cumplimiento OBSERVACIONES 

SI NO 

1 Determinan las características del vehículo y 

su estado actual 

X   

2 Cotizan el servicio a prestar X   

3 Registran el pago y demás información 

correspondiente 

X 

 

  

4 Autorizan la ejecución de la limpieza de 

inyectores electrónicos 

X   

5 Entregan la información al Operario 1, así 

como las llaves y el vehículo como tal 

X   

6 Realizan el inventario del vehículo X   

Tabla 9 Auditoría Proceso 2. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 
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3. Auditoria del Procedimiento CC-001 

 

 

 

 PROCEDIMIENTOS DE CONTROL DE 

CALIDAD 

Cumplimiento OBSERVACIONES 

 SI NO 

1 Verifican que el Operario realice las 

actividades necesarias respecto a la 

calidad del servicio 

X   

2 Realizan la inspección final del vehículo X   

3 Verifican que residuos sean 

correctamente manejados 

 X NO SE MANEJA UN 

PROCESO DE 

RECICLAJE DE 

MICROFILTROS 

4 Dan el visto bueno a la inspección X   

Tabla 10 Auditoría Proceso 3. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 

 

 

4. Auditoria del Procedimiento EV-001 

 

 

 

 PROCEDIMIENTOS DE ENTREGA DEL 

VEHÍCULO 

Cumplimiento OBSERVACIONES 

 SI NO 

1 Certifican la conformidad con el 

mantenimiento y/o limpieza de inyectores 

electrónicos 

X   

2 Disponen de la entrega del vehículo X   
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3 Notifican al cliente que su vehículo está 

listo 

X   

4 Entregan las llaves y proceden con la 

explicación del trabajo realizado 

X   

5 Verifican la conformidad del cliente con la 

limpieza ejecutada 

X   

6 Solicitan la calificación del servicio por 

parte del cliente 

X   

7 Conservan los registros generados X   

Tabla 11 Auditoría Proceso 4. 

Fuente: (PASCar's, 2014). 
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Informe: 

 

 

 
Auditoria ISO/TS 16949 

 

FECHA: 

21/01/2014. 

 

ALCANCE: 

 

Área: Laboratorio de Limpieza de Inyectores 

 

Caso de estudio: vehículo Kia Sportage, color verde, año 2009, fecha de atención 

20/01/2014. 

Proceso: Servicio de Limpieza 

 

OBSERVACIONES: 

 

 Proceso 1 SERVICIO DE LIMPIEZA: Ninguna 

 Proceso 2 RECEPCIÓN DEL VEHÍCULO: Ninguna 

 Proceso 3 CONTROL DE CALIDAD: No se maneja un proceso de reciclaje de 

microfiltros 

 Proceso 3 ENTREGA DEL VEHÍCULO: Ninguna 
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RESULTADOS: 

 

Como se puede observar, la Auditoría realizada a este caso en particular, 

demuestra la efectiva implementación del Manual de Calidad basado en el 

ISO/TS 16949, casi todos los requisito del Sistema de Calidad se cumplen a 

cabalidad, únicamente se presenta una observación en el apartado del manejo 

de residuos. Esta inconveniente se basa en el hecho de que el Taller no maneja 

un proceso de reciclaje de microfiltros. 

 

En este sentido, es importante la implementación de dicho proceso y así lograr el 

100% de cumplimiento  de los procesos y/o procedimientos anteriormente 

mencionados, y de esta manera, proporcionarle al taller una indiscutible 

herramienta para la efectiva gestión del servicio de limpieza de inyectores, 

proporcionado por el Taller PASCar’s. 

 

 

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD: 

 

 

 

 

 

                    Gerente/administrador                    Operario 1 
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CAPÍTULO 5 

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

 

5.1 CONCLUSIONES 

 

El presente proyecto se elaboró como una solución a la situación actual en la que 

se las empresas o en este caso, las microempresas dedicadas a la automoción, con 

respecto a la globalización, permitiéndoles asegurar su participación en el 

mercado atrayendo la confianza del clientes y creando una  base sólida en la 

gestión de sus procesos. 

 

La implantación del Sistema de Gestión de Calidad en el Taller PASCar’s, de 

acuerdo con la especificación técnica TS 16949:2009, le otorgará al área del 

Taller  ventajas competitivas y enfocándose en el mejoramiento continuo y en la 

satisfacción de las necesidades de los clientes.  

 

Para alcanzar el éxito de dicha implantación, es fundamental el compromiso de 

todo el personal y así facilitar el funcionamiento del  SGC. 

 

El Manual de Calidad y los procesos y procedimientos requeridos por la Norma,  

servirá guía para el cumplimiento de los requisitos y la ejecución efectiva del 

servicio, y por ende lograr la completa satisfacción del cliente. 

 

Cabe acotar que el contar con un SGC no elimina por completo los problemas, 

pero si le da al Taller las bases para enfrentarlos de manera efectiva y eficiente. 
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5.2 RECOMENDACIONES 

 

Es importante utilizar adecuadamente los formatos de los procesos y 

procedimientos, y así lograr un mejoramiento sustancial en la ejecución de las 

actividades realizadas en el taller. 

 

Se recomienda incluir dentro de las acciones de mejoramiento, todas las 

actividades de readecuación, y de ser necesario ampliación, de instalaciones y 

compra de equipos o herramientas necesarias. 

 

Se deben cumplir con las revisiones periódicas del SGC para tomar las respectivas 

acciones correctivas y preventivas, de manera que cumpla la filosofía del Taller 

hacia el  mejoramiento continuo y satisfacción del cliente. 

 

Se recomienda, además, ejecutar una capacitación continua al talento humano del 

Taller, para de esta manera, asegurar que el personal tenga los conocimientos y 

habilidades necesarias para la adecuada ejecución del servicio. 
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ANEXO A: Especificación Técnica ISO/TS 16949 
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ANEXO B: Manual de usuario del Limpiador y probador de 

inyectores 
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ANEXO C: Procesos y Procedimientos 

 

 

 

Taller Automotriz 

PASCar´s 

 

 

 

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS 

Edición 1.0 

 

 

Requeridos por el ISO/TS 16949 

 

 

 

Elaborado por: Pablo Soledispa 

Fecha: 01/01/2013 
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CONTENIDO 

 

1. CD-001 Control de Documentos 

2. CR-001 Control de Registros 

3. GP-001 Gestión de Personal 

4. EI-001 Evaluación de Infraestructura 

5. EA-001 Evaluación del Ambiente Laboral 

6. RV-001 Recepción del Vehículo 

7. PC-001 Selección y Evaluación de Proveedores  

8. OC-001 Orden de Compra 

9. SL-001 Servicio de Limpieza 

10. CC-001 Control de Calidad 

11. EV-001 Entrega del Vehículo 

12. CS-001 Control del Servicio 

13. AI-001 Auditoría Interna 

14. PNC-001 Producto No Conforme 

15. ACP-001 Acciones Correctivas y Preventivas 
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PROCEDIMIENTO CD-001 

 
Nombre: Control de Documentos 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 29/12/2013 
 
Objetivo: Establecer los lineamientos para la elaboración y control de la 
documentación relacionada con el SGC del Taller PASCar’s. 
 
Alcance: Documentos Internos y Externos. 
 
Responsable: El Responsable de Calidad será el Gerente del Taller. 
 
Funciones del Responsable: Identificar, modificar y resguardar los documentos 
que forman parte del SGC.  
 
Actividades del Responsable: 

 Crear, revisar o actualizar la documentación relacionada. 

 Aprobarla antes de su uso. 

 Identificar correctamente la versión de los documentos. 

 Controlar la distribución de dichos documentos. 
 
Actividades del Procedimiento: 
 
NUEVO DOCUMENTO 
1. Identificar la necesidad de un nuevo documento. 
2. Determinar el tipo de documento a elaborar. 
3. Redactar el documento. 
4. Identificar el documento. 
5. Revisar y aprobar el documento. 
6. Aplicar el documento en el Taller. 
 
DOCUMENTO EXISTENTE 
1. Identificar la necesidad de efectuar  cambios en un documento. 
2. Determinar los cambios a realizar. 
3. Realizar los cambios. 
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4. Revisar y aprobar el documento. 
5. Aplicar el documento en el Taller. 
 
CONTROL DE DOCUMENTOS 
1. Revisar y Registrar los documentos 
 

LISTA DE CONTROL DE DOCUMENTOS 

Código Nombre Versión Revisión Detalle 

     

     

     

 
2. Revisar y aprobar la lista. 
 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO CR-001 

 
Nombre: Control de Registros de Calidad 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 29/12/2013 
 
Objetivo: Establecer los lineamientos para la elaboración y control de los 
registros relacionados con la calidad en el Taller PASCar’s. 
 
Alcance: Registros propios del Taller y aquellos registros generados por los 
clientes y proveedores.  
 
Responsable: Responsable de Calidad Gerente del Taller. 
 
Funciones del Responsable: Identificar, proteger y conservar los registros del 
SGC del Taller PASCar´s. 
 
Actividades del Responsable: 

 Crear, revisar o actualizar los registros relacionados con la calidad. 

 Controlar la distribución de dichos documentos. 

 Mantener los registros perfectamente legibles  y de fácil recuperación. 

 Exigir y controlar la firma y el nombre o la firma del responsable de la 
recolección de la información del registro. 

 
Actividades del Procedimiento: 
 
REGISTROS INTERNOS Y EXTERNOS 
1. Identificar el tipo de registro. 
2. Verificar que cumple con los requisitos antes mencionados. 
3. Archivar el registro. 
4. Conservar el registro por un tiempo prudencial. 
 
CONTROL DE REGISTROS 
1. Revisar y Registrar los registros. 
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LISTA DE CONTROL DE REGISTROS 

Código Nombre Versión Revisión Detalle 

     

     

     

 
2. Revisar y aprobar la lista. 
 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO GP-001 

 
Nombre: Gestión de RRHH 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 29/12/2013 
 
Objetivo: Gestionar adecuadamente los RRHH del Taller PASCar’s. 
 
Alcance: Personal del Taller. 
 
Responsable: Gerente del Taller. 
 
Funciones del Responsable: Seleccionar, Capacitar y Evaluar los RRHH del Taller 
PASCar´s. 
 
Actividades del Responsable: 

 Identificación de necesidades de RRHH 

 Selección de candidatos 

 Contratación de personal 

 Capacitación de los RRHH 

 Evaluación del Personal 
 
Actividades del Procedimiento: 
 
NECESIDADES DE RRHH 
1. Identificar la plaza de vacante 
2. Autorizar el reclutamiento respectivo. 
3. Seleccionar las fuentes adecuadas de información para la obtención de posibles 

candidatos. 
 
SELECCIÓN DE RRHH 
1. Convocar a la vacante. 
2. Receptar, clasificar y seleccionar las solicitudes y currículos de los postulantes. 
3. Aplicar y calificar las pruebas respectivas. 
4. Seleccionar al candidato ideal. 
5. Informar a los candidatos sobre los resultados del proceso. 
6. Proceder con la contratación. 
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CONTRATACIÓN DE RRHH 
1. Proceder con la recolección de documentación y documento de soporte del nuevo 

contratado. 
2. Elaboración y legalización del contrato. 
3. Realizar la inducción del nuevo empleado. 
 
CAPACITACIÓN DE RRHH 
1. Identificar las necesidades de capacitación. 
2. Elaborar el programa respectivo. 
3. Preparar el cronograma de aplicación. 
4. Notificar el evento al personal. 
5. Ejecutar el programa de capacitación. 
 
EVALUACIÓN DE RRHH 
1. Medir la eficacia de la capacitación impartida a los asistentes. 
2. Evaluar al evento como tal. 
3. Entrega de los certificados a los asistentes. 
4. Actualizar la información del personal en los expedientes individuales. 

 
Flujograma: 
 

 
 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
 

 

  

Necesidades de 
RRHH 

Selección de 
RRHH 

Contratación de 
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Capacitación de 
de RRHH 

Evaluación DE 
RRHH 
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PROCEDIMIENTO EI-001 

 
Nombre: Evaluación de la Infraestructura 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 29/12/2013 
 
Objetivo: Evaluar las instalaciones del área de inyección electrónica, con el fin de 
contar con las condiciones óptimas para el desarrollo de las actividades. 
 
Alcance: Recursos físicos 
 
Responsable: Gerente General 
 
Funciones del Responsable: Evaluar y mantener la infraestructura del área de 
inyección electrónica. 
 
Actividades del Responsable: 

 Evaluar la infraestructura 

 Disponer el mantenimiento programado de los recursos físicos, mínimo una 
vez al año. 

 
Actividades del Procedimiento: 
 
MANTENIMIENTO CORRECTIVO 
1. Identificar la necesidad de mantenimiento correctivo 
2. Coordinar el o los responsables del mantenimiento correspondiente 

(empleados o personas/empresas externas) 
3. Disponer de la ejecución del mantenimiento. 
4. Revisar y dar el visto bueno correspondiente. 
5. Registrar los resultados. 
 
MANTENIMIENTO PREVENTIVO 
1. Elaborar un programa anual de mantenimiento preventivo, a ejecutar en los 

feriados nacionales. 
2. Coordinar el o los responsables del mantenimiento correspondiente. 
3. Disponer de la ejecución del mantenimiento. 
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4. Revisar y dar el visto bueno correspondiente. 
5. Registrar los resultados. 
 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO EA-001 

 
Nombre: Evaluación del Ambiente Laboral 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 29/12/2013 
 
Objetivo: Evaluar con el ambiente de trabajo en el área de inyección electrónica, 
con el fin de contar con las condiciones óptimas para el desarrollo de las 
actividades. 
 
Alcance: Recursos humanos. 
 
Responsable: Gerente General 
 
Funciones del Responsable: Evaluar y mejorar el medio ambiente laboral del 
área de inyección electrónica. 
 
Actividades del Responsable: Realizar la evaluación del ambiente y proponer 
acciones de mejora para el mismo. 
 
Actividades del Procedimiento: 
1. Realizar la evaluación del ambiente de trabajo, en base a indicadores de 

gestión de RRHH, mínimo una vez por año. 
2. Revisar y analizar los resultados 
3. Proponer y aplicar acciones de mejora para crear un ambiente laboral 

cómodo y adecuado para la ejecución de las actividades en el área de 
inyección electrónica. 

4. Registrar los resultados correspondientes. 
 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO RV-001 

 
Nombre: Recepción del vehículo 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 29/12/2013 
 
Objetivo: Determinar las actividades a realizar para el proceso de recepción de 
los vehículos en el área de inyección electrónica. 
 
Alcance: Vehículos a los cuales se les realizará la limpieza de inyectores. 
 
Responsable: Gerente General y Operario 1. 
 
Funciones del Responsable: Recibir el vehículo y disponer la ejecución del 
servicio de mantenimiento de inyección electrónica. 
 
Actividades del Responsable: 

 Recibir al cliente y a su vehículo. 

 Informar al cliente, el servicio y proceso a realizar. 

 Brindar toda la información y requisitos necesarios para proceder con la 
limpieza. 

 
Actividades del Procedimiento: 
1. Determinar las características del vehículo y su estado actual. 
2. Cotizar el servicio a prestar. 
3. Registrar el pago y demás información correspondiente.  
4. Autorizar la ejecución de la limpieza de inyectores electrónicos. 
5. Entregar la información al Operario 1, así como las llaves y el vehículo como 

tal. 
6. Realizar el inventario del vehículo. 
 
Todas estas actividades deben ser registradas en la siguiente orden de servicio y 
en la hoja de recepción: 
 

ORDEN DE SERVICIO 
MANTENIMIENTO Y/O LIMPIEZA DE INYECTORES ELECTRÓNICOS 
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FECHA DE Y HORA DE RECEPCIÓN:  

Información sobre el CLIENTE: 
 
 
 

Información sobre el PAGO: 

Información sobre el VEHÍCULO:  

Características: 
 
 

 

Condiciones: 
 
 

 

Estado:  
 
 

 

Inventario (Valores): 
 
 

 

FECHA Y HORA DE ENTREGA:  

 

 
 
 
 
        Gerente General                               Operario 1                                       Cliente 
 
 

Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 

 

 
 

 CONTROL DE RECEPCIÓN/ENTREGA 

Fecha N° Servicio 
de Limpieza 

Hora de 
recepción 

Hora de 
entrega  

Cliente Observaciones 
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PROCEDIMIENTO PC-001 

 
Nombre: Selección y evaluación de Proveedores 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 29/12/2013 
 
Objetivo: Proporcionar los lineamientos para la selección de los proveedores 
idóneos para sistemas de inyección electrónica, y así, asegurar la calidad del 
servicio. 
 
Alcance: Proveedores de los equipos y/o productos utilizados en sistemas de 
inyección electrónica. 
 
Responsable: Gerente General 
 
Funciones del Responsable: Evaluar y seleccionar a proveedores confiables. 
 
Actividades del Responsable: 

 Seleccionar varios proveedores. 

 Evaluar sus características. 

 Seleccionar los más eficientes y competentes. 
 
Actividades del Procedimiento: 
 
1. En base a las cotizaciones (para Proveedores nuevos) y a las entregas ya 

realizadas (para Proveedores actuales), calificar los siguientes parámetros: 
Tiempos, Pagos, Devoluciones, Disponibilidad. 

2. Evaluar dichos aspectos según la siguiente escala: Excelente, Bueno, Regular, 
Malo. 

3. Ubicar a los proveedores según la calificación obtenida: Confiable, Aceptable, 
Condicionado, No confiable. 

4. Analizar y revisar los resultados. 
5. Seleccionar los más eficientes y competentes. 
 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO OC-001 

 
Nombre: Orden de Compra 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 29/12/2013 
 
Objetivo: Determinar los lineamientos a seguir para la compra de máquinas, 
herramientas o productos a usar en el área de inyección electrónica.  
 
Alcance: Equipos o Productos a usar en la limpieza de inyectores electrónicos. 
 
Responsable: Gerente Responsable 
 
Funciones del Responsable: Proveer de todos los requisitos para la adecuada 
ejecución del servicio prestado. 
 
Actividades del Responsable: 

 Seleccionar los equipos o productos a usar. 

 Comprar las máquinas, herramientas o productos idóneos para las 
actividades que realiza el taller. 

 
Actividades del Procedimiento: 
1. Identificar la necesidad de máquinas, herramientas o productos 
2. Seleccionar un proveedor 
3. Realizar la compra 
4. Verificar y revisar el estado del artículo comprado. 
5. Aceptarlo y embodegarlo o usarlo según corresponda. 
6. Registrar la compra. 
 
Flujograma: 
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Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
 

 

  

Identificar la 
necesidad de 

nueva compra 

Seleccionar un 
proveedor 

Realizar la 
compra 

Verificar el estado 
del artículo 
comprado. 

Aceptarlo y 
embodegarlo o 

usarlo. 

Registrar la 
compra. 
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PROCEDIMIENTO SL-001 

 
Nombre: Servicio de Limpieza 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 05/01/2014 
 
Objetivo: Establecer los pasos a seguir en la prestación del servicio ofertado de 
limpieza de inyectores. 
 
Alcance: Mantenimiento y/o limpieza de inyectores. 
 
Responsable: Gerente General y Operario 1. 
 
Funciones del Responsable: Determinar la secuencia de operación del servicio 
de limpieza de inyección electrónica. 
 
Actividades del Responsable: 

 Autorizar el servicio de limpieza y/o mantenimiento de inyectores. 

 Controlar la calidad del mismo. 
 
Actividades del Procedimiento: 
 
1. Receptar del vehículo (Proceso independiente). 
2. Entrada al laboratorio de limpieza de inyectores. 
3. Proceder con la inspección  y determinar las fallas encontradas. 
4. Solicitar los productos y/o repuestos necesarios para la ejecución del servicio. 
5. Realizar la limpieza, en base a los instructivos de los proveedores de los 

equipos usados (Referencia Anexo 2). 
6. Realizar el chequeo final de la ejecución del mantenimiento/limpieza de 

inyectores electrónicos. 
7. Realizar el control de la calidad (Proceso independiente). 
8. Entregar el vehículo (Proceso independiente). 
 
Flujograma: 
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Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO CC-001 

 
Nombre: Control de Calidad 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 05/01/2014 
 
Objetivo: Determinar las actividades necesarias para el control de la calidad en el 
área de inyección electrónica. 
 
Alcance: Procesos y Servicio del realizados en el área de inyección electrónica. 
 
Responsable: Responsable de la Calidad – Gerente General. 
 
Funciones del Responsable: Supervisar y controlar el servicio de Limpieza de 
inyectores bajo un criterio enfocado en la calidad y en el cliente. 
 
Actividades del Responsable: 

 Vigilar la adecuada ejecución de los procesos. 

 Inspeccionar la prestación del servicio de mantenimiento y/o limpieza de 
inyectores electrónicos. 

 Analizar los datos obtenidos de la información observada. 

 Aplicar los correctivos necesarios, en caso de ser necesarios. 
 
Actividades del Procedimiento: 
1. Asegurar que el Operador realice las actividades necesarias respecto a la 

calidad del servicio, estas incluyen: Colocación de protecciones (de ser 
necesario),   ejecución adecuada del proceso de limpieza. 

2. Realizar la inspección final del vehículo. 
3. Verificar que residuos sean correctamente manejados, en este caso 

depositadas en una caneca para su posterior reciclaje. 
4. Dar el visto bueno a la inspección. 
 
En caso de que la supervisión resulte negativa, se debe identificar claramente el 
problema, analizarlo con el responsable y aclarar la forma adecuada de la 
ejecución de la tarea. 
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Todas estas actividades deben ser registradas en la siguiente hoja de control de 
calidad: 
 

 CONTROL DE CALIDAD  

Fecha N° Servicio 
de Limpieza 

Datos del 
vehículo 

Resultados 
Inspección 

Resultados 
Calificación del 

Cliente* 

Observaciones 

      

      

      

 
* Esta información debe ser llenada después de la entrega del vehículo. 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO EV-001 

 
Nombre: Entrega del vehículo 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 05/01/2014 
 
Objetivo: Determinar las actividades a realizar para el proceso de entrega de los 
vehículos en el área de inyección electrónica. 
 
Alcance: Vehículos a los cuales se les realizó la limpieza de inyectores. 
 
Responsable: Gerente General y Operario 1 
 
Funciones del Responsable: Entregar el vehículo y confirmar la aceptación de la 
nueva condición del vehículo. 
 
Actividades del Responsable: 

 Verificar la condición apropiada del vehículo. 

 Certificar la conformidad con el servicio realizado. 
 
Actividades del Procedimiento: 
 
1. Certificar la conformidad con el mantenimiento y/o limpieza de inyectores 

realizada. 
2. Disponer de la entrega del vehículo. 
3. Notificar al cliente que su vehículo está listo. 
4. Entregar las llaves y proceder con la explicación del trabajo realizado. 
5. Verificar la conformidad del cliente con la limpieza ejecutada. 
6. Solicitarle la calificación del servicio por parte del cliente. 
7. Conservar los registros generados. 
 
 
Estas actividades deben ser registradas en la siguiente hoja de control de 
recepción/entrega de vehículos: 
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 CONTROL DE RECEPCIÓN/ENTREGA  

Fecha N° Servicio 
de Limpieza 

Hora de 
recepción 

Hora de 
entrega  

Cliente Observaciones 

      

      

      

 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO CS-001 

 
Nombre: Control de Servicios 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 05/01/2014 
 
Objetivo: Establecer las actividades a realizar, respecto al control del servicio 
prestado en el área de inyección electrónica. 
 
Alcance: Vehículos a los cuales se les realiza la limpieza de inyectores. 
 
Responsable: Gerente General 
 
Funciones del Responsable: Controlar que los trabajos desarrollados en el área 
de inyección electrónica cumplan con requisitos solicitados, así como con el 
horario y plazo establecido. 
 
Actividades del Responsable: 

 Supervisar las actividades realizadas en el área de inyección electrónica. 

 Revisar la documentación relacionada los servicios. 

 Vigilar el cumplimiento de los requerimientos. 

 Asegurar las condiciones adecuadas para la prestación del servicio de 
limpieza de inyectores. 

 
Actividades del Procedimiento: 
1. Al inicio de las actividades, verificar que se cuente con todos los equipos y 

materiales necesarios para la ejecución adecuada de las tareas. 
2. Al final, revisar que todo este correctamente organizado (recursos físicos y 

documentación). 
3. Monitorear los trabajos realizados, verificar que se cumpla con la hora de 

entrega y de ser necesario solucionar los retrasos y aplicar un monitoreo 
constante para evitar que esto vuelva a ocurrir. 

 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO AI-001 

 
Nombre: Auditoría Interna 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 05/01/2014 
 
Objetivo: Proporcionar los lineamientos para la realización de auditorías 
internas, que permitan revisar el SGC implantado en PASCar’s. 
 
Alcance: Procesos, procedimientos y servicio prestado en PASCar´s. 
 
Responsable: Gerente General, Operario 1 y Operario2. 
 
Funciones del Responsable: Ejecutar una auditoría interna anual. 
 
Actividades del Responsable: 

 Crear un programa anual para la ejecución de la auditoría. 

 Designar las responsabilidades en dicha ejecución. 

 Fijar el alcance y la fecha de realización. 
 
Actividades del Procedimiento: 
1. Elaborar la lista de verificación para realizar la auditoría. 
2. Llevar a cabo a auditoría, utilizando las técnicas de observación, entrevistas y 

revisión documental. El cumplimiento debe ser calificado de la siguiente 
manera: 

3. Elaborar el informe. 
4. Dar a conocer los resultados. 
5. De ser el caso, aplicar acciones de mejora. 
 
La lista de verificación, debe tener el siguiente formato: 
 

Requisito del Sistema de 
Calidad 

Cumplimento de la actividad Observaciones 
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Dicho formato puede ser utilizado para el informe como tal, solo restaría incluir 
la información sobre la auditoría, por ejemplo objetivo, alcance y algún tipo de 
referencia, y finalmente, la firma del o los responsables. 
 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO PNC-001 

 
Nombre: Producto No Conforme 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 05/01/2014 
 
Objetivo: Establecer el proceso para la identificación y prevención del servicio no 
conforme. 
 
Alcance: Servicios prestados en el TallerPASCar´s. 
 
Responsable: Gerente General 
 
Funciones del Responsable: Asegurar de que los servicios no conformes con los 
requisitos, sean identificados, registrados y posteriormente prevenidos. 
 
Actividades del Responsable: 

 Identificar un servicio no conforme. 

 Registrar dicho servicio. 

 Prevenir la recurrencia. 
 
Actividades del Procedimiento: 
1. Aceptar la queja del cliente. 
2. Recibir el vehículo. 
3. Registrar el servicio no conforme. 
4. Realizar la revisión respectiva, y de ser el caso proceder con la limpieza de la 

inyección electrónica. 
5. Entregar el vehículo. 
6. Conservar los registros. 
 
El registro del servicio no conforme, debe ser plasma en el siguiente formato: 
 

SERVICIO NO CONFORME 

Fecha:  

N° de Servicio de Limpieza:  

Fecha del Servicio:   
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Descripción detallada de la no conformidad: 
 
 
 

 

Evaluación y Correcciones realizadas: 
 
 
 

 

 
 
 
 

Gerente General 

 
 
 
 

Operario 1 

 
 
 
 

Cliente 

 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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PROCEDIMIENTO APC-001 

 
Nombre: Acciones preventivas y correctivas 
 
Versión: 1.0 
 
Fecha: 05/01/2014 
 
Objetivo: Determinar los lineamientos para prevenir y corregir no conformidades 
respecto al servicio ofertado. 
 
Alcance: Mantenimiento y/o limpieza de inyectores. 
 
Responsable: Gerente General 
 
Funciones del Responsable: Implementar y registrar acciones que permitan 
prevenir y/o eliminar no conformidades del servicio prestado por el Taller. 
 
Actividades del Responsable: 

 Investigar la causa del problema. 

 Proponer posibles soluciones. 
 
Actividades del Procedimiento: 
1. Identificar de necesidad de implantación de una acción preventiva o 

correctiva. 
2. Aplicar la mejor solución. 
3. Evaluar la efectividad de dicha acción. 
4. Dar seguimiento a la acción aplicada. 
 
 
Aprobado Por: Gerente Taller PASCar’s. 
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