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RESUMEN

Considerada la Ingenieria Quimica como una rama de las ingenierias encargada de
establecer el control de procesos productivos; una de sus aplicaciones importantes
esta en la mejora continua de los procesos y es precisamente esta ramificacion de la
carrera que direcciona a cualquier tipo de organizacion; razén por la que el presente
trabajo pese a no realizarse en una empresa de fabricacion de productos, basta con el
conocimiento ingenieril recibido durante la carrera, para alcanzar la culminacion de
este, mismo que se desarrollé en la empresa de Negocios Automotrices Neohyundai
S.A. que se encuentra en reestructuracion, efectuando cambios de las instalaciones de
sus oficinas de Quito a Cuenca.

En el trabajo se establecera un Plan para la Implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 9001, motivado en que la implementacion alcance
la acreditacion, dejando sugerencias que den cumplimiento con los requisitos de la
norma y la empresa consiga un sistema de calidad robusto y eficiente; proponiendo
metodologias internacionalmente aceptadas.

En el desarrollo del trabajo de titulacion se pretende identificar las herramientas
aplicables y con el enfoque en lograr la satisfaccion del cliente.

La situacion de la empresa y sus procesos seran analizados para conocer los puntos
donde mas se requiere enfatizar el trabajo y aplicar las herramientas con la finalidad
de beneficiar a las partes interesadas.

La organizacion adquiri6 durante su desarrollo muchas fortalezas y debilidades, a
éstas Ultimas se dara prioridad para mejorar los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

Palabras claves: acreditacion, certificacion, cliente, herramientas, eficaz, eficiente,
implementacién, metodologias, organizacion, productos y servicios, riesgos y
oportunidades, correccién, acciéon correctiva, mejora continua.
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ABSTRACT

Since chemical engineering is a branch of engineering it is responsible for establishing
the control of production processes, one of its important applications is the continuous
improvement of processes and it is precisely this branch of the career that can be
transferred to any type of organization, this is why the present work, despite not having
been carried out in a product manufacturing company, the engineering knowledge
received during the career has allowed the successful completion of this work, which
was developed in the Company of Automotive Business Neohyundai SA that is in a
restructuring, effecting a change of office facilities from Quito to Cuenca.

This work will establish a Plan for the Implementation of a Quality Management System
based on the ISO 9001 standard, motivated by the implementation of the accreditation,
leaving suggestions for the organization to comply with the requirements attached to
the standard and obtain a quality system robust and efficient; proposing internationally
accepted methodologies.

In the development of the titling work, it is intended to identify all the tools required to
apply and with the focus on a achieving customer satisfaction.

The situation of the company and its processes will be analyzed to know the points
where it is most necessary to emphasize the work and apply the tools in order to
benefit the interested parts.

The organization acquired many strengths and weaknesses during its development,
the latter will be given priority to improve the processes of the Quality Management
System.

Keywords: accreditation, certification, client, tools, effective, efficient implementation,

methodologies, organization, products and services, risks and opportunities, correction,
corrective action, continuous improvement.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Elaborar el Plan de implementacién de la norma ISO 9001:2015 para la empresa
Neohyundai S.A.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1.

Establecer los procesos que la empresa Neohyundai requiera para un Sistema
de Gestion de Calidad, llevado de la mano con el ciclo PHVA.

Realizar una propuesta de politica y de los objetivos de la Calidad ajustado a
la misién de la empresa Neohyundai.

Establecer procesos eficaces y los métodos de control de los mismos.
Determinar actividades de seguimiento y en caso de ser necesario, medicion a
los procesos.

Establecer metodologia adecuada para que se realice una mejora continua de
cada proceso.

Elaborar una propuesta para la gestiéon de riesgo en la empresa Neohyundai
S.A. de acuerdo con lo solicitado por la norma ISO 9001:2015.

Elaborar un informe final de respaldo para la empresa Neohyundai para una
posterior implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.
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%

|
ég UNIVERSIDAD DE CUENCA

UNVERSIEAL OF (U

CAPITULO 1
1.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL SECTOR AUTOMOTRIZ.

Las empresas en la actualidad tienen la necesidad de mejorar su competitividad en el
mercado a través de ofrecer productos y servicios que cada vez sean de mejor
calidad, con esa finalidad una gran cantidad de empresas han optado por implementar
sistemas de gestién de calidad que a partir de ahora se denominara como (SGC),
basados en diferentes modelos; el presente documento aborda el uso de la norma ISO
9001:2015 como el modelo de sistema de gestion a ser utilizado en la empresa de
estudio dado su extenso uso a nivel mundial. Esta normativa tiene sus origenes en la
Organizacién Internacional de Normalizacion (International Organization for
Standardization), la misma que inicia sus actividades en el afio de 1946 con la
participacion de 64 delegados de 25 paises reunidos en el Instituto de Ingenieros
Civiles en Londres. (Martin, 2013)

La funcidon principal consisti6 en elaborar proyectos de normas y técnicas
internacionales; coordinado con los paises para la elaboracion de criterios y
consensos unificados de las normas internacionales, de esta manera se facilitdé la
promulgacién de la norma, que seria un proceso de formulacion, elaboracion,
aplicacion y mejora de normas ya existentes. (ISO ORG, s.f.)

De manera general, la Organizacion Internacional de Normalizacion se considera
como la principal editora de normas. Se trata de una organizacion no gubernamental
formada por 162 paises y 3368 organismos técnicos que velan por la reaccion de
normas I1SO. (ISO ORG, s.f.)

Desde su fundacion, ya se han elaborado mas de 19.500 normas ISO que abarcan
casi todos los &mbitos de la fabricacion y tecnologia. Como descripcion de las normas
ISO certificables y no certificables mas empleadas a nivel mundial las citadas en la
siguiente tabla:

ISO 9000 Normas para administrar la calidad de la produccion.

ISO 10000 Normas que garantizan la calidad desde la gestion de los
planes o proyectos.

ISO 14000 Normas orientadas a la gestion del medio ambiente.

ISO 45000 Normas que rigen los sistemas de salud y seguridad
ocupacional.

ISO 17001 Describe principios y requisitos que evaltuan la conformidad

de un bien, producto o servicio.

ISO 27001 Asegura las buenas practicas en el Sistema de Gestiéon de
la Seguridad de la Informacién.

ISO 22000 Se dirige al cumplimiento del Sistema de Gestion
Alimentario.
ISO 16949 Refiere a requisitos de aplicacion de la ISO 9001 para una

produccion en serie y piezas en la Industria Automotriz.

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola 13
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ISO 31000 Estudia la Gestidn de Riesgo.

ISO 26000 Establece, mantiene y mejorar marcos o estructuras de
Responsabilidad Social de las empresas en general.

ISO 28000 Norma aplicada para la minimizacion del riesgo de
incidencias en la entrega de bienes y suministros.

Tabla 1 Detalle de las normas ISO
Fuente: (ISO ORG, s.f.). Elaborado por: Autora

En el afio 1987 se propone el primer modelo de un Sistema de Gestion de Calidad,
esta guia ha sufrido actualizaciones de version en los afios: 1994, 2000, 2008 y ahora
la version actual que corresponde al afio 2015, (Martin, 2013) misma en la que se
basa la propuesta del presente trabajo de titulacion aplicada en la empresa de
Negocios Automotrices Neohyundai S.A.

Existen fabricantes de vehiculos como: BMW, Renault, PSA, DaimlerChrysler, FIAT,
Ford Motor, General Motors, Volkswagen que han aplicado la norma ISO/TS 16949
para implementar en sus empresas el Sistema de Gestion de Calidad, documento que
ha sido elaborado por la International Automotive Task Force (IATF) (Grupo de tarea
internacional del sector del automévil), con el apoyo del Comité Técnico ISO/TC 176,
Gestion y aseguramiento de la calidad. (ISO, 2016)

El objetivo de la organizacion es desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad que
establezca Mejora Continua, enfoque en la Prevencion de Defectos y Reduccion de
Residuos en la cadena de suministros.

Esta norma ISO / TS 16949 estd basada en el estandar de calidad ISO 9001,
constituyendo el eje central del sistema de gestion automotriz, conteniendo aportes
relevantes, para las organizaciones automotrices.

1.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

La empresa de Negocios Automotrices Neoauto fundada en la ciudad de Cuenca el 25
de octubre del ano 2001, cambié su razdén social a “Negocios Automotrices
Neohyundai S.A.” el 22 de agosto de 2003, con la actividad de importacion (desde
Corea e India) y venta al por mayor de vehiculos de la marca Hyundai a nivel nacional,
misma que se encuentra en la actualidad posicionada como la tercera en ventas en el
pais. La empresa decidié6 no certificarse dado a que existi6 muchos cambios en
estructura y funcionamiento, lo cual exige una reimplementacion, idea que nace de la
concientizacién de la alta direccion mediante un diagndstico general que indujo al
compromiso de quienes estan al frente de la organizacion.

Parte de sus instalaciones se encuentran en la ciudad de Cuenca en la Circunvalacion
Sur y en la ciudad de Quito en la direcciébn Avenida Galo Plaza Lasso y Seis de
Diciembre (esquina). La ubicacion exacta se encuentra en la Imagen 1 y 2
respectivamente.

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola 14
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La mision de Neohyundai como empresa es dar a conocer la marca Hyundai en el
pais, manteniendo la posicién e ir escalando para mayor reconocimiento a nivel
nacional. El aporte de esta empresa para el pais se encuentra en la generacién de
empleo directo por las 67 plazas enroladas en Neohyundai e indirecto por generar
puestos en los 14 concesionarios con 50 sucursales ubicados en todo el pais lo cual

asciende a 495 plazas.
La linea de ventas de la empresa se divide en:

a. Livianos: SUV, VAN (H1), Pasajeros, Hibrido

b. Comerciales:
Camiones: HD 45, HD 55, HD 65, HD 72, HD 78, HD 120, HD 270,

HD 1000. Su numeracién depende de la capacidad de carga, los
valores mas altos corresponden a capacidades de carga mayores.

- Buses: County, Aerocity, Universe.
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Los puntos de estudio y levantamiento del plan de implementacién, considera el
namero de colaboradores de la organizacion y los procesos desarrollados, para ello se
identifican las areas funcionales de la empresa, y son:

- Gerencia

- Financiera

- Administrativa

- Comercial

- Repuestos y Accesorios
- Logistica

- Marketing

- Servicio

Con mencionadas é&reas funcionales Neohyundai realiza sus operaciones de
importacién y venta de vehiculos a la red de concesionarios de la siguiente manera:

Anualmente las areas de Gerencia General y Comercial de la organizacion estiman la
cantidad de vehiculos a vender en el proximo periodo, para lo cual el area Financiera
determina los recursos necesarios que aseguren la disponibilidad de dichas unidades.
Por su parte el area de Marketing planifica las diferentes campafias publicitarias
alineadas al presupuesto de ventas inicialmente establecido y que busca apoyar a la
consecucion de los objetivos de venta. Por otro lado, el area de Administracién maneja
los recursos humanos activos en la empresa. Mientras que el area de Logistica
controla y da seguimiento al envio de los vehiculos desde el puerto hacia los
concesionarios. Por su parte el area de Repuestos y Accesorios que en adelante
citaremos como (R&A) trabaja en la venta de R&A a concesionarios. Asi, el area de
Servicios se podra dirigir a la aplicacion de la garantia en el caso de existir dafios en el
vehiculo entregado al cliente final; por otra parte, da la capacitacién para la mano de
obra a talleres de concesionarios monitoreando también el cumplimiento de los
requisitos de Hyundai Motor Company que se mencionard como HMC.

Procesos tercerizados:

Dentro de estos procesos, también estan aquellos que tienen una localizacion de sus
instalaciones fuera de la ciudad de Cuenca, y son considerados como proveedores
externos, estos son:

- PDI: (Inspeccion antes de la Entrega) que se desarrolla en la ciudad de
Manta.

- Importacién de vehiculos: (incluye pago de impuestos), nacionalizacion vy
homologacion que es el permiso de circulacion vehicular en el pais.

- Importacién de repuestos y accesorios: (incluye pago de impuestos) y
nacionalizacion.

En el pais las empresas importadoras de vehiculos y partes automotrices, cumplen
con los requerimientos establecidos por el Consejo de Comercio Exterior, COMEX
(2012), que expidio la resolucion 184, publicada en el Registro Oficial N° 57 el 8 de
abril de 2003, mediante el cual se establecié procedimientos para la importacion de
vehiculos terrestres, sus partes, piezas y accesorios, clasificados en el capitulo 87 del
mismo, del arancel nacional de importaciones, se rigen por las siguientes
disposiciones:

a) Se permite la importacion de vehiculos automoéviles, y demas vehiculos
terrestres, siempre y cuando sean nuevos y su afio modelo corresponda al afo
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en que se realice la importacion o al afio siguiente de la misma. El afio modelo
se verificara por el Numero de Identificacién del Vehiculo (VIN).

b) Se permite la importacion de partes, piezas y accesorios de los vehiculos
automoviles, y demas vehiculos terrestres, siempre y cuando sean nuevos.

c) Para efectos de proteger el medioambiente, las importaciones amparadas en
esta Resolucion deberdn cumplir con todas las normas aplicables para su
proteccion vigentes en el Ecuador.

Es importante tener claro que, en el sector automotriz, se requiere conocer los
productos ofertados, asi como el mercado y los agentes que interviene en este sector.
Los vehiculos para ser comercializados en el Ecuador deben ser previamente
importados por CBU (Importacién de vehiculos completos) o CKD (Importacion por
partes a ser ensambladas), por lo que se debe cancelar los impuestos o tributos como
el Ad-valorem, el ICE, y el IVA; que son incorporados al precio de venta que se
ofertara al publico, siendo el consumidor, al final quién los cancela. (COMEX . Comité
de Comercio Exterior, 2012)

1.3 PLAN DE IMPLEMENTACION.

Elaboracion del Plan.
Fijar actividades a ejecutar, asignando responsables y describiendo acciones y
seguimientos. Para la elaboracion del Plan, se da cumplimiento a las actividades de

cada proceso aplicados en los requisitos de la norma ISO 9001:2015 expuestos a
continuacion.
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PERIODO DE

ACTIVIDAD PLANEADA PROCESO AL QUE APLICA RESPONSABLE SEGUIMIENTO INDICADOR TRABAJO OBSERVACIONES
REEIEER U CIRETESISD ol [ SIS CR L AE Todos los procesos Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 50% 30% d_e .
se encuentra la empresa. cumplimiento
§ . Talento Humano, Asignacion de Vehiculos,
- )0,
iasizzigsuna ELE @ PENES Iiassrets Marketing, PDI, Posventa, Finanzas, Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 80% iﬁ?n/oli(rj:iento
q Administracién,Ventas de R&A, Calidad y Mejora P Primes mes

Elaborar una matriz de requisitos-caracteristicas

Talento Humano, Asignacion de Vehiculos,
Marketing, PDI, Posventa, Finanzas,
Administracion,Ventas de R&A, Calidad y Mejora

Jefe de cada proceso / Tesista

Se alcanza un 80%

100% de
cumplimiento

0,
Elaborar matriz de caracteristicas-procesos Todos los procesos Jefe de cada proceso / Tesista [Se alcanza un 80% 100% _de_
cumplimiento
. . . 100% de
Clasificar proceso segun ciclo PHVA Todos los procesos Tesista Se alcanza un 100% .
cumplimiento
0,
Determinacion del alcance de la empresa Calidad y Mejora, Planificacién Gerencial. Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 90% 100/°.de. Segundo mes
cumplimiento 9
Administracion, Talento Humano, Planificacion . 100% de
Elaborar Mapa de Procesos . Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 90% S
Gerencial. cumplimiento
. . 50% de . No alcanza cumplimiento total porque la
Mantener informacién documentada Todos los procesos Jefe de cada proceso Se alcanza un 60% 08 Continuamente - p . porq
cumplimiento documentacién se seguira generando
0,
Identificar la estructura de un procedimiento Todos los procesos Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 50% igomﬁli?:iento Segundo mes
— - 5
De§arrolIar_c_aracter|za<:|0nes y diagramas de Todos los procesos Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 60% Moz _de_ Tercer mes
flujo de actividades del proceso cumplimiento
Establecer estructura de procedimientos, Calidad y Mejora. Jefe del proceso / Tesista S el 1T T 50% dg ‘ Seguiran elaborandose procedimientos,
formatos y datos. cumplimiento formatos y datos.
0,
Crear Matriz de Prioridades Planificacién Gerencial. Jefe del proceso / Tesista Se alcanza un 60% ig(r)nﬁli(:iento
" ) ) ) . 100% de SIS
Establecer la politica de la calidad Calidad y Mejora Jefe del proceso / Tesista Se alcanza un 80% .
cumplimiento
. . . i 5
Estructurar Organigrama TGl s SR Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 90% LD ‘de‘
Humano cumplimiento
Peligreean 62 Wiirnles, Veni @2 R Este analisis se desarrolla en ciertos
Elaborar un andlisis de criticidad de procesos, Finanzas, Marketing, Planificacién Gerencial, . 50% de K
) - . . L : Jefe de cada proceso / Tesista [Se alcanza un 30% o procesos como ejemplo de como
calculando la dimension de riesgos. Compras Locales, Satisfaccion del Cliente, cumplimiento K ————
Facturacion, Sistemas, Talento Humano. ; ’
Quinto mes

Establecer los objetivos de la calidad

Talento Humano, Asignacion de Vehiculos,
Marketing, PDI, Posventa, Finanzas,
Administracion,Ventas de R&A, Calidad y Mejora

Jefe de cada proceso / Tesista

Se alcanza un 70%

90% de
cumplimiento

Continuacién de la tabla en pagina siguiente...
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ACTIVIDAD PLANEADA

PROCESO AL QUE APLICA

RESPONSABLE

SEGUIMIENTO

INDICADOR

PERIODO DE
TRABAJO

OBSERVACIONES

Elaborar la Evaluacion del desempefio

Talento Humano

Jefe del proceso

Se alcanza un 20%

20% de
cumplimiento

No se alcanza mas por ser una actividad
concerniente a dicha area en especffico.

Sexto mes
. . . 10% de No se alcanza mas por ser una actividad
Crear Formato y levantar perfiles de cargo Talento Humano y Calidad y Mejora. Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 20% - : . . .
cumplimiento concerniente a dicha area en especffico.
L . 100% de
Elaborar formato de Gestién de Competencias  |Talento Humano Jefe del proceso Se alcanza un 90% o
cumplimiento
o p —
Levantar Procedimientos de trabajo Todos los procesos Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 10% 10% d.e . Séptimo mes No se aI.canza MAs por se una actividad
cumplimiento concerniente a cada proceso.
Asignacioén de Vehiculos, Talento Humano, 100% de

Establecer un plan de comunicacion

Administracion, Sistemas, Calidad y Mejora.

Jefe de cada proceso / Tesista

Se alcanza un 60%

cumplimiento

Crear y Actualizar informacion Documentada

Todos los procesos

Jefe de cada proceso / Tesista

Se alcanza un 20%

30% de
cumplimiento

Continuamente

No se alcanza mas por se una actividad
desarrollar al dar marcha a la
implementacion.

0,
Levantar Procedimiento de control de registros Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 60% Mol .de.
cumplimiento
Establecer canales y medios de comunicacién |Venta de R&A, Marketing, Asignacion de Jefe de cada proceso / Tesista |Se aleanza un 50% 100% de o
hacia el cliente vehiculos, Satisfaccion del cliente. p 0 cumplimiento BEND IS
- X Repuestos y Accesorios, Asignacion de . 100% de
Elaborar procedimiento de quejas y reclamos p, Y 9 Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 80% o o€
Vehiculos cumplimiento
0,
Determinar requisitos legales y reglamentarios | Todos los procesos Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 70% :—:Sgwﬁli?:iento Tercer mes
) . B
Elak?orar Formato de cambio de requisitos del Asignacion y Venta de Vehiculos. Jefe del proceso / Tesista Se alcanza un 60% 100% .de.
pedido cumplimiento
L . 100% de
Generar formato de Evaluacién de proveedores  (Compras Locales Jefe del proceso / Tesista Se alcanza un 70% e e Octavo mes
Crear el procedimiento de Control de salidas no |Coordinacién de Informacién Gerencial, 100% de

conformes

Administracion

Jefe de cada proceso / Tesista

Se alcanza un 80%

cumplimiento

Continuacién de la tabla en pagina siguiente...
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PERIODO DE
ACTIVIDAD PLANEADA PROCESO AL QUE APLICA RESPONSABLE SEGUIMIENTO INDICADOR TR/SBA?]O OBSERVACIONES
. _ L . 100% de
Establecer acciones de seguimiento y medicién |Todos los procesos Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 50% cumplimiento
Crear formato de encuesta de Satisfaccion del . ) . . 100% de
) u : ! Satisfaccion del cliente Jefe del proceso / Tesista Se alcanza un 80% i
cliente final cumplimiento
Desarrollar formato del tablero de control de . X . 100% de
Calidad y Mejora, Talento Humano Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 70% i Noveno mes
procesos cumplimiento
)0,
Crear procedimiento de Auditorias Internas Auditoria y Calidad y Mejora. Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 80% ig?nﬁli(rj:iento
)0,
Establecer formato de acta de revisién gerencial |Planificaciéon Gerencial. Jefe del proceso / Tesista Se alcanza un 90% (l:g(r)nﬁli?:iento
imi i i )0,
Elabor.ar procedimiento de acciones correctivas y Calidad y mejora, Administracion. Jefe de cada proceso / Tesista |Se alcanza un 90% 100% ‘de‘
de mejora cumplimiento
Crear formato de clasificacién de producto no . 100% de
p PDI Jefe del proceso / Tesista Se alcanza un 60% 0 o€
conforme cumplimiento
0, Z
Desarollar formato de evaluacion a proveedores  |Compras Locales Jefe del proceso / Tesista  |Se alcanza un 80% igﬁﬁli(rjr?iento Décimo mes
Elaborar formato de acta entrega-recepcion de ) - . ) 100% de
) 9 P Asignacion de vehiculos Jefe del proceso / Tesista Se alcanza un 80% 0 58
wvehiculos cumplimiento
Establecer un formato de registros de control y 100% de

mantenimiento

Talento Humano, Administracion, Sistemas.

Jefe de cada proceso / Tesista

Se alcanza un 80%

cumplimiento

Tabla 2 Plan de Implementacion.
Fuente: Neohyundai. Elaborado por: Autora

c
<
<
m
Py,
0
o
>
o
o}
m
@)
-
m
Z
0
>



-8 ISIDAD DE CUENCA

UNVERSED O G

CAPITULO 2
2.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
2.1.1 Comprension de la organizacion y de su contexto.

El enunciado 4.1 de la norma ISO 9001:2015 dice: “La organizacién debe determinar
las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propdsito y su direccion
estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su
sistema de gestion de calidad” (ISO 9001, 2015); es necesario comprender los
factores internos y externos que inciden directamente en la razon de ser de la empresa
para lograr la implementacion del SGC, teniendo en consideracion los riesgos y
oportunidades (R&O) para alcanzar los resultados deseados conociendo las medidas
a aplicar en la gestién y comprometiendo a todos los que forman parte de la empresa
para un crecimiento gradual y la satisfaccion del cliente.

Se define a las cuestiones:

- Internas: asociado a valores, cultura, conocimiento y desempefio.
- Externas: medio en que la organizacion se incluye y opera.

En la organizacion no influyen los factores externos, pero si dependen de ellos para
conocer los propodsitos de la organizacion que se definen en el alcance de la
certificacion.

Las cuestiones internas y externas deben ser determinadas, conocidas, monitorizadas
y revisadas con frecuencia, para ello se empleara como herramienta un “analisis
FODA” de la siguiente manera:

FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) Es una herramienta
analitica para trabajar con la informacion de la organizacion. Se examina la interaccion
entre las caracteristicas de la empresa y su contexto. Esta herramienta puede ser
usada por toda la empresa y sus diferentes niveles como las unidades de analisis de:
producto, mercado, linea de productos, estrategia de negocios, etc. Este analisis se
enfoca en factores claves que dirigen al éxito del negocio. Se establecera un analisis
de factores internos conociendo las fortalezas y debilidades, y los factores externos
con las oportunidades y amenazas, aspectos sobre los cuales se debe tener control
por la influencia en la organizacién; siendo objetivos y realistas con la competencia,
considerando los puntos claves del entorno. (Ramirez Rojas, 2009, pag. 57)

Explicaciéon de la metodologia:

Herramienta desarrollada con la experiencia adquirida por la empresa dentro del
mercado competitivo que se halla, realizando comparaciones, estableciendo
diferencias, marcando ventajas y manteniendo la objetividad.

En Neohyundai se realiza un andlisis mediante el criterio de quienes conforman el area
de Marketing, Planificacién Gerencial, Finanzas, Comercial, Importaciones, Logistica y
de Servicio, y se obtiene como resultado:
Fortalezas:
- Existen ciertos documentos de respaldo que contribuyen al crecimiento
de la empresa.

- La empresa se encuentra en reestructura

- La marca esta ubicada en el tercer lugar del pais.

- ldentificacién de la marca.
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Oportunidades:
Recientemente ha ingresado mucho personal nuevo a la empresa.
La creacién de nueva documentacion.
El mercado local ha crecido con una tendencia mundial.
Demanda creciente de vehiculos
Debilidades:
- Existe personal con una larga trayectoria en la empresa.
- Aln existe parte de la empresa en las oficinas de Quito.
- Se externaliza procesos claves como PDI, importacion, etc.
Amenazas:
- Susceptibilidad del negocio a regulaciones externas por parte del
estado.
- Crecimiento de los competidores
- Répida innovacién dentro del mercado

Con la sugerencia de esta herramienta se podra profundizar el analisis FODA dentro
de la empresa y asi conocer puntos estratégicos que se deba trabajar para que la
Mejora Continua se desarrolle con eficacia.

2.1.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

La norma menciona en el requisito 4.2: “la capacidad de la organizaciéon de
proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan las exigencias del
cliente y disposiciones legales y reglamentarios aplicables”; (ISO 9001, 2015) en
consecuencia, se considera la capacidad de la empresa para proporcionar productos y
servicios (P&S), durante todo el afio al mercado, contando con el respaldo de los
proveedores para cumplir con las necesidades del cliente. Haciendo referencia al
mismo requisito en los literales (a) y (b); se debe identificar las partes interesadas en el
SGC y los requisitos relevantes de las mismas.

En (Contreras, 2010) se propone el cumplimiento del requisito 4.2 aplicando la
metodologia del Despliegue de la Funcién de Calidad (o QFD, sus siglas en inglés) y
es pertinente aplicarlo en Neohyundai considerado que es un método de disefio de
P&S que reconoce de manera conjunta la demanda y expectativas de los clientes, que
aplicado en la norma con versién 2015 se enuncia no s6lo como clientes, sino como
las partes interesadas, generando pasos sucesivos y estableciendo los procesos
necesarios para un SGC.

Explicaciéon de la metodologia:

Metodologia empleada para “escuchar la voz del cliente”, obteniéndose la informacion
que recibe la persona con cargo de Asistente Comercial al comunicarse con el cliente
y conocer sus requisitos y exigencias, para asi desarrollar las matrices que identifican
un conjunto de requisitos técnicos en cada etapa de la produccién del producto o
servicio para su mejora; empleando las matrices que relaciona los requerimientos de
los clientes con las diferentes etapas, se inicia con:

- Matriz partes interesadas — requisitos: desarrollando segun los siguientes
pasos:

a. ldentificacion de las partes interesadas, ya sean directas o indirectas y se
consideraran a quienes puedan obtener beneficios con el crecimiento de la
organizacion, luego de ello se podra definir el alcance del sistema, a quienes
va dirigido y en qué términos.
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b. Determinacién general de los requisitos para cada una de las partes
interesadas, elaborando un listado de los requisitos que se tenga conocimiento
desde la perspectiva de los miembros de la organizacidén y su experiencia.

c. Determinacion especifica de requisitos que se aplican para cada una de las
partes interesadas con base en los requisitos del listado anterior que se aplica
para cada una.

- Matriz requisitos — caracteristicas: donde se debe identificar claramente los
requisitos del cliente e ir definiendo las caracteristicas del P&S que deben
cumplirse.

- Matriz caracteristicas — procesos: las caracteristicas identificadas en la matriz
anterior se relacionan con los procesos que se efectian en la organizacion para la
obtencion del producto o servicio. Los requisitos corresponderan a la identificacion
de los procesos que se relacionan a la secuencia de las caracteristicas como
parte del producto, pero no son necesariamente los Unicos procesos que deben
ser parte del SGC de la empresa, ya que deberan estimarse las exigencias de la
norma en la que se basa el presente trabajo.

Ahora, para el desarrollo de la matriz de partes interesadas — requisitos, se explicara a
continuacion los literales (a) (b) y (c) ya mencionados:

= |dentificacion de partes interesadas.

Si se consideran las necesidades esperadas y relevantes, para la identificacion de las
partes interesadas en Neohyundai, se realiza con el criterio del personal del area de
Ventas, Compras Locales, Talento Humano y Facturacion, pudiéndose agrupar en:

- Concesionarios.

- Cliente final

- Accionistas

- Proveedores

- Entes Gubernamentales y

- Trabajadores

= Determinacién de requisitos.

Teniendo claro los grupos en los que se clasifican las partes interesadas de
Neohyundai, se puede establecer los requisitos para cada uno de ellos con la finalidad
de que se cumplan sus necesidades 0 expectativas, mismos que enuncian en la
siguiente tabla matriz:
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Partes interesadas

ENTES GUBERNAMENTALES

CLIENTE FINAL
ACCIONISTAS
PROVEEDORES
TRABAJADORES

Variedad de tipos de vehiculos

>

Vehiculos a tiempo

Dar a conocer los vehiculos al mercado

Dar a conocer ofertas

Garantia del producto

>< > |>< > > 1> IcONCESIONARIOS

Accesibilidad para clientes

Entrega oportuna del producto

Precios bajos u ofertas
Facilidades de pago

Buen rendimiento del vehiculo
Producto final que cumpla especificaciones
ofertadas

XX X X

>
>

>
>

Producto final sin fallas

Servicios posventa X

Aumento de rentabilidad en ventas

Incremento de activos

Mayor productividad

XX X | X

Crecimiento de la organizacion

Disminuir gastos financieros X

Disponibilidad de inventario X

>

Precios competitivos

Cumplir con precios ofertados X X

Cumplimiento de pagos de impuestos X

Ficha técnica (caracteristicas y especificaciones) X | X X

Condiciones seguras de trabajo

Desarrollo profesional

Desarrollo personal

Buenas remuneraciones de acuerdo al perfil

XX X X [X

Incentivos y/o reconocimientos
Tabla 3 Matriz de Partes Interesadas - Requisitos
Fuente: Neohyundai. Elaborado por: Autora

Para continuar con el desarrollo de las siguientes matrices es indispensable tener claro
lo expuesto a continuacion:
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= Determinacion del proceso.

Un enfoque basado en los procesos en la norma ISO 9000:2015 establece que:

“Se alcanza resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y eficiente
cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que
funcionan como un sistema coherente” (ISO 9000, 2015). Y con este concepto se
deduce el énfasis en los resultados de cada proceso, realizando el control de cada
actividad y una direccion estratégica para sumarle valor a las entradas y obtener
mejores resultados o salidas.

Para esquematizar un proceso segun el concepto dado anteriormente se representa
de la siguiente manera:

______ - pe——
|'_l-'l|'1|:: de inicio]  JPunta "||'|.'|I-i
—_—— ———
| |
|
' R
eceptores de
Fuentes de entradas Salidas p
las salidas
I |
y | | 1 I : ) |
|PROCESDS | | MATERIA, H I MATERIA, | | PROCESOS I
IPRECEDENTES | |ENERGLA, ) 1 | ENERGLA, | | FOSTERIURES |
III"' efemplo, en : : INFORMACION : | IMFORMATION I | por ejemplo, en |
| provesdores | |por ejempla, en | | e ajempla, en | | clientes [internos o I
I|'I'|T:'r|1r|'\.' a |"'!Ch"'l'l'||l'\1"|_l la forma de 1 | Ia farma de I | externos), emotras |
jen clientes, en otras | |materiales, : | products, | I|'|.II'|I.':1' interesadas I
||J.||".-_'.\' Interesadas | Irecursos, 1 | Servicho, | | beTtinentes I
I_|:||_'|f.||||_'||lu-, JI LIL'L'_IJi.'\.IllI_H. JI Lll‘_'Ll!-il..l_'l JI L _!

Posibles controles y punto de
contrel para hacer el seguimiento
del desempetio y medirlo

Imagen 3 Esquema de un proceso
Fuente: Norma ISO 9001:2015 (ISO 9001, 2015)

Ahora bien, teniendo claro el concepto de procesos, se puede orientar de mejor
manera el plan de implementaciéon del SGC que se basa en la Norma ISO 9001:2015,
pues considera que este enfoque permite:

= Lacomprensiény lacoherenciaen el cumplimiento de los
reguisitos.
Vinculando la responsabilidad de la alta Direccién para determinar las directrices que
permitiran la implementacion y mantenimiento del SGC desarrollando estrategias
requeridas para la satisfaccion del cliente.

= Laconsideracion de los procesos en términos de valor agregado.
Se considera a toda gestion que proporcione un valor agregado bien sea en recursos
humanos, infraestructura o ambiente de trabajo, necesarios para la implementaciéon y
mantenimiento del SGC.

= Ellogro del desempefio eficaz del proceso
El desempeiio eficaz de un proceso que corresponde con la cadena de valor que se
responsabiliza de forjar productos y servicios, cumpliendo con los objetivos planteados
para satisfacer los requisitos.

= Lamejoradelos procesos con base en la evaluacion de los datos
y lainformacion.
Consiste en la verificacion del cumplimiento de los objetivos planteados por la
organizacion y que ata a la determinacion de las oportunidades de mejora continua de
los procesos.
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Estas conceptualizaciones atienden al “Ciclo de la Mejora Continua” o “Ciclo PHVA”
para definir las etapas de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, establecidas en la
norma ISO 9001 (2015), dentro de sus definiciones y son:

- Planificar: determinar objetivos del sistema y sus procesos con los recursos
necesarios para generar resultados de acuerdo con las exigencias del cliente y
las politicas de la organizacioén, identificando y abordando los riesgos y
oportunidades.

- Hacer: implementar lo planificado.

- Verificar: dar seguimiento y medicion (si aplica) de los procesos y los
productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los
requisitos y las actividades planificadas, e informar resultados.

- Actuar: sostener acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
(Contreras, 2010)

Esta metodologia es éptima para el “Modelo de un Sistema de Gestién de la Calidad
basado en Procesos” y segun la Norma ISO 9001:2015 sugiere para cada proceso de
forma independiente.

Con estos conceptos establecidos y con la finalidad de lograr resultados coherentes de
la metodologia empleada, se parte de las matrices: Requisitos — Caracteristicas y
Caracteristicas — Procesos para referencia del presente estudio.

Matriz requisitos — caracteristicas.

Conociendo los requisitos de cada cliente, es necesario identificar las caracteristicas
de los mismos que Neohyundai como marca debe cumplir, entonces se plantea una
matriz que detalle las caracteristicas que se sugieren a criterio de la investigadora,
para la aplicacion en la empresa: (Tabla 4)

Matriz caracteristicas — procesos.
Con la determinacién de las caracteristicas que Neohyundai debe dar cumplimiento
con los requisitos de las partes interesadas, para ello se identifican los procesos que

ya se encontraban levantados en la empresa para asegurar dicho cumplimiento y que
las caracteristicas sean parte del producto con la matriz: (Tabla 5)
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Variedad de tipos de vehiculos

Vehiculos a tiempo

Dar a conocer los vehiculos al mercado

Dar a conocer ofertas
Garantia del producto

Accesibilidad para clientes

Entrega oportuna del producto

Precios bajos u ofertas

Comodidades de pago

Buen rendimiento del vehiculo

Producto final que cumpla especificaciones ofertadas

Producto final sin fallas
Servicios posventa

Aumento de rentabilidad en ventas

Incremento de activos
Mayor productvidad
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Disminuir gastos financieros
Disponibilidad de inventario

Precios competiivos
Cumplir con precios ofertados

Cumplimiento de pagos de impuestos

Ficha técnica (caracteristicas y especificaciones)

Condiciones seguras de frabajo

Desarrollo profesional
Desarrollo personal

Buenas remuneraciones de acuerdo al perfi

Incentivos y/o reconocimientos

Tabla 4 Matriz Requisitos-Caracteristicas
Fuente: Neohyundai. Elaborado por: Autora.
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CARACTERISTICAS

PROCESOS

Marketing

Planificacion de Rep y Acces.
Importacion de R&A
Comepras Locales

Venta de R&A

PDI

Accesorizacion
Facturacion

Servicio Posventa
Talento Humano
Administracion
Finanzas
Sistemas

Auditoria Interna

Calidad y Mejora

Disponibilidad de modelos durante el afio

> |Asignacion y Venta de vehiculos

Entrega oportuna del vehiculo

> | >< |Planificacion Gerencial

> | > |Planificacion de pedido de vehiculos

> [>< |Importacion de vehiculos

> | >< |Logistica

Actualizacion de pagina Web

Publicidad en medios de comunicacion

Publicidad en Concesionarios

X | X | > [>< | > | Satisfacion del Cliente

Planificacion constante de ofertas al cliente

XX [X X

Atencion posventa privilegiada en talleres

pas

Reparaciones durante cierto periodo

>

Concesionarios ubicados en todo el pais

Facil adquisicion de un vehiculo enfre provincias

Cumplimiento del plazo de entrega

Descuetos por temporada

Meses de gracia por adquisicion

Comodidad en las modalidades de pago

Apto para trafico y carretera

Caracteristicas acorde lo solicitado por el cliente

Descripcién clara del modelo

>

Vehiculo a conformidad

pas

XXX |X

No demande reparacion en periodo considerable

Agil contestacion a requisitos del cliente

pas

Cumplimiento oporutno

>

Rapida respuesta a las consultas de clientes

Mayores Ganancias

XX X[

Aumento de importaciones y exportaciones

pas

Despachos agiles

XXX [X[>]|X

Liquidez para Negociaciones

Vender los vehiculos en menor tempo

Emplear menos recursos

Resultados cuantitaivos

>

Mejores resultados en comparatvos

Menor gasto en consumos basicos

X |IX XX

XXX [Xx

Obtener mayor liquidez

Tener disponibilidad de Rep y Acces para cliente

Tener un stock necesario

Preferencia en el mercado

Seriedad de la Marca

Papeles legales del vehiculo

De facil manejo y entendimiento claro

No correr riesgo en el area de frabajo

(Continuacion de la tabla en péagina siguiente...)
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Dar capacitaciones respecto a su area laboral X
Impulso al desarrollo de habilidades X
Confribucion de frabajo en equipo X
Empleado bien remunerado X
Estimulo del empleado X
Reconocimiento de la organizacion X

Tabla 5 Matriz Caracteristicas-Procesos
Fuente: Neohyundai. Elaborado por: Autora.

Los procesos aqui identificados estan relacionados con el producto y corresponden a
las cuatro etapas del “Ciclo PHVA”, por tanto, para guardar coherencia con la norma
se desarrollara una clasificacion en relacion con el ciclo en la siguiente tabla:

Planificacion Gerencial
Planificacion de pedido de vehiculos
Planificacion de Repuestos y Accesorios
P Talento Humano
Administracion
Finanzas
Sistemas
Marketing
Importacién de Repuestos y Accesorios
Compras Locales
Venta de Repuestos y Accesorios
Importacién de Vehiculos
H Asignacion y Venta de Vehiculos
PDI
Accesorizacion
Facturacion
| Logistica
Servicio Posventa
v Auditoria Interna
Satisfaccion del Cliente
A Calidad y Mejora

Tabla 6 Clasificacion de los Procesos segun el ciclo PHVA
Fuente: Propia. Elaborado por: Autora

2.1.3 Determinacién del alcance del sistema de gestion de la
calidad.

En el apartado 4.3 la norma menciona que: “la organizacion debe determinar los
limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad para establecer su
alcance” (ISO 9001, 2015) por ello, es necesario estudiar los limites fisicos,
geograficos, organizativos y P&S; y la aplicabilidad considerando las cuestiones
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internas y externas ya mencionadas en el apartado 2.2.1, los requisitos de las partes
interesadas desarrollados en la matriz en el punto 2.2.2., para la aplicacién adecuada
del SGC y de sus procesos.

Para esto se aplicara una descripciébn macro en Neohyundai del tipo de procesos de
produccién, comercializacion, distribucién, transporte, donde la organizacién actie y
que considere como procesos claves.

En este punto se describird de forma clara el P&S contemplados en el sistema,
informando también lo que se promete o proporciona al cliente de una forma sencilla y
general, no es necesario generar una lista detallada pero si establecer los limites del
SGC con una especificacion apegada a los requisitos de la norma.

En el alcance se incluira:

Productos y Servicios: Vehiculos importados, Repuestos y Accesorios y Servicios
Posventa.

No aplicaciones de la norma: En la organizacién no hay procesos de disefio, por
tanto, no se aplica el requisito 8.3 de la norma.

Ubicaciones fisicas: Las oficinas administrativas de Quito se encuentran en traslado
hacia la ciudad de Cuenca en su totalidad, el proceso de PDI se ubica en la ciudad de
Manta y el proceso de Importacion, que incluye la Nacionalizacion del vehiculo, se dan
cumplimiento en la ciudad de Quito.

Con base a esta informacion se propone como alcance para empresa Neohyundai lo
siguiente:

ALCANCE

El alcance del sistema de gestion de la calidad basado en
la norma I1ISO 9001:2015 de la empresa Neohyundai S.A.
incluye las actividades de Importacion, Distribucion y
Venta de vehiculos y partes automotrices; y no aplica el
requisito 8.3 de la norma ISO 9001:2015 por no realizar
disefios ni desarrollar tecnologias nuevas.

\ J

Imagen 4 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de Neohyundai S.A
Fuente: Gerencia Neohyundai.

El alcance debe documentarse y se presenta al momento de la certificacion.

2.1.4 Sistemade gestién de la calidad y sus procesos.

En el apartado 4.4.1 de norma ISO 9001:2015 el requisito solicita que “la organizacién
debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente su sistema de
gestidn de calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo
con los requisitos de esta Norma Internacional” (ISO 9001, 2015).

Segun el numeral 2.4.1.3 de la norma ISO 9000:2015 considera que “La organizacion

tiene procesos que pueden definirse, medirse y mejorarse”. Considera, ademas, que
“estos procesos interactlan para proporcionar resultados coherentes con los objetivos
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de la organizacién y cruzan limites funcionales. Algunos procesos pueden ser criticos
mientras que otros pueden no serlo. Los procesos tienen actividades interrelacionadas
con entradas que generan salidas” (ISO 9000, 2015)

Con esto se puede definir que en los procesos se debe:

- Planificar

- Implementar

- Mantenery

- Mejorar continuamente.

Determinando las entradas y salidas, secuencia, interaccién, criterios y métodos
asignando responsables y considerando los riesgos y oportunidades.

En el Plan de Implementacién, los procesos de la empresa se pueden identificar
mediante diversas metodologias, en Neohyundai se propone la aplicacion de un “Mapa
de procesos” donde se muestra de manera general el funcionamiento y actividades
descritas de forma gréfica y de facil manejo con la interaccién de la organizacion.

No existe un formato predeterminado para elaborar el mapa de procesos, la
importancia radica en el resultado final, y la explicacién del funcionamiento de la
empresa. En este mapa de procesos se establece la secuencia de los procesos y el
resultado obtenido es:
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MAPA DE PROCESOS NEOHYUNDAI S.A.

Importdcién de
vehigulos

Planificacién de

Almacenaje
en cajas

Planificacién de
repuestos y

accesorios

Asignacion y Accesorizagion
Venta de Vehiculos

Compras locales

PDI Almacenamiento
Antes de entrega

Almacenamiento Venta de
Derepy acc. Repuestos y
Accesorios

Factu

Logistica

PROCESOS DE SOPORTE

PROCESOS DE CONTROL Y MEJORA

Finanzas

Auditoria
Administracion Interna

Sistemas

Calidad y Satisfaccion del
Mejora cliente

pedido de
vehiculos
N\
Talento
Humano
Requisitos del
Cliente

Cliente
Satisfecho

Concesionario
(CLIENTE)

Servicio
POSVENTA

Imagen 5 Mapa de Procesos Neohyundai S.A.
Fuente: Gerencia Neohyundai
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Esta representacion grafica muestra los procesos de la empresa a través de entradas
y salidas implicadas en cada uno y se considera de forma independiente los Procesos
de Soporte y el de Control y Mejora.

Descripcién del Mapa de Procesos:

Administracién

Administrativo

adecuada / Archivo de
documentacion

Oportunos y necesarios

PROCESO |RESPONSABLE PRODUCTO CARACTERISTICA OBJETIVO
- Posicionar y mejorar continuamente la imagen de
) Gerente de ) Posicionada en la mente )
Marketing ) Marca Hyundai A la Marca y productos Hyundai en la mente del
Marketing del consumidor .
consumidor.
Establecer la planificacion estratégica, asegurar su
Planificacién St ErenE] Planificaciéon Acorde a las necesidades |difusién a los diferentes niveles de la organizacion y
Gerencial estratégica de la empresa la asignacion de recursos necesarios para su
cumplimiento.
Planificacion de [Gerente " q Que garantice el inventario [Planificar y ejecutar los pedidos en firme de
. . Pedido de vehiculos en . . B X . -
pedido de Comercial/ firme en cantidad y tiempo vehiculos para garantizar la disponibilidad de
\ehiculos Markenting adecuado inventario en cantidad y tiempos adecuados.
. ha Planificar y ejecutar los pedidos en firme de
Planificacion de ' ) . . .
repuestos y Grente de Pedido de repuestos y |Inventario en cantidad y repuestos y accesorios para garantizar la
. Repuestos accesorios en firme tiempo adecuado disponibilidad de inventario en cantidad y tiempos
accesorios
adecuados.
Importacion de Disponer de los repuestos y accesorios en
P Gerente de Repuestos y Oportunamente y en P p Y
Repuestos y ) . ’ cantidades adecuadas y de manera oportuna para
X Repuestos accesorios solicitados |cantidad adecuada . . .
Accesorios satisfacer las necesidades de los clientes.
. . Oportunamente, de acuerdo |Adquirir bienes y senicios conformes a lo solicitado
Compras Bienes y senicios . - . .
Jefe de compras a lo requerido y al menor por los usuarios al menor precio posible y con
locales comprados . .
precio tiempos de entrega oportunos.
Gestionar la venta de repuestos y accesorios en
las cantidades requeridas y en el momento
Venta de Apoyar a los oportuno para satisfacer las necesidades de los
Gerente de Repuestos y . . . . .
Repuestos y . ) concesionarios en su clientes. Apoyar a la red de concesionarios para
) Repuestos accesorios vendidos - -
accesorios gestion mantener una gestion de repuestos adecuada,
asegurando precios competitivos a nivel de
mercado.
Vehiculos, repuestos y ) . L )
> Gerente de L — - Garantizar la importacion de vehiculos, repuestos y
Importacion de . ) accesorios importados |Cumplimiento de requisitos ) L
. Logistica Quito P . accesorios con costos disminuidos y que cumplan
vehiculos desde fabricay legales y comerciales . .
Motors . requisitos legales y comerciales.
desaduanizados
. i Gerente . . . . .
Asignacion : Vehiculo liviano Vehiculo para la venta Orientar el vehiculo para una venta
Comercial
- Vehiculo Control y entrega en Cumplir de manera,eﬁmente_ los pr9cesos de P_DI,
PDI . . . . . entregando los vehiculos bajo los tiempos previstos
Logimanta inspeccionado tiempos previstos - )
con el debido control y custodia.
Vehiculo accesoriado a q . .
.., |Gerente . . } . Entregar vehiculo accesorizado a tiempo
Accesorizacion ] Vehiculo accesorizado [tiempo y cumpliendo . " .
Logimanta L cumpliendo con los requisitos de cliente.
requerimientos
. Gerente P Facturacion en el menor Facturar el vehiculo en el menor tiempo para su
Facturacion . Vehiculo facturado .
Comercial tiempo entrega.
Jefe de q Oportunamente, con los Garantizar la entrega oportuna y en perfectas
o " Vehiculos entregados - " K X
Logistica Coordinador de . f . _|menores costos y en condiciones de vehiculos a los concesionarios, con
P a cliente concesionario - .
Logistica perfectas condiciones el menor costo posible.
Coordinar y apoyar la gestion de la Marca en la red
Senvicio Gerente de Garantias ejecutadas y|Gestion de la marca para |de concesionarios en el area de senicios para
Posventa Senicio soporte técnico senicios al cliente asegurar la satisfaccion del cliente, manteniedo la
comunicacién constante con el fabricante.
Asegurar la competencia del talento humano de la
Talento Gerente - . A ;
. . Talento humano Competente organizacion para garantizar la eficacia del sistema
Humano Administrativo o .
de gestion de calidad
Gerente Administrar las finanzas de Neohyundai generando
Finanzas Financiero Recursos financieros |Oportunos y necesarios recursos oportunos y necesarios para el
cumplimiento del plan de negocios de la empresa
Recursos fisicos / Gestionar y optimizar la disponibilidad de recursos
Gerente Infraestructura fisicos, controlar el mantenimiento de

infraestructura y conservar documentacion
institucional para el correcto funcinamiento.

Sistemas

Gerente de
Sistemas

infraestructura
tecnolégica

Disponible y necesaria

Mantener la infraestructura tecnolégica, necesaria
para el funcionamiento de Neohyundai.

(Continuacioén de la tabla en pagina siguiente. ..)
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Auditoria Coordinador de Auditorias del sistema Fécil observacion Proweer a los responsables superiores de la
interna Informacion de gestion de calidad independiente y objetiva de |empresa la capacidad de observacion
Gerencial 9 la gestion independiente y objetiva de la gestion.
. Coordinador de . I . .
Calidad y - . ’ Gestionar la aplicacién de acciones de mejora
. Informacion Acciones de mejora  |Eficaces ] P
Mejora . eficaces, generadas a partir del andlisis de datos.
Gerencial
Retroalimentacion del Garantizar la tabulacion y analisis de los resultados
Satisfaccion del|Gerente de cliente respecto a su . de la retroalimentacion del cliente respecto a su
) o . - Tabulada y analizada . . .
cliente Senvcios satisfaccion con el grado de satisfaccion, con los productos y senicios
producto y senicio de la empresa

Tabla 7 Descripcién del Mapa de Procesos
Fuente: Gerencia Neohyundai. Elaborado por: Autora

En el enunciado 4.4.2 de la norma ISO 9001:2015 el requisito sugiere que “a medida
de lo posible la organizacion mantenga la informacién documentada como un apoyo
de los procesos y que esta documentacion se mantenga para evidenciar que los
mismos se realizan segun lo planificado” (ISO 9001, 2015). Por tanto y como punto de
partida dentro del sistema propuesto para la empresa, es preciso desarrollar la
Caracterizacion de los Procesos, este documento permite definir el responsable,
objetivo, alcance, entradas, salidas, indicadores y recursos que requiere cada proceso
para su correcto desarrollo y alineacion con el sistema de gestion de calidad en su
conjunto. A partir de cada caracterizacion se establece la documentacién de soporte
necesaria para asegurar su eficacia, dentro de estos documentos se tienen:
procedimientos, datos y formatos, estos Ultimos constituyen los registros que incluyen
la evidencia de la ejecucion de las actividades.

De lo expuesto anteriormente el mapa de procesos es la base de la documentacién del
SGC, seguido de las caracterizaciones de los procesos, con sus respectivos
procedimientos, datos y formatos. Esta estructura documental se expresa
graficamente en la imagen:

N
Mapa de procesos
J
-
Caracterizaciones de
procesos
J
-

Procedimientos y datos

Formatos

Imagen 6 Plan de Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
Fuente: Propia

Para un correcto desarrollo y entendimiento de las caracterizaciones, primero se
deben identificar los componentes de estas y asi, lograr que la gestion obtenga un
resultado eficaz, tanto del proceso de manera individual, como del sistema. Estos
componentes en una secuencia sugerida son:
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- Objetivo General: es el resultado a lograr, puede ser estratégico, tactico u
operativo que indique a donde se dirige el proceso. (ISO 9000, 2015)

- Alcance: establece la extension y limites del proceso. (ISO 9000, 2015)

- Responsable: es la persona designada para asegurarse de la eficacia del
proceso (ISO 9000, 2015)

- Proveedor: proceso o parte interesada que proporciona un producto o servicio
y del cual se obtiene entradas. Puede ser interno o externo a la organizacion.
(Contreras, 2010)

- Entradas: se considera a la informacion o producto que se entrega para
desarrollarse otro proceso dejando claro quién es el proveedor e identificado
forma y frecuencia. (Contreras, 2010)

- Salidas: es la informacién, resultado o producto de un proceso, de igual
manera se debe identificar el destinatario y la forma y frecuencia de entrega.
(Contreras, 2010)

- Cliente: persona u organizacion que recibe un producto o servicio destinado a
esa persona u organizacién. (ISO 9000, 2015)

- Actividades: son las acciones prescritas que dependen de la comprensién de
los objetivos para su ejecucion. (ISO 9000, 2015)

- Documentacién Interna y Externa: es la informacién y el medio en el que
esta contenido: sera el soporte que guarda relacion con el proceso y es de uso
interno en la organizacién o que se obtiene de manera externa, como normas,
reglas, leyes u otros.

- Recursos: todo lo necesario para desarrollar las actividades en un proceso,
pueden considerarse al Talento Humano, Infraestructura, Equipos vy
Herramientas, Software y Comunicaciones. (Contreras, 2010)

- Requisitos: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria para la parte interesada. (ISO 9000, 2015)

- Seguimiento y Medicion: es el estado de un sistema, proceso, producto,
servicio o actividad para determinar un valor o magnitud. (ISO 9000, 2015)

Con la explicacion de los elementos de la caracterizacion de los procesos obtenemos
el formato descrito en el Anexo 1.

A continuacion, se muestra dicho formato con el contenido de las caracterizaciones de
cada proceso que se realiza en la empresa Neohyundai, y seguido de cada
caracterizacion, el correspondiente diagrama SIPOC de flujo del proceso, mismo que
indica Proveedores, Entradas, Proceso o Actividad, Salida y Cliente:
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Caracterizacién de proceso Cédigo: D-CM-00
HYUNDAI rzaciin d Fecha: 2017-10.02
e Viarketing Revision: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Inicio: RECONOCIMIENTO DEL MERCADO DONDE SE DARA A
N MARKETING ALCANCE CONOGER.
. Final: DOMINIO DE LA IMAGEN DE LA MARCA EN EL MERCADO
CAENEEIEL POSICIONAR Y MEJORAR CONTINUAMNTE LAIMAGEN DE LAMARCAY PRODUCTOS IR GERENTE DE MARKETING
HYUNDAI EN LAMENTE DE CONSUMIDOR.
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de documentos
RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EOUIP'::}::mlsNTAS, SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE DE MARKETING COMPUTADORAS EMAILS
CONCESIONARIOS TELEFONOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION REsmf:I;E LE
RECONOCIMIENT O DE LAMARCA Market share ANUAL 2% JEFE DE VENTAS GTE DE MARKETING
#VISITAS EN REDES SOCIALES % de visitas MENSUAL 30% GERENTE DE MARKETING GTE DE MARKETING
2. SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION RES:;I:;EA:I;E D=
CONTROL DE REDES SOCIALES SEMANAL GERENTE DE MARKETING GTE DE MARKETING
SEGUIMIENT O DE CONSULTAS EN REDES SOCIALES SEMANAL GERENTE DE MARKETING GTE DE MARKETING
ACTUALIZACION DE INFORMACION EN PAGINAWEB MESUAL GERENTE DE MARKETING GTE DE MARKETING

Imagen 7 Caracterizacion del Proceso de Marketing
Fuente: Propia
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Marketing

Fase

Entrada Actividad Salida Responsable
INICIO
Planificar
pmsupugsto Gerente de Marketing
requerido
anualmente
l Presidencia
Gesti Presupuesto de i
estionar Marketing Gerente de Marketing
aprobacion de | 4
aprobado
presupuesto
Gerencia General l
Plan de negocios | Elaborar Plan de Gerente de Marketing
I Marketing
HMC l Concesionarios
Curso de Traducir el material Informacién de .
capacitacién || 'recucirelmateria | campatiasy lineas Gerente de Marketing
» y adoptar al L.
denuevos de produccion
mercado local
modelos \/\
Agencia de
Planificacion de l i
blicidad
pedido de vehiculos puolel
e icac o de p| Remitir boletin de i Gerente de Marketing

modelos nuevos

\/\

Asignaciony Venta
de vehiculos

Reporte de ventas

prensa y fotos

'

Coordinar con

P relaciones publicas

\/\

Agencia de
publicidad

Definir medios de
comunicacion

agencia la campafia

Remitir informacion

\/\

\/\

AEADE

Informacién
» actualizaday

al sistema AEADE

4

Evaluar desempefio

reporte de ventas

Gerencia General

Reportes de
desempefio en el

delamarca enel
mercado

A 4

Realizar
seguimiento al

A 4

mercado

\/\

Gerencia General

indices de mercado

posicionamiento de
lamarcaenel
mercado local

\/\

Gerente de Marketing

Coordinador de informacion
deinteligencia de mercado

Coordinador de informacion
deinteligencia de mercado

Gerente de Marketing
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Marketing

Fase

proceso y manejo
deinformacién

4

Coordinar
requerimientos del
DEP Solicitar
notificaciones de
evaluaciones,
estatus y acciones
tomadas

A 4

Verificacion del
cumplimiento del
plan de marketing

Establecer acciones
demejora

FIN

Entrada Actividad Salida Responsable
Gerencia General

Revisar y conocer el Competencia de la Gerente de Marketing

movimiento nl marca
publicitario de la g
competencia \/\
Y

Coordinar y Gerente de Marketing
supervisar el

Jefe de desarrollo de
concesionario

Gerente de Marketing

Gerente de Marketing

Responsable del proceso:

Gerente de Marketing

Imagen 8 Diagrama SIPOC del Proceso de Marketing

Fuente: Propia
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Caracterizacion de proceso
de Planificacion General

Caédigo: D-CM-00
Fecha: 2017-10-02
Revision: 1

Elaborado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial

Revisado por:

Cargo: Gerente Administrativa

Aprobado por:

Cargo: Gerente General

Nombre: Nombre: Nombre:
Eicio: EN LARECEPCION DE LINEAMIENTOS E INSTRUCCIONES DE
NOMBRE DEL IARKETING.
PROCESO: PLANIFICACION GERENCIAL ALCANCE Final: SEGUIMIENTO DE LA PLANIFICACION DE PEDIDO DE
VEHICULOS.
DEFINIR ACCIONES PARA CUMPLIR LINEAMIENT OS DE NEOHYUNDAI EN RELACION A
OBJETIVO GENERAL |REQUISIT OS DEL CLIENTE, VERIFICACNDO CONVENIENCIA ADECUACION Y EFICACIA RESPONSABLE GERENTE GENERAL
DEL SGC DE LAEMPRESA.
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA

Ver listado maestro de dc

RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQ”'P::’T::SLR:';'\E"TAS "|  SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
PRESIDENTE INSTALACIONES COMPUTADORAS OFFICE
GERENTE GENERAL OFICINAS VAT ERIAL DE OFICINA TELEFONO
GERENTE DE MARKETING IMPRESORAS CORREO ELECTRONICO
OFICIAL DE CUMPLIMIENTO
JEFE DE COOR. LOGISTICA
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION REsm';fl“:l'éE LE
POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO % de presencia en el mecado Anual 49% min GTE DE MARKETING GTE GENERAL
— —
RECONOCMIENTO DELAMARCA | % 'e°°"°°'mr£:l‘;p°’e‘ usodela Anal 58%min GTE DEMARKETING GTE GENERAL
2. SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION RES::'EIA:I';E DE
REALIZAR CONTROL Y VERIFICACION DEL PRODUCT O EN EL MERCADO MENSUAL GTE DE MARKETING GTE GENERAL

Imagen 9 Caracterizacion del Proceso de Planificacién Gerencial

Fuente: Propia
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Planificacion Gerencial

Seguimiento
y medicién
de procesos

Talento Humano

Plan de capacitacién

Establecer objetivos

Revisar la politica

4

Establecer
estrategias

Asignar Recursos

A 4

Difundir

\/\

A 4

planificacién

Entrada Proceso Salida Responsable
Presidencia INICIO
Lineamientos para
lanificar
P Talento Humano
Asignacion de
vgehl'culos Elaborar Requerimientos de Gerente General
m— » L, > la empresa Gerente de Marketing
Plan de prioridad o J planificacién
modelo \/\
\/\
Satisfaccion al
cliente v
. Analizar los requisitos
Reporrt:ctlia;%l;ejas Y > del dlientey la Gerente General
informacion de Gerente de Marketing
\/\ entrada
Todos los procesos A

Talento Humano

Plan de capacitacion

| aprobado

A 4

Realizar el
seguimiento al plan
de accion

Establecer acciones
de mejora

A 4

\/\

Gerente General
Gerente de Marketing

Gerente General
Gerente de Marketing

Gerente General
Gerente de Marketing

Gerente General
Gerente de Marketing

Gerente General
Gerente de Marketing

Gerente General
Gerente de Marketing

Gerente General

Responsable del Proceso:
Gerente General y de Marketing

Imagen 10 Diagrama SIPOC del Proceso de Planificacion Gerencial
Fuente: Propia
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Caracterizacion de proceso

@ HYLI n D HI de Planificacion de Pedido de Vehiculos

Cédigo: D-CM-00
Fecha:2017-10-02
Revi :

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Cargo: Coordinadora Informacién Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
NOMBREDEL Inicio: INQUIETUD DE CLIENTES.
PROCESO: PLANIFICACION DE PEDIDO DE VEHICULOS ALCANCE -
: Final: SATISFACCION DE CLIENTES.
OBJETIVO GENERAL | p ANIFICAR Y EJECUTAR LOS PEDIDOS EN FIRME DE VEHICULOS PARAGARANTIZAR RESPONSABLE GERENTE COMERCIAL /MARKETING
LADISPONIBILIDAD DE INVENTARIO EN CATIDAD Y TIEMPOS ADECUADOS.
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de documentos
RECURSOS REQUISITOS
SO RERRATIERTA
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA D e re s ’|  SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE COMERCIAL OFICINAS COMPUTADORAS SISTEMABISS
GERENTE DE MARKETING CONCESIONARIOS EMALS
TELEFONOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION

1. INDICADORES

NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION Risml’:': 2
. #de vehiculos vendidos el ano anterior /
PLANIFICACION DE PEDIDOS 12 MENSUAL 100% GTE DE MARKETING GTE COMERCIAL
INVENTARIO DISPONIBLE #de pedidos/#de ventas x100 MENSUAL 100% JEFE DE INVENTARIO GTE COMERCIAL
CUMPLIMIENTO DE TIEMPOS DE tiempo promedio POR CADAPEDIDO 100% GTE COMERCIAL
ENTREGA GTE COMERCIAL
2. SEGUIMIENTO
RESPONSABLE DE
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION PSS

SEGUIMIENT O AL NUMERO DE PEDIDOS MENSUAL GTE COMERCIAL GTE DE MARKETING
CONTROL DE INVENTARIOS MENSUAL JEFE DE INVENTARIOS GTE COMERCIAL

Imagen 11 Caracterizacion del Proceso de Planificacion de Pedido de Vehiculos

Fuente: Propia
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Planificacion de pedido de vehiculos

Entrada Actividad Salida Responsable
INICIO
Gerencia General
Planificacion Elaborar Fore Cast Gerente Comercial
gerencial
deventas
Revisar Gerente Comercial
proyecciones
considerando back
orders
Determinar Gerente Comercial
modelos, versiones
y precios.
Posventas,
Planificacion R&A,
HMC v Marketing.
Informacion de Informar el Comunicado de

nuevos modelos

\/\

lanzamiento de

nuevos modelos

A 4

Colocar orden de

P nuevos modelos

Posventa,
Importacién de Veh,
Logistica

Pedido de vehiculos

pedido con la
debida anticipacién

HMC

Proforma

\/\

Solicitar pago de

\/\

Finanzas

Proforma aprobada

ordenes de pedido

A 4

Verificacion del
cumplimiento del
Fore Cast

Establecer acciones
de mejora

FIN

\/\

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Responsable del proceso:

Gerente Comercial

Fuente: Propia
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Caracterizacion de proceso
de Importaciéon de vehiculos

Cédigo: D-CM-00
Fecha: 2017-10-02
Revision: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial

Cargo: Gerente Administrativa

Aprobado por:

Cargo: Gerente General

Nombre: Nombre: Nombre:
NOMBRE DEL Inicio: SOLICITUD DE VEHICULOS.
IMPORTACION DE VEHICULOS ALCANCE
EROCESO: Final: VEHICULOS IMPORTADOS.
onJEmO GeNeRaL |CARANTZAR LAIMPORT ACION DE VEHICULOS CON COSTOS DISMINUIDOS Y QUE RESPONSABLE SERENTE DE LIGISTICA (QUITONOTORS
CUMPLAN REQUISITOS LEGALES Y COMERCIALES. ( )
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de s
RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQ”"’ﬁg:x:’;'s"“s *|  SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GNTE. DE LIGISTICA (QUITO MOTORS) OFICINAS COMPUTADORAS SISTEMABISS REQUISITOS INEN
CONCESIONARIOS EMALS REQUISITOS DE ADUANA
TELEFONOS COMEX
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION e
CUMPLIMIENT O DEL PLAZO DE Vehiculos nacionalizados - Vehiculos MENSUAL a5% (ERENTE DE LOGISTICA STE DE LOGISTICA
IMPORTACIONES solicitados i
2. SEGUIMIENTO
RESPONSABLE DE
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION T
SE LLEVARAN REGISTROS DE LAIMPORT ACIONES DE VEHICULOS Y PARTES MENSUAL GERENTE DE LOGISTICA GTEDE LOGISTICA

Imagen 13 Caracterizacion del Proceso de Importacién de Vehiculos

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Importacion de vehiculos

Entrada Actividad Salida Responsable
Planificacién de
pedido de vehiculos Logistica

Pedido de vehiculos

o| Elaborar Plan de

»| Plandenegocios

\_/—\

HMC

Notificacion de

Negocios

Coordinar gestion

\_/—\

Depositos
comerciales

Autorizaciones

comercial

y

Descargar

A 4

» previas

\_/—\

Autoridad Potuaria

Detalle de

informacion de la

embarque

\_/—\

Logistica

Mail de
confirmacién de

web

v

Solicitar pdliza de

A 4

A 4

embarque.

\_/—\

CIA de seguros

Solicitud de garantia
aduanera

informacién

seguro de garantia
especifica

A 4

Preparar documentacion para
ingreso de mercaderia bajo
régimen 21

A 4

\_/—\

Logistica

Documentacion
para ingreso de

Depbsitos
comerciales

Factura informativa

Realizar tramites

A 4

mercaderia

Venta de vehiculos/
R&A/ Finanzas

Cronogramade

aduaneros

Ejecutar régimen

P nacionalizacion

\_/—\

Aduana

DAU Régimen 70,

y

70,10, 21y 40

v

Coordinar

A 4

10, 21, 40

\_/—\

Logistica

» | Matricula afianzada
»

\_/—\

nacionalizacién de
vehiculos

v

Coordinar

\_/—\

Proveedor

DAU REGIMEN 70/

movilizacién

A 4

DAU REGIMEN 10

\_/—\

Supervisor de importaciones

Gerente comercial

Jefe de Coor. Logistica

Supervisor de importaciones

Supervisor de importaciones

Supervisor de importaciones

Supervisor de importaciones

Supervisor de importaciones

Supervisor de importaciones

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Importaciéon de vehiculos

origen aprobado

\_/—\

Gestionar firmas en
certificados

Certificado firmados

Gestionar pagos

A 4

\_/—\

Finanzas

o | Facturaspor pagar

y

Regularizar
exportaciones con
copias de
documentos

\_/—\

Agente afianzado

Copias de

A 4

Ingresar
informacion en
sistema BISS

A 4

documentos

\_/—\

Logistica

Actualizacion

A 4

Asesorar en
tramites legales con
liberacién de
impuestos

A 4

deinformacion

Cliente

y

Verificar el
cumplimiento de la
entrega

Establecer acciones
demejora

FIN

Asesoria

Entrada Actividad Salida Responsable
MIPRO Aduana
Certificado de

Supervisor de importaciones

Gerente financiero

Supervisor de importaciones

Jefe de Coor. Logpistica

Supervisor de importaciones

Supervisor de importaciones

Supervisor de importaciones

Responsable del proceso:
Supervisor de importaciones

Imagen 14 Diagrama SIPOC del Proceso de Importacion de Vehiculos
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacion de proceso
de Asignacion de Vehiculos

Cédigo: D-CM-00
Fecha:2017-10-02
Revisién: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial
Nombre:

Cargo: Gerente Administrativa
Nombre:

Aprobado por:

Cargo: Gerente General
Nombre:

Inicio: RECEPCION DEL PEDIDO DE VEHICULOS
NS::::EESDOE'L ASIGNACION DE VEHICULOS ALCANCE
: Final: VEHICULOS ENTREGADOS A CONFORMIDAD.
ASEGURAR LA UBICACION DE LOS VEHICULOS DENTRO DE LA RED DE CONCESIONARIOS DE
OBJETIVO GENERAL |, 1200 A L AS NECESIDADES DE LOS CLIENTES RESPONSABLE GERENTE COMERCIAL
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de documentos.
RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQU'ng:m‘;';'s"TAS’ SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE COMERCIAL CONCESIONARIO COMPUTADORAS SISTEMABISS ANT
NINERAS EMAILS AEADE
TELEFONOS LOTTTSV
SRI
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION | RESPONSABLE DE ANALISIS

PORCENTAJE DE PEDIDO MENSUAL CUMPLIDO. % ASIGNADO MENSUAL 100%  |ANALISTACOMERCIAL 1 GERENTE COMERCIAL

2. SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION | RESPONSABLE DE ANALISIS
SEGUIMEINT O DE PEDIDOS DE VEHICULOS SEMANAL ANALISTACOMERCIAL 1 GERENTE COMERCIAL
CUMPLIMIENT O CON ESPECIFICACIONES REQUERIDAS. SEMANAL ANALISTACOMERCIAL 1 GERENTE COMERCIAL

Imagen 15 Caracterizacion del Proceso de Asignacién y Venta de Vehiculos

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Asignacion y Venta de Vehiculos

—__—

Finanzas

Fore Cast
(presupuesto)

Concesionario

Pedido de
asignacion de

Planificar mensual

Plan de prioridad o

A 4

del drea comercial

'

Estudiar

vehiculo

\/\

Finanzas

Cupo de despacho

P disponibilidad en
archivo maestro

'

Solicitar pedido

» un modelo

\/\

Concesionario

Pedido tentativo

tentativo

A

'

Realizar una lista
general para
asignacion

\/—\

Finanzas

Fore Cast

'

o | Ver especificaciones

\_/\

del requerimiento

A 4

\/—\

¢Cumple
especificaciones
)

Negociar con
concesionario

si

A

¢Concesionario

acepta?

Concesionarios /
Facturacion

Asignacién de
P vehiculo via mail

Enviar asignacion

'

\/\

Accesorizacion

Vehiculo para
P accesorizar

Aceptar asignacion

\/\

Entradas Actividad Salidas Responsable
Importacion de Veh. INICIO
Cronograma de Planificacién
nacionalizacién gerencial

Analista Comercial 1

Gerente Comercial

Analista Comercial 1

Analista Comercial 1

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Concesionario

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Asignacion y Venta de Vehiculos

Entradas Actividad Salidas Responsable
Marketing /
Satisfaccion al
cliente
Verificar el Reporte de ventas Gerente Comercial
cumplimiento de la »
planificacién

'

Establecer acciones

de

mejora

FIN

\_/—\

Gerente Comercial

Responsable del Proceso:
Gerente Comercial

Imagen 16 Diagrama SIPOC del Proceso de Asignacion y Venta de Vehiculos

Fuente: Propia

Caracterizacién de proceso Cédigo: D-CM-00
HYLUNDAI cterizacién de p Fecher2017.10:05
le Accesorizacion Revisién: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Inicio: LLEGADA DE VEHICULOS PARA ACCESORIZAR.
Ngxgg:s?'. ACCESORIZACION ALCANCE
g Final: ENTREGA A PDI VEHICULO ACCESORIZADO.
CEREEE ENTREGAR VEHICULO ACCESORIZADO ATIEMPO CUMPLIENDO CON LOS IR GERENTE DE LOGIMANTA
REQUISITOS DE CLIENTE.
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de documentos.
RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA B ray | '|  SOFTWAREY COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE DE LOGIMANTA ALMACENERA COMPUTADORAS EMALS
COOR. DE BODEGA BODEGA SISTEMABISS
GERENTE DE REPUESTOS TELEFONOS
COOR. DE REPUESTOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION SRS
ANALISIS
VEHICULO ACCESORIZADO . | SEGUN PEDIDOS 100% GTE DE LOGIMANTA GTEDE LOGIMANTA
Vehiculos - Vehiculos a PDI
CLIENTE SATISFECHO % de reclamos SEMANAL 100% JEFE DE CAPACITACIONES GTE DE LOGIMANTA
tiempo promedio de entrega de
ENTREGAATIEMPO vehiculos SEGUN PEDIDOS 100% GTE DE LOGIMANTA GTE DE LOGIMANTA
2. SEGUIMIENTO
RESPONSABLE DE
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION IR
CONTROL DE LISTADE VEHICULOS ASIGNADOS DIARIO GTE DE LOGIMANTA GTE DE LOGIMANTA
CONTROL DE STOCK DE BODEGA MENSUAL COOR DE BODEGA GTE DE REPUESTOS

Imagen 17 Caracterizacion del Proceso de Accesorizacion

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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accesorizar

\/\

A 4

| facturar y despachar

y

Accesorios

u | Generar ordenes de

llegan a
bodega

pedido

y

Constatar orden en
BISS

y

\/\

Proveedor

Factura final

Facturar

y

A 4

\/\

PDI

Entrega de vehiculo
accesorizado

Despachar

y

Dar seguimiento de
rotacion de
accesorio.

y

Establecer acciones
demejora

FIN

\/\

Accesorizacion
Entrada Actividad Salida Responsable
INICIO
Bodega
Historial de la Planificacién de .
demandaen3 ol = l Pedidos
meses la accesorlos v Coordinador de Accesorios
comerciales \/\
¢ Auditoria Externa
o iz Coordinador de Accesorios
Comprar Accesorios > Solicitar aprobacion
Asignacidn ¢ Proveedor
Vehiculo para - Accesorizar, Factura Coordinador de Accesorios

Coordinador de Accesorios

Coordinador de Accesorios

Facturacion

Bodega

Coordinador de Accesorios

Coordinador de Accesorios

Responsable del proceso:
Coordinador de Accesorios

Imagen 18 Diagrama SIPOC del Proceso de Accesorizacion
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacion de proceso

de PDI

Cédigo: D-CM-00
Fecha: 2017-10-02
Revision: 1

Elaborado por:

Cargo: Coordinadora Informacién Gerencial
Nombre:

Revisado por:

Cargo: Gerente Administrativa
Nombre:

Aprobado por:

Cargo: Gerente General
Nombre:

Inicio: INQUIETUD DE CLIENTES.

NOMBRE DEL
PDI ALCANCE
EROGESCE Final: ENTREGA DE VEHICULOS.
OBJETIVO GENERAL | c\PLIR DE MANERA EFICIENTE LOS PROCESOS DE PDI, ENTREGANDO LOS RESPONSABLE GERENTE DE LOGIMANTA
VEHICULOS BAJO LOS TIEMPOS PREVISTOS CON EL DEBIDO CONTROL Y CUSTODIA
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA

Ver listado maestro de documentos

RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA E““'P::'T::;LR‘E';"E"TAS' SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE DE LOGIMANTA OFICINAS COMPUTADORAS SISTEMABISS
CONCESIONARIOS EMALS
TELEFONOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION | REs:z“Afg;E gE
VEHICULOS ETREGADOS ATIEMPO Tiempo promedio CADAPEDIDO 100% GERENTE DE LOGIMANTA
SATISFACCION DEL CLIENTE (#de reclamos##de entregas) 100 SEMANAL 100% GERENTE DE LOGIMANTA
2. SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION REs:z“Afg;E £e
CONTROL DE VEHICULOS ENTREGADOS POR ACCESORIZACION EN CADAPEDIDO GERENTE DE LOGIMANTA
CONTROL DE TIEMPOS DE ENTREGA EN CADAPEDIDO GERENTE DE LOGIMANTA
CONTROL Y CUST ODIADEL VEHICULO HASTASU ENTREGA EN CADAPEDIDO GERENTE DE LOGIMANTA

Imagen 19 Caracterizacion del Proceso de PDI

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Vehiculo

accesorizado

Proveedor

Tarja derecepcidn
del puerto

Tarja de recepcion

P Receptar vehiculos

'

Cerrar tarjade
recepcion y

y

\/_\

PDI

Orden de despacho

notificacién de
novedades

'

Ubicar los vehiculos
en los patios

'

»| Recibir via mail

\/\

Puerto

Vehiculos

orden de despacho

'

Elaborar hojade
planificacién para
preparacién de
unidades

'

Revisar vehiculos,
protecciones

\/\

Fase

\ 4

A 4

\/_\

Logistica

Vehiculos listos para

plasticas,
accesorios, etc.

'

Verificar estado del
vehiculo para salir
del proceso

'

Establecer acciones
demejora

FIN

A 4

despachar

\/_\

Entrada Actividad Salida Responsable
Planificar nimero Gerente de Logimanta
de vehiculos que se
reciben
v s

Gerente de Logimanta

Gerente de Logimanta

Gerente de Logimanta

Gerente de Logimanta

Gerente de Logimanta

Gerente de Logimanta

Gerente de Logimanta

Gerente de Logimanta

Responsable del Proceso:
Gerente de Logimanta

Imagen 20 Diagrama SIPOC del Proceso de PDI

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacion de proceso
@ HYLI n D H I de Facturacién.

Cédigo: D-CM-00
Fecha: 2017-10-02

Revision: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Coordinadora Informacién Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
EEREREL Inicio: RECEPCION DE SOLICITUD DE VENTA
FACTURACION ALCANCE
EROCESO: Final: FACTURA EMITIDA
OBJETIVO GENERAL |EMITIR EL DOCUMENTO DE RESPALDO DE LA VENTA DE VEHICULOS ASIGNADOS. RESPONSABLE GERENTE COMERCIAL
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de documentos
RECURSO0S REQUISITOS
ETTReS TERRATEN
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA e maie' A% SOFTWAREY COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE COMERCIAL OFICINAS COMPUTADORAS SISTEMABISS REQUISITOS DE SRI
ANALISTAS COMERCIALES IMPRESORAS EMALS NIT
ASISTENTE COMERCIAL TELEFONOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DEMEDICION | RESPONSABLE DE ANALISIS
Vehiculos facturados Vehiculos
% FACTURAS EMITIDAS MENSUAL 95% ANALISTACOMERCIAL 1 GERENTE COMERCIAL.
asignados x 100
2. SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION | RESPONSABLE DE ANALISIS
SEGUIMIENT O DE LISTADO DE VEHICULOS ASIGNADOS. DIARIO ANALISTACOMERCIAL 1 ANALISTACOMERCIAL 1

Imagen 21 Caracterizacion del Proceso de Facturacion

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Facturacion
Entrada Actividad Salida Responsable
Asignacion de
vehiculos
Asignacion de Planificar
vehiculo via mail P disponibilidad de Analista comercial 1
\/\ facturacion

v

Asignar cupos de |
facturacion

Tesoreria

Finanzas

#ay accesoa

médulo de not Solicitar cupo a

Asistente comercial

i4 contabilidad
acturaciol
Sir
A 4
Confirmar
facturacion de Analista comercial 1
unidades y
accesorios
¢ Finanzas
Realizar fact i Facturasde ) )
ealizar facturacion )
. N vehiculos y Asistente comercial
devehiculosy >
accesorios

accesorios

¢ Finanzas

Notas de crédito de

Realizar notas de

rac ; vehiculos X .
crédito de vehiculos > sy Asistente comercial
. accesorios
y accesorios
A "
Finanzas
Realizar reporte de
control de Reporte de control . .
facturacién de » defacturas Asistente comercial

vehiculos y \/\
accesorios

X Gerencia Comercial

Presentar resumen
deventas

periédicamente \/\

»| Resumen de ventas
Lad

Analista comercial 1

Establecer acciones

demejora Analista comercial 1

FIN

Responsable del proceso: Analista
comercial 1/ Asistente comercial

Fase

Imagen 22 Diagrama SIPOC del Proceso de Facturacion
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola 54
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Caracterizacion de proceso
de Planificacion de Repuestos y Accesorios

Cédigo: D-CM-00
Fecha: 2017-10-02
Revision: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial

Cargo: Gerente Administrativa

Aprobado por:

Cargo: Gerente General

Nombre: Nombre: Nombre:
Inicio: RECIBIR PEDIDOS DE REPUESTOS Y ACCESORIOS
Lo PLANIFICACION DE REPUESTOS Y ACCESORIOS ALCANCE
: Final: SATISFACCION DE CLIENTES.
PLANIFICAR Y EJECUTAR LOS PEDIDOS EN FIRME DE REPUEST OS Y ACCESORIOS
OBJETIVO GENERAL | PARA GARANT IZAR LADISPONIBILIDAD DE INVENTARIO EN CANTIDAD Y TIEMPOS RESPONSABLE GERENTE DE REPUESTOS
ADECUADOS
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de d s
REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA E i SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE DE REPUESTOS OFICINAS COMPUTADORAS SISTEMABISS
JEFE DE INVENTARIO CONCESIONARIOS EMALS
COORDINADOR DE REPUESTOS BODEGA TELEFONOS
COORDINADOR DE BODEGA
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION R HeT L
INVENTARIO DISPONIBLE #R&Aen Slock - #R&Avendidos DIARIO 100% JEFEDEINVENTARIO __|GTE DEREPUESTOS
PLANIFICACION DE PEDIDOS DE R&A R&A pedidos - vendidos MENSUAL 100% COOR.DE BODEGA GTE DEREPUESTOS
2. )
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION RES::'EIA:I';E Le
REALIZAR CONTROL Y VERIFICACION DEL ESTATUS DE INVENTARIO DIARIO JEFE DE INVENTARIO GTE DE REPUESTOS

Imagen 23 Caracterizacion del Proceso de Planificacion de R&A

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Planificacion de Repuestos y Accesorios

Fase

Entrada

Actividad

Salida

Responsable

Planificacion de
pedido de vehiculos
Comunicado de

INICIO

Planificacién con 90
dias antes dela

nuevos modelos

-

Gerente Comercial

Fore Cast deventas

A 4

llegada del vehiculo

v

Recibir nimero de
chasis del vehiculo

v

Codificar repuestos

'

\/\

\ 4

Recibir Fore Cast

'

Realizar analisis por
demanda de
vehiculos similares

'

Proyectar piezas a
solicitar seglin
demanda

'

Colocar pedido al
proveedor

'

Verificar pedido
recibido en bodega

'

Establecer acciones
demejora

FIN

Ventade R&A

Repuestos
codificados

Gerente de Repuestos

Gerente de Repuestos

Gerente de Repuestos

Gerente de Repuestos

Gerente de Repuestos

Gerente de Repuestos

Gerente de Repuestos

Gerente de Repuestos

Gerente de Repuestos

Responsable del proceso:

Gerente de Repuestos

Imagen 24 Diagrama SIPOC del Proceso de Planificacion de R&A

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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UNIVERSIDAD DE CUENCA

Caracterizacion de proceso
de Importacion de Repuestos y Accesorios

Cédigo: D-CM-00
Fecha: 2017-10-02
Revision: 1

Elaborado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial

Revisado por:

Cargo: Gerente Administrativa

Aprobado por:

Cargo: Gerente General

Nombre: Nombre: Nombre:
I Inicio: ADQUISICION DE REPUESTOS Y ACCESORIOS.
IMPORTACION DE REPUEST OS Y ACCESORIOS ALCANCE
PROCESO: Final: VENTA Y ENTRAGA DE REPUESTOS Y ACCESORIOS A
CONFORMIDAD
oBJETIVO GENERAL |P'SPONER DE REPUESTOS Y ACCESORIOS EN CANTIDAEDS ADECUADAS PARA RESPONSABLE F DE INVENTARIO
AT ISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE EN TIEMPOS OPORTUNOS.
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de
RECURSOS REQUISITOS
T
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA T e SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
JEFE DE INVENTARIO BODEGAS COMPUTADORAS SISTEMABISS MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR
TRANSPORTE EMALS CONTROL ADUANERO
TELEFONOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION (BN
ANALISIS
CUMPLIMIENTO DE TIEMPO DE ENTREGA _ SEMANAL 50%  |JEFEDE INVENTARIO JEFE DE INVENTARIO
Unidades recibidas/ Unidades
PORCENTAJE DE SERVIDO R8Asenido- R&A vendidos MENSUAL 100%  |JEFE DEINVENTARIO JEFE DE INVENTARIO
2, )
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION ol
REGISTRAR NUMERO DE R&AADQUIRIDOS Y VENDIDOS MENSUAL JEFE DE INVENTARIO JEFE DE INVENTARIO
Imagen 25 Caracterizacion del Proceso de Importacion de R&A

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Importacion de Repuestos y Accesorios.

Fase

Entrada Actividad Salida Responsable
y Planificacién
Planlﬁmr demanda > trimestral Jefe de Inventarios
declientes.
Clientes l
Pedido Recibir pedido. Jefe de Inventarios

¢Existe R&A en
bodega?

Generar archivo de
pedido de pedido

v

Realizar andlisis de
disponibilidad

Crear Back Order

—{

Proveedor

Obtener nimero de
pedido

v

Descargar detalle
del sistema BISS de
la mercaderia.

v

Realizar andlisis de
disponibilidad

v

Generar resumen
del pedido

v

Cargar pedido en el
sistema del
proveedor

Jefe de Inventarios

Jefe de Inventarios

Jefe de Inventarios

Proveedor

Jefe de Inventarios

Jefe de Inventarios

Jefe de Inventarios

Jefe de Inventarios

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Importacion de Repuestos y Accesorios.

Fase

Entrada Actividad Salida Responsable
Gerente de
Repuestos
Solicitud de
Generar el aprobacién Jefe de Inventarios
consolidado
Gerente de \/_\
Repuestos +

Aprobacién de
solucitud

\/\

Cargar pedido en el
sistema BISS

v

Descargar pedido y
cargar en la pagina
del proveedor

 E——

Confirmar pedido
en el sistema del
proveedor y sistema
BISS

Logistica

\/\

v

Realizar el
seguimiento del
pedido hasta que
llegue al cliente

Confirmacion del
pedido

Llamadas o
mailsde
seguimiento

FIN

Jefe de Inventarios

Jefe de Inventarios

Jefe de Inventarios

Jefe de Inventarios

Responsable del proceso:

Jefe de Inventarios

Imagen 26 Diagrama SIPOC del Proceso de Importacion de R&A
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacién de proceso Cédigo: D-CM-003
HYUNDAI acterizacién de p Fechs 2017-09-27
e Compras Locales Revision: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Inicio: RECEPCION DE REQUERIMIENTO
N e COMPRAS LOCALES ALCANCE
: Final: PRODUCTO A CONFORMIDAD
FACILITAR EL PROCESO DE COMPRA DE BIENES Y SERVICIOS CON LAS MEJORES CONDICIONES
OBJETIVO GENERAL |10 o 10" CReDITO Y ENTREGA. RESPONSABLE JEFE DE COMPRAS
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de documentos.
RECURSOS REQUISITOS
SRS TERRARENTR
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA B e A% SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
JEFE DE COMPRAS OFICINAS COMPUTADORAS SISTEMABISS ACUERDO MINISTERIAL
AUXILIAR CONT ABLE DE COMPRAS MUEBLES DE OFICINA EMALS
ASISTENTE DE COMPRAS TELEFONOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION Resmf;;s RE
BIENES Y SERVICIOS bienes y senicios adquiridos/ bienes y MENSUAL 100% ASISTENTE DE COMPRAS JEFE DE COMPRAS
senicios solicitados x100
MEJORES CONDIQ\ONES DE mejor oferta / presupuesto aprobado ) 100% ASISTENTE DE COMPRAS JEFE DE COMPRAS
ADQUISICION POR CADAADQUISICION
PROVEEDOR HOMOLOGADO mejor oferta 20% AUXILIAR CONTABLE DE JEFE DE COMPRAS
MENSUAL COMPRAS
2. SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION REsml‘\;;E B3

RECIBIR REQURIMIENT OS DE BIENES Y SERVICIOS DIARIO JEFE DE COMPRAS JEFE DE COMPRAS

DAR SEGUIMIENT O AL PROCESO DE COMPRA POR CADAPEDIDO JEFE DE COMPRAS JEFE DE COMPRAS

EVALUACION APROVEEDORES POR CADAPROVEEDOR JEFE DE COMPRAS JEFE DE COMPRAS

Imagen 27 Caracterizacion del Proceso de Compras Locales

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Compras Locales

Fase

Entrada Actividad Salida Responsable
INICIO
Todos los procesos I v Gerencia general

Plan de /

»| Planificacion de

Plan de compras

requerimientos /

Todos los procesos

Flujo de compras

"1 com pras mensuales

| Revisarflujode |

\/\

\/\

Proveedores

Cotizaciones

aprobacion

iflujo ok?

Enviar aprobacién a
auditor

'

Aprobar flujo

'

Solicitar |,

Corregir

cotizaciones

'

Elaborar

\ 4

Auditor Externo

Solicitud de
aprobacién de

A 4

\/\

comparativo

v

Analizar mejor
oferta

jAprueba

compras y servicios

comprao
servicio?,

si

Jefe de compras

Jefe de compras

Solicitante

Jefe de compras

Auditor externo

Jefe de compras

Jefe de compras

Auditor externo

Auditor externo

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Compras Locales

Fase

Entrada Actividad Salida Responsable
Sistema BISS
Ingresar el precio de
la cotizacion Orden de compra
aprobada y los | Jefe de compras
datos del proveedor
en sistema BISS \/_\
A Proveedor
i Jefe de compras
Enviar orden de o
o| Ordende compra
compraal >
proveedor \/\
A 4
Recibir bien o Jefe de compras
servicio
v Solicitante
Verificacion del
Verificar bien o < pro(i:clt(;a:::lc;:pr:do Jefe de compras /
servicio comprado v Solicitante
Proveedor v Finanzas
Recibir factura Factura aprobada !efe de compras/
Factura Asistente de compras

\/\

A 4

comercial con firma
de responsabilidad

deauditoria.

Evaluar proveedor

\ 4

\/\

Calidad y mejora

Proceso de

Establecer acciones
de mejora

FIN

evaluacién de
proveedores

Jefe de compras

Jefe de compras

Responsable del proceso:

Jefe de Compras

Imagen 28 Diagrama SIPOC del Proceso de Compras Locales
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacion de proceso
de Venta de Repuestos y Accesorios

Caédigo: D-CM-00
Fecha: 2017-10-02
Revisién: 1

Elaborado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial

Revisado por:

Cargo: Gerente Administrativa

Aprobado por:

Cargo: Gerente General

Nombre: Nombre: Nombre:
Inicio: RECEPCION DEL PEDIDO DE REPUESTOS Y ACCESORIOS
"g:':g:s";" VENTA DE REPUESTOS Y ACCESORIOS ALCANCE
: Final: REPUESTOS Y ACCESORIOS ENTREGADOS A CONFORMIDAD
GESTIONAR LA VENTA DE REPUESTOS Y ACCESORIOS EN LAS CANTIDADES REQUERIDAS Y EN
TIEMOPS OPORTUNOS PARA SATISFACER NECESIDADES DE LOS CLIENTES. APOYANDO LA RED
OBJETIVO GENERAL |1, 0\ ESIONARIOS PARA LA GESTION DE REPUESTOS CON PRECIOS COMPETITIVOS EN EL RESRORESIE CERENTE DE REPUESTOS
MERCADO.
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de di
RECURSOS REQUISITOS
T ——
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQ”'P":i'T::m‘:;'E"T‘S' SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE DE REPUESTOS BODEGAS COMPUTADORAS SISTEMABISS SRI
COOR. DE REPUESTOS OFICINAS EMALS
TRANSPORTE TELEFONOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMERE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION RESRONS 1 COE
ANALISIS
R&AVENDID MEN: 409 R. DE REPUEST TE DE REPUEST
&A 08 #R&A vendidos / # R&Aen stock x100 SUAL 0% coo UESTOS ¢ UESTOS
TIEMPOS OPORTUNOS tiempo promedio SEMANAL 100% COOR. DE REPUESTOS GTE DE REPUESTOS
PRECIOS COMPETITIVOS EN EL
Precios promedio TRIMESTRAL 80% COOR. DE REPUESTOS GTE DE REPUESTOS
MERCADO
2. SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION Resmggs B3
DAR SEGUIMIENTO AR&AREQUERIDOS VS VENDIDOS SEMANAL COOR. DE REPUESTOS GTE DE REPUESTOS
REVISAR PRECIOS EN EL MERCADO TRIMESTRAL COOR.DEREPUESTOS __ |GTE DE REPUESTOS

Imagen 29 Caracterizacion del Proceso de Venta de Repuestos y Accesorios

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Venta de Repuestos y Accesorios

Entrada Actividad Salida Responsable
Concesionarios
Seguimiento de | Correoinformativo Gerente de Repuestos
tiempos de entrega v
A 4
Seguimiento de Gerente de Repuestos
Fore Cast
Satisfaccion el
Proveedor \ 4 cliente
Reportede Reporte de Ultima
liquidacién de w| Generarreporte de g
° P semanade ventas
embarques tiempos \/\ Gerente de Repuestos
A 4
Establecer facciones Gerente de Repuestos
demajora
A 4
FIN

Responsable del Proceso:

Gerente de Repuestos

Imagen 30 Diagrama SIPOC del Proceso de Venta de Repuestos y Accesorios
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacion de proceso
de Logistica de Vehiculos

Cédigo: D-CM-00
Fecha: 2017-10-02
Revision: 1

Elaborado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial

Revisado por:

Cargo: Gerente Administrativa

Aprobado por:

Cargo: Gerente General

Nombre: Nombre: Nombre:
NOMBRE DEL Inicio: RECEPCION DEL PEDIDO DE VEHICULOS
LOGISTICA DE VEHICULOS ALCANCE
RROCESOS Final: VEHICULOS A CONFORMIDAD
(GARANTIZAR LA ENTREGA OPORTUNA Y EN PERFECTAS CONDICIONES DE VEHICULOS ALOS N
OBUETIVO GENERAL [ o L EMPOS CONVENENTES RESPONSABLE JEFE DE COORDINACION LOGISTICA
DIAGRAMASIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de documentos
RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQU'P;‘S\'T::;LR‘:;'S"TAS’ SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
JEFE DE COORD. LOGISTICA BODEGAS COMPUTADORAS SISTEMABISS Resolucién UAF-DG-50-2016-0001-1
CONCESIONARIOS EMAILS
OFICINAS TELEFONOS
MUEBLES OFFICE: Word, Excel, Power Point
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1.INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION | RES:::EI‘:;E L5

TIEMPOS DE ENTREGA tiempo promedio de entrega de vehiculos MENSUAL 100% JEFE DE COOR. LOGISTICA
ESTADO DEL VEHICULO %clientes 1 %clientes i MENSUAL 100% JEFE DE COOR. LOGISTICA
NUMERO DE RECLAMOS % de vehiculo entregados en ptimas condiciones MENSUAL 100% JEFE DE COOR. LOGISTICA

2. SEGUIMIENTO

ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION RESRONS 81 EDE

REGISTRAR VEHICULOS PEDIDOS EN CADAPEDIDO JEFE DE COOR. LOGISTICA
DAR SEGUIMIENTO AL PROCESO DE TRANSPORTACION DE VEHICULOS EN CADAPEDIDO JEFE DE COOR. LOGISTICA
CONTROLAR ENTREGA DE VEHICULOS ACONCESIONARIOS EN CADAENTREGA JEFE DE COOR. LOGISTICA

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola

Imagen 31 Caracterizacion del Proceso de Logistica
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Aprobacion de
nacionalizacién/
listado de vehiculos

o Emitir guia de

con liberacién

PDI

Vehiculos listos para
despachar

Importacion de Veh.

Matricula afianzada

remision

Enviar orden de
despacho

PDI

» | Orden de despacho
»

o | Despachar vehiculos

\/\

Importacion R&A

Confirmacion de

y repuestos

o | Enviarreporte de

pedido

\/\

Importacién de Veh.

Documentacion
para ingreso de

despachos

mercaderia

Importacion de Veh.

Informacion

actualizada

\/\

»| Alimentar base de
Lad
datos

Enviar guias de
remision

\/\

Importacion de Veh.

Mail de
o | confirmacion de

informacion

Logistica
Entrada Actividad Salida Responsable
Importacion de Veh. INICIO
Plan de negocios
- — Jefe de coordinacion
Logistica
Finanzas \ 4 Finanzas
Presupuesto Elaborar Cronograma de
aprobado/Flujo de » | planificacion de lista n nograma o
4 | P nacionalizacién
caja devehiculosa
despachar \/\
Planificacion de
pedido de vehiculos
Pedido de vehiculos
Finanzas v

Jefe de coordinacion
Logistica

Logimanta

Jefe de coordinacion
Logistica

Jefe de coordinacion
Logistica

Jefe de coordinacion
Logistica

Jefe de coordinacién
Logistica

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Logistica

Entrada

Actividad

Salida

Responsable

Monitorear fechas
de despacho acorde
a prioridades

A 4

Controlar las

novedades <
reportadas

A 4

Notificar la llegada

Concesionario

N Notificacion
Lad

del vehiculo

éEntrega sin
novedades?

si

FIN

\/\

Notificar en formato

dereclamos

Jefe de coordinacion
Logistica

Logimanta

Jefe de coordinacion
Logistica

Concesionario

Responsable del Proceso:
Jefe de Coordinacion Logistica

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola

Imagen 32 Diagrama SIPOC del Proceso de Logistica
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Caracterizacion de proceso

de Servicio Posventa

Cédigo: D-CM-00
Fecha: 2017-10-02

Elaborado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial

Revisado por:

Cargo: Gerente Administrativa

Aprobado por:

Cargo: Gerente General

Nombre: Nombre: Nombre:
on Inicio: NECESIDADES DE CLIENTES.
Rl SERVICIO POSVENTA ALCANCE
d Final: SATISFACCION DE CLIENTES.
COORDINAR Y APOYAR LA GESTION DE LA MARCA EN LA RED DE CONCESIONARIOS EN EL AREA
OBJETIVO GENERAL | <RvICIOS PARA ASEGURAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE, MANTENIENDO LA R L DIRECTOR POSVENTA
COMUNICACION CONSTANTE CON EL FABRICANTE
DIAGRAMASIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de di
RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQU'P:i’T::aLR‘E';'s"TAS' SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE DE SERVICIO CONCESIONARIOS COMPUTADORAS EMALS
COOR.DE FLOTAS TELEFONOS
JEFE DE GARANTIAS
SUPERVISOR DE CONCESIONARIO
INSTRUCTOR NO TECNICO
INSTRUCTOR TECNICO
ASISTENTE DE GARANTIAS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION RES::’ifIA:I;E DE
SATISFACCION DEL CLIENTE # de reclamos /# de ventas x100 SEMANAL 100% DIR. POSVENTA DIR. POSVENTA
2. SEGUIMIENTO
RESPONSABLE DE
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION AT

APOYAR GESTION DE LAMARCA SEMANAL DIR. POSVENTA DIR. POSVENTA
COMUNICACION CON FABRICANTES DIARIO DIR. POSVENTA DR POSVENTA
COMUNICACION CON CONCESIONARIOS DIARIO DIR. POSVENTA DIR. POSVENTA

Imagen 33 Caracterizacion del Proceso de Servicio Posventa

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola

Fuente: Propia
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Servicio de Posventa

nuevo modelo -|

Finanzas

Presupuesto
aprobado

Concesionario
Requerimiento de

Elaborar propuesta

Services Business

P> Plan
denegocios de drea g
\ 4 Concesionario
Analizar los

requerimientos de

Plan de capacitaciéon

Base de datos de
clientes atendidos

., .2 '
capacitacion "1 laredy ejecutar
capacitacion
Planificacién de \ 4
pedido de vehiculos
- ) Brindar soporte
Pedido de vehiculo » técnico del
_— producto
Concesionario A 4

\/\

Concesionario

Reporte Score Card

A 4

Analizar laretencion
del parque en lared
de concesionarios

h 4

\/\

HMC

Notificacion de
campafia

A 4

A 4

Monitorear metas
de cumplimiento de
concesionarios

v

\/\

Concesionario

Reclamo de garantia

Realizar el
seguimiento al
cumplimiento de las
campafiasde
servicios

\/\

HMC

Reportede
o | cumplimiento de

v

\/\

Concesionarios

Procesar garantia en
concesionario

campafias

\/\

Concesionario

Aprobacion de
| negociacion de

v

Auditar procesos de
garantiadelos
concesionarios

garantias

\/\

Auditoria

Auditoria

|

Requerimientos

Recibir los
requerimientosy
solicitar
herramientas
especiales y de
diagndstico

A 4

interta

Administracion

Solicitud de
» herramientas

especiales

\/\

Entrada Actividad Salida Responsable
INICIO
Planificacion de
pedido de vehiculos
Comunicado de v HMC

Director posventa

Supervisor de concesionario

Instructor técnico

Supervisor de concesionario

Supervisor de concesionario

Supervisor de concesionario

Jefe de Garantias

Jefe de Garantias

Supervisor de concesionario

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Servicio de Posventa

Encuestas al

call center.

Monitoreas, analizar
y controlar los
resultados de las
encuestas de
satisfaccion de
clientes

Informacion de

Evaluar a
concesionarios

Establecer acciones
de majora

FIN

A 4

encuestas

\/\

Entrada Actividad Salida Responsable
Gestidon Gerencial
Desarrollar Director d "
Proyectosde proyectos de irector de posventa
servicio servicio y realizar
seguimiento.
Mantener la
comunicacion con .
HMCy los Director de posventa
concesionarios
A 4
Proveedor HMC

Director de posventa

Director de posventa

Supervisor de concesionario

Responsable del proceso:
Director de posventa / Supervisor de

concesionario

Imagen 34 Diagrama SIPOC del Proceso de Servicio Posventa
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacionde procesos
Gestion de Talento Humano

Cédigo: D-CM-004
Fecha: 2017-06-20
Revision: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Cargo: Coordinadora Informacién Gerencial

Cargo: Gerente Administrativa

Aprobado por:

Cargo: Gerente General

Nombre: Nombre: Nombre:
ticio: ACTUALIZACION DEL ORGANIGRAMA
NOMERE DEL PROCESO: TALENTOHUMANO ALCANCE Final: ASIGNACION DE PERSONAL COMPETENTE ALOS
PROCESOS DEL SGC
ASEGURAR EL CUMPLIMIENTO DE LOS BENEFICIOS LEGALES Y LA COMPETENCIA DEL
OBUETIVOGENERAL | PERSONAL QUE AFECTA EL DESEMPENO Y EFICACIA DEL SGC Y BRINDAR LAS HERRAMIENTAS RESPONSABLE GERENTE ADMINISTRAT VO
PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES PROPIAS DE CADA CARGO
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
Ver listado maestro de documentos.
RECURSOS
REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQUHOSTEERRAMIER A SOFTWARE Y COMUNICACIONES
MATERIALES Y
GERENTE ADMINISTRAT VA OFICINA COMPUTADORAS | OFFICE: Word, Excel, Power Point [CODIGO DE TRABAIO REGLAMENT O INTERNO
ASISTENTE ADMINISTRAT IVA MUEBLES DE OFICINA TELEFONOS BISS REGLAMENT O 2393 PETRABAIO
RESOLUCION UAF-DG-S0-2016:
0001-1
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION O e ELE
ANALISIS
% de competencia individual del personal ANUAL 80% ASIST. ADMINISTRAT IVA GTE ADMINISTRAT IVA
% Promedio de competencia individual
Y de competencia indiidual del personal por réa o, promedio de competencia indiidual ANUAL 80% ASIST. ADMINISTRATIVA | GTE ADMINISTRAT VA
funcional de cada 4rea funcional
(Acividades realizadas  Actividades TRIMESTRAL 100% ASIST. ADMINISTRATIVA | GTE ADMINISTRATIVA
% de o del plan de i 100
(Actividades eficaces/ Actividades TRIMESTRAL 80% ASIST.ADMINISTRATIVA | GTE ADMINISTRATIVA
% de eficacia del plan de capacitacion realizadas)x100
2. SEGUIMIENTO
RESPONSABLE DE
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION ANALISIS
SEGUIMIENT O AL PLAN DE CAPACITACION POR CAPACITACION ASIST.ADMINISTRATIVA | GTE ADMINISTRATIVA
SEGUIMIENT O AL CRONOGRAMA DE VACACIONES POR PERSONA ASIST.ADMINISTRATIVA | GTE ADMINISTRATIVA
SEGUIMIENT O AREPOSICION DE GASTOS PERSONALES POR VIAJE ASIST.ADMINISTRATIVA | GTE ADMINISTRATIVA
SEGUIMIENTO ACONTRAT O LEGALIZADO POR CONTRATO ASIST.ADMINISTRATIVA | GTE ADMINISTRAT VA

Imagen 35 Caracterizacion del Proceso de Talento Humano

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola

Fuente: Propia
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Talento Humano
Entrada Actividad Salida Responsable
INICIO
Planificaci?n Gestién Gerencial
Gerencia
Plan de
Requerimientos de Planeacién de Reclutamiento,
la empresa » ol » seleccion, Gerente Administrativo
\/\ alento Humano capacitacion, etc
Vincular e Reclutary
incorporar personal P seleccionar Gerente Administrativo
P P personal
Todos los procesos l
chlu;;r:(;:lt © P Contratar personal [« no Gerente Administrativo
éPersonal
contratado?
st
\ 4 Cargo que requiere
Gerente Administrativo
Elaborar perfil de » Perfil de cargo
cargo
Determinar
competencias Gerente Administrativo
Elaborar contrato Gerente Administrativo
Planificacién
gerencial
Plan de capacitacién
Eli:g;iirtg:gnde - para aprobar Gerente Administrativo
Planificacién
gerencial
Plan de capacitacién
aprobado P Capacitar Gerente Administrativo
()
n
©
L

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Talento Humano

Entrada

Actividad

Salida

Responsable

Fase

Verificar eficacia de

capacitaciones

:

Establecer acciones
demejora

FIN

Todos los procesos

Personal
competente

Gerente Administrativo

Gerente Administrativo

Responsable del proceso:
Gerente Administrativo

Imagen 36 Diagrama SIPOC del Proceso de Talento Humano

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacién de proceso Cédigo: D-CM-00
HYLNDAI ctertacion de e s
e Administracion Revision: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Inicio: PLAN Y CRONOGRAMA DE ACCION
O o ADMINISTRACION ALCANCE
. Final: IDENTIFICACION DE ACCIONES DE MEJORA.
GESTIONAR Y OPTIMIZAR LADISPONIBILIDAD DE RECURSOS FISICOS, CONTROLAR
OBJETIVO GENERAL [EL MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA Y CONSERVAR DOCUMENTACION RESPONSABLE GERENTE ADMINISTRATIVO
INSTITUCIONAL PARACORRECTO FUNCIONAMIENTO.
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de documentos
RECURSOS REQUISITOS
AT AR
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQU'Pﬁ'T::;T_‘:;'S"TAS' SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE ADMINISTRAT VA OFICINAS COMPUTADORAS EMALS
ASISTENTE ADMINISTRAT VA MUEBLES DE OFICINA OFFICE
TELEFONOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION REs:mflA;;E 2E
CUMPLIMIENTO DE PLAN DE Poidades realizadas! Actiidades TRIMESTRAL 100% ASISTENTE ADMINISTRATIVA | GTE ADMINISTRAT VO
MANTENIMIENTO planificadas x100
RECURSOS DISPONIBLES % de recursos disponibles SEMANAL 100% ASISTENTE ADMINISTRATVA | GTE ADMINISTRATIVO
D " idos/ D 1
DOCUMENTACION ACTUALIZADA ocumentos requeridos/ Documentos ANUAL 100% ASISTENTE ADMINISTRATVA | GTE ADMINISTRATIVO
disponibles x100
2. SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION RES::’ifl‘;;E 2E
SEGIUMIENTO AL PLAN DE MANTENIMIENTO SEMANAL ASISTENTE ADMINISTRATIVA | GTE ADMINISTRATIVO
CONTROLES DE DISPONIBILIDAD DE RECURSOS SEMANAL ASISTENTE ADMINISTRATVA | GTE ADMINISTRATIVO
CONTROL DE DOCUMENT ACION DE LAEMPRESA TRIMESTRAL ASISTENTE ADMINISTRATVA __|GTE ADMINISTRATIVO

Imagen 37 Caracterizacion del Proceso de Administracién

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Fase

Propuestas e
informacién de

proyectos

\/\

Gerencia General

Solicitudes de

o | Elaborarplande
g accién

A 4

Realizar cronograma
detrabajoyde
servicio

A 4

\/\

Plan de accién

Gerencia General

A 4

Coordinar
mantenimiento de

mantenimiento

\/\

Todos los procesos
Requerimiento de
servicios/

\ 4

instalaciones

A 4

\/\

Cronograma de
trabajo

Gerencia General

o Administrar

herramientas

\/\

Todos los procesos

Requerimiento de

» .
servicios generales

A 4

\/\

Cronograma de
trabajo

Todos los procesos

Servicios generales

Apoyaren la

apoyo para eventos

\/\

Sistemas

Reporte de reloj

\ 4

logistica de eventos

| Pagarsalariosy

biométrico

\/\

Todos los procesos

Reporte de
indicadores de

| beneficios solciales

A 4

\/\

Finanzas

Autorizacién de

A 4

Medir indicadores

gestion

\/\

\ 4

degestion de cada
proceso

A 4

pago a empleados

Todos los procesos

Medicién de
indicador

A 4

Elaborar informe de
gestion de
resultados de cada
proceso

A 4

\/\

Coordinacion de
Informacién
Gerencial

Informe de gestion

\/\

\/\

Administracién
Entrada Actividad Salida Responsable
INICIO
Todos los procesos v Gestion Gerencial

Gerente Administrativo

Gerente Administrativo

Gerente Administrativo

Gerente Administrativo

Gerente Administrativo /
Asistente Administrativa

Gerente Administrativo /
Asistente Administrativa

Gerente Administrativo

Gerente Administrativo

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola

75



A\E UNIVERSIDAD DE CUENCA

UNVERSIAD DE CUFNI
Administracién
Entrada Actividad Salida Responsable
Coordinacién de
Informacién
Gerencial
Identificar acciones
preventivas y o | Acciones correctivas Gerente Administrativo
correctivas de cada
proceso \/\
A 4
Establecer acciones
de mejora Gerente Administrativo
A 4
FIN
Responsable del proceso:
8 Gerente Administrativo
©
L

Imagen 38 Diagrama SIPOC del Proceso de Administracion
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacion de proceso
de Finanzas

Cédigo: D-CM-00
Fecha:2017-10-02
Revision: 1

Elaborado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial

Revisado por:

Cargo: Gerente Administrativa

Aprobado por:

Cargo: Gerente General

Nombre: Nombre: Nombre:
Inicio: ELABORACION DE PRESUPUESTO.
Ngxgg:sfl' FINANZAS ALCANCE
. Final: ASIGNAR LOS RECURSOS
ADMINISTRAR LAS FINANZAS DE NEOHYUNDAI GENERANDO RECURSOS OPORTUNOS Y
OBJETIVO GENERAL |\ 05ARI0S PARA EL CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE NEGOCIOS DE LA EMPRESA RESEONSSBLE CERENTE FINANCIERO
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA-
Ver listado maestro de documentos
RECURSOS REQUISITOS
TEQUIPOS FERRANIEN
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQU'P'c:sA_’r::aLR:"s"sNTAS g SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE FINANCIERO OFICINAS COMPUTADORAS SISTEMABISS REGLAMENTO TECNICO ECUAT ORIANO INEN
ASIST. CONTABLE DE CARTERA EMALS RUC
CONTADOR GENERAL TELEFONOS CONTRALORIA GENERAL
TESORERA
ANALISTRATRIBUTARIA REGLAMENT O GENERAL PARAADMINISTRACION
AUXILIAR CONTABLE
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RES;%EIS‘;%';‘E DE |RESPONSABLE DE ANALISIS
% DE GASTOS VARIABLES VS VENT AS DE EVALUACION GASTOS Vgﬁis‘é,\\:ENTAs bE MENSUAL 4% max CONTADORA GERENTE FINANCIERO
% UTILIDAD NETA UTILIDAD BRUTA- GASTOS MENSUAL 6% CONTADORA GERENTE FINANCIERO
% UTILIDAD BRUTA INGRESOS TOTALES - COSTOS MENSUAL 12% CONTADORA GERENTE FINANCIERO
2. SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION [RESPONSABLE DE ANALISIS
SEGUIMIENTO ACUENTAS POR COBRAR DIARIO ASIST CONTABLE DE CARTERA  |GERENTE FINANCIERO
SEGUIMIENT O ACUENTAS POR PAGAR DIARIO ASIST CONTABLE DE CARTERA GERENTE FINANCIERO
Imagen 39 Caracterizacién del Proceso de Finanzas

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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UNVERSIAD O CUEN

FINANZAS

Entrada Actividad Salida Responsable
INICIO
Planificacion de Asignacidony Venta
pedido de vehiculos de vehiculos
Fore Cast
Proforma aprobada ol Elaborar » Gerente Financiero
» » (presupuesto)
presupuesto
— ¢ Posventa, venta
Logistica / R&A, Logistica
Importacién de Veh.
. Presupuesto . :
Aprobacién de Gerente Financiero
Cronogramade aprobado
Lo presupuestos
nacionalizacién \/—\
Calidad y mejora,
Venta de Vehiculos/ Logistica, Venta de
Venta R&A/ X R&A
Asignacion
Elaborar/actualizar . .
Fl
Forecast b flujo de caja: > ujo de caja Gerente General
_ — actual / proyectado \-/—\
Revisar Auxiliar Contable /
al S
Ventade R&A P disponibilidad de Tesorerfa
recursos
Pedido ¢
\_/—\ Analizar uso de
»| lineasde Bancos
para Gerente Financiero
refinanciamiento
Facturacién ¢
Analizar
Solicitud de cupo w| disponibilidad de Tesorera
"] cupos delineas
\_/—\ extranjeras
SRI ¢ Auditoria Externa
Reglmen tributario N Reg!strar .| Estados financieros
interno P contabilidad dela » Gerente Financiero
empresa

Fase

\_/—\

y

Comparar Estados
Financieros con los
del afio anterior

y

Elaborar indicadores
financieros

\_/—\

Contador

Gerente Financiero

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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UNVERSIAL D DTN

FINANZAS

Talento Humano

Autorizacion del

seguimiento y
cobranza de cartera

y

Pagar remuneracion

pago

\_/—\

Compras Locales /
Calidad y mejora

Factura aprobada
por auditoria ext.

A 4

de empleados

A 4

Informe de Cartera

\_/—\

Cada empleado

.

\_/—\

Facturacion

Reporte de control,
facturasy cartas de

Pagara
proveedores
nacionales

A 4

Bancarias

Transferencias

\_/—\

Proveedor

proveedores

.

crédito

Fase

Pagar impuestos,
aranceles,
obligaciones
financieras.

Coordinar

A\ 4

nacionales

Cheque para pago a

Logistica

Nacionalizacién

¢éVehiculos
qacionalizado

si

Gestionar cupo del
banco para
despacho

A

\ 4

Aprobacién de
Nacionalizacion

\_/—\

Almacenera

v

Liberacién de
vehiculos en bancos

Entrada Actividad Salida Responsable
1
Proveedor
Realizar Cartera cobrada .

Gerente Financiero

Tesorera

Tesorera

Tesorera

Gerente Financiero

Gerente Financiero

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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UNVERSIAD O CUEN

FINANZAS

Entrada Actividad Salida Responsable
2
Administrar activos | Tesorera
libres de gravamen |
Negociar con
¢éHay activos? no—p instituciones
financieras
si +
A 4
Acuerdo con
Enviar vehiculos a institucion — Gerente Financiero
administraciéon u financiera
otro activo
Revisar y actualizar . .
coberturas con Gerente Financiero
cupos y bancos
Importacion de
vehiculos y de R&A Logistica
Fact Listado de vehicull
il b| s e )|
g vehiculos d Tesorera

\_/\

Asignacion y Venta

y

Revisar cupos de Auxiliar contable de
aval para a| Cupodedespacho importaciones
facturaciony v

entrega \_/—\

Accionistas/
Gerencia

Evolucién mensual
del reporte . :
plo Gerente Financiero
financiero

Revisar indices

y

Establecer acciones
demejoray Tesorera
estrategias

A 4

FIN

Fase

Responsable del proceso:
Gerente Financiero

Imagen 40 Diagrama SIPOC del Proceso de Finanzas
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola 80
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Caracterizacion de proceso
de Sistemas

Cédigo: D-CM-00
Fecha:2017-10-02
Revisién: 1

Elaborado por:

Revisado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial

Cargo: Gerente Administrativa

Aprobado por:

Cargo: Gerente General

Nombre: Nombre: Nombre:
Inicio: PLANIFICACION DEL DESARROLLO E INFRAESTRUCTURA
Mg::g:S?L SISTEMAS T ICE DE MODULOS A DESARROLLAR
g Final: SERVICIO DE TECNOLOGIA EFICIENTE
OBJETIVO GENERAL | MANTENER LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA, NECESARIA PARA EL FUNCIONAMIENTO DE I GERENTE DE SISTEMAS
NEOHYUNDAI.
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver lista maestra de documentos.
RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQ”'P:::'T:;':':Q';'S"TM' SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE DE SISTEMAS OFICINAS COMPUTADORAS EMAILS
PROGRMADORES MUEBLES DE OFICINA TELEFONOS
PROGRAMAS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION RES:::EIA:I;E e
Equipos en buen estado / total de
FUNCIONAMIENT O EQUIPOS . DIARIO 100% PROGRAMADOR GTE DE SISTEMAS
equipos en uso X100
FUNCIONAMIENT O DE SISTEMAS DE Funcwonamlen.to de Sistemas /# Total de DIARIO 100% PROGRAMADOR GTE DE SISTEMAS
SOPORTE Sistemas x 100
2. SEGUIMIENTO
RESPONSABLE DE
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION RIEE
DAR MANTENIMIENT O ALOS EQUIPOS SEMANAL PROGRAMADOR GTE DE SISTEMAS
ACTUALIZACION DE SOFTWARE TRIMESTRAL PROGRAMADOR GTE DE SISTEMAS

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Sistemas

Entrada

Actividad

Salida

Responsable

1. INFRAESTRUCTURA

Proveedor

INICIO

Gestién Gerencial

Planificacion de

Solicitud de

recursosy revision
anual

recursos

y

Plan de
infraestructura

v

Hardware,
discos,

Implementary

equipos,
herramientas

Fase

poner en
produccién

v

Verificar que
recursos cumplan
requerimientos

v

Establecer acciones
demejora continua

FIN

\/\

Gerente de Sistemas

Gerente de Sistemas

Gerente de Sistemas

Gerente de Sistemas

Gerente de Sistemas

Responsable del proceso:
Gerente de Sistemas

Imagen 42 Diagrama SIPOC del Proceso de Sistemas (Infraestructura)
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Sistemas
Entrada Actividad Salida Responsable
2. SOPORTE
INICIO
Gerencia General
Planificar n impleprl::r(\jthién Gerente de Sistemas
implementacion d
Dar soporte a Programador
sistemas de apoyo
¢ Administracién
Implementar Reportede reloj
soporte » biométrico Gerente de Sistemas
¢ Todos los porcesos
Usuarios
Capacitar a usuarios > capacitados Programador
Recibir
requerimientos de
usuarios Programador
Asignar persona que
deatencién al Gerente de Sistemas
requerimiento
Dar seguimiento a Programador
requerimientos
. VerificarA Gerente de Sistemas
implementaciones
Estabdlzcr:;it)::;ones Gerente de Sistemas
FIN
Responsable del proceso:
(]
n Gerente de Sistemas
L

Imagen 43 Diagrama SIPOC del Proceso de Sistemas (Soporte)
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Y Cédigo: D-CM-00
Caracterizacién de proceso 8
de Auditoria Int Fecha: 2017-10-02
e Auditoria Interna Revision: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
NOMBRE DEL Inicio: CAPACITACIONES
AUDITORIA INTERNA ALCANCE
EROCESO: Final: CALIDAD Y MEJORA DE LOS PROCESOS
PROVEER A LOS RESPONSABLES SUPERIORES DE LA EMPRESA LA CAPACIDAD DE
OBIETIVO GENERAL | O e e A N A ot RESPONSABLE COORDINADORA DE INFORMACION GERENCIAL
DIAGRAMASIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de documentos.
RECURSOS REQUISITOS
T
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA B maw\ "S> SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
ciG OFICINAS COMPUTADORAS EMALS
MUEBLES DE OFICINA OFFICE
TELEFONO
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION R
RESPONSABLES SUPERIORES CON
CAPACIDAD Y CONOCIMIENTO DELA | Conocimiento de actual / Conoci SEMESTRAL 100% AUDITOR AUDITOR
GESTION total de gestion x 100
MEJORADE PROCESOS Producto final conforma /T olal de MENSUAL 100% RESPONSABLE DE CADA AUDITOR
productos finales x100 PROCESO
2. SEGUIMIENTO
RESPONSABLE DE
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION e
CAPACITACIONES TRIMESTRAL AUDITOR AUDITOR
REUNIONES INFORMAT IVAS DE GESTION TRIMESTRAL AUDITOR AUDITOR

Imagen 44 Caracterizacion del Proceso de Auditoria Interna

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Auditoria

Fase

|

Realizar actividades
deseguimiento de
auditoria a partir de
los hallazgos

\/\

Entrada Actividad Salida Responsable
INICIO
Gerencia General
Preparar plan de .| PlandeSesion Auditor
sesion
l Proceso auditado
Realizar actividades Explicacion Auditor
de auditoria in situ dela
Auditoria
Proceso auditado l
Entrevistas,
observacion de o| Aperturadela Auditor
actividades o > i
. auditoria
revision de
documentos
l Proceso auditado
- e Informacién para
Recc_::pllaryv_elrlflcar » informe Auditor
informacién
l Proceso auditado
Conformidad, )
Generar hallazgos no Auditor
deauditoria conformidad u
observaciones
l Proceso auditado
L Auditor
Revision de
Cerrar auditoria » resultados
Proceso auditado l
Informacién dela P inf d Auditor
Auditoria p| Preparar informe de
auditoria
l Proceso auditado
Aprobar y distribuir Informe de
el informe de - auditoria Auditor
auditoria

Coordinador de
informacién gerencial

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Auditoria
Entrada Actividad Salida Responsable
Proceso auditado
Verificar Plan de sesion Coordinador de
cumplimiento de > firmado informacién gerencial
programa de
auditorias X
l Proceso auditado
Pland i6
Firmar Plan de ' an ce sesion Coordinador de
L, > firmado . L -
sesion informacién gerencial
bl . Coordinador de
Establecer acciones informacién gerencial
demejora
FIN
Responsable del proceso:
3 CIG / Auditor
©
[

Imagen 45 Diagrama SIPOC del Proceso de Auditoria Interna
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacion de proceso
de Calidad y Mejora

Cédigo: D-CM-00
Fecha: 2017-10-02
Revision: 1

Elaborado por:

Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial
Nombre:

Revisado por:

Cargo: Gerente Administrativa
Nombre:

Aprobado por:

Cargo: Gerente General
Nombre:

Inicio: DATOS PARA ANALIZAR DE PROCESOS
e CALIDAD Y MEJORA ALCANCE
d Final: INDUCCION DE ACCIONES CON LA MEJORA CONTINUA
OBJETIVO GENERAL E:iz"gggi"&%s‘c“c‘o" DEACGIONES DE MEJORA EFICACES, GENERADAS A PARTIR DEL RESPONSABLE (COORDINADORA DE INFORMACION GERENCIAL.
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de
RECURSOS REQUISITOS
EQUIPOS, HERRAMIENTAS,
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA MATER ALES ¥ SUMINISTRGS SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
COORD. DE INFO. GERENCIAL OFICINAS COMPUTADORAS EMALS
TELEFONOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION R e
9 ACCIONES CORRECTIVAS Y EFICACES #de acciones correctivas ef.iclentes/#tota\ acciones MES 80% G ci6
correctivas
% ACCIONES CORRECTIVAS Y EFICIENTES fide acciones correctas eficacesf#total acciones MES 50% ciG ci6
correctivas
2. SEGUIMIENTO
RESPONSABLE DE
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION LSS
SEGUIMIENT O ALAS ACT IMDADES DEL PLAN DE MEJORA SEMANAL CIG CIG

Imagen 46 Caracterizacion del Proceso de Calidad y Mejora
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Calidad y Mejora

Entrada

Actividad

Salida

Responsable

Todos los procesos

No conformidad del

INICIO

A 4

Planificar manera
de ejecutar acciones
correctivas

Gerencia General

o | Plan deactividades

proceso

\/\

Finanzas

Flujo de caja

P Definir problema

A 4

Establecer acciones
de correccion

\/\

Proceso que
requiera

Acciones correctivas

apropiadas

A 4

Buscar lacausade la
raiz

\/\

Definir acciones

A

Verificar la
ejecucion del plan
deaccién

¢El plan fue
eficaz?

si

FIN

\ 4

establecidas

\/\

Coordinador de
informacidn gerencial

Responsable de cada
proceso

Responsable de cada
proceso

Responsable de cada
proceso / CIG

Responsable de cada
proceso / CIG

Coordinador de
informacidn gerencial

Coordinador de
informacidn gerencial

Responsable del proceso:
CIG / Responsable de cada proceso

Imagen 47 Diagrama SIPOC del Proceso de Calidad y Mejora
Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Caracterizacién de proceso Cédigo: D-CM-00
HYLNDAI Caracterizacién de proce: Fechar 2017-10.02
e Satisfaccion del Cliente Revisién: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Coordinadora Informacién Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Inicio: INQUIETUD DE CLIENTES.
"g::g:s":" SATISFACCION DEL CLIENTE ALCANCE
. Final: SATISFACCION DE CLIENTES,
GARANTIZAR LATABULACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA
OBJETIVO GENERAL | RETROALIMENTACION DEL CLIENTE RESPECTO ASU GRADO DE SATISFACCION RESPONSABLE GERENTE COMERCIAL
CON LOS PRODUCT OS Y SERVICIOS DE LAEMPRESA
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de f
RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA Ew'?:#;ﬁ:’;'s”“ SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
GERENTE COMERCIAL OFICINAS COMPUTADORAS SISTEMABISS
CONCESIONARIOS EMALS
TELEFONOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION RES:%:Z‘:I;E L3

SATISFACCION DEL CLIENTE # de reclamos / # de ventas x100 SEMANAL} 100% COOR. DE ZONA GTE COMERCIAL

2. SEGUIMIENTO
RESPONSABLE DE
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION AONEE
DAR SEGUIMIENTO AGRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE. SEMANAL COOR. DE ZONA GTE COMERCIAL

Imagen 48 Caracterizacion del Proceso de Satisfaccion del Cliente

Fuente: Propia

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Satisfaccion al cliente

Fase

Entrada Actividad Salida Responsable
INICIO
Plan/iﬁcalt mejora Gerente Comercial
segln trimestre
anterior
Ventas de vehiculos
y R&A
Reportede la Ultima Revisar reporte Gerente Comerdial
semana de ventas P semanal de autos
\-/—\ entregados
l Clientes

Enviar cuestionario

[

Cuestionario

via mail

'

Recibir respuesta
del cliente

'

Procesar en pagina
web AURA

'

Revisar en pagina
de Hyundai
comentarios

'

Revisar resultados
trimestralesy
comparar puntajes

'

Propuesta de plan
demejora segin
sistema

\_/—\

Planificacién
gerencial

Reporte de quejasy
reclamos

'

Aprobar plan de
mejora

'

Dar seguimiento y
establecer las
acciones de mejora

FIN

A 4

\/—\

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Gerente Comercial

Responsable del proceso:

Gerente comercial

Imagen 49 Diagrama SIPOC del Proceso de Satisfaccion del Cliente
Fuente: Propia
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Con el desarrollo de las caracterizaciones obtenemos una interaccién entre los
procesos especificados en el “Mapa de Procesos” y para su validaciéon se desarrolla la
tabla 8 donde se resume entrada, proceso proveedor, proceso cliente y salida.

Obtenidas las caracterizaciones de los procesos de la organizacién, se sugieren los
parametros para desarrollar: los procedimientos, registrar datos y establecer
formatos para procesos que asi lo requieran, las ejemplificaciones se encuentran en
detalle en Anexos 2, 3y 4 respectivamente.
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ENTRADA PROCESO PROVEEDOR

MARKETING

PLANIFIFCACION GERENCIAL

Comunicado de modelos nuevos Planificacion de Pedido de Vehiculos

Talento Humano Requerimientos de la empresa

Reporte de ventas Asignacion y Venta de Vehiculos

Talento Humano Plan de capacitacion aprobado

PLANIFICACION GERENCIAL

PLANIFICACION DE PEDIDO DE VEHICULO

Plan de prioridad o modelo Asignacion y Venta de Vehiculos

Senvicio Posventas

Reporte de quejas y reclamos Satisfaccién del Cliente

Planificacion de R&A Comunicado de nuevos modelos

Plan de capacitacion Talento Humano

Marketing

IMPORTACION DE VEHICULOS

Finanzas Proforma aprobada

Pedido de vehiculos Planificacion de Pedido de Vehiculos

Senvicio Posventas

Mail de confirmacién de informacién Logistica

Importacion de Vehiculos Pedido de vehiculos

ASIGNACION Y VENTA DE VEHICULOS

Logistica

Forecast
Cupo de despacho
Cronograma de nacionalizacion Importacion de Vehiculos
ACCESORIZACION

Asignacion y Venta de Vehiculos

Fianzas

Vehiculos para accesorizar

IMPORTACION DE VEHICULOS

Plan de negocios

Documentos para ingreso de

Logistica mercaderias

Matricula afianzada

PDI Actualizacién de informacion
Vehiculo accesorizado Accesorizacion Asignacion y Venta de Vehiculos
Orden de despacho Logistica Finanzas Cronograma de nacionalizacion
FACTURACION Venta de R&A
Asignacioén de vehiculo via mail | Asignacion y Venta de Vehiculos Finanzas Facturas por pagar
PLANIFICACION DE REPUESTOS Y ACCESORIOS ADMINISTRACION
Comunicado de nuevos modelos | Planificacion de Pedido de Vehiculos Finanzas |Autorizacién de pagos salariales

ADMINISTRACION

SISTEMAS

Continuacion de la tabla en pagina siquiente...

Reporte de reloj biométrico | Sistemas Administracion |Reporte de reloj biométrico
CALIDAD Y MEJORA CALIDAD Y MEJORA
Flujo de caja Finanzas Finanzas Facturas

Continuacion de la tabla en pagina siquiente...
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ENTRADA PROCESO PROVEEDOR ‘ PRO O ALIDA

VENTA DE REPUESTOS Y ACCESORIOS ASIGNACION Y VENTA DE VEHICULOS .
) |Presupuesto aprobado Finanzas Planificacion Gerencial Plan de prioridad o modelos 5“
«Q 3 -
c:  |Cronograma de nacionalizacion Importacion de vehiculos Facturacion . ., i
o = — Asignacion
N LOGISTICA Accesorizacion c
) . Z
o |Presupuesto aprobado Finanzas Forecast <
®  |Flujo de caja , Marketing %
o — - — Finanzas - — - Reporte de ventas 0
s Aprobacion de nacionalizacién Satisfaccion del Cliente S
n Lista de vehiculos liberados ACCESORIZACION >
S |Pedido de vehiculos Planificacion de pedido de vehiculos PDI Entrega de vehiculo accesorizado 8
o p -
8 Vehiculos listos para despachar PDI PDI m
T |Matricula afianzada Logistica Vehiculos listos para despachar 8
%’- Informacion actualizada ., ; FACTURACION m
o - Importacion de Vehiculos — 2
o |Plan de negocios Solicitar cupo g
Documento para ingreso de mercaderia b Facturas de venta de Vehiculo y de R&A
inanzas
Confirmacion de pedido Importacion de R&A Notas de crédito
SERVICIO POSVENTA Reporte de control de facturas
Presupuesto aprobado Finanzas PLANIFICACION DE REPUESTOS Y ACCESORIOS
Comunicado de nuevo modelos e . . Venta de Repuestos y Accesorios |Repuestos codificados
.u I . - Planificacién de Pedido de Vehiculo e y - I | e 0
Pedido de vehiculo IMPORTACION DE REPUESTOS Y ACCESORIOS
Logistica |Confirmacic')n de pedido
COMPRAS LOCALES
Finanzas |Factura aprobada por auditoria
VENTA DE REPUESTOS Y ACCESORIOS
Forecast
. Pedido
Finanzas
Pago a proveedores
© Facturas
w Satisfaccion del Cliente Reporte de ventas de la Ultima semana

Continuacion de la tabla en pagina siquiente... ‘ Continuacion de la tabla en pagina siquiente...
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ENTRADA PROCESO PROVEEDOR PRO O AL IDA
FINANZAS LOGISTICA
Proforma aprobada Planificacién de pedido de Vehiculos Finanzas Cronograma de nacionalizacién
. L Logistica Aprobacion de nacionalizacion
Cronograma de nacionalizacién — —
Importacion de Vehiculos PDI Cronograma de despacho

Forecast / Facturas por pagar

Asignacion y Venta de vehiculos

Importacién de Vehiculos

Mail de confirmacion de informacion

Venta de R&A

SERVICIO POSVENTA

Pedido

Venta de R&A

Administracion

Solicitud de herramientas

Solicitud de cupo

Reporte de control de facturas

Facturacion

Facturas y notas de crédito

FINANZAS

Asignacion y Venta de Vehiculos

Forecast

Cupo de despacho

Autorizacién de pagos salariales

Administracion

Senvicio Posventa

Facturas aprobadas por auditoria

Compras Locales

Venta de R&A

Presupuesto aprobado

SATISFACION

DEL CLIENTE

Logistica

Reporte de dltima semana de ventas

Asignacion y Venta de Vehiculos

Calidad y Mejora

Venta de Repuestos y Accesorios

Venta de R&A

Flujo de caja

TALENTO HUMANO

Requerimientos de la empresa

Plan de capacitacién aprobado

Planificacion Gerencial

Logistica

Aprobacion de nacionalizacion

Listado de vehiculos con liberacion

SATISFACION DEL CLIENTE

Planificacion Gerencial

|Reporte de quejas y reclamos

TALENTO HUMANO

Planificacion Gerencial

|Plan de capacitacion

Tabla 8 Validacion de la Interaccion de los Procesos Neohyundai
Fuente: Propia. Elaborado por: Autora
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2.2 LIDERAZGO

2.2.1 Liderazgo y compromiso.

La norma menciona en el apartado 5.1.1 que “La alta direccién debe demostrar
liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestiéon de calidad” (ISO 9001,
2015); con esto se compromete a la alta direccion y/o lideres de la organizacion para
que se involucren con el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los
clientes, garantizando que la autoridad o gerente debe:

- Estudiar el control de la calidad de la empresa.

- Definir propésito, objetivos y politica de calidad claros y difundidos

- Conocer la informacién que corresponda al control de la calidad y determinar
metas.

- Recursos disponibles para alcanzar objetivos.

- Personal comprometido con el cumplimiento de los requisitos del SGC.

Para dar cumplimiento a este requisito se pretende que exista comunicacion,
sensibilizacién, formacion, atribucion de roles, asumir responsabilidades y autoridad en
la organizacién. Entendiéndose como liderazgo a un apoyo incondicional y que se
brinde soporte en las actividades para el cumplimiento de los objetivos, a través de los
medios de mejora en la competencia de las personas, el desarrollo de evaluaciones
del compromiso mediante andlisis, entrevistas y observaciones. (Torres, 2010, pag.
35)

Por tanto, los trabajadores de la empresa Neohyundai deben contar con todos los
recursos, formacioén y libertad necesaria para actuar con responsabilidad, esto ayuda a
mantener la motivacion para conseguir los objetivos y metas de la organizacion en
cuestion de calidad y satisfaccion del cliente.

El compromiso y liderazgo de la alta direccion de Neohyundai, se cumplira al
establecer una politica de la calidad, compatible con la organizacién y con el contexto
de la empresa, la cual debera ser comunicada a todas las partes interesadas,
asegurandose de su entendimiento y de que sea aplicada, misma que se desarrollara
mas adelante.

En la implementacion del sistema de gestién de la calidad se sugiere que el liderazgo
y compromiso en la organizacion se sustente de manera continua, iniciando con una
convocatoria donde el tema principal sea dar a conocer a todos los miembros el
objetivo de la Implementacion, solicitando la colaboracién y el compromiso mutuo para
su desarrollo, indicando los resultados esperados. (Garcia, Quispe, & Péaez, 2010)

Una herramienta sugerida para este requisito es una Matriz de Prioridades, asi se
podra priorizar las actividades de liderazgo para definir cuales tienen importancia vy,
con el criterio de la investigadora, se establecera: escalas y valores, considerando las
partes interesadas, mismas que se enuncio en el punto 2.1.2.

Explicaciéon de la metodologia:

En la matriz de prioridades, tabla 9, se sugieren las actividades en funcién de la “Guia
del Usuario de la ISO 9001”; que debe desarrollar la alta direccién, contra los factores
de interés con su respectivo “peso” de importancia en un rango de 1 (factor sin interés)
a 6 (muy importante), y al final de la tabla se ubicara el total que sera la sumatoria
entre los productos Calificacion de la actividad por el peso del Factor de Interés. Y a su
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vez con la sumatoria de este total se obtendr el valor porcentual para en funcién de él
identificar la actividad fundamental.

En el ejemplo propuesto la primera actividad es Comunicacion con clientes, misma
que es calificada con 6 (muy importante) y se multiplicara por el peso del factor de
interés correspondiente, es decir (Calificacibn x peso) luego se suman dichos
productos, obteniendo para la primera actividad 85, y con la suma de totales de cada
actividad se halla el porcentaje, asi se desarrolla a continuacion la tabla:

> © o
% © ‘© T >‘% IS =
c = . ®© C S (0]
24N] o s828| &€= | E | 8
&g 5 528 E8| 5| 8
a8 c| 8 oS 0| © T |
[Olte) > o ® = =
L =5 E T L E &= o iz EQ
568 = SE88 85| 5| TE
5CE| 50| 885 28| 2| 52
OGS cO| ECBE| 83| 2| @09
o2 =0 | aBog| °CB| Q| S5
On8| Esc|accsEcg| 0o | O o
6 3 5 6 4
Comunicacion con 6 1 1 6 1 1 85 | 20,64%
clientes
Comunicacién con 6 6 6 6 6 6 150 | 36,40%
trabajadores
Comunicacién con 5 1 1 1 5 6 70 17%
proveedores
Comunicacion con 6 2 1 1 1 1 58 | 14,07%
accionistas
Comunicacién con
Entes 5 1 1 1 1 1 49 | 11,89%
Gubernamentales

Tabla 9 Matriz de Prioridades del Liderazgo
Elaborado por: Autora

Con los porcentajes obtenidos, se determina el valor de 36,40%, calificando a la
comunicacion con los trabajadores como una actividad fundamental.

2.2.2 Politica.

La politica de la calidad se considera como la conciencia de la organizacion
estableciendo compromisos claros y orientaciones al éxito, la alta direccion debe
definir y dar a conocer la politica de la calidad. (Leitao, José, 2015)

En la politica de la calidad se debe expresar de una forma clara los compromisos de la
empresa y expectativas a futuro conociendo el contexto interno que se desarrollé en el
numeral 2.1.1.

Este punto se basa en la definicion de los objetivos de la calidad. El planteamiento de
este requisito emplea las siguientes etapas:

1. Clasificacion de los requisitos de las partes interesadas por afinidad.

2. Establecer frases que definan cada grupo de requisitos.

3. Estructurar la politica considerando todas las frases que la organizacion tenga
la capacidad de cumplir y esté comprometida. (Contreras, 2010)

Explicacion de la metodologia:

Al desarrollar estas etapas se obtiene la tabla 10 basada en los requisitos de la parte
interesada de la tabla 3 del capitulo 2, que a criterio de la autora se pueden congregan
por afinidad del significado o lo que exprese cada uno, obteniendo una “Clasificacion
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por Grupos”; y segun la clasificacion se establece la politica de la calidad para la
empresa Neohyundai en la imagen 50:

Tabla 10 Clasificacion de los Requisitos de las Partes Interesadas
Fuente: Propia. Elaborado por: Autora.
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Negocios Automotrices Neohyundai es la
importadora y distribuidora de vehiculos, repuestos
y accesorios de la Marca Hyundai a nivel nacional.

La empresa tiene como principio alcanzar altos
niveles de satisfaccion del cliente concesionario y
final, a través del posicionamiento de la marca y

apalancado en un elevado compromiso con la

calidad y la mejora continua de sus procesos,

contando con personal competente y
comprometido; y asegurando el cumplimiento de
Normativas legales aplicables.

Imagen 50 Politica de la Calidad Neohyundai S.A.
Fuente: Propia.

Al tener definida la politica de la calidad, esta debe difundirse, asegurando el
entendimiento y aplicacion de esta, puesto que durante la auditoria se entrevista a
todos y cada uno de quienes forman parte de la empresa para identificar su grado de
conciencia respecto a la politica sin que demuestren haber memorizado palabra por
palabra. (Leitao, José, 2015)

Difusién de la politica de la calidad.

Debe haber una documentacién en los archivos de la empresa con relacion a la
politica para el momento de la implementacion, pero también se debe comunicar y
para ello se sugiere que la alta direccion:

- Reulna alos empleados y dé a conocer dicha politica.

- Que la politica se presente en la pantalla de ingreso al mail corporativo.

- Poner placas de acrilico con la politica de la calidad en lugares visibles y de
reuniones frecuentes.

2.2.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

En el requisito 5.3 de la norma 9001:2015 se enuncia: “La alta direccidon debe
asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se
asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacién” (ISO 9001, 2015);
para ello se debe definir roles y el grado de responsabilidad y autoridad ligado a cada
uno. La definiciobn de roles dentro de la organizacion debe corresponder a los
requisitos del SGC, que a su vez se alinean con los requisitos del cliente, de tal
manera que la organizacion debe garantizar que para la ejecucion de cada una de las
actividades descritas en los procesos existen responsables y una linea de supervision
claramente establecida.

Si en determinado caso se ha delegado autoridad, la responsabilidad sigue
perteneciendo a quien fue asignada originalmente. (Leitao, José, 2015)

Para asignar roles, responsabilidades y autoridades de la empresa, se propone un
modelo de “Organigrama”.
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Cuando se produzca un cambio en el SGC en la designacion de autoridades, es
pertinente actualizar el documento.

La ISO no requiere informacion documentada al respecto de las designaciones de las
responsabilidades y autoridades, pero si de quien haya autorizado un cambio de
produccién o salidas de productos.

Explicacion de la metodologia:

Las jerarquias para la distribucion de la documentacion se establecen segun el tipo de
actividades desempefiadas, a quién reportan actividades, quién da aprobaciones o
autorizaciones, quién toma decisiones trascendentales, etc., en niveles:

Nivel 1: Presidencia. Nivel 5: Asistente Administrativo
Nivel 2: Gerencia General. Auxiliar Contable / Compras
Nivel 3: Gerencia Administrativa Asistente de Compras
Gerencia de Flotas Programador
Gerencia Comercial Analistas Comerciales
Gerencia Financiera Instructor Comercial
Gerencia de Repuestos Analista tributario
Director Posventa Coordinadores de Repuestos
Gerencia de Marketing Coordinador de Bodega
Nivel 4: Coordinador de Inf. Gerencial Supervisores de
Jefe de Compras Concesionario
Gerente de Sistemas Instructor Técnico
Coordinador de Accesorios Instructor no Técnico
Supervisores de Zona Asistente de Marketing
Gerente de Veh. Comerciales Nivel 6: Recepcionista
Contador General Mensajero
Tesorera Asistente Comercial
Jefe de Inventario Auxiliares Contables
Jefe de Capacitaciones Auxiliar Contable (tesoreria)
Jefe de Garantias Analista de Inventario
Oficial de Cumplimiento Asistente de Garantias
Jefe de Coordinacién Logistica Secretaria.

Jefe de Desarrollo de Conces.
Jefe de Produccién Com.
Coordinador Inteligencia de
Mercadeo

Por la dimensién de la organizacién se propone la estructura organizativa mostrada en
la imagen 51:
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Imagen 51 Organigrama Neohyundai
Fuente: Gerencia Neohyundai.
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CAPITULO 3
3.1 PLANIFICACION

3.1.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.

La norma en su enunciado 6.1 sugiere que “Al planificar el sistema de gestion de la
calidad, la organizacion considere lo establecido en el apartado 4.1 y los requisitos
referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que son
necesarios abordar” (ISO 9001, 2015); esto con la finalidad de asegurar la eficacia del
SGC y minimizar los efectos negativos no deseados.

Explicacion de la metodologia:
Para la identificacién de los riesgos se parte de los procesos del SGC, definiendo el
tipo de riesgo que existe en el proceso y el agente expuesto directo o indirecto, mismo
gue estara propenso a sufrir consecuencias que afecten (Rios Giraldo, 2010, péags.
115-121)y pueden ser:

- Personal.

- Producto final.

- Cliente.

- Finanzas, etc.

En consecuencia, en la siguiente tabla se identifica el agente expuesto de algunos
procesos como una guia a seguir:

Proceso

Tipo de riesgo

Receptor o agente expuesto

Asignacion y Venta de Vehiculos

Dificultad de ingreso en el

indice de Ventas

mercado
Ventas Repuestos y Accesorios Ventas bajas Ingresos
Finanzas Inestabilidad Financiera Utilidades
Marketing Competencia en el mercado Mercado

Planificaciéon Gerencial

Argumentos débiles o poco
coherentes

Planificacion de Ventas

Compras Locales

Falta de productos o Senicios

Desarrollo de actividades deficiente

Funcionamiento de sistemas y

Sistemas aiees deEane Sistemas y Equipos
Facturacion Fallo en emision de facturas Cliente
Satisfaccién del cliente Incumplimiento con el cliente Cliente
Talento Humano Retraso en pago de salarios Empleados

Tabla 11 Receptores de Riesgo de Neohyundai.
Fuente: Gerencia General Neohyundai Elaborado por: Autora

En esta tabla existe un agente expuesto repetitivo como lo es el “cliente”, por lo mismo
se le considera con mayor vulnerabilidad en las diferentes situaciones que puedan
presentarse en la empresa.

A partir de esta informacién podemos generar una nueva tabla para calcular la
dimensién del riesgo; para lo cual emplearemos la férmula:

DR=P*E*C (Rios Giraldo, 2010)
Los términos de esta ecuacion expresan:
DR: dimensién del riesgo
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P: probabilidad de ocurrencia del suceso no deseable

E: exposicion del agente ante el riesgo

C: consecuencia o efecto del riesgo en el agente
Con estos parametros se estimara la dimension de los riesgos valorados en las tablas
de Probabilidad, Exposicion y Consecuencia de la siguiente manera:

Probabilidad L Valor
. Descripcion .
de ocurrencia determinado
: Dada las circunstancias y el bajo control, se espera
Inminente (Alto), y I P 4
gue ocurra el suceso.
Puede ocurrir [Es probable que ocurra el suceso, dadas las 3
(medio) circunstancias.
Raramente |Es probable que ocurra debido a situaciones 5
ocurre ewventuales
Imposible de q :
P No es probable que ocurra, dadas as circustancias 1
gue ocurra

Tabla 12 Descripcién de la Probabilidad
Fuente: (Rios Giraldo, 2010). Elaborado por: Autora

Permanente |El agente permanece expuesto al suceso no deseado. 4
La exposicion se presenta de manera imprevista o 3
Casual sorpresiva

La exposicién se presenta debido a una situacion
especial, previamente establecida.
Minima Baja exposicion, casi nunca esta expuesto. 1

Tabla 13 Descripcion de Exposicion
Fuente: (Rios Giraldo, 2010). Elaborado por: Autora

Ocasional

Tragica Muerte, pérdida financiera desmedida, liberacion de 4
9 agentes extranos al ambiente con efecto perjudicial.
Lesiones graves con pérdida de capacidad de
Desastrosa i - : - 3
produccion, dafios considerables y/o pérdidas
Lesiones o dafios considerables que requieren
Grave . : : L . 2
tratamiento inmediato, périda financiera de
Leve Ningun dafio, con pérdidas financieras pequefias o 1
insignificantes.

Tabla 14 Descripcién de la Consecuencia.
Fuente: (Rios Giraldo, 2010). Elaborado por: Autora

En el valor determinado se sugiere 4 como el mas alto para cuantificar los riesgos; y la
dimensién del riesgo sera medida con la descripcion de la siguiente tabla:

De 46 a 64 Riesgo muy alto, tomar medidas de disminucion inmediata.
De26 a 45 Riesgo moderado, evitar cambios negativos con monitoreo.
25 0 menos Riesgo aceptable.

Tabla 15 Descripcién de la Dimension de Riesgo.
Fuente: (Rios Giraldo, 2010). Elaborado por: Autora
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Esta informacion al ser aplicada en la empresa Neohyundai se evalla de manera
cuantitativa en la Dimensién de Riesgo en los procesos tomados como ejemplo vy

presentados en la siguiente tabla:

Asignacion y | Dificultad de
Venta de ingreso en el | indice de Ventas 3 2 3 18
Vehiculos mercado
Ventas
Repuestos y | Ventas bajas Ingresos 3 2 4 24
Accesorios
Marketing | ComPetencia Mercado 3 2 3 18
en el mercado
Planificacion Argumentos Planificacion de
. débiles o poco 2 3 4 24
Gerencial Ventas
coherentes
Compras Falta de Desarrollo de
P productos o actividades 2 1 3 6
Locales - .
Senvicios deficiente
Funcionamient
Sistemas o de S|s_temas Slster_nas y 2 1 4 8
y equipos Equipos
deficiente
Fallo en
Facturacion | emision de Cliente 1 2 4 8
facturas
. .. | Incumplimient
Satisfaccion
. ocon el Cliente 3 2 4 24
del cliente .
cliente
Talento Retraso en
Humano pago_de Empleados 2 1 3 6
salarios

Tabla 16 Calculo de la Dimensién de Riesgo en Procesos de Neohyundai.
Fuente: (Rios Giraldo, 2010). Elaborado por: Autora

Con la dimensidén de riesgo obtenida de estos procesos, se requiere un “analisis de
criticidad”, para ello la imagen 52 muestra un estudio de Probabilidad vs Consecuencia
que determina cual es la prioridad de los riesgos y el tipo de accién que se deba tomar
segun el cuadrante en el que se ubique, ya sea: Baja criticidad (BC), Mediana
criticidad (MC) o Alta criticidad (AC). (Rios Giraldo, 2010)

De esta manera se toma como ejemplo el Proceso de Finanzas, con su
correspondiente Tipo de Riesgo de Inestabilidad Financiera con la probabilidad 4 y una
consecuencia también de 4 que resulta como una Alta criticidad o punto A en la
imagen 52; mientras que el proceso de Compras Locales, tomado por fines
comparativos, con la Falta de productos o servicios como tipo de riesgo tiene una
probabilidad de 2 y la consecuencia de 3, ubicado en el cuadrante de mediana
criticidad o punto B de la misma imagen.
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Mediana
criticidad

MC /
3 /
B
T A

2
e Mediana
Baja criticida criticidad

BC MC

Alta criticidad

NN

Probabilidad

1 2 3 4

Consecuencia

Imagen 52 Analisis de Criticidad
Fuente: (Rios Giraldo, 2010). Elaborado por: Autora

De esta manera para cumplir el objetivo y mejorar expectativas a través de un control
de prevencion, se aplica la planificacion dentro del ciclo PHVA y también el actuar con
la mejora, indicando que debe mantener prioridades en los procesos que tengan
mayor impacto. Para la descripcion de la criticidad del proceso tomado como ejemplo,
se elabora una nueva tabla:

Finanzas Ine_stabl!ldad Utilidades 4 3 4 48 AC
Financiera

Tabla 17 Descripcién de la Criticidad
Fuente: (Rios Giraldo, 2010). Elaborado por: Autora

El riesgo “es un efecto de incertidumbre” (ISO 9000, 2015) que tendra impacto en los
objetivos, mismos que se identifican en el siguiente punto. Se mide en términos de
consecuencias y posibilidad de ocurrencia y considerando como una incertidumbre
que siempre habra y se debe aprovechar todas las posibilidades que se den de
manera potencial en la empresa, los efectos indeseables que sucederian y con la
capacidad de prevenir o reducirlos. (Leitao, José, 2015)

Cuando se habla de “aprovechar las oportunidades” hace referencia al tiempo,
momento o circunstancia a considerar como un cambio de proveedor, actualizacién de
tecnologia u otros cambios que aporten a mejoras significativas en la organizacion.

La conformidad se considera en los P&S y la satisfaccion del cliente, mas no los R&O
gue estén fuera de ellos.

Durante este proceso la empresa Neohyundai debe considerar R&O que afecten en el
disefio de un proceso, no al proceso en si, sino a la manera como influya en el
resultado final. Enfatizando los R&O més relevantes para elegir la mejor opcion de
mejora, considerando:

v"un cambio de tecnologia,

v eliminacion o disminucién del riesgo,
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v/ adoptando nuevas practicas,

v"implementando controles,

v" incorporando acciones para identificar riesgos en cada proceso, etc.
Luego de este desarrollo se debe demostrar los resultados de oportunidades
identificadas con: lanzamientos, ventas, sustitucion de materia prima que conlleven a
la obtencion de buenos resultados.

3.1.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.

El requisito 6.2.1 de la norma ISO 9001:2015 menciona que “La organizacion
debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y los
procesos necesarios para el sistema de gestién de calidad” (ISO 9001, 2015)

Los objetivos deben tener conexion con la politica de la calidad, la meta o finalidad de
la organizacion; deben ser medibles, dirigidos a la satisfaccion del cliente, prestos a
realizar actualizaciones en caso de que amerite, también corresponde que sean dados
a conocer en la empresa y que se mantenga su respectiva documentacion.

En la planificacién de los objetivos se debe establecer lo que se va a realizar, si se
dispone de los recursos, quién sera responsable, cuando finaliza y la manera de
evaluacion. Aqui se desarrolla también la planificacion de las acciones que concreten
la politica de la calidad.

Las caracteristicas que deben tener los objetivos son:
a. Consistentes con la politica: concretan la politica de la calidad.

b. Medibles: cuantificables o de respuesta Sl / NO.

c. Consistentes con los requisitos aplicables: responder a requisitos de
clientes legales u otros.

d. Relevantes: relacién con clientes, satisfaccion de partes interesadas y
conformidad de los P&S.

e. Monitorizados: seguimiento en plazos.
f. Comunicados: comprometer a toda la organizacion.

g. Actualizados: redefinirlos si es necesario cuando cambie el contexto de la
organizacion. (Rios Giraldo, 2010)

Dichas caracteristicas contribuyen con la propuesta de un planteamiento de los
objetivos de la calidad, considerando si son medibles, cual seria el indicador y la
frecuencia de medicion; tema que responde a la metodologia SMART como lo sugiere
(Contreras, 2010) que corresponden al acronimo definido como:

e Especifico: (Specific): una explicacion clara de lo que se quiere conseguir para que
sea facil el alcance para obtener el resultado esperado.

¢ Medible (Measurable): un objetivo es medible siempre que se pueda establecer
variables para determinar los fines y beneficios.
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e Alcanzable (Attainable): considerar esfuerzo, tiempo y demas costes derivados
para poder considerar que sea viable aplicar dicho objetivo suponiendo retos.

o Relevante (Relevant); objetivos realmente necesarios para el crecimiento de la
empresa.

e Con tiempo determinado (Time-related): estableciendo fechas delimitadas. Si un
objetivo no tiene un contexto temporal pierde el valor y sentido de alcanzarlo.
(Contreras, 2010)

Con estos conceptos se contintia con la:

Explicacién de la metodologia:

Y partiendo de la clasificacion por grupos de los requisitos de las partes interesadas
indicados anteriormente en la tabla 10, y con el criterio de la experiencia de la persona
que desempefia el cargo de Coordinador de Informacion Gerencial, se proponen los
Objetivos de la Calidad para la empresa Neohyundai indicados en la tabla 18
marcando los requisitos como medibles, designando un indicador y la frecuencia con
que se realice la medicion.

Se establece los objetivos de primer y segundo nivel con su interrelacion y se
desarrolla un Diagrama de Arbol (Contreras, 2010) como se muestra en la Imagen 53.
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REQUISITOS DE LA PARTE INTERESADA CLASIFICACION POR GRUPOS | MEDIBLE|  INDICADOR ;Efﬂcé’;g%ﬁ OBJETIVO DE LA CALIDAD
Variedad de tipos de vehiculos
Vehiculos a tiempo
Dar a conocer ofertas I itaccion del
— - . . Aumentar la satisfaccion de
Accesibilidad para clientes Condiciones comerciales de acuerdo Encuestas al .
con el mercado X cliente Semestral cliente un 10% en cada
Entrega oportuna del producto . SETESITE
Precios bajos u ofertas
Comodidades de pago
Senicios posventa
Dar a conocer los vehiculos al mercado Posicionamiento de la marca X Medicién Top of Mind Anual
p Mejorar un 20% en el
Garantia del producto .
— Encuestas al reconocimiento de la marca
Buen rendimiento del vehiculo Renombre de la marca X cliente Semestral en el 2018.
Cumplir con precios ofertados
Producto final que cumpla especificaciones ofertadas Nimero de Reducir en un 20% el uso de
) . vehiculos que p .
Producto final sin fallas Producto conforme X . garantias en los clientes del
aplicaron a la 2018
Ficha técnica (caracteristicas y especificaciones) garantia
Aumento de rentabilidad en ventas
Incremento de activos Numero de .
— Incremento de ventas y aumento de . . Obtener 10000 millones de
Mayor productividad - X unidades vendidas,] Mensuales
——= : rentabilidad. 0 ventas totales en el 2018
Disminuir gastos financieros % de magen bruto
Disponibilidad de inventario
Crecimiento de la organizacion
Condiciones seguras de trabajo i i
- Evaluacion al Alcanzar la competencia del
Desarrollo profesional Mantener empleados competentes y ~
combrometidos X desemplefio del Anual personal en un 90% en el
Desarrollo personal p empleado 2018
Buenas remuneraciones de acuerdo al perfil
Incentivos y/o reconocimientos
Encuestas al Incrementar un 3% el market
] ang . 0
Precios competitivos Market share X cliente final del Mensuales

ingreso al mercado

share en el 2018

Tabla 18 Objetivos de la Calidad

Fuente: Propia. Elaborado por: Autora
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Diagrama de arbol.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

OBJETIVOS DE PRIMERNIVEL

Incrementarun 3% el marketshare enel 2018

Obtener $10000 millones de ventas totales en el
2018.

[ OBJETIVOS DE SEGUNDO NIVEL

Mejorarun 20% en el reconocimiento de la
marcaenel 2018.

Reducirenun20% el uso de garantiasen los

clientesdel 2018

Alcanzar la competencia del personal en un
90%en el 2018

Aumentarla satisfaccion del cliente
un 10% en cada semestre

Imagen 53 Objetivo de la Calidad de Neohyundai S.A.

Fuente: Propia
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3.1.3 Planificacién de los cambios.

El requisito 6.3 de la norma ISO 9001:2015 expresa que “cuando la organizacion
determine la necesidad de cambios en el SGC, estos cambios se deben llevar a cabo
de manera planificada y considerando el requisito 4.4” (ISO 9001, 2015). Entonces, la
organizacion debe establecer qué requiere cambiar en el SGC, el porqué, con
conocimiento de las consecuencias, en qué puede afectar, la accesibilidad y quién
sera responsable.

En este punto se trabaja en fortalecer la empresa para enfrentar los cambios internos y
externos, conociéndolos a partir de una planificacion.
Con los cambios se considera:
a. Propdésito de cambio: identificando por qué se va a realizar el cambio y la
mejora en los P&S

b. Potenciales consecuencias: es el impacto tanto en P&S como en las partes
interesadas.

c. Integridad del SGC: que responde las siguientes interrogantes: ¢,se cambiara
la documentacion?, ¢ altera las salidas de los procesos?

d. Disponibilidad de recursos: donde incluye personal, equipos, infraestructura,
etc.

e. Asignacion o reasignacion de responsabilidades: se establecerd si requiere
o no. (Leitao, José, 2015)

Explicacién de la metodologia:

La metodologia que se plantea en este punto es la “Gestion de Competencias” asi,
con las consideraciones anteriores se obtiene:

a. Propdésito de cambio: establecer una metodologia para gestionar competencias
(en base a la formacién, educacion y experiencia) de todo el personal que ha
laborado minimo un afio en Neohyundai. Siendo esta una mejora en el servicio.

b. Potenciales consecuencias: este punto describe que el impacto se dirige al
Servicio de manera directa, y de manera indirecta se obtendra la mejora en el
producto, lo cual beneficia a las partes interesadas.

c. Integridad del SGC: es importante considerar que se mejorard la salida de los
procesos.

d. Disponibilidad de recursos: el principal recurso es el personal que labora en
Neohyundai por un periodo mayor a un afio. Luego se considera el material
como es el formato de evaluacion y muebles de oficina.

e. Asignacion o reasignacion de responsabilidades: no requiere.

Este desarrollo esta a cargo del Gerente Administrativo quien aplica la “Gestién de
Competencias” en esta secuencia:
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Primero: Definir evaluadores.

Segundo: Enviar el formato de “Evaluacién de competencias”, ver anexo 5, que para
su ejemplo se desarrolla con datos del Perfil de Cargo del Gerente Financiero a los
jefes inmediatos.

Tercero: Realizar la evaluacion con el formato del anexo 5 a cada jefe de area y
enviar a Gerencia Administrativa para cuantificar calificaciones.

Cuarto: Estos resultados se graficaran en la “Matriz de Competencias” demostrada en
la siguiente imagen.

EVALUACION DE DESEMPERNO

50%

45%

AREA PRIORITARIA AREA PRIORITARIA
s DE MEJORA DE MANTENIMIENTO

5 g
g K

VALOR PONDERADO

&
=

AREA SECUNDARIA AREA SECUNDARIA
20% DE MEJORA DE MANTENIMIENTO

15%

10%
40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

CALIFICACION

Imagen 54 Matriz de Competencias
Fuente: (Contreras, 2010)

Donde hay cuatro areas de un valor ponderado respecto a la calificacién y se explican
a continuacion:

% Area prioritaria de mejora: donde se ubican aspectos evaluados que
deben darse prioridad.

% Area secundaria de mejora: ubicacion para un valor ponderado y
calificacion bajos con menor necesidad de atencion.

% Area prioritaria de mantenimiento: esta area refleja que cumple con los
requerimientos de la empresa por ello no requiere toma de acciones
inmediata.

% Area secundaria de mantenimiento: indica un menor nivel de atencion por
tener un impacto medio-bajo.

Segun los resultados obtenidos en la matriz la empresa debe brindar el apoyo

necesario para mejorar deficiencias en conocimientos académicos en caso de que
existiesen.
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CAPITULO 4
4.1 APOYO

4.1.1 Recursos.

En el requisito 7.1 la norma ISO 9001:2015 demanda que “la organizacién debe
determinar y proporcionar recursos para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de calidad” (ISO 9001, 2015).
De esta manera se estima lo necesario para que la empresa gestione su actividad, la
complejidad de los procesos, qué es lo que se requiere internamente y con qué se
dispone de parte de los proveedores externos; y en base a las consideraciones de la
norma (ISO 9001, 2015) se toma en cuenta:

% Personas: La organizacion debe asegurar a las personas necesarias para una

implementacién eficaz, quienes seran los que operen y controlen los procesos,
(ISO 9001, 2015) estas personas deben cumplir las competencias necesarias
tratadas en el requisito 7.2 de la norma. Dentro de la organizacion se debe
reconocer que el factor humano es fundamental tanto para operaciones y
controles como para la implementacién. (Leitao, José, 2015)
El desarrollo de este requisito se encuentra en el apartado 2.2.3 de Roles,
responsabilidades y autoridades en la organizacion expuesto en el
organigrama y se complementard mas adelante con el requisito 7.2 de
Competencia.

X3

%

Infraestructura: La organizacién debe determinar que requiere:

- Edificios / oficinas

- Instalaciones de almacenaje, atencion al pablico, etc.

- Equipos de produccion (hardware y software), equipos de soporte.

- Medios de transporte.

- Tecnologias de informacion, redes de 6rdenes, sistemas de funcion.

- Sistemas de seguridad. (ISO 9001, 2015)
Si ya existen estos recursos, se hard una evaluacién de estos para conocer si
se encuentran en condiciones adecuadas para la implementaciébn o si
requieren cambios considerando que el mantenimiento se debe dar de manera
continua.
Este punto se da cumplimiento en las caracterizaciones del numeral 2.1.4 del
presente trabajo, en cada uno de los procesos en la seccidn de Recursos.

X3

%

Ambiente para la operacion de los procesos: Se considera este apartado
como al conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza un trabajo, (Leitao,
José, 2015) pudiendo ser:

- lluminacion.

- Temperatura.

- Atmosfera de trabajo, etc.

Mismas que deben ser adecuadas para que no interfiera en la ejecucion de las
actividades de la empresa.

En este punto se genera el formato de “Registro de Control de Limpieza y
Mantenimiento” como sugerencia, ver el anexo 6, donde se establece el area o
equipo a controlar y el periodo de controles o limpieza.
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¢ Recursos de seguimiento y medicion: Este item aplica el “V” del ciclo PHVA,
debido a que se considera la verificacién de la conformidad de los productos y
servicios (camaras de seguridad, equipos, software incorporados) (Leitao,
José, 2015) para su cumplimiento se levanta un procedimiento de actividades
en el proceso de soporte “Sistemas” que se detalla en el Diagrama SIPOC de
la imagen 43.

« Conocimientos de la organizacion: Requisito que es un recurso fundamental
para conocer la capacidad de la organizacibn para retener, acceder,
proporcionar y valorizar conocimiento, promoviendo:

- Prevencion de riesgos.

- Garantia de la conformidad de P&S.

- Aprovechar oportunidades.

- Eficacia del tratamiento de riesgos. (Leitao, José, 2015)

Se adquiere la comprension especifica para el cumplimiento de los objetivos de
la calidad; y logrando prevenir la pérdida de conocimiento que pueda ocurrir
durante una rotacion de personal o dificultad en la retencién de informacion.
(Leitao, José, 2015)

De lo expuesto, para garantizar que el conocimiento de la organizacién se
mantenga mas alla del personal, se propone una estandarizacion a través de
procedimientos de trabajo que ademas de preservar el conocimiento permite
transmitirlo de forma facil en el caso de reestructuracion de funciones del
personal.

Como ejemplo de procedimiento de trabajo se presenta a continuacion un
modelo “Procedimiento de pago de servicios basicos” para conocimiento de la
organizacion, que corresponde al proceso de Compras Locales, mismo que es
imprescindible, y en el caso de que se ausente la persona encargada o haya un
cambio de cargo, ésta actividad se debe cumplir cada mes y quien lo haga
debe disponer de la informacion necesaria de como se efectla el pago, fechas
de pago, cédigos, empresas a las que se debe cancelar, etc. Todo esto se
detalla a continuacién en la imagen:

Cddigo: P-CL-002
AN UviInPal PROCEDIMIENTO DE PAGO DE —
N s 10 13 I ity AN X Id.
- SERVICIOS BASICOS
Revision: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Asistente de Compras Cargo: Jefe de Compras Cargo: Gerenfe Administrativo.
Nombre: Nombre: Nombre:
1. OBJETIVO

Cancelar el valor de los servicios basicos: agua, luz, teléfono e internet de la empresa de manera oportuna.

2. ALCANCE
Incluye la empresa Neohyundai S.A_, Concesionarios Neoauto y Autohyun, Neohyundai Quito y otros.

3. OBSERVACIONES

3.1 Seingresara a las paginas de los servicios basicos segun fechas aproximadas de:
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Servicio Basico

Revision de planilla en internet

Teléfono

Primera semana del mes

Internet

Primera semana el mes

Agua potable

Mediados de mes el mes

Luz

Ultima semana el mes

3.2 Los cheques se generan en la (ltima semana del mes con el valor total.
3.3 Se genera un cheque para cada empresa de servicio basico en la Gltima semana de cada mes.

4. ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES
4.1 Pago de Servicios Basicos de las empresas de Cuenca y otros.

N° Actividad Responsable Documentacién
411 | Ingresar los cédigos del servicio basico en la respectiva pagina de Asistente de
la entidad publica a la que se debe cancelar. compras
4.1.2 | Descargar planillas y adquirir valores de cada planilla. Asistente de Planilla de servicio.
compras
413 | Registrar las facturas de servicios basicos en el sistema BISS Asistente de Facturas de Servicios
compras Basicos
414 | Sumar el valor total de todos los servicios basicos. Asistente de
compras
415 | Generar CxP (precheque) Asistente de CxP
compras
416 | Generar cheques con el valor total de las planillas de cada servicio Auxiliar Cheques
basico. contable
417 | Cancelar en las entidades financieras correspondientes los pagos Mensajero Comprobantes de
v recibir comprobantes de pago. pago
418 | Adjuntar comprobantes a los egresos y entregar a auditoria. Asistente de Comprobante de
compras egresos
419 | Comprobar valor de cheque emitido con el valor de las facturas. Auditor Externo
4.1.10 | Archivar facturas Auditor Externo
4 2 Pago de Servicios Basicos de Neohyundai (Quito).
N° Actividad Responsable Documentacién
411 | Ingresar los codigos del servicio basico en la respectiva pagina de |  Asistente de
la entidad publica a la que se debe cancelar. compras
412 | Descargar planillas y adquirir valores de cada planilla. Asistente de | Planilla de servicio.
compras
413 | Registrar las facturas de servicios basicos en el sistema BISS Asistente de | Facturas de Servicios
compras Basicos
Aprobar el egreso. Auditor Extemno | Aprobacion de
eqreso
414 | Sumar el valor fotal de todos los servicios bésicos. Asistente de
compras
Generar CxP (precheque)
415 | Generar cheques con el valor fotal de las planillas de cada servicio Auxiliar Cheques
basico. contable
416 | Enviar por valija los cheques a Quito Asistente de | Comprobantes  de
compras pago
417 | Certificar cheques Asistente de
Garantias
418 | Cancelar servicios bésicos y recibir comprobantes Asistentede | Comprobantes  de
Garantias pago
419 | Enviar por valija a Cuenca los comprobantes. Asistente de
Garantias
4110 | Adjuntar comprobantes a los egresos y entregar a auditoria. Asistente de | Comprobante de
compras egresos
41.11 | Comprobar valor de cheque emitido con el valor de las facturas. Auditor Extemo
4112 | Archivar facturas Auditor Extemo

5. DIVULGACION: Auditor externo, Asistente de compras, Asistente de Garantias y mensajero, quienes se
encargan de la cancelacidn de los servicios basicos.

6. REVISION:
N° Fecha Motivo del cambio
1 Induccion al pago de Servicios Basicos.
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7. ANEXOS.

7.1 Servicio: Energia Eléctrica

PROVEEDORES EMPRESA ALAQUE SE FACTURA | CODIGODE DIRECCION
INSTALACION
Empresa de energia elédrica Centro Sun Neogosios Automotrices Neohyundai |00 e
7.2 Servicio: Agua Potable
CODIG0O DE .
PROVEEDORE S EMPRESA ALAQUE SE FACTURA INST, ION DIRECCION
ETAPA Neogosios Automotrices Neohyundai |00 P
7.3 Servicio: Teléfono convencional
CODIG0O DE .
PROVEEDORE S EMPRESA A LA QUE SE FACTURA INST ION DIRECCION
ETAPA Neogosios Automotrices Neohyundai |0 e
74 Servicio Internet
CODIGO DE .
PROVEEDORES EMPRE SA A LAQUE SE FACTURA INST 16N DIRECCION
ETAPA Neogosios Automotrices Neohyundai | xowox pad

Imagen 55 Modelo de Procedimiento para Conocimiento de la Organizacion
Fuente: Departamento de Compras Locales Neohyundai.

4.1.2 Competencia.

El requisito 7.2 de la norma 1SO 9001:2015 indica en sus literales a), b), ¢) y d)
que la organizacién debe fijar la competencia requerida de las personas que realizan
el trabajo de tal manera de que no afecte al desempefio y eficacia del SGC,
asegurandose de que las personas sean competentes en base a educacioén, formacion
0 experiencias apropiadas; tomando acciones que ayuden a adquirir la competencia
necesaria y evaluarla, conservando la informaciéon documentada como evidencia de lo
manifestado.

Un personal preparado refiere a que sea competente acorde a sus funciones y que
apliquen sus conocimientos. Debe identificarse qué requiere la persona para que se
desenvuelvan mejor en su cargo y de ser necesario dar asesoria, capacitaciones u
otros conservando registros como constancia.

Para complementar esta informacion, es importante conocer que la Norma ISO
10015:1999 (ISO, 1999) de “Gestion de la calidad — Directrices para la formacion”
define:

Competencia: aplicacion de conocimientos, habilidades y comportamiento en el
desempeiio de roles y actividades.

Formacion: proceso que proporciona y desarrolla conocimientos, habilidades vy
comportamientos para cumplir los requisitos.
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Explicacion de la metodologia:

v

v

v

Identificacién del propésito del cargo. Definir el porqué de la existencia de dicho
cargo, considerando que:
- Lafrase no exceda las cuatro lineas.
- Aplica solo al cargo en cuestion.
- La palabrainicial debe ser un verbo en infinitivo.
- En el contenido no debe existir mas de cuatro verbos.
- Los verbos deben reflejar accion o referidos a algo que se pueda
concretar, obtener, etc.
- Verbos empleados seran en tiempo presente.
- No emplear adjetivos como: muy, mucho, grande, etc.
- Evitar usar adverbios terminados en — mente, como adecuadamente,
diariamente, etc. (Contreras, 2010)

Recopilaciébn de descripciones. Para determinar competencias se debe
recopilar informaciéon detallada de actividades o funciones de cada cargo a
construir o actualizar, estableciendo que la descripcion debe:
- Iniciar con un verbo indicativo y luego el objeto del verbo (qué o quién)
- Redactar actividades evitando el uso de los verbos: administrar,
gestionar, procesar, por ser verbos que agrupan varias actividades.
- No usar verbos que refieran a conductas interiorizadas como: conocer,
comprender, saber, valorar, etc.
- Los verbos empleados deben indicar acciones observables.
- No describir con adverbios terminados en — mente, ni indicadores de
logro y eficacia.
- No hacer uso de frases en negativo.
- Describir si el uso de adverbios de lugar y tiempo (diariamente u otros.)
- Reflejar caracteristicas de las actividades grupales con los verbos:
colabora, soporta, apoya, etc. (Contreras, 2010)

Identificacién de actividades esenciales. Luego de identificar de forma general
las actividades de cada cargo, corresponde establecer cuales son esenciales,
es decir, que afecten diariamente a la conformidad del producto o servicio o al
desarrollo de la organizacién; pera esto se empleard la formula de: (Contreras,
2010)

Total = F + (CE * CM)

Donde:
F = frecuencia. Periodicidad con la cual se realiza la actividad analizada.
CE = consecuencia de no aplicacion de la actividad o ejecucion errada.
Efectos de no realizar o ejecutar de manera incorrecta la actividad.
CM = complejidad o grado de dificultad en la ejecucion de la actividad.

La ecuacion refiere al nivel de esfuerzo indispensable para el desarrollo de una
actividad.

Para evitar confusion en la valoracion, en esta metodologia se genera una
escala de identificacion de actividades esenciales indicadas en la siguiente
tabla:

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola 115



é%—)% UNIVERSIDAD DE CUENCA

: Consecuencia de no Complejidad o grado de
Frecuencia : o g i : NS
Grado ) aplicacion de la actividad o | dificultas de la ejecucion
ejecucion errada (CE) de la actividad (CM)
Consecuencias muy graves: | Maxima complejidad: la
5 Todos los | Puede afectar a toda la actividad demanda el mayor
dias organizacién en multiples grado de esfuerzo /
aspectos conocimientos / habilidades
. . Alta complejidad: la
Consecuencias graves: -
Al menos actividad demanda un
pueden afectar resultados, . :
4 una vez por 2 : considerable nivel de
procesos o areas funcionales ot
semana RN esfuerzo / conocimientos /
de la organizacion. >
habilidades.
Al menos | Consecuencias Complejidad moderada: la
3 una vez considerables: repercuten actividad requiere un grado
cada quince | negativamente en los medio de esfuerzo /
dias resultados o trabajos de otros. | conocimientos / habilidades.
Consecuencias menores: Baja complejidad: la
5 Una vez al |cierta incidencia en resultados | actividad requiere un bajo
mes o0 actividades que pertenecen | nivel de esfuerzo /
a mismo cargo. conocimientos / habilidades.
Otro . "
. . - . Minima complejidad: la
(bimensual, | Consecuencias minimas: L )
. . o . actividad requiere un
1 trimestral, |poca o ninguna incidencia en . .
o minimo nivel de esfuerzo /
semestral, |actividades o resultados. - »
etc.) conocimientos / habilidades.

Tabla 19 Escala para valorar actividades
Fuente: (Contreras, 2010). Elaborado por: Gerencia Neohyundai

Segun la férmula se identificara las actividades esenciales y con ello las principales
competencias como indica la norma ISO 9001:2015 en el requisito 7.2. y:
- Tres o cuatro actividades con puntuaciones altas se consideraran
esenciales.
- Maximo seran cuatro actividades esenciales. (Contreras, 2010)

v Descripcion de competencias necesarias. Para esta descripcion primero
analizaremos los siguientes aspectos.

- Demandas futuras relacionadas con planes u objetivos estratégicos.

- Anticipacion de necesidades de sucesion de la direccion y de la fuerza
laboral.

- Cambios en los procesos, herramientas y equipos de la organizacion.

- Requisitos legales y reglamentarios y normas que afecten a la
organizacion y a las partes interesadas. (Contreras, 2010)

Ahora corresponde levantar los perfiles de competencias, donde se describiran los
conocimientos, destrezas, aptitudes, rasgos, etc. que tengan relacion con el
desempefio de sus actividades dentro de la organizacion. La instruccion formal califica
para los conocimientos adquiridos como de tipo académico; y lo adquirido por lectura
de material o informacién aportada por otros se considera como tipo informativo.
Entonces consideramos como:
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a. Conocimiento académico: lo requerido para ejecutar una actividad, no todas las
actividades pueden requerir este conocimiento.

b. Destrezas generales: o habilidades, a las habilidades automatizadas por la
practica y experiencia durante tareas ejecutadas. La organizacion puede
considerar un glosario de destrezas de facil aplicacion e identificacion.

c. Otras competencias al manejo de programas informaticos, otros idiomas
(especificando tipo y nivel), operacion y manejo de equipos y herramientas.
Destrezas especificas que el puesto o cargo requieran. (Contreras, 2010)

v' ldentificacion de competencias de seleccion o de formacion. Con la
identificacion de competencias se conforma los requisitos de seleccion y los
gue se puedan ir adquiriendo durante su formacion en el cargo, esto depende
de la organizacion, sus necesidades y la disponibilidad de formacién posterior.

v' Educacién requerida. Describe la educacion académica formal calificada como
la formacién de bachiller, tecnélogo, tercer nivel, post grados, y la formacién
adicional requeridas para el cargo.

v' Experiencia requerida. Se analizara el area de trabajo y el tiempo que
permanecio el ocupante desempefiando cargos afines. (Contreras, 2010)

El formato sugerido para levantar los perfiles de cargo se ubica en el anexo 7 al final
del documento.
Los Perfiles de Cargo levantados se ejemplifican en tres cargos indistintos y descritos
a continuacion:
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Caodigo: F-RH-009

@& HYUNDAI PERFIL DE CARGO Fecha:
Revision: 1
Fecha de elaboracién
Elaborado
por: GERENTE FINANCIERO
Cargo Nombre Firma
Apr;:fd" GERENTE GENERAL
) Cargo Nombre Firma
4. Matriz de competencias:
Conocimientos
Actividades esenciales académicos Destrezas generales Otras competencias
PLANIFICAR Y DIRIGIR LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS Y |ADMINISTRACION Y
FIANCIERAS FINANZAS MANEJOR DE SISTEMAS CONTABLES NINGUNA
SER RESPONSABLE DE LA MARCHA ECONOMICA Y ADMINISTRACION Y
FINANCIERA DE LA EMPRESA FINANZAS AGIL MANEJOR ECONOMICO NINGUNA
COORDINAR Y ELABORAR EL PRESUPUESTO ANUAL DE |ADMINISTRACION Y
LA EMPRESA FINANZAS APTITUD EN MANJO DE PRESUPUESTO NINGUNA
ASEGURAR LA DISPONIBILIDAD DE RECURSOS ADMINISTRACION Y
FINANCIEROS FINANZAS EFICAZ PLANIFICACION NINGUNA
1. Datos de identificacion:
NOMBRE DEL CARGO: GERENCIA FINANCIERA
CARGO A QUIEN REPORTA: GERENCIA GENERAL

2. Misién del cargo:

OBTENCION DE INFORMACION VERAZ Y OPORTUNA.

VIGILAR EL CORRECTO EJERCICIO DEL PRESUPUESTO, LOS REQUISITOS CONTABLES SEGUN NORMATIVAS Y PROCEDIMIENTOS QUE APLIQUEN CON LA

3. Actividades esenciales

PLANIFICAR Y DIRIGIR LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS Y FINANCIERAS.

SER RESPONSABLE DE LA MARCHA ECONOMICA Y FINANCIERA DE LA EMPRESA.

COORDINAR Y ELABORAR EL PRESUPUESTO ANUAL DE LA EMPRESA.

ASEGURAR LA DISPONIBILIDAD DE RECURSOS FINANCIEROS.

4. Matriz de competencias:

Conocimientos
Actividades esenciales académicos Destrezas generales Otras competencias
PLANIFICAR Y DIRIGIR LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS Y |ADMINISTRACION Y
FIANCIERAS FINANZAS MANEJOR DE SISTEMAS CONTABLES NINGUNA
SER RESPONSABLE DE LA MARCHA ECONOMICA Y ADMINISTRACION Y
FINANCIERA DE LA EMPRESA FINANZAS AGIL MANEJOR ECONOMICO NINGUNA
COORDINAR Y ELABORAR EL PRESUPUESTO ANUAL DE |ADMINISTRACION Y
LA EMPRESA FINANZAS APTITUD EN MANJO DE PRESUPUESTO NINGUNA
ASEGURAR LA DISPONIBILIDAD DE RECURSOS ADMINISTRACION Y
FINANCIEROS FINANZAS EFICAZ PLANIFICACION NINGUNA
5. Educacién formal requerida:
Nivel de
educacion Indique el area de conocimientos formales (Ej.:
formal Especifique el nimero de afios de estudio o los titulos requeridos administracién, economia, etc.)
Unicvz:;ei[:ria TITULO Y COLEGIATURA DE LA CARRERA DE CONTABILIDAD CON ESPECIALIZACION AREAS DE SECRETARIADO, COMUNICACION Y
Completa EN ADMINISTRACION Y FINANZAS (SUMAN 1 ANOS) ADMINISTRACION

6. Formacion requerida:

Curso / Seminario / Pasantia

Especifique el nimero de horas del
curso/seminario/pasantias requerido

CONOCIMIENTO DE LEGISLACION LABORAL Y TRIBUTARIA 120
SEMINARIO DE BANCA Y FINANZAS 40
CURSO DE FINANZAS 40

7. Conocimientos académicos:

I Al Requerimiento de | Requerimiento de
Conocimientos académicos = Y
seleccién capacitacién

Contabilidad X

Administracién y Finanazas. X

Elaboracion y control de presupuesto X
Conocimiento de legislacion laboral y triburtaria X

Manejo de inglés ananzado X
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8. Destrezas / Habilidades generales:

informacion

pesuczasy Requerimiento de | Requerimiento de

Habilidades Definicién q . ASHILITEI
seleccion capacitacion

generales
Asertividad / |Llevar a cabo acciones duras pero necesarias. Oponerse con firmeza cuando se amenaza el logro de metas.
firmeza Defender con firmeza las convicciones. X
Asesoramient
o Ofrecer guias / sugerencias a los demas para que tomen decisiones. X
Pensamiento
analitico Analizar o descomponer informacién y detectar tendencias, patrones, relaciones, causas, efectos, etc. X
Pensamiento
critico Utilizar la l6gica y el andlisis para identificar la fortaleza o debilidad de enfoques o proposiciones. X
Trabajo en
equipo Cooperar y trabajar de manera coordinada con los demas. X
Inspeccién de
productos Inspeccionar y evaluar la calidad de los productos. X
Monitoreo y
control Evaluar cuén bien esta algo o alguien aprendiendo o haciendo algo. X
Aprendizaje
activo Trabajar con material o informacién nueva y comprender sus implicaciones o consecuencias X
Construccion |Establecer, mantener y ampliar relaciones amistosas y duraderas con personas o grupos clave, cruciales
de relaciones |para el logro de metas X
Hablado Hablar con los demas de manera clara y comprensible X
Recursos Motivar, desarrollar y dirigir personal mientras trabajan, e identificar los mejoras para la realizacién de un
Humanos trabajo X
Persuasién  |Persuadir a otras personas para que vean las cosas de manera diferente X
Organizacion
de la

Encontrar formas de estructurar o clasificar distintos niveles de informacion. X

9. Destrezas especificas requeridas:

Destrezas Requerimiento de | Requerimiento de
especificas Detalle seleccion capacitacion
FINANZAS MANEJO DE SISTEMAS FINANCIEROS X
10. Experiencia laboral requerida: TRES ANOS DE EXPERIENCIA
Dimensiones de experiencia Detalle
1. Tiempo de experiencia: 5 afios

2. Especificidad de la experiencia:

BANCO (FINANZAS), EMPRESA PUBLICA (FINANZAS)
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11. Actividades del cargo:

Consecuencia de
no aplicacién de la Complejidad o grado de
Actividades del cargo Frecuencia (FR) actividad o dificultad en la ejecucién de la Total Esencial
ejecucién errada actividad (CM)
(CE)
PLANIFICAR Y DIRIGIR LAS
ACTIVIDADES ECONOMICAS Y 5 5 4 25 S|
FIANCIERAS
SER RESPONSABLE DE LA
MARCHA ECONOMICA Y 5 5 4 25 sl
FINANCIERA DE LA EMPRESA
COORDINAR Y ELABORAR EL
PRESUPUESTO ANUAL DE LA 1 4 5 21 sI
EMPRESA
SUPERVISAR EL FLUJO DE
CAJA ACTUAL Y PROYECTADO 4 3 3 13 NO
A TESORERIA
GESTIONAR EL PAGO
OPORTUNO DE PRESTAMOS Y 5 4 3 17 NO
OBLIGACIONES
GESTIONAR RENOVACIONES Y 4 4 3 16 o
NUEVOS PRESTAMOS
ASEGURAR LA DISPONIBILIDAD 5 5 2 25 s
DE RECURSOS FINANCIEROS
ANAL[ZAR COSTOS Y USO DE 2 3 3 11 NO
LINEAS EN BANCOS
ANALIZAR DISPONIBILIDAD DE
CUPOS CON LINEAS 1 3 3 10 NO
EXTRANJERAS.
ELABORAR INDICADORES
2 2 3 8 NO
FINANCIEROS
SUPERVISAR SEGUIMIENTO Y
4 2 2 8 NO
COBRANZA DE CARTERA
SUPERVISAR LA GESTION 4 3 3 13 o
OPORTUNA DE TESORERIA
AUNINIOS TRAX
EFICIENTEMENTE LOS 5 3 4 17 NO
RECURSOS FINANCIEROS DE
SUPERVISAR LA
ELABORACION DE BALANCES
CONTABLES, 2 3 4 14 e
PRESUPUESTARIOS
NEGOCIAR CON
INSTIRUCIONES FIANCIERAS:
TASAS, COSTOS, AVALES,
PRENDAS COMERCIALES, 2 3 3 11 NO
HIPOTECAS,
REFINANCIAMIENTOS, LINEAS
DE CREDITO E INVERSIONES
Imagen 56 Ejemplo de "Perfil de Cargo" Gerente Financiero
Fuente: Gerencia Financiera Neohyundai
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Ejemplo 2:

Cédigo: F-RH-009
@& HYUNDOAI PERFIL DE CARGO Fecha:

Revision: 1

Fecha de elaboracién

Elaborado
por: COORDINADOR DE INFROMCION GERENCIAL
Cargo Nombre Firma
Aprobado
PO |GERENTE ADMINISTRATIVO
Cargo Nombre Firma
1. Datos de identificacion:
Nombre del
Cargo: COORDINADOR DE INFORMACION GERENCIAL
Cargo a
quien
reporta: GERENTE ADMINISTRATIVO

2. Misién del cargo:

MANTENER LA INFORMACION ACTUALIADA DEL DESARROLLO DE LOS PROCESOS DEL SGC, GUIANDO LAS ACTIVIDADES DE CADA PROCESO PARA
OBTENER EFICACIA EN CADA UNO PARA ASEGURAR UNA IMPLEMENTACION.

4. Matriz de competencias:

Conocimientos

Actividades esenciales académicos Destrezas generales Otras competencias
MANTENER ACTUALIZADOS LOS PROCESOS DEL SGC CALIDAD MANEJO DE LA NORMA ISO 9001 NINGUNA
PLANIFICAR Y EJECUTAR AUDITORIAS INTERNAS AL SGC |CALIDAD MANEJO DE LA NORMA ISO 9001 NINGUNA
PLANIFICAR LAS ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACION CALIDAD MANEJO DE LA NORMA ISO 9001 NINGUNA

ASEGURAR LA IMPLEMENTACION DEL SGC CONFORME
LOS REQUISISTOS DE LA NORMA ISO 9001 EN SU
VERSION VIGENTE CALIDAD MANEJO DE LA NORMA ISO 9001 NINGUNA

5. Educacion formal requerida:

Nivel de
educacion Indique el area de conocimientos formales (Ej.:
formal Especifique el nimero de afios de estudio o los titulos requeridos administracién, economia, etc.)
Carrera
Universitaria
Completa |MAESTRIA EN CALIDAD Y CONTROL DE PROCESOS AREA DE CALIDAD
6. Formacion requerida:
Especifique el nimero de horas del
Curso / Seminario / Pasantia curso/seminario/pasantias requerido
SEMINARIO/TALLER DE CALIDAD Y MEDICION 80
SEMINARIO INTERNACIONAL DE CALIDAD 80
CURSO DE APLICACION DE LA NORMA ISO 9001 120

7. Conocimientos académicos:

. L Requerimiento de | Requerimiento de
Conocimientos académicos s gy
seleccion capacitacion
CALIDAD X
CONTROL DE PROCESOS X
IMPLEMENTACION X
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8. Destrezas /

Habilidades generales:

Destrezas /

Requerimiento de

Requerimiento de

Habilidades Definicion Py Py
seleccion capacitacion

generales

Asertividad / |Llevar a cabo acciones duras pero necesarias. Oponerse con firmeza cuando se amenaza el logro de metas.

firmeza Defender con firmeza las convicciones. X

Asesoramient

o Ofrecer guias / sugerencias a los demas para que tomen decisiones. X

Pensamiento

analitico Analizar o descomponer informacién y detectar tendencias, patrones, relaciones, causas, efectos, etc. X

Pensamiento

critico Utilizar la l6gica y el andlisis para identificar la fortaleza o debilidad de enfoques o proposiciones. X

Trabajo en

equipo Cooperar y trabajar de manera coordinada con los demas. X

Inspeccién de

productos Inspeccionar y evaluar la calidad de los productos. X

Monitoreo y

control Evaluar cuan bien esté algo o alguien aprendiendo o haciendo algo. X

Aprendizaje

activo Trabajar con material o informacién nueva y comprender sus implicaciones o consecuencias X

Construccion |Establecer, mantener y ampliar relaciones amistosas y duraderas con personas o grupos clave, cruciales

de relaciones |para el logro de metas X

Hablado Hablar con los demés de manera clara y comprensible X

Recursos Motivar, desarrollar y dirigir personal mientras trabajan, e identificar los mejoras para la realizacién de un

Humanos trabajo X

Persuasion  |Persuadir a otras personas para que vean las cosas de manera diferente X

de la

informacién  |Encontrar formas de estructurar o clasificar distintos niveles de informacién. X

9. Destrezas especificas requeridas:
Destrezas Requeri ode | Requeri de
especificas Detalle seleccion capacitacion

CONOCIMIEN

TO DEISO CONOCIMIENTO Y MANEJO DE LA NORMA ISO 9001 X

10. Experiencia laboral requerida: TRES ANOS DE EXPERIENCIA

Dimensiones de experiencia Detalle

1. Tiempo de experiencia: 4afios

2. Especificidad de la experiencia:

DEPARTAMENTO DE CALIDAD EN "MUCHO MEJOR ECUADOR"
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11. Actividades del cargo:

Consecuencia de no

aplicacion de la Complejidad o grado de dificultaden la
actividad o ejecucion ejecucion de la actividad (CM)

errada (CE)

Actividades del cargo Frecuencia (FR) Total Esencial

CONTROLAR LA
DOCUMENTACION INTERNA Y 4 3 3 13 NO
EXTERNA SGC

ASEGURAR LA ACTUALIZACION
DE LOS INDICADORES DE
GESTION POR PARTE DE LOS
RESPONSABLES DE PROCESOS
MANTENER ACTUALIZADOS LOS
PROCESOS DEL SGC

PLANIFICAR Y EJECUTAR
AUDITORIAS INTERNAS AL SGC 1 5 5 % S|

PLANIFICAR Y EJECUTAR
REVISIONES POR PARTE DE LA 2 5 3 17 NO
DIRECCION

DAR SEGUIMIENTO A LAS
ACCIONES DE MEJORA
IDENTIFICADA EN EL SGC, POR
SEGUIMIENTO DE INDICADORES
DE GESTION, REVISIONES
GERENCIALES, QUEIAS Y
RECLAMOS, AUDITORIAS
INTERNAS

MANTENER ACTUALIZADA LA
MATRIZ DE RIESGO DE SGC

MONITOREAR EL
CUMPLIMIENTO DE LOS 2 5 3 17 NO
OBJETIVOS DE LA CALIDAD

ASEGURAR LA REVISION DE
OBJETIVO Y POLITICA DE
CALIDAD CUANDO
CORRESPONDA
COORDINAR LA AUDITORIA
EXTERNA PARA OBTENCION DE
CERTIFICACION O RENOVACION 1 5 4 2 NO

PLANIFICAR LAS ACTIVIDADES 2 5 5
DE IMPLEMENTACION 27 S|

COORDINAR REUNIONES CON
PERSONAL

CAPACITAR A PERSONAL EN
CUANTO A ELABORACION 2 5 5 27 sl
DOCUMENTAL

DESARROLLAR LAS
HERRAMIENTAS PARA CUMPLIR
LOS REQUISISTOS DE LA NORMA 5 5 5 30 sl

1SO 9001 VIGENTE

ASEGURAR LA
IMPLEMENTACION DEL SGC
CONFORME LOS REQUISISTOS DE
LA NORMA ISO 9001 EN SU
VERSION VIGENTE

Imagen 57 Ejemplo de "Perfil de Cargo" Coordinador de Informacion Gerencial
Fuente: Coordinacion de Informaciéon Gerencial Neohyundai.
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Ejemplo 3:

Cédigo: F-RH-009
@& HYUNDOAI PERFIL DE CARGO Fecha:

Revision: 1

Fecha de elaboracion

Elaborado

B2l AUXILIAR CONTABLE (TESORERIA)
Cargo Nombre Firma

Aprobado
[Pl TESORERA

Cargo Nombre Firma

1. Datos de identificacion:

Nombre del
Cargo: AUXLIAR CONTABLE (TESORERIA)
Cargo a
quien
reporta: TESORERA

2. Misién del cargo:

DAR SOPORTE OPERATIVO A LA GESTION DE TESORERIA.

3. Actividades esenciales

INGRESO DE FACTURAS DE GASTOS OPERATIVOS: MARKETING, SISTEMAS, OTROS.
EMISION Y ENVIO DE RETENCIONES DE PROVEEDORES

ELABORACION Y EMISION DE CHEQUES PARA PAGOS A PROVEEDORES, PARA ANTICIPO DE VIAJE A EMPLEADOS, PARA PAGO DE SUELDOS, PARA
TRANSFERENCIAS BANCARIAS, PAGO DE LIQUIDACION DE HABERES DEL PERSONAL CESANTE, PARA PAGO DE UTILIDADES, PAGO DE DECIMOS.

DEPOSITOS DE CHEQUES POR PAGO DE CLIENTES CUANDO SE REALIZAN POR CAJA DEL BANCO
4. Matriz de competencias:

Conocimientos

Actividades esenciales académicos Destrezas generales Otras competencias
INGRESO DE FACTURAS DE GASTOS OPERATIVOS:

MARKETING, SISTEMAS, OTROS. CONTABILIDAD MANEJOR DE SISTEMA CONTABLE NINGUNA

EMISION Y ENVIO DE RETENCIONES DE PROVEEDORES |CONTABILIDAD EMITIR TERENCIONES NINGUNA

ELABORACION Y EMISION DE CHEQUES PARA PAGOS A
PROVEEDORES, PARA ANTICIPO DE VIAJE A
EMPLEADOS, PARA PAGO DE SUELDOS, PARA
TRANSFERENCIAS BANCARIAS, PAGO DE LIQUIDACION
DE HABERES DEL PERSONAL CESANTE, PARA PAGO DE

UTILIDADES, PAGO DE DECIMOS. CONTABILIDAD EMITIR CHEQUES NINGUNA
DEPOSITOS DE CHEQUES POR PAGO DE CLIENTES
CUANDO SE REALIZAN POR CAJA DEL BANCO CONTABILIDAD MANEJO DE CUENTAS NINGUNA
5. Educacién formal requerida:
Nivel de
educacion Indique el area de conocimientos formales (Ej.:
formal Especifique el nimero de afios de estudio o los titulos requeridos administracién, economia, etc.)
Carrera
Universitaria AREAS DE SECRETARIADO, COMUNICACION Y
Completa |TECNOLOGO O FORMACION PROFESIONAL DE PRIMEROS SEMESTRES ADMINISTRACION
6. Formacion requerida:
Especifique el nimero de horas del
Curso / Seminario / Pasantia curso/seminario/pasantias requerido
CURSO DE CONTABILIDAD AVANZADA 120
CURSO DE ASISTENTE CONTABLE 120

7. Conocimientos académicos:

I At Requerimiento de | Requerimiento de
Conocimientos académicos . P
seleccién capacitacion
Contabilidad X
Manejo de facturas y retenciones X
Elaboracién y control de presupuesto X
Conocimiento de legislacién laboral y triburtaria X
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8. Destrezas / Habilidades generales:

DTS Requerimiento de | Requerimiento de
Habilidades Definicién s VA
seleccion capacitacion

generales

Asertividad / |Llevar a cabo acciones duras pero necesarias. Oponerse con firmeza cuando se amenaza el logro de metas.

firmeza Defender con firmeza las convicciones. X

Asesoramient

o Ofrecer guias / sugerencias a los demas para que tomen decisiones. X

Pensamiento

analitico Analizar o descomponer informacién y detectar tendencias, patrones, relaciones, causas, efectos, etc. X
Pensamiento

critico Utilizar la l6gica y el andlisis para identificar la fortaleza o debilidad de enfoques o proposiciones. X

Trabajo en

equipo Cooperar y trabajar de manera coordinada con los demas. X

Inspeccién de

productos Inspeccionar y evaluar la calidad de los productos. X
Monitoreo y

control Evaluar cuan bien esta algo o alguien aprendiendo o haciendo algo. X

Aprendizaje
activo Trabajar con material o informacién nueva y comprender sus implicaciones o consecuencias X

Construccién |Establecer, mantener y ampliar relaciones amistosas y duraderas con personas o grupos clave, cruciales

de relaciones |para el logro de metas X
Hablado Hablar con los demas de manera clara y comprensible X

Recursos Motivar, desarrollar y dirigir personal mientras trabajan, e identificar los mejoras para la realizacién de un

Humanos trabajo X

Persuasion |Persuadir a otras personas para que vean las cosas de manera diferente X

Organizacién

de la

informacion  |Encontrar formas de estructurar o clasificar distintos niveles de informacién. X

9. Destrezas especificas requeridas:

Destrezas Requerimiento de | Requerimiento de
especificas Detalle seleccion capacitacion
CONTABLE |MANEJO DE SISTEMAS CONTABLES X
10. Experiencia laboral requerida: UN ANO DE EXPERIENCIA
Dimensiones de experiencia Detalle
1. Tiempo de experiencia: 1 afio
2. Especificidad de la experiencia: AUXLIAR CONTABLE EN CARTOPEL.
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11. Actividades del cargo:

Consecuencia de

no aplicacién de la Complejidad o grado de
Actividades del cargo Frecuencia (FR) actividad o dificultad en la ejecucién de la Total Esencial
ejecucion errada actividad (CM)
(CE)
INGRESO DE FACTURAS DE
GASTOS OPERATIVOS:
MARKETING, SISTEMAS, 5 5 5 30 Sl
OTROS
EMISION Y ENVIO DE
RETENCIONES DE 5 5 5 30 Sl
PROVEEDORES
INGRESO DE FACTURAS DE
INTERESES DE FACTURAS DEL
EXTERIOR Y CARTAS DE 5 2 5 15 NO
CREDITO
EMISION Y ENVIO DE
RETENCIONES FACTURAS DEL
EXTERIOR Y CARTAS DE 5 2 5 15 NO

CREDITO

ELABORACION Y EMISION DE
CHEQUES PARA PAGOS A
PROVEEDORES, PARA
ANTICIPO DE VIAJE A
EMPLEADOS, PARA PAGO DE
SUELDOS, PARA

TRANSFERENCIAS 5 5 5 30 s
BANCARIAS, PAGO DE
LIQUIDACION DE HABERES
DEL PERSONAL CESANTE,
PARA PAGO DE UTILIDADES,
PAGO DE DECIMOS

REGISTRO DE ARANCELES DE
VEHICULOS CON 5 4 4 21 NO
FINANCIAMIENTO

DEPOSITOS DE CHEQUES POR
PAGO DE CLIENTES CUANDO
SE REALIZAN POR CAJA DEL

BANCO

DEPOSITOS DE CHEQUES POR

PAGO DE CLIENTES CUANDO
SE REALIZAN MEDIANTE

DEPOSITO EXPRESS EN LINEA 5 5 5 20 S|
(PACIFICO, INTERNACIONAL,
GUAYAQUIL Y BOLIVARIANO)

INGRESO DE FACTURAS POR
COMPRAS MEDIANTE CAJA 5 5 5 30 S|
CHICA

EMISION, ENVIO Y
RECUPERACION DEL VALOR
DE RETENCIONES 5 5 5 30 S
COMPRADAS CON CAJA CHICA

CONTROL Y CUSTODIA DE

FONDOS DE CAJA CHICA Y 5 5 3 20 NO
VIAJE
RRHH- REGISTRO CONTABLE
DE LIQUIDACION DE HABERES 5 5 4 25 NO

DEL PERSONAL CESANTE

RRHH- RECLASIFICACION DE
BENEFICIOS SOCIALES DE

COMISIONES DEL GASTO FIJO 2 4 3 14 NO
AL VARIABLE
NOVOPLANT - INGRESO DE
FACTURAS DE PROVEEDORES 5 5 5 20 si

Imagen 58 Ejemplo de "Perfil de Cargo" Auxiliar Contable de Tesoreria.
Fuente: Tesoreria Neohyundai.
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4.1.3 Toma de conciencia.

En el requisito 7.3 de la norma ISO 9001:2015 refiere, que “la organizacion debe
asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de:
a. la politica de la calidad
b. los objetivos de la calidad pertinentes
C. su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio
d. las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de
la calidad”. (ISO 9001, 2015)

Esto establece que todo el personal debe conocer, entender y mantener conciencia de
los puntos que benefician el SGC, las inconformidades que impliqguen y la manera de
constatar con el cumplimiento de las tareas y actividades. (Leitao, José, 2015)

Con este enunciado, se sugiere:

¢ Promover la discusion de la politica para mejorar su comprension, importancia
y beneficios que obtendra la organizacion.

e Compartir con las personas el conocimiento sobre la relacion entre politica,
planes y controles operacionales.

e Convocar al personal para explicar los objetivos de la calidad e informar que se
monitoriza resultados.

¢ Como un objetivo organizativo se alinea las actividades.

¢ Involucrar e incentivar en el cumplimiento de los objetivos para mayor impacto
en el trabajo.

o Explicar de forma individual las responsabilidades para la eficaz funcién del
SGC. (Leitao, José, 2015)

En el cumplimiento de este requisito el proceso de soporte de Talento Humano
concientiza al personal:
- Al levantar los perfiles de cargo con cada empleado, se genera
conciencia del cumplimiento en el area que se desenvuelva.
- Y con el personal que ingrese por primera vez a la compaiiia
concientizar desde el momento de contratacion.

4.1.4 Comunicacion.

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

a) qué comunicar

b) cuando comunicar

C) aquién comunicar

d) cédmo comunicar

e) quién comunica”. (ISO 9001, 2015)

Segun lo mencionado en el requisito 7.4 de la norma ISO 9001:2015 la organizacion
debe mantener una coordinacién de informacion: interna y externa, definiendo solo lo
qgue es relevante para el sistema de gestién de la calidad y para un entendimiento
general.

Explicaciéon de la metodologia:

Detalla primero qué es lo que se quiere dar a conocer o comunicar, luego define cada
gue tiempo y en donde se difundira, considerando a quién debe llegar la informacion,
de qué forma se hara y finalmente definiendo quién es el responsable de comunicar.
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Para definir estos puntos se basa en el conocimiento de los Gerentes del area de

Ventas, Administrativo, Calidad y Mejora, Talento Humano, Marketing y Sistemas.

Por tanto, se propone para la empresa Neohyundai, lo establecido en la tabla 20 y

muestra a continuacion:

Pagina Concesionarios Catélogos Gerente de
electrénica | Cliente final Paginas web | Marketing
P&S Trimestral | Publicidad | Entes Redes
gubernamentales | sociales
Actividades Via internet | Trabajadores Correos Talento
dela Mensual electrénicos Humano
organizacion
Reunion Accionistas Personalmen | Coord. de
SGC Trimestral | general Proveedores te con Informacion
Trabajadores reportes Gerencial
Resultados Trimestral | Reunién Accionistas Personalmen | Gerente de
de ventas te con Ventas
reportes.
Eventos Mensual Via internet | Trabajadores Correos Talento
sociales electrénicos Humano
Pagina Concesionarios Catélogos Gerente de
Promociones | Cuando electrénica | Cliente final Paginas web | Marketing
por correspon | Publicidad | Entes Redes
temporada da gubernamentales | sociales
Péagina Concesionarios Catalogos Gerente de
Ferias y Cuando electrénica | Cliente final Péaginas web | Marketing
exhibiciones | correspon | Publicidad | Entes Redes
da gubernamentales | sociales
Mantenimient | Semestral | Via internet | Trabajadores Correos Sistemas
0 de equipos electrénicos

Tabla 20 Comunicacion en Neohyundai S.A

Fuente: Propia. Elaborado por: Autora

4.1.5 Informacion documentada.

Para el cumplimiento del requisito 7.5 de la norma 1SO 9001:2015 se debe definir “qué
informacién, el formato, como almacenar, medio de soporte que se desarrollara en la
organizacién en conformidad con los requisitos” (ISO 9001, 2015). Por tanto, Se debe
identificar cada documento, describir, dar un formato establecido, revisar y aprobar,
dispuesto a cambios, designhar donde se encuentra disponible y al alcance de quien
corresponda.
Los documentos que la organizacion Neohyundai debe mantener actualizados para
entregar en el momento de la certificacién son:

« Alcance.
+ Politica de la Calidad.
% Objetivos de la Calidad.

*

Mismos que estan desarrollados en el punto 2.1.3, 2.2.2, y 3.1.2 segUn corresponde.
El requisito se efectiia con los formatos ya establecidos y mencionados en el punto
2.1.4 de un SGC.
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El procedimiento que cumple con este requisito se desarrolla segun:

Creacion y actualizacion:

Posee la identificacion y descripciébn como son: titulo, referencia, fecha, autor, version,
descripcion del documento, quien revisa y aprueba con sus campos para firma, y la
asignacion de quien archiva el documento (Leitao, José, 2015) como se puede ver en
el ejemplo evidenciado en el Anexo 2.

Control de lainformacion documentada:
El control de la documentacion asegura que la informacién se encuentre en el lugar y
momento apropiado para sSu uso previsto, asegurando su proteccion de

confidencialidad. (Leitao, José, 2015) Su ejemplo muestra en el Anexo 8 desarrollado
como el “Procedimiento de Control de Registros”
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CAPITULO 5
11 OPERACION

5.1.1 Planificacién y control operacional.

El numeral 8.1 de la norma enuncia que “La organizacion debe planificar, implementar
y controlar los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de
productos y servicios” (ISO 9001, 2015) esto se refiere a los requisitos de P&S con un
criterio de los procesos para la conformidad de estos.

Se debe generar un seguimiento de los procesos, identificando los recursos y
determinando la informacion documentada.
El control de los procesos de manera planificada considera los posibles efectos
negativos para eliminar o disminuir, y que se alcance la conformidad de los P&S
teniendo una definicién clara de un proceso.

El presente requisito se ha desarrollado en las caracterizaciones de cada proceso en
el punto 2.1.4 en la seccion de Seguimiento y Medicién, siendo la aplicacién del
requisito 8.1 el Seguimiento, que establece:

» Actividad: es lo que se realizara para dar el seguimiento para cumplir el
objetivo del proceso.

» Frecuencia: en la periodicidad con la que se debe desarrollar dicha actividad a
lo largo del desarrollo del proceso.

» Responsable de medicion: sera la persona que esté a cargo de llevar el
seguimiento que se da al proceso en cuestion.

» Responsable de Andlisis: pudiendo ser esta la misma persona que es
responsable de la medicion u otra de mayor cargo y debera hacer el respectivo
analisis para establecer el buen desarrollo del proceso o tomar medidas en
caso de que requiera.

En este requisito la nhorma también establece determinar los requisitos de P&S, dicha
determinacion se desarrolld en el Capitulo 2 en la matriz de Requisitos —
Caracteristicas, y la determinacién del criterio de los procesos se dara cumplimiento
realizando una comparaciéon de orden de pedido colocada en la plataforma del sistema
BISS con las especificaciones de cada campo y el formato sugerido “Acta de entrega —
recepcion de vehiculo” que se encuentra en el anexo 9.

La seccion de este requisito que fija una aceptaciéon de producto o servicio se cumple
con el proceso de PDI desarrollado con anterioridad en su caracterizacion, mismo que
se lleva a cabo en la revision completa del vehiculo antes de ser entregado.

Los documentos que surjan en este paso deben ser guardados como evidencia y
respaldo del cumplimiento de la conformidad del producto.

1.1.2 Requisitos paralos productos y servicios.
5.1.2.1 Comunicacion con el cliente.

Este punto induce a conocer la manera de comercializacion y los pasos que se
desarrollen luego de la entrega de P&S generando una comunicacién con el cliente
gue incluya:

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola 130



éc.,/% UNIVERSIDAD DE CUENCA

- Informacion completa y adecuada de P&S considerando el contexto de la
organizacion.

- Despejar dudas, responder consultas, tratar y dar seguimiento a los pedidos.

- Conocer la conformidad del cliente en cuanto al P&S ofrecido o dado.

- Conocer el desarrollo del uso, manipulacién y control de la propiedad del

cliente.

- Si existe una crisis relevante.

La organizacion debe garantizar una comunicacién eficaz con la finalidad de conocer
las necesidades de los clientes, expectativas, inquietudes e inconformidades para
cumplir con el alcance del SGC.

Una de las herramientas que ayudan a mantener la comunicacién con el cliente es
mediante plataformas electronicas como: portal del cliente u otras aplicaciones
interactivas.

La organizacion Neohyundai establece y garantiza los canales o medios de
comunicacion por donde se proporcione la informacién clara y eficaz al cliente
especificando P&S, considerando puntos estratégicos en la comunicacion como
tiempo de respuesta, registro de rectificaciones de pedidos, asegurando interaccién en
la comunicacion; para ello la empresa trabaja con el sistema de Generacion de
Pedidos de Repuestos (plataforma de MOBIS) y la comunicacién para vehiculos es via
correo electrénico y Dropbox.

Para afianzar dichos medios de comunicacion entre Neohyundai — Cliente, se sugiere
mantener:
- Catélogos del P&S con informacion actualizada.
- Lista de precios de P&S con informacion actualizada.
- Metodologia de Satisfaccion del Cliente, que se desarroll6 en su
respectiva caracterizacion en el capitulo 2.
- El control de la Satisfaccién del Cliente en funcién de sus requisitos
establecidos en la matriz Requisitos — Partes interesadas:
La variedad de tipos de vehiculos
Vehiculos entregados a tiempo
Dar a conocer vehiculos en el mercado
Dar a conocer ofertas
Garantia del producto
Accesibilidad para clientes
Disponibilidad de inventario
Precios competitivos
Cumplir con precios ofertados
¢ Ficha técnica (caracteristicas y especificaciones)
- Procedimiento de Quejas y Reclamos sugerido a continuacion:
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_ PROCEDIMIENTO DE codlger preco
@& HYUNDAI QUEJAS Y RECLAMOS A | Fecha:
NEOHYUNDAI Revisidn: 1
Elaborado por: Revisado por. Aprobado por:
Cargo: Coordinador de Repuestos Cargo. Gerente de Repuestos Cargo: Gerente General
Nombre: MNombre: Nombre:
1. OBJETIVO

Establecer actividades vy responsables que intervienen en la recepcion, tratamiento y seguimiento de los reclamos por
parte de los clientes a Neohyundai a través de Logimanta, con la finalidad de dar solucién o atender sugerencias de la
manera mas eficiente a los clientes para su entera satisfaccion.

2. DEFINICIONES

Reclamos Courier: Reclamo a Logimanta con relacion directa ya sea por traslado o dafios originados por parte del
personal interno, en los que la empresa responde con la facturacion interna al valor correspondiente.

3. OBSERVACIONES
3.1 RECEPCION Y CONTESTACION DEL RECLAMO POR LOGIMANTA S.A.

3.1.1 La recepcion del reclamo se realiza dnicamente por via mail (servicioalcliente@logimanta.com.ec) con copia al
Coordinador de Repuestos de Neohyundai, donde quede expuesto por escrito el motivo del reclamo vy detallando
aspectos detectados en el momento de la recepcion.

3.1.2 La informacion que corresponde a los reclamos debe tener adjunto el formulario de reclamos.

3.1.3 El sequimiento al reclamo se encarga de dar Logimanta en conjunto con Nechyundai.

3.1.4 Larespuesta y solucion del reclamo sera remitida por el Asistente de servicio al cliente de Logimanta.
3.2 TRASLADO DE MERCADERIA POR LOGIMANTA Y RECEPCION EN CONCESIONARIOS.

3.2 1 El transporte que emplea la empresa Logimanta en el traslado y entrega de mercaderia, pertenece a la misma. La
movilizacion se realiza con guias de remision propias de Nechyundai (2 originales) documentos Unicos validos para la
transportacion de la mercaderia a nivel nacional.

322 En el caso de usar un Courier externo para el traslado, el subcontrato debe realizar Logimanta, cuando los
vehiculos de la empresa no cubran la ruta, pero los mismo deben ajustarse a las politicas establecidas de la empresa.

3.2 .3 Cuando se revisa y evidencia la aceptacion firmando las guias de remision se detalla:
s Nimero de cédula de identidad de la persona que recibe en el concesionario.
+ Nombres v apellidos de la persona quien recibe en el concesionarno.
» Horay fecha de recepcidn de los repuestos en el concesionario v
»  El sello legible del concesionario.

3.2.3.1 Distribucion de las guias de remision al cliente:
» Laprimera guia de remisidn sera para el cliente.
s |asegunda guia de remisién sera para Logimanta misma que servirda como evidencia de la entrega realizada.

3.3 DESARROLLO DE RECLAMOS (CLIENTE)

3.3.1 Luego de recibir la mercaderia sea esta: repuestos, accesorios, lubricantes, baterias, insumos y documentos; el
concesionario o cliente tiene & horas laborables para reportar la novedad encontrada como:

e Mercaderia dafiada o con novedad
o  Mercaderia faltante
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*  Mercaderia cambiada

*  Sobre deterioros o adulterados.
Nota: La novedad encontrada en el reclamo tiene que estar registrada tanto en la guia que se queda con el cliente como
en la guia de remision para Logimanta, para evidencia del tramite del reclamo generado y que se proceda con el mismo.

3.3.2 La documentacion que el cliente o concesionario debe adjuntar para su reclamo es:

s  [Escaner de las quias de remision, donde se detalle la novedad v esté firmado por el chofer de Logimanta que
realizd la entrega y por el receptor (concesionario o cliente) con nombre, nimero de cédula y sello de
concesionario.

* Formato de reclamos donde se haga referencia cada item con novedad y observaciones.

Fotografias claras de la mercaderia, que muestren el dafio de esta, cuando corresponda.
En caso de que &l cliente presente un documento extra que no fue solicitado, se anulara de manera inmediata
dicha queja por no existir el sustento que lo abalice

3.4 ASUNTO DEL RECLAMO.

341 Para mayor agilidad se solicita que el mail de queja o reclamo se identifique por el concesionario o cliente
redactado el ASUNTO con el siguiente detalle:

a. Al inicio la palabra RECLAMO

b. Posteriormente el signo # seguido del nimero de reclamo.

¢. Nombre del Concesionario v agencia donde corresponde.

d. Culminar con el detalle de la fecha correspondiente al dia del reclamo, la informacién del ASUNTO se muestra en

¢l siguiente ejemplo:

RECLAMO # 001 / AUTOBAHN-CUENCA / 28-09-2017

Nota: Si los reclamos por parte del concesionario o cliente no se realizan dentro de las 8§ horas laborables luego de
recibir la mercaderia, quedan sin efecto y se encargara el asistente de servicio al cliente / coordinador de gestion de
calidad de informar la novedad al concesionario y a Neohyundai

1.5 Reclamos por Mercaderia dafiada o con Novedad.
3.5.1 El envio se realiza por Courier salvo que exista alguna autorizacion por parte de Logimanta para que realice el
traslado.

3.6 Reclamos por Mercaderia faltante.
J3.6.1 Cuando el reclamo es por faltantes, el asistente de servicio al cliente / coordinador de gestion de calidad de
Logimanta realiza el tratamiento del reclamo de manera directa con el concesionario o cliente.

3.6.2 Se da la solucion al reclamo en el plazo de 16 horas laborables, pero habra casos en que se extienda el plazo de
la solucion dependiendo la crticidad de este.

Nota: Pasadas las 16 horas laborables, si no existe respuesta por Logimanta, Neohyundai facturara a Logimanta el
reclamo.

3.7 Reclamos por Mercaderia Cambiada.
J3.7.1 En este caso se tendra &l mismo procedimiento 3.5 de Reclamos por Mercaderia Dafiada o con Novedad v el
Asistente de Servicio al Cliente / Coordinador de Gestion de Calidad de Logimanta se encarga de realizar esta gestion
para dar paso a la solucion

3.8 Causas de Rechazo de un reclamo
La causa de negacion a un Reclamo puede darse en los casos que:
a. Elcliente no detalla el asunto de reclamo.
b.  Elcliente no adjunta la documentacion completa solicitada donde sustente el reclamo
c.  Elcliente realiza un reclamo fuera de tiempos especificos que se indica en el procedimiento.

3.9 Llenado de Formato de Reclamos (Cliente)

Dentro del formato de reclamo por parte del cliente, debe llenar los siguientes parametros:

RECLAMQO N?: nimero asignado por el cliente.

MARCA: Neohyundai

FECHA DE RECLAMO: dia, mes y afio en el que se realiza el reclamo.

CONCESIONARIO: lugar donde se detecto el servicio no conforme o la novedad.

CODIGO DEL CONESIONARIO: nimero de concesionario designado.

NUMERO DE GUIA DE DESPACHO / FACTURA: niimero de documentacion con el que se esta realizando el

reclamo correspondiente.

g. NUMERO DE LISTA: detalla el nimero de la lista del documento, mismo que se encontrara en la factura
original

h. RESPONSABLE RECLAMO: nombre de la persona perieneciente al concesionario que esta realizando el
reclamo.

~oa0 oo
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CODIGO DE MERCADERIA: nimero de partes del repuesto, partes u accesorios (nimero de partes que se

encuentra en la guia de remisién)
CANTIDAD: unidad de medida.

ADJUNTO: documento fisico que estara adjunto al correo.
OBSERVACIONES: cualquier inquistud que derive el cliente.

ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES

4.1 RECEPCION Y CONTESTACION DEL RECLAMO POR LOGIMANTA S.A.

DESCRIPCION: detalle de la mercaderia (descripcion exacta como esta en la guia de remision)

TIPO DE RECLAMO: ya sean: faltantes, dafios en el repuesto u ofra novedad que determine el cliente.

Actividad

Responsable

Documentacion

4.1.1

Revisar vy evidenciar la aceptacion la recepcion de la carga por
bultos, cajas y sobres.

Concesionario v
Chafer de
Logimanta que
hizo la entrega

Fotografias

413

Firmar guias de remision.

Concesionario y
Chafer de
Logimanta que
hizo la entrega

Guias de remision

414

Recibir el correo de reclamo.

El asistente de
servicio al cliente
Logimanta /
Coord. de
Gestion de
calidad
Logimanta/
Neohyundai

Guia de remision
escaneada.
Formato de
devolucion de
repuestos por
novedades y

Fotos de Evidencia

415

Verificar que el correo cumpla con toda la documentacion solicitada.

El asistente de
servicio al cliente
Logimanta /
Coord. de
gestion de
calidad
Logimanta

416

Dar paso a la queja.

El asistente de
servicio al cliente
Logimanta /
coordinador de
qgestion de
calidad
Logimanta

417

Contestar el correo de manera obligatoria al concesionario o cliente
informando que el reclamo esta en proceso de gestion y andlisis

El asistente de
servicio al cliente
Logimanta /
coordinador de
gestion de
calidad

4.2 Identificacion y tratamiento del tipo de reclamo

Actividad

Responsable

Documentacion

4.2.1

Identificar el tipo de reclamo de la mercaderia (dafiado o con
novedad, faltante, cambiada o excedente)

El asistente de
servicio al cliente
Logimanta /
coordinador de
gestion de
calidad
Logimanta
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4.3 Reclamos por mercaderia dafiada o con novedad.
Ne Actividad Responsable Documentacion
431 El asistente de
servicio al cliente
Solicitar al Coordinador de Repuestos de Nechyundai la Logimanta /
autorizacion para que envie el repuesto o accesorio a las| coordinador de
instalaciones de Logimanta. gestion de
calidad
Logimanta
432 Solicitar al cliente se realice la devolucion de |la mercaderia a las I%%%rgg;ggg;
instalaciones de Logimanta para su verificacion )
Neohyundai
433 |Enviar la mercaderia con novedades a las instalaciones de
Logimanta a nombre del asistente de servicio al cliente /| Concesionario o
Coordinador de gestion de calidad Logimanta (previo envio del mail cliente
de reclamo con adjuntos correspondientes)
4.34 | ldentificar que el mail con el Formato de Devolucién de Repuestos Concesionario o
por Novedades conste en el ASUNTO el detallado que se enuncia diente
en el punto 3.4 (Asunto del Reclamo)
435 |Utilizar un Courier externo para enviar el o los repuestos con | Concesionario o
novedades a las instalaciones de Logimanta. cliente
4386 Asistente de
servicio al cliente
_, . . - Logimanta
Recibir el repuesto en Logimanta y confirmar via correo electronico -
la recepciénpal coneesiongrio o clignle f Coord|_qad0r de
qgestion de
calidad
Logimanta
437 Asistente de
servicio al cliente
Realizar el peritaje y la aplicacion del Adendum al Procedimiento de fCoLc?r?iliT:(;]l;? de
Reclamos Servicio Courier- Tratamiento de Reclamas Courier -
gestion de
calidad
Logimanta
438 Asistente de
Comunicar via correo electronico al Coordinador de repuestos de la servicio al cliente
marca |a resolucion tomada por Logimanta en un plazo no mayor a Logl_manla
: -, [Coordinador de
16 horas laborables posterior a la recepcion del repuesto. calidad
Logimanta
4.4 Reclamos por Mercaderia faltante
N° Actividad Responsable Documentacion
441 Asistente de
servicio al cliente
Dar contestacion al correo de reclamo de manera inmediata al Logimanta /
cliente o concesionario para confirmar que la gestion se esta | coordinador de
realizando. gestion de
calidad
Logimanta
442 Asistente de
servicio al cliente
Verificar de manera interna en la bodega de repuestos en accidn Logimanta /
coordinada con el personal involucrado de Logimanta y tomar | coordinador de
acciones segun competa gestion de
calidad
Logimanta
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443 Asistente de
servicio al cliente
Logimanta /
coordinador de
gestion de
calidad
Logimanta

Dar respuesta y solucionar el reclamo en un plazo no mayor a 16
horas laborables.

5.DIVULGACION:
Todo el personal en relacion con el procedimiento.
Imagen 59 Procedimiento de Quejas y Reclamos a Neohyundai.
Fuente: Propia.

1.1.2.2 Determinacién de los requisitos paralos productos y servicios.

Es importante que P&S cumplan requisitos: legales, reglamentarios (externos e
internos) que permitan satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y
pueden ser: (ISO 9001, 2015)

- Explicitas (exigidas por el cliente)

- Implicitas

- Obligatorias

El requisito debe ser establecido por la organizacion, leyes nacionales o del cliente.
Para desarrollar este punto la empresa debe tener claro quién es el cliente lo cual esta
definido como una de las partes interesadas en el desarrollo del punto 2.1.2. Y la
determinacion de los requisitos en un campo también cubierto en las caracterizaciones
de cada proceso en la seccidbn de “Requisitos” donde se especifica si existen
Requisitos legales y/o reglamentarios y cuales serian.

1.1.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios.

El producto o servicio ofrecido debe estar previamente estudiado para cumplir con los
requisitos y poder satisfacer al cliente conociendo si dispone de las capacidades de
cumplimiento.

Una revisiéon implica a los requisitos del cliente en la entrega y posterior a la entrega
pueden ser requisitos de la misma organizacion, requisitos legales, requisitos técnicos,
etc. considerando también tiempos de entrega, garantias, condiciones de pago,
asistencia posventa, fichas técnicas, manual de instrucciones, etc.

En el cumplimiento de este punto, los requisitos del cliente se han desarrollado en el
numeral 5.1.2.1 “Comunicacion con el Cliente” descrito anteriormente, los requisitos
especificados por la organizacion son los que se enfocan en las partes interesadas
que se encuentran dentro de la empresa, como los accionistas y los trabajadores,
requisitos que se establecen en la matriz Requisitos — Partes Interesadas del capitulo
2 que son:

Aumento de rentabilidad en ventas

Incremento de activos

Mayor productividad

Crecimiento de la organizacion

Condiciones seguras de trabajo

Desarrollo profesional

Desarrollo personal

Buenas remuneraciones de acuerdo al perfil

Incentivos ylo reconocimientos

ASANENE NN NN NEN
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Es importante que la empresa considere los requisitos de ofertas o pedidos con la
seguridad de que:

- Los requisitos del producto se cumplan segun la ley (si aplica)

- Haya un convenio o aclaracion de cierta diferencia entre cliente y
empresa.

- La empresa tenga entera capacidad para cumplir el requisito del pedido

1.1.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

El cambio de requisito del P&S puede venir del cliente, de la organizacion o
imperativos legales, en consecuencia, de debe cambiar la informacién documentada.
(ISO 9001, 2015)

En la comunicacion que se realiza con los clientes es necesario que se incluya toda la
informacion que concierne a los P&S; atender a todas las consultas, contratos y
pedidos incluyendo los cambios pertinentes; es importante obtener la retroalimentacion
por parte de los clientes, con prioridad a las quejas; asimismo, tener claro la
manipulacién y control de la propiedad del cliente; y, por ultimo establecer los
requisitos especificos para la toma de acciones requeridas de contingencia, siempre
que sea pertinente. (ISO 9001, 2015)

En la aplicacion de este requisito se sugiere que la empresa emplee un formato como
respaldo en el momento que se llegue a un acuerdo en una modificacién de los
requisitos solicitados por el cliente inicialmente, dicha modificacion puede ser una
propuesta por cualquiera de las dos partes segun sus intereses, pero se debe contar
con un respaldo documentado tanto para Neohyundai como para el cliente, para ello
se propone el formato de “Cambio de Requisitos del pedido a Neohyundai” del anexo
10.

1.1.3 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente.

La organizacion debe responder por P&S incorporados, entregados directamente al
cliente a nombre de la empresa o cuando un proceso recibe un producto o servicio de
un proveedor externo garantizando el control de calidad que los proveedores ofrecen,
para ello se debe escoger fabricantes especializados. (Ishikawa, 1986, pag. 198)

Para determinar proveedores se establece primero el alcance, aplicabilidad y limites
del SGC.

La organizacion debe estudiar la capacidad de los proveedores, su cumplimiento y
estabilidad, facilitando controles para que el P&S de proveedores externos no afecten
la capacidad de los P&S conformes de la empresa.

Se debe considerar el diferente nivel de riesgo de cada proveedor, controles
indistintos; adecuar requisitos de la organizacion internamente para luego comunicar al
proveedor los aspectos relevantes; como respaldo se podréa tener: pedidos, contratos,
condiciones, oficios, e-mails, actas, etc. (Leitao, José, 2015)

Ademas, debe tomar en consideracion:
- Impacto potencial de los procesos, P&S suministrados de forma externa

en la capacidad de la empresa de cumplir de forma regular todos los
requisitos del cliente.
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- La eficiencia de los controles se aplica por un proveedor externo.

Para una evaluacion de proveedores se considera los siguientes aspectos:

- Coste (mejores precios)

- Cumplimiento (mejor servicio)

- Estabilidad financiera

- Calidad y tiempo de ejecucién

- Relaciones mutuamente beneficiosas (intercambio de conocimientos) (Leitao,

José, 2015)

Con estas especificaciones se desarrolla un formato para evaluar a proveedores que
se encuentra en el anexo 11.

1.1.4 Produccion y provisiéon del servicio.

5.1.4.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio.

A la organizacion le corresponde asegurar el control de la produccion, lo cual implica
controlar todas las actividades que interfieran en la conformidad del P&S, validando los
procesos para conocer condiciones de produccion, personas y materiales. (Leitao,
José, 2015)

En los procesos debe identificarse las salidas, estado y seguimiento de P&S con
etiquetaje, codigos internos, informacion documentada, identificacion del numero,
numero del fichero, etc.

Es imprescindible salvaguardar bienes, informacion, infraestructura u otros que hayan
suministrado clientes o proveedores externos y en caso de haber algun dafio o por
pérdida, informar al cliente. Siempre debe quedar un registro de la informacién del
cliente.

El preservar un producto o servicio respalda la garantia en la conformidad de la
siguiente manera.

- Con identificacion, manipulacién, control de la contaminacion, embalaje,
almacenamiento, transporte, transmision, proteccion.

- Fijar condiciones posteriores a la entrega, tomando en cuenta si aplica o no,
requisitos legales, potenciales consecuencias, utilizacion, tiempo de vida util, etc.

Puede generar cambios la indisponibilidad de materia prima, averio de equipos,
empleado ausente, cambio de ejecucion de proyecto y con ello asegurar conformidad
de P&S. (Garcia, Quispe, & Paez, 2010)

Para este apartado de la norma la empresa debe cumplir a cabalidad con la entrega
de un producto conforme; de lo cual se encarga el proceso Logistico que controla el
traslado tanto de los vehiculos como de los repuestos y accesorios, asegurandose que
el producto se entregue a los concesionarios en perfectas condiciones. Para ello se
propone los siguientes criterios de control:

- Mantener plataformas de traslado en perfectas condiciones.

- Ubicar vehiculos con 80cm de distancia entre ellos.

- En caso de mantener mucho tiempo el vehiculo en almacenera, asegurarse de
gue esté bajo cubierta.

- Repuestos y accesorios con las protecciones o envolturas apropiadas.

- Infraestructura adecuada tanto para vehiculos en almacenera y para repuestos
y accesorios en bodega.

- Personal calificado para traslado de vehiculos en nifieras.
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1.1.4.2 Identificacién y trazabilidad.

Las organizaciones requieren tener los medios adecuados para identificar los
elementos de salida del proceso y asegurarse del cumplimiento de las conformidades,
tanto de los productos como de los servicios. También es importante identificar el
estado de las salidas con relacién a los requisitos de seguimiento y medicion a traves
de la produccion y prestacion de servicio; controlando la identificacion de las salidas
cuando la trazabilidad sea un requisito conservando la documentacién generada. (ISO
9001, 2015)

Para el cumplimiento de la identificacion y trazabilidad, los vehiculos importados
poseen un VIN (nimero de identificacion del vehiculo), con éste se registra en el
embarque para tener conocimiento y hacer seguimiento de las etapas por las que
atraviese el vehiculo, incluida la entrada y salida de PDI, lo cual es controlado por el
proveedor externo Logimanta, que en caso de que Neohyundai requiera una
informacién especifica sera solicitada al mencionado proveedor.

1.1.4.3 Preservacion.

Todo producto o servicio que se genere debe ser reservado, pues constituye un
elemento importante en los procesos que se realicen, en la medida necesaria que
garantice la seguridad de las conformidades con los requisitos. La preservacion puede
incluir, ademas, la identificaciébn, manipulacién, control contra los contaminantes, el
embalaje, almacenamiento, transferencia de informacién, transporte y proteccion de
todas las salidas que se originen en los procesos. (ISO 9001, 2015)

Este es un requisito que Neohyundai también solicita servicios de un proveedor
externo, como lo es la transportacion de los vehiculos en las nifieras, el proveedor de
este servicio debe garantizar el transporte seguro y confiable.

1.1.4.4 Actividades posteriores a la entrega.

Esta seccion aborda todo lo referente a los requisitos que hay que cumplir de las
actividades posteriores a la entrega de los productos y servicios, esto es lo que se
denomina en las organizaciones postventa. Cuando se requiera determinar el alcance
de las actividades de postventa se tomaran en consideracion los requisitos legales y
reglamentos; la naturaleza, uso y vida Util establecida en los productos y servicios; los
requisitos del cliente y la retroalimentacion. (ISO 9001, 2015)

Este punto corresponde al proceso de Servicio Posventa de la empresa Neohyundai,
que brinda el servicio técnico a los productos para mantener o restablecer los mismos
y asi se obtenga una larga vida util. En la Caracterizacion desarrollada en el capitulo 2
del proceso de Servicio Posventa, se da cumplimiento a este requisito.

1.1.4.5 Control de los cambios.

Con relacion al control de cambios es necesario que la organizacion realice revisiones
y control de los cambios de P&S a fin de que exista la continuidad en la conformidad
con los requisitos establecidos tanto para los productos como para los servicios. El
control de los cambios genera informacion que se debe preservar y en las cuales se
describan los resultados de dicha revision, también debe incluir la o las personas que
autorizaron dicho cambio y las acciones que fueron necesarias aplicar, durante la
revision. (ISO 9001, 2015)
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En el momento que la empresa Neohyundai establezca o requiera realizar un cambio,
ya sea de proveedor, de equipo, de ubicacibn u otros se recomienda tener en
consideracion:

- Responsable, para mantener la integridad del SGC.

- Planificar los cambios significativos.

- La orientacion del cambio dirigido al cumplimiento de los objetivos la calidad.
- El cambio no debe afectar a otro proceso o etapa.

- Disponibilidad de recursos para ejecutar el cambio.

- Establecer documentacion como evidencia del cambio a efectuarse.

- Comunicar y/o prevenir a las partes afectadas por el cambio a efectuarse.

1.1.5 Liberaciéon de los productos y servicios.

En el requisito 8.6 la norma ISO 9001:2015 enuncia que “La organizacién debe
implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar
gue se cumplen los requisitos de los productos y servicios” (ISO 9001, 2015)

Para ello se requiere el cumplimiento de periodos de las disposiciones planificadas y
generar una conformidad de P&S con legalidad.

Las verificaciones de P&S deben ser durante cada etapa de proceso, minimizar
impactos. Si las disposiciones se han aplicado y cumplido criterios de aceptacién el
P&S puede ser entregado. Si no cumple debe autorizarse la liberacién ya sea por el
cliente o una autoridad de la empresa, tomando en cuenta el criterio de aceptacion
fallido. (Garcia, Quispe, & Paez, 2010)

Al acatar el requisito 8.5.2 “Identificacion y trazabilidad” desarrollado en el numeral
5.1.4.2 del presente trabajo, y el requisito 8.7 “Control de salidas no conformes”,
explicado a continuacion, se da cumplimiento al requisito de Liberacion de los
productos y servicios.

1.1.6 Control de las salidas no conformes.

El requisito 8.7 de la norma ISO 9001 sefiala que la “La organizacion debe asegurarse
de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada” (ISO 9001, 2015)

Asi, si existieran salidas no conformes deben ser identificadas dando el control de
prevencién y con documentacién de respaldo.

Cuando el producto o servicio no satisface el requisito del proceso en general, la
organizacion debe controlar salidas, identificar no conformidades y el efecto para
poder corregir, devolver, informar al cliente, etc. (Leitao, José, 2015)

Por tanto, es relevante seleccionar un equipo responsable que se haga cargo de
analizar las no conformidades y teniendo claras las salidas de cada proceso al igual
que el producto o servicio del mismo, asi, conociendo sus caracteristicas se podra
clasificar como productos no conformes y dar una descripcién, definiendo la
periodicidad, asignando un responsable, estableciendo la accién correctiva, definiendo
un tiempo maximo para el tratamiento y posteriormente realizar la verificacion de que
la no conformidad esté corregida y ahora se pueda catalogar como una conformidad
del producto o servicio, (Garcia, Quispe, & Paez, 2010). Para ello se desarrolla un
procedimiento del control de salidas no conformes de la siguiente manera:
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evisidn: 1
Efaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo: Coord. de Informacion Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:

1. OBJETIVO

Identificar un producto no conforme con los requisitos para controlar su uso o entrega no intencional.
Definir controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de un producto no conforme.
Correqir el producto no conforme para una aceptacién bajo concesion.

2. ALCANCE
Incluye todos los procesos con las posibles salidas no conformes (productos y/o servicios) desde su identificacion hasta
el tratamiento de dichas salidas

3. DEFINICIONES

Accidn Correctiva: Accién para eliminar la causa de una no conformidad vy evitar que vuelva a ocurrir.

Correccion: Accion para eliminar una no conformidad detectada.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Salida no conforme: Resultado de un proceso que no cumpla con los requisitos del cliente (interno o externo),
identificado como producto o servicio no conforme.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Salida: Resultado de un proceso.

4. OBSERVACIONES

41 La caracteristica de un producto no conforme es que no cumple con los requisitos especificados tactiles o
implicitos.

4.2 Distinguir unidades de producto o servicio conforme y no conforme.

4.3 Al momento de definir la periodicidad debe considerarse sisteméaticamente las actividades a realizarse en el
proceso del producto o servicio no conforme.

44 Enumerar actividades para retomar caracteristicas que lo convierten de producto no conforme en conforme.

4.5 La conformidad corregida debe ser revisada antes de la entrega al cliente

46 Laverificacion de la conformidad del producto o servicio debe ser realizada antes de entregar al cliente.

5. ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES

N° Actividad Responsable | Documentacién
51 Seleccionar equipo o responsable que analice no conformidades
52 Identificar salidas de los procesos (producto y/o servicio)
53 Identificar productos y/o servicios no conformes F-VL-005 F-VL-005
“Clasificacién de productos no conformes™ ‘Clasificacion  de
productos no
conformes”
54 Describir no conformidad en F-VL-005 “Clasificacion de productos no F-VL-005
conformes” “Clasificacion  de
productos no
conformes”
55 Definir periodicidad de identificacion de no conformidad F-VL-005 F-VL-005
“Clasificacién de productos no conformes™ ‘Clasificacion  de
productos no
conformes”
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56 | Asignar responsable del tratamiento. F-VL-005 “Clasificacion de F-VL-005
productos no conformes™ “Clasificacion  de
productos no
conformes”
57 Determinar la accion correctiva para la salida no conforme. F-VL-005 F-VL-005
“Clasificacion de productos no conformes” “Clasificacion  de
productos no
conformes”
58 Definir un tiempo maximo para el tratamiento vy salida del producto F- F-VL-005
/L-005 “Clasificacion de productos no conformes” “Clasificacion  de
productos no
conformes”
59 Establecer responsable del tratamiento F-VL-005 “Clasificacion de F-VL-005
productos no conformes™ “Clasificacion  de
productos no
conformes”
510 | Verficar conformidad del producto no conforme ya corregido y registrar F-VL-005
en casilla “Tratamiento de salida no conforme® de F-VL-005 “Clasificacion  de
“Clasificacion de productos no conformes” productos no
conformes”
511 | Notificar no conformidad al cliente (cuando sea oportuno)
6. DIVULGACION:

Todos los procesos.

7.

REVISION:
N° Fecha Motivo del cambio
1 Introduccion al sistema de gestion de la calidad

Imagen 60 Procedimiento del Control de Salidas no Conformes Neohyundai.

Fuente: Coordinacion de Informacion Gerencial Neohyundai.

Y con este procedimiento se sugiere también el formato de la Clasificacién del
producto no Conforme dispuesto en el anexol2.

En caso de ser oportuno, se debera notificar al cliente que existié una no conformidad.
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CAPITULO 6
6.1 EVALUACION DEL DESEMPENO
6.1.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.

6.1.1.1 Generalidades.

En el desarrollo del requisito 9.1.1 de la norma ISO 9001:2015 explica que la
organizacion debe determinar que requiere dar seguimiento y medicion, los métodos,
analisis y evaluacién, para ello debera establecer: cuando se tienen que realizar los
seguimientos y cuando analizar y evaluar los resultados. (ISO 9001, 2015)

El cumplimiento de este requisito se encuentra cubierto en cada una de las
caracterizaciones de los procesos desarrolladas en el capitulo 2 en el campo
“Seguimiento y medicién”.

6.1.1.2 Satisfaccion del cliente.

La empresa debe dar seguimiento a las exigencias del cliente y hasta que grado han
sido cumplidas, con el establecimiento de metodologias que permitan evidenciar dicha
informacién. (ISO 9001, 2015)
Para cumplir con este punto se sugiere un formulario que demuestre la satisfaccion de
los clientes respecto a su adquisicion, quienes seran informados que en la pagina web
Hyundai podran acceder a una encuesta cuyo formato se propone en el anexo 13
“Encuesta de Satisfaccion del Cliente Final”.
Mediante la opinion de los usuarios finales que visitaron las casas comerciales o
realizaron una adquisicion se podra realizar de manera trimestral o semestral una
evaluacién al cliente concesionario. Siendo el objetivo de la evaluacion mejorar el
servicio y cumplir los requisitos del cliente, se considera un complemento a estos
resultados las siguientes sugerencias:

o Ultilizar datos del concesionario para medir indice de fidelidad de clientes.

o Datos de los reclamos recibidos.

o Relacionar el nimero de clientes con el nimero de clientes perdidos.

6.1.1.3 Andlisis y Evaluacion

La norma considera importante que se realice un andlisis y que se evalle los
resultados que se obtengan del seguimiento y medicién, y asi lograr la identificacion
de la conformidad de P&S, la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos
de la calidad en el sistema de gestién de una forma eficaz. (ISO 9001, 2015)

El desempefo, adecuacion y eficacia de un SGC debe mejorar continuamente con
evaluaciones y andlisis que identifiqguen necesidades y oportunidades; considerando
también las posibilidades de perfeccionar y mejorar la satisfaccion del cliente con un
sistema eficaz con el compromiso de la direccion.

Con la explicacion de este punto de la norma, se propone el uso de un Tablero de
Control, mismo que parte de los objetivos del proceso, para luego establecer las
actividades correspondientes con responsables designados para cumplir los mismos y
especificando el indicador considerado con criterios de evaluacion, calcular el
porcentaje de cumplimiento de manera trimestral; el cual se resaltara de color rojo
como alerta que dista demasiado de la meta establecida, y verde expresando que se
aproxima al valor planteado. Como ejemplo se emplea datos del proceso de Talento
Humano para realizar el Tablero de Control en la siguiente imagen:
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12 tencias del A planteado para el afio y medir para |% Promedio de competencias Logistica Gerente
4 compe e'nuasf < .perslona por cada actividad de formacion la individuales de cada érea funcional Repuestos Administrativo X X X X X
area funciona eficacia de la misma Servicios
Marketing
Meta 80% 80% 80% 80%
4 Realizar mensualmente el ivi i Ler 2do 3er dto
111 Cumplir el 100% del plan de seguimiento a la ejecucion del plan w 00 trimestre | trimestre | trimestre | trimestre
11 uimi uci ivi ifi
capacitacion del personal 8 J. . P Actividades planificadas
de capacitacién Dato Gerente
Meta 100% 100% 100% 100% Administrativo X X X X X
L . Dato
112 Obtener un minimo de 80% de ® Medir para cada actividad de Actividades eficaces 100 Gerente
™| eficacia global del entrenamiento | formacion la eficacia de la misma Actividades realizadas Meta 80% 80% 80% 80% Administrativo x X X X X
BUENO [ erecavaon | (R
Hasta un 10% de la meta Entre un 10-15% de la meta Menor al 15% de la meta
COMO SE EVALUA
INDICADOR
Promedio de cias individuales Promedio de competencias individiales de cada area funcional (Activ. /Activ.Pl; das)x100 (Activ. eficaces/Activ.| i )x100
Evaluar conformidad del cliente Evaluar desempefio grupal o por drea Registro de asistencia a Capacitaciones Estimar el mejor desempefio para valorar como 100% y comparar
Calificar el grado de satisfaccion del cliente Calificar el grado de satisfaccion del cliente Cumplimiento de horario de capacitacion Priorizar actividades cuello de botella

Comparar satisfaccion entre clientes

Evaluacidn de capacitacién

Imagen 61 Tablero de Control del proceso de Talento Humano Neohyundai.
Fuente: Talento Humano Neohyundai.
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6.1.2 Auditoria interna.

En el requisito 9.2 de la norma ISO 9001:2015 menciona que “la organizacion debe
llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad:
a. Es conforme con:
1. Los requisitos propios de la organizacién para su sistema de gestion de
calidad;
2. Los requisitos de esta Norma Internacional;
b. Se implementa y mantiene eficazmente”, (ISO 9001, 2015)

La finalidad de este requisito es obtener la evaluacién de las conformidades con
disposiciones planificadas para corroborar la implementacion del sistema y que se
mantenga la eficacia.

El proceso sistematico de una auditoria se lleva de forma independiente y con
documentacién como evidencia para conocer el grado de cumplimiento.

Es una manera de evaluar el cumplimiento de los requisitos de la norma, llevando a
cabo procesos con eficacia y alcanzando objetivos. En una auditoria se puede
identificar oportunidades de mejora realizando de manera planificada y periédica con
responsables que emitan informes.

Se debe considerar: la importancia, estado y complejidad de los procesos.

Los auditores deberan ser independientes de la actividad auditada por objetividad e
imparcialidad; donde debe quedar identificadas las causas eventuales de las no
conformidades que se hayan constatado y revisiones realizadas de acciones
correctivas.

Por tanto, el método para ejecutar este requisito es el PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar) donde se marquen lineamientos de calificacion y de la competencia
del personal que lo efectia hasta obtener los resultados.

En la aplicabilidad de este punto se desarrolla el Procedimiento de Auditorias Internas,
mismo que se encuentra desarrollado a continuacion en base a la norma I1SO
19011:2012:
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Codigo: P-AI-001
@& HYUNDAI PROCEDIMIENTO DE Fecha: 2017-09-05
AUDITORIAS INTERNAS
Revisién: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprohado por:
Cargo: Coord. de Informacion Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
1. OBJETIVO

Definir el método para ejecutar las Auditorias Internas al Sistema de Gestién de Calidad y asi determinar actividades, su
planificacién y los requisitos internos con los de la norma 1S0:2015 en Neohyundai S A ; estableciendo lineamientos
para la calificacion y competencia del personal que realiza las Auditorias Internas.

2. ALCANCE
Incluye todos los ciclos de Auditorias Intemas desde planificacion, realizacion, elaboracion de resultados y seguimiento
de los procesos incluidos en el Sistema de Gestion de Calidad de Neohyundai S.A.
3. DEFINICIONES

Auditoria: Proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de
manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria

Auditor: Persona que lleva a cabo una auditoria.

Auditor en formacion: Persona que realiza Auditorias durante su proceso de calificacion de Auditor.

Equipo Auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo, si es necesario, de experios
técnicos.

Auditade: Organizacion que esta siendo auditada.

Criterios de auditoria: Grupo de politicas, procedimientos o requisitos usados como referencia y confra los cuales se
compara la evidencia de auditoria.

Alcance de la Auditoria: Extension y limites de la auditoria, incluye generalmente una descripcion de las ubicaciones, las
unidades de la organizacion, las actividades y los procesos, asi como el periodo de tiempo cubierto.

Programa de fa auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo determinado y
dirigidas hacia un propésito especifico.
Evidencia de Ia audiforia: Registros, declaraciones de hechos o cualquier ofra informacién que son pertinentes para los
criterios de auditoria y que son verificables

No conformidad: Incumplimiento de un requisito
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligaforia.
Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion indeseable

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad

4. OBSERVACIONES

41 Elciclo de auditorias internas esta basado en el ciclo PHVA que se descnibe a continuacion:
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411  PLANIFICAR
4111 Establecimiento del programa de auditoria

Todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de Neohyundai S A seran evaluados una vez al afio. La
frecuencia de las auditorias puede variar de acuerdo con las no conformidades internas/externas, quejas del cliente, o a
seguimientos de los procesos. Esta planificacion es elaborada y documentada por el Coordinador de Informacion
Gerencial en el Programa de Auditorias Internas D-AI-001

E incluye:

Designar funciones y responsabilidades de quien gestiona el programa de auditoria
Competencia de la persona responsable de la gestion del programa.

Determinacion del alcance.

Identificacion y evaluacion de los riesgos con el programa de auditoria.

Establecer procedimientos para el programa de auditoria.

Identificacion de recursos del programa de auditoria.

YVVVVY

El programa de auditorias debe ser socializado con todos los responsables de las diferentes areas a auditar con el
objetivo de que sea aprobado, y el programa de auditorias internas definifivo debe ser comunicado (enviando el
programa via e-mail) minimo con 2 dias de anticipacion a cada uno de los responsables del rea a auditar.

412  HACER
4121 Competencia de los auditores internos

El equipo de auditoria inferna estar conformado por auditores contratados externamente.
El auditor o el equipo auditor deberan cumplir con las siguientes competencias:

Educacion: Minimo secundana

Experiencia Laboral- minima de 2 afios en areas administrativas

Formacion en auditoria: 40 horas de formacion de sistemas de gestion de calidad basados en la Norma
1SO 9001:2015

e Fxperiencia en auditorias- ser auditor intemo en sistemas de gestion de la calidad en ofras
organizaciones por minimo 1 afio y en el caso de haber recibido su calificacion 2 afios antes de la fecha
actual, haber participado en una auditoria en el Gltimo afio.

Ademas, se podra confratar a una empresa extemna que se dedique a ofrecer servicios de auditorias de Sistemas de
Gestion de Calidad a empresas y que tenga la experiencia de minimo un afio.

NOTA 1- Cuando la auditoria interna sea realizada por un auditor externo este debera regirse al presente
procedimiento.

41.2.2 Preparacion del Plan de sesion F-Al-001

» Objetivos de la auditoria
F Alcance
>

Los criterios de la auditoria: Se han definido como cnterios para la auditoria intema cuando sea
aplicable a:

¥ LaNorma 1SO 9001:2015

v"Manual de Calidad

v"Los procedimientos y documentos exigidos por la norma.

v’Los procedimientos y otros documentos realizados por la empresa o externos a ella que
soporten el Sistema de Gestion de Calidad.

41.23 Realizacion de las actividades de auditoria in situ
4.1.2.3.1 Apertura de la auditoria

> En este punto el auditor explica al auditado el alcance de la auditoria, forma de recopilacion
de la informacion y de exposicion de los hallazgos.

4.1.2.3.2 Recopilacién y Verificacion de la informacion
» Recopilar la informacion necesaria para su verificacion frente a los criterios de la auditonia,

utilizando métodos tales como: Entrevistas, Observacion de actividades o Revision de los
documentos.
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41.2.3.3 Generacion de hallazgos de la auditoria

> La evidencia de la auditoria es evaluada frente a los criterios de auditoria para generar los
hallazgos de la auditoria.
»  Los hallazgos de auditoria pueden identificar: conformidad, no conformidad u observaciones.
> Los hallazgos de auditoria deben revisarse con el auditado, para obtener el reconocimiento
de la evidencia de la auditoria y la comprension de los mismos.
41.2.3.4 Cierre de la Auditoria

* En este punto se revisan los resultados encontrados en la evaluacion y en caso de existir no
conformidades, es posible realizar cualquier aclaracion. Ademas, se hace el compromiso de
correccidn y accién correctiva cuando se da por aceptada una no conformidad.

41.2.3.5 Como evidencia de la ejecucion de la auditoria se registraré en el formato de Plan de sesion la firma de él
0 los auditores, asi como del responsable del proceso.

41.24 Preparacion, aprobacion y distribucion del informe de la auditoria
41.2.4.1 Preparar el informe de auditoria F-Al-002 en el cual se especifica:

Numero de Auditoria. - especificada en el Programa de Auditorias Internas D-AI-001

Auditor. - persona que realiza la (s) auditoria

Area. - Definir el proceso o departamento que se esta auditando.

Responsable. - Auditado

Alcance. - Ver definicién de Alcance en el punto 3 del presente documento.

Fecha

Objetivos

Hallazgos: Descripcion de las No Conformidades, Conformidades y Observaciones. En caso de
encontrarse No Conformidades referirse al procedimiento de Acciones correctivas y de mejora P-CM-
004

»  Conclusiones

YV YV VY Y Y

4.1.2.4.2 Aprobacion y distnibucién del informe

» Elinforme de auditoria deberé ser firmado por el auditado y auditor
» El auditor entrega el informe de auditoria al Coordinador de Informacion Gerencial y una copia al
auditado.

41.25 Realizacion de las actividades de seguimiento de auditoria

> Sobre las No conformidades detectadas deberan tomarse acciones correctivas para lo cual la
Coordinadora de Informacién Gerencial debera referirse al procedimiento de Acciones correctivas y de
mejora P-CM-004
- A partir de las observaciones registradas, previo analisis se podran tomar acciones de mejora que deberan
también regirse al procedimiento de Acciones correctivas y de mejora P-CM-004

- Para dar tratamienfo a las observaciones detectadas en auditorias externas (tercera parte) se aplicara
Unicamente comecciones a las cuales se les realizara un seguimiento de cumplimiento.

413  VERIFICAR: Seguimiento del programa de auditoria
Una vez que el programa de auditorias se encuentra en proceso de ejecucion, la Coordinadora de Informacion
Gerencial realizard un seguimiento permanente de las diferentes etapas de la auditoria hasta la entrega del informe

aprobado. El auditor sera evaluado de acuerdo con el “Procedimiento de seleccion, evaluacion y reevaluacion de
proveedores” P-CL-001 en la categoria Servicios de consultoria, (ver en la tabla 1 los criterios de evaluacion)
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Cumplimiento del Cumple con todo el programa: 80
programa o 80 Aplicar una regla de 3 dependiendo del nimero de
cronograma o actividades cumplidas cumplidos. Ej. 15 = 80; si cumple 14
Servicios de requisitos (14 *80/100 = calficacion)
consultoria
T de et Cumple: 20
iempo de entrega
dgl mmrmeeg 20 | Retraso de hasta 3 dias laborables:10
No Cumple: 0
Tabla 1.

414  ACTUAR: Revision y mejora del programa de auditoria

Tomar las acciones de Mejora apropiadas para la elaboracion del préximo programa de auditoria en base al seguimiento
y revision del programa anterior hasta la fase de Verificacion.

5. ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES DE LA AUDITORIA

No. DESCRIPCION RESPONSABLES
51 | Preparar el Plan de Sesion referirse numeral 4.1.2.2
52 | Realizar las actividades de auditoria in situ
5.2 1. | Apertura de la auditoria referirse numeral 4.1.2.3 1
5.2.2. | Recopilar y Verificar la informacion referirse numeral 4.1.2.3.2
5.2.3. | Generar los hallazgos de la auditoria referirse numeral 4.1.2.3.3 Auditor
524 | Cerrar auditoria referirse numeral 4123 4
Preparar, el informe de la auditoria F-Al-002 referirse numeral 4.1.2.4.1
5.3. | Encaso de reportarse no conformidades en el informe de auditoria referirse al
procedimiento de Acciones correctivas y de mejora P-CM-004
5.3.2 | Aprobar y distribuir el informe referirse numeral 4124 2
54 Realizar las actividades de seguimiento de auditoria a partir de los hallazgos de

esta Coordinador de Informacion
55, | Verificar el cumplimiento del programa de auditorias. Gerencial

56. | Tomar acciones de mejora para la elaboracion del proximo programa.
6. CONTROL DE LOS REGISTROS

Nombre Cadigo Llena Revisa Archiva Tlemp_o de Disposicidn
archivo
Plan de sesion de Coordinador de Coordinador de
Sitort F-AI-001 Auditor Informacion Informacion Tres afios Destruir
auditoria Gerencial Gerencial
Informe de Coordinador de Coordinador de
ditort F-AI-002 Auditor Informacién Informacién Tres afios Destruir
auditoria Gerencial Gerencial

7. DIVULGACION: Presidente Ejecutivo, Coordinadora de Informacion Gerencial, Director de Marketing,
Coordinador Administrativo, Goordinador de Comunicacion y Logistica, Asesor Contable.

8. REVISION:
N° Fecha Motivo del cambio
1 [2017-09-05 Infroduccion al Sistema de Gestion de la Calidad

Imagen 62 Procedimiento de Auditorias Internas Neohyundai.
Fuente: (ISO 19011, 2012)

6.1.3 Revisién por la direccién.

El enunciado del requisito 9.3 de la norma ISO 9001:2015 dice que “la alta direccion
debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacién a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continuas con la direccion estratégica de la organizacion” (ISO 9001, 2015)

Para ello se debe identificar la necesidad de cambios, acciones de mejora y recursos
analizando los resultados de las evaluaciones de desempefio y eficacia. Considerando
las revisiones de la informacion relevante del desempefio del SGC para conocer su
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mantenimiento, eficacia y alineamiento para la toma de decisiones. Las revisiones
también deben ser planificadas, aunque sin periodicidad estricta; se considera también
la evaluacion del desempefio global del SGC para verificar resultados alcanzados. Se
debe obtener informacion de: (Leitao, José, 2015)

- Satisfaccion del cliente.

- Grado de cumplimiento de los objetivos de la calidad.
- Desemperfio de procesos.

- No conformidades / acciones correctivas.

- Resultados de seguimiento y medicion.

- Resultados de auditorias.

- Desemperio de proveedores externos.

El cumplimiento de este requisito en la empresa Neohyundai se sugiere que se lleve a
cabo con una reunion una vez al afio para dar seguimiento al proceso de Planificacion
Gerencial, en donde se debe recopilar toda la informaciébn que se requiera para
elaborar un Acta de Revision Gerencial, donde se incluird un andlisis de las entradas
como lo sugiere el requisito 9.3.2 para el seguimiento del desarrollo de cada proceso.
(Contreras, 2010)

Para el desarrollo de esta reunién es indispensable una informacion completa de los
responsables de los siguientes procesos:

o Auditoria Interna: con el resumen de los hallazgos en las auditorias realizadas.
Y propuestas de mejora.

o Satisfaccion del Cliente: con los resultados de las retroalimentaciones,
evaluaciones, reporte de quejas y reclamos u otros que se haya realizado a los
clientes. Y propuestas de mejora.

o Calidad y Mejora: con el reporte del desempefio de los procesos, andlisis de
datos y conformidad del producto. También se considera importante la
informacién del estado de las acciones correctivas con la descripcion de las
acciones de mejora y el seguimiento dado a los procesos. Condiciones de SGC
que afecten el mismo. Y propuestas de mejora.

o Administracion: con el estudio del comportamiento de los indicadores de
gestién de cada proceso. Y propuestas de mejora.

Durante la reunion también se considera conveniente una revision de la Politica y los
Objetivos de la Calidad con la intencibn de generar los ajustes que puedan ser
necesarios.

Como lo sugiere (Contreras, 2010), para que toda esta informacién quede
documentada se propone la elaboracion de un “Acta de Revisién Gerencial” como
respaldo y evidencia, el formato propuesto se encuentra en el anexo 14.

6.2 MEJORA

Para culminar con el presente trabajo y dar cumplimiento a todo lo estipulado en la
norma el enunciado del requisito 10 de la 1ISO 9001:2015 cita que “la organizacion
debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del
cliente”; (ISO 9001, 2015); dicho de otra forma: expresar el enfoque de la organizacion
en los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion. Con la identificacion de
oportunidades de mejora y realizacion de acciones para:

- Mejorar P&S cumpliendo requisitos, necesidades y expectativas.
- Correccion, prevencion, reducir efectos indeseables.
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- Mejorar el desempeiio. (ISO 9001, 2015)

Las mejoras se pueden identificar en base del analisis de evaluacion de los R&O del
requisito 6.1 de la norma ISO 9001 desarrollado en paginas anteriores en el capitulo 3.

La alta direccion es quien promueve la mejora y define responsables. Considerando
tipos de mejora e innovacion; la mejora viene de una vision interna y también de una
conexion al entorno para determinar los resultados de las necesidades de la
satisfaccion de las partes interesadas.

El desempefio, adecuacion y eficacia de un SGC debe mejorar continuamente. Con
evaluaciones y analisis se identifican necesidades y oportunidades; debe considerarse
también las posibilidades de perfeccionar y superar expectativas del cliente con un
sistema eficaz y con una direccién comprometida. (Leitao, José, 2015)

La “mejora continua” es una actividad continua y recurrente. (ISO 9000, 2015)

Con el requerimiento establecido por la norma y guiado en la “Politica de la Calidad”
para alcanzar una mejora, se establece que el hallazgo de una no conformidad es
tratado en el siguiente orden:

Identificar la no conformidad.
Identificar las causas raiz.
Establecer acciones correctivas
Realizar seguimiento

PwnE

Para ello se desarrolla el “Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora”:

A PROCEDIMIENTO DE ACCIONES Codigo: P-CM-004

Fecha:
CORRECTIVAS Y DE MEJORA L
Revision: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Coordinadora de Informacion | Cargo: Gerente Administrativo Cargo: Gerente General
General Nombre: Nombre:
Nombre:
1. OBJETIVO:

Identificar y utilizar acciones correctivas y de mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, para incrementar
las capacidades del cumplimiento de los requisitos apegados a la naturaleza de las no conformidades de la
organizacion para satisfacer las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo clientes de manera
fundamental.

2. ALCANCE:

Aplica en todas las actividades y procesos que tengan una no conformidad de productos, y se sujeten al Sistema de
Gestion de Calidad

3. DEFINICIONES:

3.1 Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u ofra
situacion indeseable.
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3.2 Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

3.3 Problema: el término problema se ufiliza en este procedimiento para no conformidades reales o
potenciales y se entiende como un resultado no deseado real o potencial.

4. OBSERVACIONES:
4.1 Las acciones correctivas y de mejora se aplicaran para eliminar o ir mejorando las no conformidades en funcion
de:
- Resultados de Auditorias Internas y Externas.
- Resultados de Quejas y Reclamos
- Evaluacion del cumplimiento de los Objetivos de Calidad
- Seguimiento y control de procesos y producto

4 2 Las acciones correctivas v de meiora deben constar en el formato F-CM-005 Plan de Meiora Neohvundai.

4.3 Acciones Correctivas
Para esto clasificaremos los problemas segin su nivel de criticidad:

4 3.1_ Alto: Problemas que directamente responden al:
- No cumplimiento de Objetivos de la Calidad
- Indicadores de gestidn que no cumplan con la meta propuesta
- Quejas y Reclamos procedentes (es decir en los cuales la empresa otorga la cliente la razon)
- No conformidades detectadas durante Auditorias internas o externas
- Salidas de la Revision Gerencial
- Resultados de satisfaccion del cliente
- Quejas y Reclamos

4 3.2 Medio: Problemas repetitivos, considerados menores y no afectan directamente con la conformidad
del producto.

4 3.3 Bajo: Problemas asociados con el desempefio habitual de las actividades de un proceso, ligados con
acciones de poco impacto.

4 4 Toma de acciones
Se desarrollara una clasificacion del problema:
- Problema con criticidad baja, se designara inmediatamente un responsable para la solucion v se obviara la
metodologia expuesta en el procedimiento.
- Problema de cnticidad media, se tomara acciones que eviten se repita sin un analisis profundo de causas,
pero dejando un registro en el formato F-CM-005 Plan de Mejora Neohyundai.
- Problema de criticidad alta, se sequira los pasos del presente procedimiento registrandolo en el formato F-
CM-005 Plan de Mejora Nechyundai.

4.5 Si existe propuestas de mejora pura sin que provengan de una no conformidad, no sera necesario justificar las
causas en el plan de mejora, convirtiendo |a situacién actual en un objetive a cumplir.

4 6 Metodologia Para La Solucién De Problemas
4 6.1. Definir el Problema, situacién actual u objetivo de mejora (No Conformidad Real o Pofencial u
Oportunidad de Mejora). - Llenar el punto “Situacién actual yfu objetive” del formato F-CM-005 Plan de
Mejora Neohyundai.
a) Delimitar v describir con detalle en qué consiste el problema, con tal finalidad se pueden plantear las
siguientes preguntas: ;Cuél es la situacion indeseable? ;Qué sucedid que no debido haber sucedido?
¢ Cuando ocurrid? ¢ Donde ocurrié? ¢ Cual es el impacto real o potencial que ocasiondfria?
b) Para el caso de un proyecto de mejora escribir el objetivo que este persigue.

4 6.2 Establecer la correccién apropiada al tipo de problema registrado (aplica solo para no conformidades
reales)

4 6.3. Buscar las causas raiz —Llenar el punto “Causas” del formato F-CM-005 Plan de Mejora Neohyundai.
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Si la criticidad del problema es media, las causas que lo ocasionaron deberan ser colocadas directamente en el
espacio respectivo no asi en el caso de problemas de criticidad alta en los cuales el analisis de las causas que
originaron el problema seré realizado a través del “Arbol de Problemas”, que se encontrara en una hoja dentro del
mismo libro del plan identificada con el nimero del problema y sera construido de la siguiente manera:
1. Ene | recuadro superior (Nivel Cero) se describe el problema tal v como se realizd en la columna de
“Situacion Actual y/u objetivo™
2. A partir del Nivel Cero se construye hacia abajo una serie de niveles que se van formando con recuadros
que contienen respuestas a preguntas del tipo “j Por qué?”, de manera que se tendran tantos niveles como
se requiera en el analisis del problema. Una vez estructurado el Arbol para verificar si el analisis es correcto
se lo somete a una “Prugba de Fluidez Légica®, que consiste en relacionar cada recuadro con el inmediato
inferior respondiendo a la pregunta jPor qué? o con la frase “como consecuenciade ... ocurre.....” Si
la prueba comienza desde la base del arbol y relaciona el recuadro inferior con el inmediato superior.
3. Cada Recuadro se encuentra codificado de manera que guarde relacion con la causa encontrada en el nivel
anterior, asi, por gjemplo: Si el problema en cuestion presenta 3 causas directas, estas se denominaran C1,
C2 y C3 y si estas a su vez son ocasionadas por dos causas mas cada una de ellas se denominara C11,
C21,y C31 y la otra C12, C22 y C32 respectivamente y asi de manera sucesiva hasta encontrar la(s)
causa(s) raiz
Para responder las preguntas planteadas a partir del nivel cero, obtener la informacion de las personas involucradas
en el problema o situacion de mejora.

4.6.4. Definir las acciones a tomar enfocadas a solucionar las causas encontradas — Llenar las columnas 3
y 4 del Plan de accion
Decidir y detallar |as acciones a tomar para eliminar las causas sobre las que se ha decidido actuar para ello
completar la siguiente informacion:

- Cadigo de la(s) Causal(s) raiz, asignado a partir del “Arbol de Problemas” (C1, C122.. Etc) - responsables
de ejecutar las Acciones propuestas - Fechas de implementacion de las Acciones

4.6.5. Verificar la ejecucién del plan de accién — Llenar “Seguimiento de Cumplimiento” del Plan de Accion

Si la(s) accion(es) propuestas en el plan de accion requieren un tiempo mayor a 3 semanas se deberan
realizar seguimientos adicionales para verificar el avance de las actividades propuestas y asegurar su
culminacion. En los casos en los que las actividades del plan de accion tomen menos de 3 semanas se
procedera directamente a monitorear el cumplimiento de la accion luego de transcurrido ese tiempo.

En esta etapa revisar los resultados obtenidos de manera objetiva v evidenciar si las medidas dieron
resultado.

Si con la ejecucion del plan no se eliminaron las causas raices, indicar en "Estado”, los motivos por los
cuales se obtuvo este resultado, v establecer en el casillero inmediatamente inferior a la accién propuesta,
nuevas acciones para dar solucion al problema.

En caso de no haberse ejecutado la accion al momento del seguimiento, el responsable de este (Coordinador
de Calidad o Auditor delegado) debera indicar esta situacion de manera expresa en el espacio
correspondiente a "Estado” y ademas sefialar en el casillero inmediatamente inferior, una nueva fecha de
seguimiento para la verificacion de la efectividad de las acciones tomadas.

4 6.6 Aprobacion final - Llenar “Seguimiento de Eficacia” del formato F-CM-005 Plan de Mejora Nechyundai.
Si las acciones dieron resultado y se evito la recurrencia del problema, en el espacio correspondiente a

“Estado” colocar la evidencia encontrada para dar por eficaz la accion tomada y por cerrada la no
conformidad real o potencial o dar por demostrada la mejora.
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5. Actividades, responsables y documentacion.

Procedimiento de Mejora

Establecer la
correccion
apropiada

uscar causa de la |
raiz -

Verificar la
jecucion del pla
de accion
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6. CONTROL DE REGISTROS
Tiempo
Nombre Codigo | Ubicacion Llena Archiva Accede de Disposicion
Archivo
Plan de | F-CM- (Definir la | Coordinador | Coordinador | Presidente | 3 afios Colocar en
Mejora 005 carpeta de de de Ejecutivo y carpeta
{Archivo red en la | Informacion | Informacion | Director de electronica
electronico) cual  se Gerencial Gerencial Marketing de
encuentra) “obsoletos”
7. REVISION
No. Fecha Motivo del cambio
1 2017-08-31 Introduccion al Sistema de Gestion de Calidad
8. DIVULGACION

Todo el personal Neohyundai.

Fuente: Coordinacion de Informacion Gerencial Neohyundai.

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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CONCLUSIONES

% Al concluir el presente trabajo se ha logrado realizar un andlisis de los
requerimientos establecidos por la norma ISO 9001:2015 generando un Plan
para que sea implementado el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) en la
empresa de negocios automotrices Neohyundai S.A.

X3

%

Con el aporte de la definicién de los procesos que la empresa Neohyundai
requerira para implementar su SGC, se logra la aplicacion de la metodologia de
la Mejora Continua mediante el ciclo PHVA, Planificando lo que desee lograr,
Haciendo con enfoque en la calidad y excelencia, Verificando que se cumplan
los requerimientos establecidos por sus clientes, y, Actuando con la toma las
acciones correctivas en caso de ser necesario.

X3

%

Con la elaboracién del plan queda una idea muy clara para una
implementacién en la empresa, pasos a seguir, ideas concretas, ejemplos de
aplicacion, etc. Al sugerir herramientas y establecer procedimientos para el
control de los procesos de productos y servicios; se contribuye con la empresa
en la generacion de formatos de respaldo, mismos que facilitan la verificacion y
seguimiento con las codificaciones respectivas.

X3

%

La politica y los objetivos de la calidad se han definido de una manera clara
ajustandose a la mision de la empresa.

< Al aportar con la determinacién de las actividades de seguimiento de los
procesos, se direcciona a que la empresa considere el requerimiento de
mediciones en caso de ser pertinente, a fin de lograr tener procesos eficaces
con métodos de control que garanticen la efectividad del sistema de gestién.

% El desarrollo de este trabajo contribuye a la implementacién y mantencién del
SGC, maximizando la satisfaccién de sus clientes con productos y servicios
conformes.

< Un aporte fundamental es la propuesta de gestidén de riesgos para la empresa
Neohyundai acorde a lo solicitado por la norma ISO 9001:2015.

% Con el desarrollo del trabajo de titulacion se obtiene el 70% del cumplimiento
de los requisitos de la norma, realizando una propuesta para la implementacion
junto con el desarrollo de documentos de respaldo para uso de la empresa,
gquedando el 30% faltante a desarrollarse a lo largo del presente afio, con
posible modificaciones o ajustes a conveniencia de la mejora de la empresa.
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RECOMENDACIONES

s Con el trabajo desarrollado que sirve como respaldo, se recomienda a la
empresa Neohyundai la aplicacion y mantenciébn de la propuesta para
implementar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015,
considerando siempre la mejora continua que le permitirh escalar en el
mercado de importacion y venta de vehiculos, repuestos y accesorios a nivel
de la region y del pais.

% Es aconsejable que las actividades de verificacién, control y seguimiento se
mantengan para que permitan a la organizacion sostenga un SGC actualizado
y comprometido con la satisfaccion de sus clientes en cuanto a productos y
servicios.

% Es recomendable concientizar y capacitar al personal de la empresa respecto a
la implementacion, generando un compromiso de los empleados hacia la
organizacién. Para lo cual es aconsejable considerar cierto tipo de incentivos
que estimulen al personal para mejorar su rendimiento.

Se recomienda que la encuesta de satisfaccion del cliente se desarrolle en el
momento que el cliente adquiere el producto para obtener mayor cantidad de
resultados.

X3

%

X3

%

Se recomienda que la empresa forme un equipo de auditores internos para el
cumplimiento de la implementacion.

% Se sugiere para el SGC se mida la satisfaccion de los trabajadores en el
desempenio de sus labores.
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ANEXOS

Caracterizacion de proceso

Cédigo: D-CM-00

@& HYUNDAI Fecha:
de L
Revision: 1
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Coordinadora Informacion Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
Inicio:
NOMBRE DEL
PROCESO: ALCANCE -
Final:
OBJETIVO GENERAL RESPONSABLE
DIAGRAMA SIPOC
Ver anexo Diagrama de Flujo
DOCUMENTACION
DOCUMENTACION INTERNA DOCUMENTACION EXTERNA
Ver listado maestro de documentos
RECURSOS REQUISITOS
TALENTO HUMANO INFRAESTRUCTURA EQU'P:i'T:;m'ENTAS' SOFTWARE Y COMUNICACIONES REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS
SEGUIMIENTO Y MEDICION
1. INDICADORES
NOMBRE FORMULA PERIODICIDAD META RESPONSABLE DE MEDICION R T
2. SEGUIMIENTO
ACTIVIDAD FRECUENCIA RESPONSABLE DE MEDICION M

Anexo 1 Formato de Caracterizacion de Procesos.

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Cédigo: P-CM-001
PROCEDIMIENTO DE
Fecha:
@ HYLUNDAI CONTROL DE DOCUMENTOS
Revision:
Elaborado por: Revisado por: Aprohbado por:
Cargo: Coord. de Informacion Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente Administrativa
Nombre: Nombre: Nombre:
1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para asegurar la elaboracion, revision, aprobacién, actualizacion, control,
almacenamiento y disponibilidad de los documentos vigentes del SGC para los usuarios.

2. DEFINICIONES

Documento: Informacion y su medio de soporte (papel, cd, fotografia o muestra patron)

J. OBSERVACIONES

31.

tenemos: procedimientos, datos, formatos y registros.

32

DOCUMENTO INTERNO: Documentos generados en la Organizacion, dentro de los cuales

DOCUMENTOS EXTERNOS: Se considera documento externo a todo aquel documento que

pese a tener un origen externo a la empresa, es necesario para la planificacion y operacion del SGC. Por
ejemplo: reglamentos, ordenanzas, normas técnicas, codigos, especificaciones, Encuestas externas de
satisfaccion del cliente, revistas, Norma 1SO 9001:2015, etc. Para su identificacion se hara uso de la letra E.

33

Fisico_ - Archivadores, carpetas, folderes o cartones.
Magnético o Electronicos. - Computadores, CD, memorias externas

4. ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES

TIPO DE ARCHIVO: es &l medio donde se aimacenan los documentos, puede ser:

N° Actividad Responsable Documentacion
41
Solicitar la asignacién del cddigo en el S “Lista
- Funcionario
caso de un documento interno que se maestra de
' . responsable
emite por primera vez documentos
432 Coordinador “Lista
Asignar el codigo de manera secuencial de Informacion maestra de
Gerencial documentos”
43 Elaborar o actualizar, revisar y aprobar el o
documento y de ser el caso los formatos Funcionario -
y responsable
que genera.
44 Imprimir el documento y recoger las firmas Funcionario
de elaboracion, revisidn y aprobacion. responsable
45 . .
Enviar via correo electrénico el documento L
o . Funcionario
en su formato original al Coordinador de -
- : responsable
Informacion Gerencial.

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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46 Coordinador Carpetas
Archivar el documento digital de Informacion Electronicas
Gerencial
47 : o
Divulgar el documento a las personas que Funcionario
deben conocer y aplicar el mismo. responsable
48 Archivar en orden secuencial, el Responsable
documento fisico de proceso
49 Actualizar la Lista Maestra de gg?{:?{"ﬁﬁ:@n mljalzt:;ra de
Documentos .
Gerencial documentos

9. CONTROL DE LOS REGISTROS

o ' . Tiempo de S
Nombre Codigo | Llena Revisa Archiva archivo Disposicion
: Funcionario
L!sta de., responsable Coord. de Inf Goord. . :
divulgacion de ' de Inf Dos afios Destruir
del Gerencial i
documentos Gerencial
documento
6. DIVULGACION: Todo el personal indicada en el Organigrama de la Empresa.
1. REVISION:
N° Fecha Motivo del cambio
1 Introduccion al Sistema de Gestion de la Calidad

Anexo 2 Ejemplo de Procedimiento “Control de Documentos”.
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@& HYUNDAI | Modificacién de cédigos de R&A

Cédigo: D-CM-004
Fecha:

Revision:
. . CODIGO | REGLADE
cODIGO DESCRIPCION FRRADG | CAMBIO
NF No hay nimero de piezas ER N
RN Gestion del tipo de modelo de region ER N
IN Pieza Comercial intermediaria ER N
QN Orden cantidad=0 ER N
AM Parte de compra total de toda la Regién ER N
NA Piezas que no aplican para el vehiculo ER N
NL Sin servicio ER N
PM Compra local de piezas en laregion ER Y,N
QR Control de orden de piezas textiles ER N
MX Contol de orden mixto (publicacién, p/c, a/c, pieza peligrosa) ER N
NE Fecha de lanzamiento posterior a la fecha de recepcién de la orden ER N
AA Siministro de piezas de ensamblaje ER Y
AK Siministro del Kit ER Y
CcO Control de orden duplicado ER N

Anexo 3 Ejemplo de Datos “Modificacion de Codigo de R&A”

@& HYUNDAI

SOLICITUD DE ANTICIPO
PARA GASTOS DE VIAJE

Cédigo: F-TH-023

Fecha:
Revision: 1

NOMBRE DEL EMPLEADO:

DESTINO:

MOTIVO DE VIAJE:

N° DE DIAS /FECHA:

DETALLE DE LOS VALORES SOLICITADOS MONTO

ALIMENTACION

HOSPEDAJE:

MOVILIZACION:

COMBUSTIBLE:

PASAJES:

VARIOS (especificar):

[TOTAL:

Anexo 4 Ejemplo de Formato “Solicitud de Anticipo de gastos”

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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Cédigo: F-TH-005
@& HYUNDAI Evaluaciéon de Competencias Fecha:

Revision: 1

Fecha de Evaluacion
Evaluado por:

CARGO A EVALUAR
NOMBRE DEL EMPLEADO
CARGO DEL EVALUADOR

Por favor evallie el desempefio del empleado segun la siguiente escala

5. (MB) Muy Bueno: Resultados claramente superiores. Desempefio de alta calidad

4. (B) Bueno: Grado de desempefio competente y confiable. Cumple con las normas de desempefio del puesto

3. (RM) Requiere Mejorar: desempefio deficiente. Necesita Mejorar

2. (1) Insatisfactorio: resultados inaceptables en general.

1.(NC) No calificado: No es aplicable o es demasiado pronto para calificar

MB B RM | NC
ACTIVIDADES ESENCIALES COMENTARIOS
5 4 3 2 1
PLANIFICAR Y DIRIGIR LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS Y
FIANCIERAS
SER RESPONSABLE DE LA MARCHA ECONOMICA Y FINANCIERA
DE LA EMPRESA
COORDINAR Y ELABORAR EL PRESUPUESTO ANUAL DE LA
EMPRESA
ASEGURAR LA DISPONIBILIDAD DE RECURSOS FINANCIEROS
0 0 0 0 0

Parcial de desempefio:

CONOCIMIENTOS MB B RM | NC
ACADEMICOS DESCRIPCION COMENTARIOS
5 4 3 2 1
Manejo de utilitarios word, excel,
Office
explorador
Conocimientos basicos de |[Manejo de terminologia y herramientas
contabilidad basicas de contabilidad
Redaccién Comercial Buen manejo de reglas de redaccion
0 0 0 0 0
Parcial de desempefio: 0%
) MB B RM | NC
DESTREZAS DEFINICION COMENTARIOS
ESPECIFICAS 5 4 3 2 1
. - Analizar o descomponer informacion y
Pensamiento analitico .
detectar tendencias.
. ) Cooperar y trabajar de manera coordinada
Trabajo en equipo .
con los demas.
Establecer, mantener y ampliar relaciones
Construccion de relaciones |amistosas y duraderas con personas o
grupos clave.
Organizacion de la Encontrar formas de estructurar o clasificar
informacion distintos niveles de informacion.
0 0 0 0 0

Parcial de desempefio:
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COMPETENCIA EVALUADA

VALOR
PONDER
ADO

PARCIA

L DE | CALIFIC
DESEM | ACION

PERO

ACTIVIDADES ESENCIALES

40%

0%

0%

DESTREZAS ESPECIFICAS

35%

0%

0%

CONOCIMIENTOS
ACADEMICOS

25%

0%

0%

GLOBAL DE DESEMPERO

0%

CLASIFICACION DE EDUCACION

Titulo Obtenido

Bachiller

Tecnélogo

Titulo profesional

Post grados (diplomado, maestria, doctorado)

Anexo 5 Formato de Evaluacion de Competencias Neohyundai

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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@& HYUNDAI

REGISTRO DE CONTROL DE LIMPIEZA'Y

MANTENIMIENTO

Cadigo: F-TH-00
Fecha:2017-10-20
Revision: 1

CONTROL DE DESINFECCION Y LIMPIEZA

Area / Equipo

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE

Barfios

Teclado de ordenadores

Telébono

Interruptores

Manias de puertas

Limpieza de vidrios (int)

Limpiar o lavar cortinas

Limpias lamparas

Limpieza de vidrios (ex{)

CONTROL DE LIMPIEZA'Y MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Mantenimento del
dispensador de agua

NOVIEMBRE | DICIEMBRE |

ENERO | FEBRERO | MARZO |

ABRIL

MAYO

JUNIO

| wuo | Acosto |SEPTIEMBRE| OCTUBRE

Mantenim de impresoras

Recarga de inta de
impresoras

Actual Licencias y
antivirus

Mantenim Biométrico

Control de # de
impresiones

Anexo 6 Registro de Control de Limpieza y Mantenimiento Neohyundai.
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@& HYUNDAI PERFIL DE CARGO

Cddigo: F-RH-009
Fecha:
Revision: 1

Fecha de elaboracién
Elaborado
(el Cargo Nombre Firma
Aprobado
por: Cargo Nombre Firma
1. Datos de identificacion:
Nombre del Cargo:
Cargo a quien reporta:
2. Misién del cargo:
3. Actividades esenciales
4. Matriz de competencias:
Conocimientos
Actividades esenciales académicos Destrezas generales Otras competencias
5. Educacion formal requerida:
’(\jhvel de Especifique el nimero de afios de estudio o los titulos requeridos Tditns el €156 2 CRReClileim Hkles (&)
educacion P q q administracion, economia, etc.)
formal
6. Formacion requerida:
Especifique el nimero de horas del
Curso / Seminario / Pasantia curso/seminario/pasantias requerido
7. Conocimientos académicos:
. L Requerimiento de | Requerimiento de
Conocimientos académicos , S
seleccién capacitacion
8. Destrezas / Habilidades generales:
- N Requerimiento de | Requerimiento de
Destrezas / Habilidades generales Definicion q . q Rromyfy/3
seleccién capacitacion
9. Destrezas especificas requeridas:
Destrezas Requerimiento de | Requerimiento de
a Detalle e -
especificas selecciéon capacitacion
10. Experiencia laboral requerida:
Dimensiones de experiencia Detalle
1. Tiempo de experiencia:
2. Especificidad de la experiencia:

11. Actividades del cargo:

Actividades del cargo Frecuencia (FR)

Consecuencia de no
aplicacion de la
actividad o ejecucion
errada (CB

Complejidad o grado de
dificultaden la ejecucién Total Esencial
de la actividad (CM)

Anexo 7 Formato de Perfil de Cargo

Siguenza Peralta Lourdes Fabiola
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PROCEDIMIENTO DE Codigo: P-RH-002

Fecha: 2

@ HYUNDAI | coNTROL DE REGISTROS | o2,

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Cargo: Coord. de Informacion Gerencial Cargo: Gerente Administrativa Cargo: Gerente General
Nombre: Nombre: Nombre:
1. OBJETIVO:

Establecer las disposiciones para el control de los registros del Sistema de Gestion de la Calidad de la
empresa Neohyundai.

2. DEFINICIONES:

Registro: Evidencia de la ejecucion de una actividad.

3. OBSERVACIONES:

3.1. Para la identificacion de los registros el Coordinador de Informacion Gerencial les asignara
un nombre y un codigo conformado por la letra F, el codigo del proceso y un ndmero
secuencial (F-XX-YYY).

32 Para asegurar la preservacion de los registros, en el caso de ser documentos fisicos seran
almacenados en carpetas y ubicados en los lugares mas proximos a su sitio de uso. Cuando
se trate de registros electronicos estos se enconfraran ubicados en carpetas electronicas
respaldadas en la red.

3.3. Los registros seran almacenados de dos maneras: archivo electronico y fisico.

331 Archivo electronico. - los registros electronicos seran almacenados en carpetas
electronicas destinadas para cada proceso del sistema de gestion y ubicadas
dentro de la red para acceso de los miembros de la Empresa que los requieran.

3.32  Fisico: los registros fisicos seran almacenados en carpetas fisicas debidamente
identificadas y ubicadas en el fichero o estante mas proximo de la persona
responsable de su almacenamiento.

34 Cada registro debera disponer de un campo para firma de responsabilidad y si amerita para
firma de supervisién, mismos que deberan constar impresos en el respectivo formato, salvo
en el caso de registros electronicos, en los cuales no se considera necesario.
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4. ACTIVIDADES

N°® Actividad Responsable | Documentacion

41| Solicitar codificacion del formato al Coordinador de | Funcionario D-CM-001 “Lista
Informacion Gerencial, en el caso de fratarse de un | responsable maestra de
formato nuevo. Si el formato ya tiene un cédigo realizar la documentos”
actualizacion y enviar al Coordinador de Informacion
Gerencial.

47 | Elaborar el formato incluyendo el encabezado y los | Funcionario
espacios requeridos para su llenado responsable

4.3 | Enviar al Coordinador de Informacion Gerencial via correo | Funcionario
electronico una copia del nuevo registro. responsable

44| Archivar el formato electronico en una carpeta en la unidad | Coordinador  de
de red, grabado con un nombre de acuerdo con la | Calidad
siguiente estructura: “Codigo"(Nombre del documento)
Rev# Por ejemplo: F-PD-001 (Lista de divulgacion de
documentos) Rev. 1.

5. CONTROL DE LOS REGISTROS

No genera registros

6. REVISION:
N° Fecha Motivo del cambio
1 2017-06-19 Introduccion al Sistema de Gestion de la Calidad

7. DIVULGACION

Todo el personal indicado en el Organigrama de la Empresa.

Anexo 8 Procedimiento de Control de Registros Neohyundai
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.z Cadigo: F-VC-003
@ HYLNDAI Actahtlzle IIEntrega Recc?paor.l,de Fecha:
Vehiculo para Consignacion Revision: 1
Modelo LI T T[T ] | [ [ [ ]
N° de Chas's: LI T[T ] | [ T[T ]
N° de Mot LI T[T | I [T [T
Lok: LI [T [ Fera [ | | [ [ | |
d d m m a
Kiometraje LI T[]

Utllice un V

una x

o NA

en el campo requerido:

VERIFICACION DE DOCUMENTOS

Remachado Chasis/ Chasis Riveting

Seccién Vestidura y Evaluacién Final/

Assembly Shop:

Trim
Final
Prueba A/C

Seccién Soldadura/Body Shop
Seccidn pintura/ Paint Shop:

Fondo/Primer
Pintura/Color

[]

Trim Chasis/Trim Riveting
Seccién Linea de Pruebas y REC/
Test Lines & OK Line:
Alineacion de Ruedas
Alineacion Luces

Roll & Brake Test

Bajo Piso /PIT

Prueba Agua

REC/ OK Line

%

REVISION FiSICA

Manual
Herramientas
Encendedor
Cenicero

Radio

Gata

Palancas

Llanta de emergencia
Llave de ruedas
Retrovisor

Antena
Limpiaparabrisas

Tapa de valvulas
Tapa de combustible
Botones de tablero
Molduras interiores
Cabeceras

Parabrisas
Retrovisores exteriores
Tapiceria

OBSERVACIONES:

Anexo 9 Acta de Entrega-Recepcion de Vehiculos Neohyundai
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UNIVERSIDAD DE CUENCA

@ HyunoR! | CAMBIO DE REQUISITOS DEL ::f}:i?:
PEDIDO Revision: 1
Cliente Fecha:
Responsable del cambio: Cargo:

VIN

Caracteristica solicitada

Cambio de Caracteristica

OBSERVACIONES:

f.)

Cliente

Responsable

Anexo 10 Cambio de Requisitos del pedido a Neohyundai
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A-L/ UNIVERSIDAD DE CUENCA

UNVERSIAD O CUTN
|

EVALUACION A Cadigo: F-CL-005

@& HYUNDAI Fecha:
PROVEEDORES. Revisién: 1

PROVEEDOR:

mail:

Fecha de evaluacion )

Criterios para evaluar a Proveedores de NEOHYUNDAI S.A. por la entrega de productos o
prestacion de senvicios.

Aspectos %de
p. . PRODUCTOS Y SERVICIOS > oE
positivos cumplimiento

Oferta los mejores precios.

Coste - - — -
Mantiene sus precios durante un afios o0 mas.

Cont6 con logistica necesaria de transporte, equipos y

o herramientas para cumplir objetivo
Cumplimiento

Cuenta con personal técnico calificado.
Cumplié especificaciones acordadas en el contrato.

Estabilidad |No exige pagos fuera de fechas acordadas.

financiera |Otorga créditos.
Cumplié tiempos de entrega acordados.

Calidad y
tiempo de
ejecucion

Los productos entregados estuvieron en buenas condiciones
y satisface expectativas.

Acepta sugerencias en cuanto al requerimiento y las aplica.

Relaciones  [iace sugerencias respecto a lo solicitado
mutuamente

beneficiosas

Responde requerimientos o reclamos

Accede a cambios prudentes.

Observaciones:

Responsable de realizar la evaluacién:
Departamento que realiza la evaluacién:

INTERPRETACION
Mayor a 80% * El proveedor permanece por un periodo mas.
CALIFICACION:|Entre 60 y 79% * El proveedor queda en periodo de prueba
Menor a 60% * El proveedor es omitido del listado

Anexo 11 Formato para Evaluar Proveedores
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A\E% UNIVERSIDAD DE CUENCA

CLASIFICACION DE PRODUCTO NO

Codigo: F-VL-005

@& HYUNDAI Fecha:
CONFORME Revision: 1
Proceso: Fecha:
Responsable del Proceso:
Clasificacion de - ” ) . |Tiempo méaximo o

o . Descripcion de la no » Accion correciva de salida . Responsable de la Accion

N producto no Vehiculo (VIN) ) Correccion para accion )
conformidad no conforme correctva

conforme

correctva

Anexo 12 Formato de Clasificacion de Producto no Conforme Neohyundai
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|
@ UNIVERSIDAD DE CUENCA

@& HYUNDAI

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE FINAL

Gracias por la confianza al adguirir un vehicule de marca HYUNDAI y por realizar la Encuesta de
satisfaccion del cliente. Mo extendera un periodo de tiempo de cinco a diez minutos de su atencidn y sera
de gran ayuda para mejorar nuestros servicios.

Los datos que en ella se consigan seran tratados de forma andnima.

Al culminar con la encuesta tenga en cuenta hacer clic en el botén "Enviar por corree electrénico”
Realice las calificaciones marcando con una X:

1. En general, ;qué grado de satisfaccion le produjo .7

Muy Satisfecho | Meutral | Insatisfecho Muy
satisfecho insatisfecho

£ Su experiencia de compra y
entrega de su vehiculo en
distribuidor HYUNDAI?

iManera de atencion a sus llamadas
0 sUS mensajes de correo
electrénico?

¢ El modo en que el consultor de
ventas entendid sus necesidades
respecto al vehiculo que usted
requeria?

Informacion recibida desde el
distribuidor entre la formalizacién del
pedido y la entrega de su vehiculo

i El proceso de entrega de su
vehiculo HYUNDAI?

i Las instalaciones de su distribuidor
HYUNDAI?

2. Baséandose en la experiencia de compra y entrega que Ud. ha tenido, ;recomendaria su distribuidor
HYUMNDAI a un amigo?

Definitivamente si
Probablemente si
Tal vez
Probablemente no
Definitivamente no

3. jLe ofrecieron la posibilidad de probar el modelo HYUNDAI por el que usted se interesd (o uno
similar)?

Si () No (o

4. ; Se puso en contacto con usted alguna persona del distribuidor al poco tiempo de haberle entregado
su vehiculo?

Si () No (o

5. ;Desea hacer algin comentario general con respecto a su vehiculo HYUNDAI?

6. Si usted no quedd completamente satisfecho con su experiencia de compra, por favor, indiquenos
cémo y en qué areas cree usted que su distribuidor HYUNDAI podria mejorar.

La encuesta ha concluido.

Muchas gracias por su colaboracién.

Enviar por correo

electranico

Anexo 13 Encuesta de Satisfaccion del Cliente Final.
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j \
ég UNIVERSIDAD DE CUENCA

A Cdédigo: F-PL-005
@ HYLNDAI ACTA DE REVISION Fecha:
GERENCIAL Revision: 1
Fecha: | |
Asistentes: Cargo: Nombre:
ORDEN DEL DIA ENTRADAS ANALISIS SALIDAS O DECISIONES

Anexo 14 Acta de Revision Gerencial Neohyundai
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