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RESUMEN

El siguiente proyecto fue desarrollado como partes de una serie de iniciativas para
potenciar las diferentes areas de la empresa FerryAuto S.A., empresa ubicada en la
ciudad de Quito y que se dedica principalmente a la compra y venta de articulos de
ferreteria y aditivos para automéviles, FerryAuto tiene mas de 15 afios en el mercado de
Quito y ha logrado mantener sus clientes gracias a la buena relaciébn que mantiene con
sus clientes y sus proveedores, manteniendo la calidad de sus productos y precios acorde
al mercado, junto con una rapida atencién. Cabe mencionar que dentro de las iniciativas
se planteé el desarrollo de un sistema de gestion de calidad basada en procesos, para lo
cual se trabaj6 en levantamiento de procesos, procedimiento, politicas, y estandares; esta
informacion permitira tener una vision clara de la forma en que interacttan las diferentes
areas, para que dejen de trabajar de forma aislada y busquen un beneficio comun;
permitiendo la inclusion de indicadores y objetivos claros dejando asi la base para futuros
proyectos de mejora continua. El objetivo de FerryAuto S.A. es claro en el sentido de ser
una empresa referente en la ciudad a lo que respecta a satisfaccion del cliente, siendo

este su pilar para garantizar su operatividad y subsistencia.

PALABRAS CLAVE:

e SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

e PROCESOS

e SATISFACCION AL CLIENTE



ABSTRACT

The following project was developed as part of a series of initiatives to enhance the
different areas of the company FerryAuto SA, a company located in the city of Quito and
which is mainly engaged in the purchase and sale of hardware and car additives,
FerryAuto He has been in the Quito market for more than 15 years and has managed to
maintain his clients thanks to the good relationship he has with his clients and his
suppliers, maintaining the quality of his products and prices according to the market, along
with rapid attention. It is worth mentioning that within the initiatives the development of a
process-based quality management system was raised, for which work was carried out in
process, procedure, policy, and standards survey; This information will allow us to have a
clear vision of the way in which the different areas interact, so that they stop working in
isolation and seek a common benefit; allowing the inclusion of clear indicators and
objectives, leaving the basis for future continuous improvement projects. The objective of
FerryAuto S.A. Itis clear in the sense of being a reference company in the city with regard

to customer satisfaction, this being its pillar to guarantee its operation and subsistence.

KEY WORDS:

e QUALITY MANAGEMENT SYSTEM

e PROCESSES

e CUSTOMER SATISFACTION



CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

La implementacion de un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica
para una empresa que ayuda a mejorar su desempefio global y a proporcionar una base
de solida para iniciativas de desarrollo sostenible Los beneficios potenciales para una

empresa que desea implementar un sistema de gestion de la calidad:

e Entregar productos y servicios que satisfagan las necesidades del cliente, con una

minima calidad requerida y dentro de un marco legal

¢ Identificar oportunidades de incrementar la satisfaccion al cliente

e Abordar riesgos y oportunidades en relacion a los objetivos de la empresa

El Sistema de Gestion de Calidad es aplicable a cualquier empresa, sin importar su
tamafio ni ubicacion geografica que al formar parte del siglo XXI y debe considerar dejar
de mantener costumbres del siglo XX, més aun cuando tratas de ser competitivo y no has
implementado herramientas modernas para poder dejar bases como: infraestructura,
procedimientos y recursos necesarios para ayudar a las empresas a controlar y mejorar
su rendimiento; existen muchos textos y ejemplos de empresas que alguna vez
estuvieron a la cabeza o ahora han quebrado, muchas por falta de vision o por la idea
erronea de aferrase a pensar que existe una sola forma correcta de hacer las cosas. En

nuestra opinion ese paradigma se rompio hace mucho y es necesario implementar
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herramientas, dejar precedentes que los cambios en una empresa se pueden dar sin
necesidad de un presupuesto elevado o una economia del primer mundo. Por eso mi
propuesta es dejar una base de conocimiento que destaque la importancia de
herramientas actuales como un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos, que
permiten alcanzar objetivos centrados al cliente (calidad en producto, servicio agil y

oportuno), optimizacion de recursos y cuidado del medio ambiente.

FerryAuto S.A. es una empresa familiar que esta ubicada en el sector de Carcelén al
norte de Quito - Ecuador, FerryAuto S.A. se dedica a la comercializacién de productos de
ferreteria y productos de uso automotriz; actualmente la empresa tiene 15 afos en el
mercado, razon por la cual es muy conocida y mantiene una estrecha relacién con las

empresas y personas de la zona.

Figura 1. Ubicacion
Fuente: (Googlemaps, 2019)
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Sin embargo, el no contar con un Sistema de Gestion de Calidad que defina: politicas,
procesos y procedimientos con un enfoque de mejora continua y toma de decisiones

basada en evidencia; la empresa seguira manteniendo los mismos resultados.

Al momento la empresa es sostenible, pero es necesario identificar y actuar sobre las
oportunidades de mejora, para alcanzar un crecimiento aun cuando la situacién

econOmica de pais no sea la mas favorable.

1.2 Justificacién

La carencia de un sistema de gestion de calidad que permita la implementacion de
politicas, procesos, procedimientos, estructuras, estandares, justifica desarrollar un

Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos para la empresa FerryAuto S.A.,

Al contar con el desarrollo de un Sistema de Gestién de Calidad basado en procesos,
la empresa FerryAuto S.A. obtendria las politicas, procesos, procedimientos, estructuras

y estandares que permita mejorar la calidad y satisfaccion de cliente

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad basado en procesos para la empresa

FerryAuto S.A.

1.3.2 Objetivos especificos

e Establecer el contexto de la empresa.
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e Especificar las politicas, Inventario de procesos (entradas, actividades,

verificacion/validacién, salidas), principales procedimientos y estandares

e Elaborar los documentos de los principales procedimientos



CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1 Sistema de Gestion de Calidad

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad
de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y
mejorar aquellos elementos de una organizaciéon que influyen en el cumplimiento de los

requisitos del cliente y en el logro de la satisfaccidon de este.

Otra manera de definir un Sistema de Gestion de la Calidad es descomponiendo cada

una de sus palabras y definirlas por separado:

Sistema: “Conjunto de elementos que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen

a determinado objetos” (Real Academia Espafiola, 2001).

Gestidn: “Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio o un

deseo cualquiera” (Real Academia Espafiola, 2001).

De estas dos definiciones se puede concluir que un Sistema de Gestion de la Calidad
son actividades empresariales, planificadas y controladas, que se realizan sobre un

conjunto de elementos para lograr la calidad.
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Entre los elementos de un Sistema de Gestién de la Calidad, se encuentran los

siguientes:

Estructura Organizacional

e Planificacion (Estrategia)

e Recursos

e Politicas

e Procesos

e Procedimientos

e Estandares

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Responsabllldad
de la direccion

Planificar

* Realizacion de
Producto
Mejora Continua
Mediciony
analisis

Figura 2. Sistema de Gestion de Calidad
Fuente: (G.GUZMAN, 2013)




7

La Estructura Organizacional es la jerarquia de funciones y responsabilidades que
define una organizacion para lograr sus objetivos. Es la manera en que la organizacién
organiza a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo asi el papel que

ellos juegan en la misma.

La Planificacion constituye al conjunto de actividades que permiten a la organizacion
trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado. Una correcta

planificacion permite responder las siguientes preguntas en una organizacion:

¢ A donde queremos llegar?

e ;Qué vamos a hacer para lograrlo?

e ¢;Como lo vamos a hacer?

e ¢ Qué vamos a necesitar?

El Recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los

objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc.).

Los Procesos son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas
en producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se
encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos,

planificacion y las actividades, asi como sus responsables.

Los Procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de pasos

detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de entradas
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del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizacién

decide si documentar o no los procedimientos.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre siy su vez
son gestionados a partir de tres procesos de gestion, como bien dice Joseph M. Juran:

Planear, Controlar y Mejorar. (Mateo C., 2009)

“La Planificacion de la Calidad: Son actividades para establecer los requisitos y los
objetivos para calidad y para la aplicacién a los elementos de un Sistema de Calidad” .

(Juran, 2001, pag. 43)

La planificacién de la calidad consta de los siguientes pasos:

e Establecer el proyecto

e Identificar los clientes

e Identificar los requisitos del cliente

e Desarrollar el producto

e Desarrollar el proceso

e Desarrollar los controles y enviar a operaciones

“El Control de la Calidad, lleva a cabo un conjunto de operaciones para mantener la

estabilidad y evitar cambios adversos. Para mantener la estabilidad, se mide el
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desempeiio actual y estos se comparan con las metas establecidas para tomar acciones

en las diferencias que se encuentren”. (Juran, 2001, pag. 43)

“La Mejora de la Calidad constituye al grupo de actividades que llevan a la organizacion
hacia un cambio benéfico, es decir, lograr mayores niveles de desempefio. Mejor Calidad

es una forma de cambio benéfico”. (Juran, 2001, pag. 44)

2.2 Enfoque en procesos

El enfoque basado en procesos es la parte fundamental en la realizacion y aplicacion
de un sistema de gestion integral de la calidad. Este enfoque les permite a las
organizaciones ordenar y gestionar la forma en que las actividades de trabajo van

creando un valor para el cliente y otras partes interesadas.

L
i
Fuentes de entradas Receptores de
| las salidas
|

Y
| PROCESOS

|
| PROCESOS : | MATERIA, : | MATERIA, : |
IPRECEDENTES | | ENERGIA, i | ENERGIA, i | POSTERIORES :
| Por ejemplo, en | |lNFORMACI()N : | INFORMATION : | por ejemplo, en |
|proveedores 1 | por ejemplo,en | | por ejemplo,en | I clientes (internos o :
I(Internos o cxtcmos).: I1a forma de | | la forma de | | externos), en otras |
jen clientes, en otras | | materiales, } ! producto, : | partes interesadas |
I partes interesadas : | recursos, | | servicio, | | pertinentes :
N . [dociitn | - J

Posibles controles y punto de
control para hacer el seguimiento
del desempeiio y medirlo

Figura 3. Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Fuente: (NORMA 1SO 9001, 2015)
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Ademas, el enfoque basado en procesos permite una rapida y sencilla identificacion

de los problemas. Asi como la rapida resolucién de estos e introduce la gestion horizontal,
que es aquella que nos muestra todo a un mismo nivel, cruzando las barreras entre
diferentes unidades funcionales y unificando sus direcciones hacia las metas principales
de la organizacion, y también mejora la gestion de las interfaces del proceso. Todo esto
forma parte de los planes de gestion que aplican las empresas para obtener las diversas
certificaciones de la 1SO:9000, las cuales constituyen un modelo para el aseguramiento
de la calidad en el disefio, el desarrollo, la produccion, la instalacién y el servicio
postventa. Estas normas permiten desarrollar e implantar un sistema de gestién de la
calidad en las empresas. La posibilidad de resolver problemas sin la necesidad de
mejorar el resto de los procesos que funcionan de manera correcta repercute
positivamente en las capacidades de la organizacion, y su capacidad para adaptarse al

exigente y cambiante mercado.

El sistema por procesos es mas facil de implementar, y mas econémico de mantener
en correcto funcionamiento. Tiene la ventaja, de que, aunque un proceso afecte al resto
de procesos. Es mas sencillo cambiar o mejorar el proceso, o partes de la cadena de

procesos, sin que el resto se vea afectado de forma negativa por la transformacion.

La modificacibn o cambio de un proceso, no implica la modificacibn o cambio del
resto de items, cuyo funcionamiento, estructura y gestion siguen siendo iguales.
Afectando solo al resultado final, por lo que todos los procesos, han de cumplir con las
expectativas y necesidades del resto de items. La responsabilidad de la mejora de estos

corresponde a los integrantes del procedimiento, con la ayuda de toda la organizacion.
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Una mejora tecnoldgica produce resultados exponenciales. Mientras que una mejora

de la organizacion sigue una pauta directamente proporcional. Las mejoras tecnolégicas,
producen resultados inmediatos. Mientras que la mejora de la organizacién produce

resultados en el tiempo.

Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente. Ha de mejorar la tecnologia
cuando resulte rentable. Pues los beneficios son inmediatos. Y mejorar la organizacion
en el resto de los casos, que produce un aumento constante y predecible de la calidad
final. La méxima calidad se obtiene con la union de las mejoras tecnoldgicas y en el

funcionamiento de la organizacion.

El propdsito del enfoque basado en procesos es mejorar la eficacia de la organizacion

para lograr los objetivos definidos.

Beneficios

e Integray alinea los procesos para permitir el logro de los resultados planificados.

e Capacidad para centrar los esfuerzos de la eficacia y eficiencia de los procesos.

e Proporciona confianza a los clientes y otras partes interesadas, respecto al

desempefio coherente de la organizacion.

e Transparencias de las operaciones dentro de la organizacion.

e Menores costos y tiempos de ciclo mas cortos, a través del uso eficaz de los recursos.

e Mejores resultados, coherentes y predecibles.
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e Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de mejora.

e Estimula la participacion del personal y la clasificacion de sus responsabilidades.

(Vega, 2016, pag. 4)

2.3 Ciclo de Deming

El ciclo PDCA de mejora continua lo componen cuatro etapas ciclicas de forma que
una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo. De
esta forma las actividades son reevaluadas periédicamente para incorporar nuevas

mejoras. Las etapas que forman el Ciclo PDCA son las siguientes:

Figura 4. Ciclo de Deming
Fuente: (123RF, 2015)

1- PLAN (planificar):
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En esta fase se trabaja en la identificacién del problema o actividades susceptibles

de mejora, se establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los indicadores de control y se
definen los métodos o herramientas para conseguir los objetivos establecidos. Una forma
de identificar estas mejoras puede ser realizando grupos de trabajo o bien buscar nuevas
tecnologias o herramientas que puedan aplicarse a los procesos actuales. Para detectar
tecnologias o herramientas a veces es conveniente fijarse en otros sectores, esto aporta

una vision diferente, pero muchas de las soluciones pueden aplicarse a mas de un sector.

2— DO (hacer/ejecutar):

Llega el momento de llevar a cabo el plan de accion, mediante la correcta realizacion
de las tareas planificadas, la aplicacion controlada del plan y la verificacion y obtencién
de la retroalimentacion necesaria para el posterior andlisis. En numerosas ocasiones
conviene realizar una prueba piloto para probar el funcionamiento antes de realizar los
cambios a gran escala. La seleccidn del piloto debe realizarse teniendo en cuenta que
sea suficientemente representativo, pero sin que suponga un riesgo excesivo para la

organizacion.

3— CHECK (comprobar/verificar):

Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos en relacion a las
metas u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo mediante herramientas de
control (Diagrama de Pareto, Check lists, KPIs, etc.) Para evitar subjetividades, es
conveniente definir previamente cuéles van a ser las herramientas de control y los

criterios para decidir si la prueba ha funcionado o no.
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4— ACT (actuar):

Por ultimo, tras comparar el resultado obtenido con el objetivo marcado inicialmente,
es el momento de realizar acciones correctivas y preventivas que permitan mejorar los
puntos o areas de mejora, asi como extender y aprovechar los aprendizajes y
experiencias adquiridas a otros casos, y estandarizar y consolidar metodologias
efectivas. En el caso de que se haya realizado una prueba piloto, si los resultados son
satisfactorios, se implantara la mejora de forma definitiva, y si no lo son habré que decidir

si realizar cambios para ajustar los resultados sin desecharla.

Una vez finalizado el paso 4, se debe volver al primer paso periddicamente para

estudiar nuevas mejoras a implantar.

Algunos de los beneficios que proporcionan una adecuada mejora de procesos son

los siguientes:

e TIMMING: se disminuyen tiempos, aumentando la productividad.

e QUALITY: se disminuyen errores, ayudando a prevenirlos.

e COST: se disminuyen recursos (materiales, personas, dinero, mano de obra, etc.),

aumentando la eficiencia.

Un sistema de gestion de la calidad permite a una organizacién desarrollar politicas,
establecer objetivos y procesos, y tomar las acciones correctivas / preventivas para

mejorar su rendimiento. En este contexto resulta de gran utilidad utilizar la metodologia
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PDCA impulsada por Edward Deming, como una forma de ver las cosas que puede
ayudar a la empresa a descubrirse a si misma y orientar cambios que la vuelvan mas

eficiente y competitiva.

2.4 Mapa de procesos de Michael Porter

El mapa de proceso es una representacion grafica de los procesos de una
organizacion. Inicialmente fue concebido dentro de los sistemas de gestion de calidad,
pero en la actualidad se pueden aplicar a cualquier tipo de sistema de gestidn, debiendo
tenerse cuidado de incluir todos los procesos de una organizacion. El precursor del mapa
de procesos fue Michael Porter con su planteamiento de la “Cadena de valor’. En
realidad, esta perspectiva de la organizacién basada en procesos no es nueva, habiendo
recibido impulso en la década de 1980. Michael Porter propuso su concepto de “Cadena
de valor” en su libro Competitive Strategy: Techiniques for Analyzing Industries and
Competitors. Segun Porter, las actividades en una organizacion se realizan a lo largo de
una secuencia ordenada asemejando una cadena que, a través de una serie de etapas,
van agregando valor para sus clientes y grupos de interés. Esta manera la organizacion

crea y sostiene su ventaja competitiva. (Porter, 2017)



| Infraestuctura de la empresa |

| Direccion de recursos humanos |
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Actividades . : =
-1
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] . - !
' | Realizacion | ' \
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Figura 5. Cadena de Valor de Porter
Fuente: (DEINSA, 2018)
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En La cadena de valor de Michael Porter, pueden observarse varios conjuntos de

actividades, que se agrupan en “primarias” y “soporte”. Actualmente se denominan

“procesos primarios” y “procesos de soporte”:

Los procesos primarios indicados en la figura anterior son aquellos directamente

relacionados con el producto de la empresa, son los que crear valor y son los

responsables del resultado econémico de la empresa.

Las actividades de soporte no tienen relacién directa con el producto o servicio

principal, no crean valor desde el punto de vista del cliente, pero son imprescindibles para

gue las actividades primarias se lleven a cabo. (Porter, 2017)
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2.5 Contexto de una organizacion

Mision

La mision de una empresa es el motivo o razén de ser por la cual se creg, es el
camino que recorrera tu empresa para hacer realidad su vision, es decir, la mision es tu

presente y la vision te proyecta a tu futuro.

Debe responder a las siguientes preguntas:

e ¢ Por qué has creado tu empresa?

e (;Cudl eslarazdn de ser de tu empresa?

e ¢ Qué eslo que quieres ofrecer?

e ¢ Por qué quieres crear este negocio?

e (;Cudl es el perfil de usuario que quieres atraer?

e ¢ Qué imagen de negocio quieres comunicar?

e (;Qué factores determinan el precio y la calidad de tus productos y/o servicios?

e ¢ Qué relacion tendras con tus empleados?

e Cudl es tu aspecto diferenciador que te destaca sobre tu competencia?

e ¢ Nuestro negocio puede ser realmente competitivo? (Trenza, 2018)
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Visién

La visién de una empresa es la imagen que se tiene de la empresa a largo plazo, con
ella se describe hacia donde se dirige la empresa, debe ser ambiciosa y sofiadora, su
funcion es guiar y motivas a todos los integrantes de la compafiia. La vision tiene que ser

de tipo SMART (especifico, medible, alcanzable, realizable, tiempo).

Debe responder a las siguientes preguntas:

e (Cbmo sera tu empresa en unos afos?

e ¢ Cudles son tus metas a corto, medio y largo plazo?

e ¢ Cual seran los valores y actitudes clave de la empresa?

e ;Qué quieres que opinen en un futuro las personas de tu empresa?

e ;Qué aspectos para crecer te gustaria conseguir?

Cuando definimos nuestra vision estamos marcando unos objetivos. Sin embargo,
dichos objetivos no siempre estan formulados de forma nitida. EI concepto de objetivos

SMART ayudard a corregir este problema.

SMART son unas siglas que, ademas de formar la palabra “inteligente” en inglés, nos
proporcionan cinco requisitos basicos que debe cumplir un objetivo para estar formulado

de la mejor forma posible:
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S de Specific (especifico). Debemos dar la mayor cantidad posible de informacion al
formular nuestra mision empresarial y nuestra vision de negocio. Siguiendo con el
ejemplo anterior, podremos hacerlo més especifico si detallamos cuéles son los
productos perecederos procedentes del mar que trabajaremos. Por ejemplo, los

crustaceos y los moluscos comestibles.

M de Measurable (cuantificable). La M nos ayuda a responder a la pregunta “; cémo
sabré cuando he alcanzado mi misién y mi visién?”. Ejemplo: “cuando mi competencia

empiece a tratar de copiar mi método de envasado”.

A de Adaptable (adaptable). Esta caracteristica no es necesario formularla de forma
explicita, ya que hace referencia a la flexibilidad que debe tener cualquier misién y vision
empresarial. Es lo que permite modificar sobre la marcha el trayecto que nos hemos fijado

para alcanzar dicho objetivo.

R de Realistic (realista). Al igual que ocurria con la A, la R va también implicita y hace
referencia a la viabilidad de una misién y de una visién. Debemos ser realistas a la hora

de establecerlas y huir de la utopia.

T de Time phased (delimitado en el tiempo). Esta Ultima caracteristica nos sirve para
establecer la fecha de caducidad de nuestra vision de negocio. ¢ Cuando queremos verlas

cumplidas? ¢ Dentro de un afno, de dos, de ocho? (Trenza, 2018)
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Valores

Los valores de una empresa establecen las prioridades, principios, limites, criterios
éticos y morales que van a regir en una empresa para cumplir sus objetivos. (Trenza,

2018)

2.6 Procedimientos - Sistemas de Gestion de Calidad

Los procedimientos son planes por medio de los cuales se establece un método para
el manejo de actividades futuras. Consisten en secuencias cronologicas de las acciones
requeridas. Son guias de accién, no de pensamiento, en las que se detalla la manera
exacta en que deben realizarse ciertas actividades. Es comun que los procedimientos
crucen las fronteras departamentales. Por ejemplo, el procedimiento de tramitacion de
pedidos de una compafila manufacturera involucrard casi indudablemente al
departamento de ventas (a causa del pedido original), el departamento de finanzas (para
la confirmacién de la recepcién de fondos y la aprobacién de crédito al cliente), el
departamento de contabilidad (para el registro de la transaccién), el departamento de
produccion (dado que el pedido implica la produccién de bienes o la autorizacion para
extraerlos del almacén) y el departamento de trafico (para la determinacién de los medios
y ruta de transporte para su entrega). Bastaran un par de ejemplos para ilustrar la relacion
entre procedimientos y politicas. La politica de una compafia puede conceder vacaciones
a los empleados; en los procedimientos establecidos para la instrumentacion de esta
politica se determinard un programa de vacaciones para evitar interrupciones en el flujo

de trabajo, se fijaran métodos y tasas para el pago de vacaciones, se especificaran los
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registros para asegurar que todos los empleados gocen de vacaciones y se explicitaran

los medios para solicitar vacaciones.”

Un procedimiento escrito estd compuesto por las siguientes partes:

Propésito: Pequefia declaracion de intenciones del documento.

Alcance: Hasta que nivel es aplicable el procedimiento.

Definiciones (o marco tedrico): Listado de todos los conceptos claves
mencionados en el documento. Esto es de vital importancia, debido a que sera el

marco teorico todo el texto del documento.

Referencias: En esta seccidn se hace referencias con otros procedimientos de la

empresa con los cuales tienen puntos en comun

Responsabilidades: Aqui se debe mencionar todos los actores involucrados y las

responsabilidades de cada uno.

Requerimientos: En esta parte se deben destacar todos los pasos y recursos

requeridos para que la tarea se lleve a cabo.

Anexos: Diagramas de flujos, formularios y todo lo relevante para la ejecucién del

procedimiento. (Riquelme, 2017)
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CAPITULO 3
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADA EN PROCESOS
3.1 CONTEXTO DE LA EMPRESA

3.1.1 MISION

Para la definicion de la mision se desarroll6 un grupo focal con la alta direccion de la

empresa y se realizaron las siguientes actividades:

Presentacion de la importancia y definicién de la mision

Ejemplos de misiones de empresas importantes:

Kywi

“Satisfacer las necesidades y expectativas de constructores, industriales, artesanos,
estudiantes y publico en general, con productos de probada calidad acorde a su precio,
seriedad y cumplimiento de los servicios que ofrecemos, para contribuir al éxito de
nuestros clientes y lograr la rentabilidad necesaria que permita una retribucién justa a

nuestros colaboradores y la utilidad esperada por los accionistas del negocio.”

Automotores Continental

“‘Automotores Continental es un concesionario General Motors, comprometido en
entregar al cliente productos y servicios de calidad, que se reflejan en niveles de venta y

rentabilidad crecientes.”
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HomeDepot

“To provide the highest level of service, the broadest selection of products and the most

competitive prices”

Lluvia de ideas respondiendo las siguientes preguntas:

e ¢ Por gqué has creado tu empresa?

e ¢ Cual es larazon de ser de tu empresa?

e (Qué eslo que quieres ofrecer?

e ¢ Por qué quieres crear este negocio?

e ¢ Cuél es el perfil de usuario que quieres atraer?

e (Qué imagen de negocio quieres comunicar?

e ¢ Qué factores determinan el precio y la calidad de tus productos y/o servicios?

e ¢ Qué relacién tendras con tus empleados?

e (Cual es tu aspecto diferenciador que te destaca sobre tu competencia?

¢ ¢Nuestro negocio puede ser realmente competitivo?

Las respuestas fueron presentadas en post-it y se obtuvo la siguiente lluvia de ideas:



24

e ioo
) RESPETO
VARIEDAD DE
EFICIENTE PRODUCTOS
mlry @
CLIENTE CALIDAD DE
FI NAL PRODUCTOS
RESPONSABLE
CON EL MEDIO
AMBIENTE
GENERAR SERVICIO
DINERO RAPIDO

Figura 6. Lluvia de ideas

Al concluir la sesion se obtuvo el siguiente resultado, la misién de la empresa

FerryAuto S.A.:
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“Ser una empresa eficiente y responsable con el medio ambiente comprometida en
entregar la mejor solucion a nuestros clientes, brindandoles un servicio personalizado y

rapido, apalancados en una gran variedad y calidad de nuestros productos”

3.1.2 VISION

Para la definicion de la vision se desarroll6 un grupo focal con la alta direccién de la

empresa y se realizaron las siguientes actividades:

Presentacion de la importancia y definicion de la vision SMART

Ejemplo de vision SMART de una empresa:

“convertirnos en un plazo maximo de cinco afos (T) en referente del envasado de los
crustaceos y moluscos comestibles procedentes del mar (S), lo cual sabremos que esta
alcanzado cuando nuestra competencia empiece a intentar copiar nuestro método (M)”.

También es Adaptable (A) y Realista (R).

Lluvia de ideas respondiendo las siguientes preguntas:

e ¢COmo sera tu empresa en unos afios? (S)(T)

e ;Cudles son tus metas a corto, medio y largo plazo? (M)(R)

e (Cual seran los valores y actitudes clave de la empresa? (S)

e ;Qué quieres que opinen en un futuro las personas de tu empresa? (A)(R)

e ;Qué aspectos para crecer te gustaria conseguir? (S)(R)
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Las respuestas fueron presentadas en post-it y se obtuvo la siguiente lluvia de ideas:

mantener el
referente giro de negocio
en servicio actua
buen trato
al cliente
3 locales
2025
rapidez en
entrega de
productos
region
slerra
mejora
continua experiencia de

compra unica

Figura 7. Lluvia de ideas Vision

Al concluir la sesion se obtuvo el siguiente resultado, la vision de la empresa FerryAuto

S.A.:
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“Incrementar a 3 los puntos de venta en el Distrito Metropolitano de Quito para el 2025,
ser un referente de servicio en el sector de lubricantes y ferreteria en el pais, manteniendo
el buen trato al cliente y mejorando siempre la experiencia de los clientes durante el

proceso de compra.”

3.1.3 VALORES

Para los valores se presentaron los valores de varias empresas y se escogieron los
siguientes como valores que identifican a la empresa y los que se busca la identifiquen a

futuro.

Respeto a sus empleados

o Responsabilidad social

o Transparencia y honestidad
o Productos de calidad

o Autocritica

o Constante aprendizaje

o Constancia

° Austeridad
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3.1.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Gerente
General

Sub Gerente

I

Jefe
Jefe Jefe de ; :
. . Financiero/C Jefe RRHH
Comercial Marketing ontable
| [ Asesor L Analista de t Analista L Analista de
Comercial Marketing Contable némina

|| Asistente de
Bodega

— Operativo

Figura 8. Estructura Organizacional

3.1.5 HISTORIA

En 1999 la familia Guerra Romero adquiere un local en el sector comercial de
Carcelén industrial con el objetivo de colocar un negocio propio o arrendar. En el 2001,
con el apoyo de los sefiores lvan Saenz, Nelson Guerra y la sefiora Magdalena Romero,
la familia Guerra Romero crea la empresa “GRISAENZ”, la cual funcionara en el local
ubicado en Carcelén y tendra como giro de negocio la venta de lubricantes para autos y

articulos de ferreteria en general, esta estructura se mantiene durante 2 afios y en el



29
2003 se liquida la empresa “GRISANENZ” por problemas de rentabilidad. En el mismo
afio la familia Guerra Romero toma las riendas del negocio y se crea la empresa
“Comercial FerryAuto S.A.” a cargo de la sefiora Gema Romero como representante legal
y Gerente General. En el 2018 la empresa realiza un cambio de imagen y acorta su

nombre a “FerryAuto S.A.”.

3.1.6 NEGOCIO

Segun RUC:

“Venta al por menor de lubricantes, refrigerantes y productos de limpieza para vehiculos”

3.1.7 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los productos que oferta la empresa FerryAuto en su local comercial estan divididos en

grupos:

Tabla en la siguiente pagina



Tabla 1
Productos y Servicios

ACEITES PARA MOTOR

AUTOS
MOTOS

FERRETERIA

HERRAMIENTA ELECTRICA

HERRAMIENTA MANUAL

PINTURAS

CABLES

MATERIAL ELECTRICO DE BAJO VOLTAJE PARA USO RESIDENCIAL.
DILUYENTES

REPUESTOS ELECTRICOS PARA AUTOS

FOCOS
CABLES
TERMINALES
BATERIAS

ELEMENTOS DE UNION

PERNOS
TORNILLOS
CLAVOS
REMACHES

ADITIVOS

MOTOR
GASOLINA

GRASAS

LIVIANAS
PESADAS

REPUESTOS

PLUMAS

PASTILLAS DE FRENO
GUARDA POLVOS
BUJIAS

SERVICIOS

CAMBIO DE ACEITE DE MOTOR
CAMBIO DE ACEITE DE CAJA

CAMBIO DE FILTROS DE AIRE
CAMBIO DE FILTRO DE COMBUSTIBLE
CAMBIO DE BATERIA

CAMBIO DE BUJIAS

CAMBIO DE LUMINARIAS

30
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3.2 INVENTARIO DE PROCESOS (ETVX)

Proceso:

Un proceso no es mas que la sucesion de pasos y decisiones que se siguen para
realizar una determinada actividad o tarea. Heras define proceso como "el conjunto de
actividades secuenciales que realizan una transformacion de una serie de inputs
(material, mano de obra, capital, informacion, etc.) en los outputs deseados (bienes y/o
servicios) afiadiendo valor". Ejemplos de procesos son el de produccién y entrega de
bienes y/o servicios, el de gestion de relaciones con los clientes, el de desarrollo de la
estrategia, el de desarrollo de nuevos productos/servicios. Estos procesos deben estar

correctamente gestionados empleando distintas herramientas de la gestion de procesos.

La secuencia de procesos en la cadena de valor en una empresa donde su CORE es

la venta de productos y servicios sigue el esquema de:

e Procesos Gobernantes

e Procesos Productivos

e Procesos de Apoyo

1. Gestion de Mercadeo: Proporcionar un medio para inducirles a comprar el producto o
servicio a través de las variables como la publicidad, la promocion o las relaciones

publicas.



32

2. Gestion Operativa: Actividades desarrolladas para brindar los diferentes servicios que

brinda la empresa.

3. Gestion de Venta: Actividades asociadas con proporcionar un medio por el cual se

pueda comprar el producto o servicio.

POLITICAS DEL EMPLEADOS

PROCESOS - ~ >
GOBERNANTES POLITICA DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION >
POLITICA DE ATENCION AL CLIENTE >
PROCESOS GESTION DE GESTION GESTION DE
PRODUCTIVOS MERCADEO OPERATIVA VENTAS

PROCESOS DE
APOYO

GESTION CONTABLE / FINANCIERA

GESTION DE INVENTARIOS

GESTION DE RR.HH.

GESTION DE LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

AV VA VA VA VY

GESTION DE LA CALIDAD

Figura 9. Mapa de Procesos
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INVENTARIO DE PROCESOS

e NOMBRE DE LA EMPRESA: FERRYAUTO
FERYAUTD AUTOR: ING. MARCELO GUERRA
FECHA: 07/05/2019
TIPO MACRO PROCESO PROCESO CODIGO VERSION FECHA VENCIMIENTO
POLITICAS DEL EMPLEADO PP1101  [V10  |30/04/2019
GOBERNANTES POLITICA DE SEGURIDAD DE LA
INFORMACION PP1121  |[V10  |30/04/2019
POLITICA DE ATENCION ALCLIENTE  |PP1131  [V1.0  |30/04/2019
GESTION DE MARKETING PP1141  [V10  [30/04/2019
GESTIGN DE MERCADEG GESTION DE PAUTAIE PP1142  [V10  |30/04/2019
GESTION MANEJO DE REDES PP1143  [V10  |30/04/2019
GESTION DE RETENCION DE CLIENTES|PP1144  |V1.0  |30/04/2019
GESTION DE SERVICIOS A CLIENTES  PP1151  |V1.0  |30/04/2019
RODUCTIVOS ’ GESTION DE MANTENIMIENTO DE
GESTION OPERATIVA EQUIPOS PP1152  [V10  |30/04/2019
GESTION DE BODEGA PP1153  [V10  [30/04/2019
GESTION DE SEGURIDAD LABORAL  [PP1154  |V1.0  |30/04/2019
GESTION COMERCIAL PP1161  [V10  |30/04/2019
GESTION DE VENTAS GESTION DE PAGO DE COMISIONES  PP1162  |V1.0  |30/04/2019
GESTION DE ATENCION ALCLIENTE  PP1163  [V1.0  |30/04/2019
GESTIGN CONTABLEJFINANCIERA GESTI(?N FINANCIERA PP1171  [V10  |30/04/2019
GESTION CONTABLE PP1172  [V10  [30/04/2019
GESTION DE INVENTARIOS GESTION DE INVENTARIOS PP1181  |[V10  |30/04/2019
APOYO GESTION DE RR.HH. GESTION DE RR.HH. PP1191  [V10  |30/04/2019
GESTION DE TECNOLOGIA DE LA |GESTION DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION INFORMACION PP11101 |[V10  |30/04/2019
GESTION DE CALIDAD GESTION DE CALIDAD** PP11111 [V10  |30/04/2019
¥¥Sub procesos seran desarrollados para la gestion de calidad

Figura 10. Inventario de Procesos
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INVENTARIO DE PROCESOS

NOMBRE DE LA EMPRESA: FERRYAUTO
FE?QYAUTO AUTOR: ING. MARCELO GUERRA
FECHA: 07/05/2019
PROCESO SUBPROCESO CODIGO  VERSION FECHAVENCIMIENTO

GESTION DE RIESGOS PPILILL V10 130/04/2019
MANUAL DE INDUCCION PPIIILL2 V1O 30/04/2019

. GESTION DE MEIORA CONTINUA PPIIILI3 VIO 30/04/2019

GESTION DE CALIDAD : ;

GESTION DE MINUTAS DE REUNION PPIIIIA VIO 30/04/2019
GESTION ENCUESTAS DE SATISFACCION AL CLIENTEPPI11115 V10 30/04/2018
CONTROL DE CAMBIOS PPI1ILI6 VIO 30/04/2019

Figura 11. Proceso - Gestion de Calidad

RED DE PROCESOS- CADENA DE VALOR (ETVX)

POLITICA DE
ATENCION AL CHECKLISTDE | CHECKLIST DE POLITICAS
CLENTE MANTENIMIENTO | SERVICIO

—

PROPUESTA SATISFACCION AL
CLENTE -

REQUERIMIENTO F‘RESEHUTL-CION

DELTUENTE

RECORDATORIO FERRYAUTO SA

REPORTES

LLEGADA DE
MATERIAL

PERSONAL RECURSOS | PERSONAL
COMERCIAL ECONOMICOS | OPERATIVO
CAPACITADO

Figura 12. Red de Procesos (ETVX)



RECURSOS

T0E
POLITICADE
ATENCION AL
CUENTE
REQUERIMIENTO
DELCUENTE
RECORDATORO REPORTES
PROPUESTA S*WM_MN
—_— 4
LLEGADADE

CHECKLIST DE MANTENIMIENTO

Figura 13. Procesos Productivos (ETVX)

SATISFACCION AL CLIENTE

REQUERIMIENTO DEL CLIENTE §°

RECORDATORIO

1))

LLEGADA DE MATERIAL

Figura 14. Procesos productivos — Gestién Operativa (ETVX)
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3.3 ESPECIFICACION DE POLITICAS

Las politicas que se han definido en la empresa son los siguientes procedimientos,

presentados en la siguiente figura:

INVENTARIO DE PROCESOS
NOMBRE DE LA EMPRESA: FERRYAUTO
FE??YAUT’) AUTOR: ING. MARCELO GUERRA
FECHA: 07/05/2019

MACRO PROCESO PROCESO CODIGO VERSION FECHA VENCIMIENTO
POLITICAS DEL EMPLEADO PP1101 V1.0 30/04/2019

POLITICA DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION PP1121 V1.0 30/04/2019

POLITICA DE ATENCION AL CLIENTE PP1131 V1.0 30/04/2019

GOBERNANTES

Figura 15. Procesos Gobernantes — Politicas



3.3.1 Procesos Gobernantes — Politicas de atencion al Cliente

COD DOCUMENTO: PP1133

POLITICA DE ATENCION AL CLIENTE

Doc. Version V1.0

FERRYAUTD

FERRYAUTO DOCUMENTO INTERNO

Mayo, 2019

IMPORTANTE:

Este es un documento controlado. El acceso no autorizado, copias y réplicas
estan prohibidos.

Este documento no debera ser copiado ni en su totalidad ni en partes, sin la
autorizacion escrita de FERRYAUTO.

Figura 16. Politica de atencion al Cliente

37



38

PP1133 Politica de Atencidn al Cliente V1.0

DATOS GENERALES

LISTA DE REVISION DEL DOCUMENTO

Revision | Fecha de Descripcion de | Pagina | Motivo Tipo Responsa
No. Revision la Revision No. del (creacién / | ble del
Cambio modificacié | cambio
n/
eliminacién
)
Se crea el
V1.0 15-05-2010 | documentoque |, | Archive ) ign | Marcelo
contiene el nuevo Guerra
Proceso

Documento Interno

Pagina 2 de 6

Figura 17. Politica de atencion al Cliente - Datos Generales
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PP1133 Politica de Atencidn al Cliente V1.0

{NDICE DE CONTENIDO
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PP1133 Politica de Atencidn al Cliente V1.0

1. NOMBRE DEL PROCESO
PP1131 POLITICA DE ATENCION AL CLIENTE

2. DESCRIPCION ALTO NIVEL DEL PROCEDIMIENTO

2.1 Objetivo

Definir el proceso Politica de atencidn al cliente para ser aplicada a cabalidad por todo el personal

2.2 Alcance

Dada la importancia que tienen los clientes para la empresa, esta politica aplica para todos los
empleados de la empresa.

2.3 Participantes

TODOS LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA

2.4 Politica General

Cualquier cambio, modificacion o actualizacion del proceso debera ser de acuerdo al subproceso
PP111116 de Control de Cambios de empresa

2.5 Fuera de Alcance (si aplica)
N/A

Documento Interno Pagina 4 de 6

Figura 19. Politica de atencion al Cliente - Descripcién
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3. METODOLOGIA

3.1 Desarrollo

3.2 Socializacién

3.3 Implementacién

Desarrollo

FERRYAUTY

PROPOSITO:

Requerimiento

MATRIZ ETVX

Definir el proceso politica de atencion al cliente

T
1. Definir actores

2. Definir importancia

3. Definir aplicacion
4. Plantear politica

PROCESO: PP1131 POLITICA DE ATENCION AL CLIENTE
AUTOR: ING. MARCELO GUERRA
FECHA: 15/05/2019

Vv

Auditoria Interna

Cumplimiento de
politica de atencion
al cliente

Socializacion

Politica de atencion al cliente

1. Definir actores

2. Definir cronograma

3. Definir presentacion de politica

4. Implementacion de socializacion

Auditoria Interna

Cumplimiento de
politica de atencion
al cliente

1. Definir objetivos
2. Definir cronograma

Cumplimiento de

Implementacion Socializacion . Auditoria Interna | politica de atencion
3. Definir indicadores Tl
i
4. Presentacion de resultados
Tabla 1. Metodologia
4. GLOSARIO DE TERMINOS
NA
5. ANEXOS
NA
- Documento Interno Pagina 5 de 5

Figura 20. Politica de atencién al Cliente - Metodologia
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3.4 PRINCIPALES PROCEDIMIENTOS

Un procedimiento es un documento donde se detallan el conjunto de acciones u
operaciones que se tiene que realizar de la misma forma, para obtener siempre el mismo

resultado bajo las mismas circunstancias.

INVENTARIO DE PRINCIPALES PROCEDIMIENTOS

NOMBRE DE LA EMPRESA: FERRYAUTO
FE?RYHﬁ’) AUTOR: ING. MARCELO GUERRA
FECHA: 07/05/2019
PROCEDIMIENTO cODIGO VERSION FECHA
CAMPANAS DE MARKETING PTO3001 V1.0 23/05/2019
VENTA DIRECTA PTO3002 V1.0 23/05/2019
VENTA CREDITO PTO3003 V1.0 23/05/2019
CAMBIO DE ACEITE MOTOR PTO3004 V1.0 23/05/2019
CAMBIO DE ACEITE CAJA PTO3005 V1.0 23/05/2019
CAMBIO DE FILTRO DE AIRE PTO3006 V1.0 23/05/2019
CAMBIO DE FILTRO DE COMBUSTIBLE PTO3007 V1.0 23/05/2019
CAMBIO DE BATERIA DE MOTOR PTO3008 V1.0 23/05/2019
CAMBIO DE BUJIAS PTO3009 V1.0 23/05/2019
CAMBIO DE LUMINARIAS PTO3010 V1.0 23/05/2019
APERTURA DE CREDITO PTO3011 V1.0 23/05/2019
PAGO DE IMPUESTOS PTO3012 V1.0 23/05/2019
CUADRE CAJA PTO3013 V1.0 23/05/2019
DESCARGA DE MATERIAL VENDIDO DEL SISTEMA  |PTO3014 V1.0 23/05/2019
AUDITORIA DE INVENTARIO PTO3015 V1.0 23/05/2019
REPOSICION DE INVENTARIO PTO3016 V1.0 23/05/2019
CONTRATACION PTO3017 V1.0 23/05/2019
PAGO NOMINA PTO3018 V1.0 23/05/2019
ANTICIPOS DE SUELDO PTO3019 V1.0 23/05/2019

Figura 21.Principales Procedimientos
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CAPITULO 4
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD - “PROCEDIMIENTOS”

4.1 DOCUMENTOS DE LOS PRINCIPALES PROCEDIMIENTOS

Se realizo el levantamiento de los principales procedimientos para lo cual se desarrollé
el siguiente documento plantilla llamado “TEMPLATE PROCEDIMIENTOS.doc”, ver

ANEXO 01.
4.1.1 PROCEDIMIENTO “CAMPANAS DE MARKETING” — PTO3001.

El procedimiento Camparfias de Marketing forma parte del macroproceso de GESTION
DE VENTAS, el objetivo del procedimiento es elaborar camparfias de marketing efectivas
y eficientes tanto en su alcance como en la utilizacion de recursos de la empresa; ver

ANEXO 02
4.1.2 PROCEDIMIENTO “VENTA DIRECTA” — PTO3002.

El procedimiento de Venta Directa forma parte del macroproceso GESTION DE VENTAS,
el objetivo del procedimiento es realizar la venta de productos de forma directa en el
menor tiempo posible, cumpliendo con todos los requerimientos del cliente y politicas de

la empresa; ver ANEXO 03
4.1.3 PROCEDIMIENTO “VENTA CREDITO” — PTO3003.

El procedimiento de Venta Directa Crédito forma parte del macroproceso GESTION DE

VENTAS, el objetivo del procedimiento es realizar la venta de productos a crédito en el
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menor tiempo posible, cumpliendo con todos los requerimientos del cliente y politicas de

la empresa; ver ANEXO 04
4.1.4 PROCEDIMIENTO “CAMBIO ACEITE MOTOR” — PTO3004.

El procedimiento de Cambio de Aceite Motor forma parte del macroproceso GESTION
OPERATIVA, el objetivo del procedimiento es realizar el cambio de aceite de motor en el
menor tiempo posible, cumpliendo con todos los requerimientos del cliente, politicas de
la empresa, siguiendo de forma correcta el instructivo y cumpliendo los puntos de revision
en el checklist en los que destacan revision de fugas de aceite y ajuste de filtro; ver

ANEXO 05
4.1.5 PROCEDIMIENTO “CAMBIO ACEITE CAJA” — PTO3005.

El procedimiento de Cambio de Aceite Caja forma parte del macroproceso GESTION
OPERATIVA, el objetivo del procedimiento es realizar el cambio de aceite de caja en el
menor tiempo posible, cumpliendo con todos los requerimientos del cliente, politicas de
la empresa, siguiendo de forma correcta el instructivo y cumpliendo los puntos de revision

en el checklist en los que destacan la revision de fugas de aceite; ver ANEXO 06
4.1.6 PROCEDIMIENTO “CAMBIO FILTRO DE AIRE” — PTO3006.

El procedimiento de Cambio de Filtro de Aire forma parte del macroproceso GESTION
OPERATIVA, el objetivo del procedimiento es realizar el cambio de filtro de aire en el
menor tiempo posible, cumpliendo con todos los requerimientos del cliente, politicas de

la empresa, siguiendo de forma correcta el instructivo y cumpliendo los puntos de revision
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en el checklist en los que destacan la revision del sellado correcto de tapa de proteccion

del filtro y elementos de ajuste; ver ANEXO 07

4.1.7 PROCEDIMIENTO “CAMBIO DE FILTRO DE COMBUSTIBLE” — PTO3007.

El procedimiento de Cambio de Filtro de Combustible forma parte del macroproceso
GESTION OPERATIVA, el objetivo del procedimiento es realizar el cambio de filtro de
combustible en el menor tiempo posible y cumpliendo con todos los requerimientos del
cliente y politicas de la empresa, siguiendo de forma correcta el instructivo y cumpliendo
los puntos de revision en el checklist en los que destacan le revision de fugas y elementos

de sujecion de filtro; ver ANEXO 08

4.1.8 PROCEDIMIENTO “CAMBIO DE BATERIA DE MOTOR” — PTO3008.

El procedimiento de Cambio de Bateria forma parte del macroproceso GESTION
OPERATIVA, el objetivo del procedimiento es realizar el cambio de bateria de motor en
el menor tiempo posible, cumpliendo con todos los requerimientos del cliente, politicas
de la empresa, siguiendo de forma correcta el instructivo y cumpliendo los puntos de
revision en el checklist en los que destacan la limpieza y ajuste de borneras, entrega de

garantia; ver ANEXO 09

4.1.9 PROCEDIMIENTO “CAMBIO DE BUJIAS” — PTO30009.

El procedimiento de Cambio de Bujias forma parte del macroproceso GESTION
OPERATIVA, el objetivo del procedimiento es realizar el cambio de bujias en los motores

en el menor tiempo posible y cumpliendo con todos los requerimientos del cliente y
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politicas de la empresa, siguiendo de forma correcta el instructivo y cumpliendo los puntos
de revision en el checklist en los que destacan el ajuste correcto de cables de bujia y

descarte adecuado de material usado; ver ANEXO 10
4.1.10 PROCEDIMIENTO “CAMBIO DE LUMINARIA” — PTO30010.

El procedimiento de Cambio de Luminarias forma parte del macroproceso GESTION
OPERATIVA, el objetivo del procedimiento es realizar el cambio de luminaria en el menor
tiempo posible, cumpliendo con todos los requerimientos del cliente, politicas de la
empresa, siguiendo de forma correcta el instructivo y cumpliendo los puntos de revisiéon
en el checklist en los que destacan la revision de todos los focos del vehiculo; ver ANEXO

11
4.1.11 PROCEDIMIENTO “APERTURA DE CREDITO” — PTO30011.

El procedimiento de Apertura de Crédito forma parte del macroproceso GESTION
CONTABLE/FINANCIERA, el objetivo del procedimiento es realizar la apertura de
créditos para el cliente, cumpliendo con todas las exigencias, documentacién necesaria

y politicas que la empresa considera pertinentes; ver ANEXO 12.
4.1.12 PROCEDIMIENTO “PAGO DE IMPUESTOS” — PTO30012.

El procedimiento de Pago de Impuestos forma parte del macroproceso GESTION
CONTABLE/FINANCIERA, el objetivo del procedimiento es cumplir con todas las

obligaciones tributarias de la empresa con todos los entes de control estatales y
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municipales, de forma correcta y a tiempo para evitar caer en mora, lo que implicaria

posibles complicaciones legales; ver ANEXO 13
4.1.13 PROCEDIMIENTO “CUADRE DE CAJA” — PTO30013.

El procedimiento de Cuadre de Caja forma parte del macroproceso GESTION
CONTABLE/FINANCIERA, el objetivo del procedimiento es realizar el cuadre de caja de
forma correcta y eficiente, cumpliendo con todos los procedimientos solicitados por la

empresa; ver ANEXO 14.

4.1.14 PROCEDIMIENTO “DESCARGA DE MATERIAL VENDIDO DEL SISTEMA” —
PTO30014.

El procedimiento de Descarga de Material Vendido del Sistema forma parte del
macroproceso GESTION CONTABLE/FINANCIERA, el objetivo del procedimiento es
realizar la descarga de los materiales vendidos durante el dia de la base de datos de

forma tal que se lleve un control de stock veras; ver ANEXO 15.

4.1.15 PROCEDIMIENTO “AUDITORIA DE INVENTARIO” — PTO30015.

El procedimiento de Auditoria de Inventario forma parte del macroproceso GESTION DE
INVENTARIO, el objetivo del procedimiento es realizar una auditoria del inventario de
forma rapida, eficiente, cumpliendo con todas las politicas y valores de la empresa; ver

ANEXO 16.
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4.1.16 PROCEDIMIENTO “REPOSICION DE INVENTARIO” — PTO30016.

El procedimiento de Reposicion de Inventario forma parte del macroproceso GESTION
DE INVENTARIO, el objetivo del procedimiento es realizar la reposicion de inventario de
forma correcta, precautelando los quiebres de stock, los mejores precios del mercado y

la variedad de productos; ver ANEXO 17.

4.1.17 PROCEDIMIENTO “CONTRATACION” — PTO30017.

El procedimiento de Contratacién forma parte del macroproceso GESTION DE RR.HH.,
el objetivo del procedimiento es contratar al personal idéneo para la posicién solicitada,

cumpliendo con todos los requerimientos y politicas de la empresa; ver ANEXO 18.

4.1.18 PROCEDIMIENTO “PAGO NOMINA” — PTO30018.

El procedimiento de Pago Némina forma parte del macroproceso GESTION DE RR.HH.,
el objetivo del procedimiento es realizar el pago de némina de forma correcta y eficiente,

precautelando el pago puntual y justo a los empleados, ver ANEXO 109.

4.1.19 PROCEDIMIENTO “ANTICIPOS DE SUELDO” — PTO30019.

El procedimiento de Anticipo Sueldo forma parte del macroproceso GESTION DE
RR.HH., el objetivo del procedimiento es realizar el anticipo de sueldo de forma rapida y

correcta, resguardando los intereses del empleado y la empresa, ver ANEXO 20.
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CAPITULO 5

5.1 CONCLUSIONES

Se logré desarrollar el contexto de la empresa FerryAuto, en la cual se establecié:
mision, vision, valores, estructura organizacional, historia y catalogo de productos
y servicios; los cuales son aspectos internos y externos que pueden afectar a
nuestros objetivos estraticos y a la planificacidon, siendo este un elemento clave
para cualquier Sistema de Gestion de Calidad permitiendo ademas el

fortalecimiento de una identidad propia de la compafiia.

En el inventario de procesos se definieron por tipos de procesos: gobernantes,
productivos y apoyo, tres macroprocesos y veinte procesos, una politica de
atencion al cliente, un checklist de revisién de servicios, siete instructivos de los
servicios, un formato de solicitud de crédito, un formato de solicitud de anticipos
de sueldo, un formato de roles de pago, un formato de cuadre de caja y un
documento base para levantamiento de procedimientos junto con sus tablas. Esta
informacion proporciona a todos los miembros de una empresa la guia e
informacion que necesitan para la eleccién de acciones adecuadas, eficientes y
responsables. El personal de la empresa debe saber qué rendimiento se espera
de ellos, deben saber qué deben hacer y qué no para alcanzar las metas y los

objetivos propuestos.

Se identifican y desarrollan 19 procedimientos, los cuales fueron desarrollados

metodicamente tanto las acciones como las operaciones que deben seguirse para
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llevar a cabo las funciones generales de la empresa FerryAuto S.A., ademas con
los manuales podemos hacer un seguimiento adecuado y secuencial de las

actividades que se programan en orden logico y en un tiempo definido.

5.2 RECOMENDACIONES

e Se recomienda definir el uso de las plantillas e instructivos como herramientas

para el desarrollo de nuevos procedimientos

e Se recomienda realizar una capacitacion al personal sobre el sistema de gestion
de calidad, relacionado al contexto de la empresa, politicas, inventario de procesos

(ETVX) y principales procedimientos.

e Esimportante que todo el personal entrante tenga una induccion sobre el sistema
de gestidn de calidad implementado en la empresa, las politicas y procedimientos

que apliquen al puesto.

e Realizar la certificacion de una o de todas las areas de la empresa como un

distintivo de garantia y seguridad ante los clientes y prestigio en el mercado.

e Concientizar al personal operativo sobre la aplicacién de los procedimientos de
produccion levantados, para garantizar un 6ptimo servicio y mas aun importante

no incurrir en posibles accidentes
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