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EXPRESIONES LATINAS Y ABREVIATURAS

Expresion Significado o equivalencia Ejemplo
Latina
Et al. Significa "y otros". Se utiliza generalmente | Macias M. et al. (2007). Guia para la identificacion de

(et alii o el alius) | Para no sefialar a todos los autores cuando la | analisis y procesos. (s.f) Cadiz, Espafia: Ed.
obra fue escrita por mas de dos personas. Universidad de Cadiz, pp.7 - 8

ABREVIATURAS UTILIZADAS

Articulo | art. Sin fecha | s.f.

Pagina (Paginas) | p. (pp.)

Edicion, Editores | ed.

NUmero | ndm. Volumen | Vol.

SIGLAS, ACRONIMOS Y ABREVIATURAS

Sigla Significado o equivalencia
EPP Equipo de proteccion personal
1SO Sigla de la expresion inglesa International Organization for
Standardization (Organizacién Internacional de Estandarizaciéon)
ISSS Instituto Salvadorefio del Seguro Social
LPRL Ley de Prevencion de Riesgos Laborales
MTPS Ministerio de Trabajo y Prevision Social
NTS Norma Técnica Salvadorefia
Sigla de la expresion inglesa Occupational Health and Safety
OHSAS Assessment Series (Serie de Especificaciones sobre la Salud y Seguridad
en el Trabajo)
OSN Organismo Salvadorefio de Normalizacion
PEO Procedimiento Estandar de Operacion
PHVA 4 etapas del ciclo de mejora continua: Planificar — Hacer — Verificar —
Actuar
PPRL Programa de Prevencidn de Riesgos Laborales
SGC Sistema de Gestion de la Calidad
SGSST Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo
SIG Sistema Integrado de Gestion
SST Seguridad y Salud en el Trabajo
UIF Unidad de Investigacion Financiera
UNE Una Norma Espafiola
Acrénimo Significado o equivalencia
AENOR Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion
CAUCA Cadigo Aduanero Uniforme Centroamericano
COMIECO Consejo de Ministros de Integracién Econémica
MASIG Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de la Calidad
RECAUCA Reglamento del Codigo Aduanero Uniforme Centroamericano



RESUMEN EJECUTIVO

En este 2019 el entorno globalizado genera a las empresas el desafio de aumentar la
competitividad en los negocios, tarea que no es viable al poseer limitantes en la direccion
estratégica, que impacten el desempefio total y aumenten los costos, asimismo si estos
representan desperdicios de recursos para la organizacion, sumado a la ejecucion de actividades
en lugares que generan dafos y peligros al personal. Una manera de sobrellevar este escenario,
es mediante los Sistemas Integrados de Gestion enfocados en Calidad, y Seguridad y Salud en
el Trabajo, al dirigir eficazmente las diferentes areas y establecer objetivos alineados, que
faciliten la toma de decisiones; ademas permiten la aplicacion de estrategias que incluyan la
planeacion, control, y mejora de elementos organizacionales, que influyen en la satisfaccion del
cliente y en el logro de resultados deseados, asi como ofrecer a sus colaboradores un ambiente
de trabajo seguro y saludable.

Por esta razon El Salvador no debe ser la excepcion en la implementacion de estos sistemas, sin
embargo, no todas las empresas optan por realizar una integracion como lo plantea el presente
documento, al no visualizar los beneficios que podrian obtenerse. En el rubro dedicado a la
comercializacion de repuestos para automoviles, aunque se realizd una busqueda de
antecedentes en el pais no se encontraron organizaciones que cuenten con este tipo de gestiones
sustentadas en las normas ISO 9001:2015 o ISO 45001:2018. No obstante, se identificd que,
para calidad las compafilas solo establecen lineamientos a seguir sin efectuar una
estandarizacion en todos sus niveles o areas por las que estdn conformadas. En cuanto a
seguridad y salud en el trabajo, solo se enfocan en el cumplimiento minimo de los requisitos
legales que le permitan realizar sus operaciones.

Este trabajo de graduacion aplicado a Import Car’s S.A. de C.V., dedicada a la importacion y
comercializacion de repuestos automotrices, enfoca su estudio en la integracion de Sistemas de
Gestion de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo, segun las normas NTS ISO 9001:2015
y NTS 1SO 45001:2018, al ser pilares importantes en el funcionamiento de toda empresa pero
gue muchas veces no son considerados fundamentales, en consecuencia durante el desarrollo de
esta investigacion se observaron y estudiaron elementos que conforman la organizacién en
cuanto estructura de sus areas, ejecucion de funciones, asi como su administracion y
seguimiento del programa de seguridad y salud ocupacional.

El proposito principal de disefiar una integracion de un Sistema de Gestion de Calidad y un
Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo, es generar cambios necesarios para convertirla en
una empresa que se fundamente en la mejora continua, que logre una reestructuracion para que
la ejecucion de sus actividades adquiera una notable eficiencia y asi garantizar el cumplimiento
de los objetivos planteados al gestionar los riesgos y oportunidades, asimismo asegurar el
cambio a una perspectiva de prevencion en cuanto a seguridad y salud laboral, al detectar
peligros y facilitar el cumplimiento de requisitos legales, que refuercen la ejecucion de las
medidas propuestas a Import Car’s, S.A. de C.V.



INTRODUCCION

Los sistemas de gestion establecen lineamientos que ayudan a las organizaciones a dirigir su
operacion a través de la determinacion de herramientas para sus procesos, controlar riesgos, y
trabajar eficiente y sosteniblemente. Como el Sistema de Gestion de Calidad, orientado a
gestionar una serie de actividades que, en conjunto mediante la planificacion, verificacion,
mantener la mejora continua y fijar recursos necesarios logran cumplir los requisitos
previamente definidos para servicios y productos que se ofrecen al cliente, todo dirigido a
satisfacer sus necesidades y expectativas.

Asi también se encuentra el Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, que
comprende una serie de directrices enfocadas a prevenir lesiones y enfermedades causadas por
condiciones laborales que ofrecen las empresas, promocion del bienestar fisico, mental y social
a los colaboradores, gracias a anticipar, reconocer, evaluar y controlar los peligros y riesgos en
lugares de trabajo con énfasis en la participacién de empleados para todos los niveles
organizativos a través de un proceso logico y por etapas enfocado en la mejora continua.

En consecuencia, todo esto dirige hacia un Sistema Integrado de Gestion, al unificar distintas
disciplinas a la vez que simplifica que se mantenga dentro de las organizaciones. Su estructura
establece elementos comunes que incluyen: politicas, recursos, planificacion, control
operacional, auditorias, revision y mejora continua; ademas de elementos particulares de cada
uno. Para un desarrollo efectivo del sistema se debe disponer del compromiso e implicacion de
todos los integrantes de la empresa.

El presente documento denominado trabajo de graduacion que tiene como sujeto de estudio
Import Car’s, S.A. de C.V., enmarcado en el disefio de un Sistema Integrado de Gestion
constituido por los ambitos de Calidad y, Seguridad y Salud en el Trabajo fundamentado en una
serie de propuestas orientadas a corregir aquellos puntos débiles identificados a lo largo de la
investigacioén, asi como a impulsar actividades que ya se realizan y pueden fortalecerse, esto
convierte el analisis realizado en un aporte para planificar decisiones, gestion diaria y una
gradual mejora continua que incentive la implementacion dentro de la organizacion. El
contenido se distribuy6 en cinco capitulos, estructurados de la siguiente manera:

El Marco Referencial descrito en el CAPITULO I, expone la idea primordial para el
desarrollo de la investigacion. Donde se contextualiza el problema identificado
preliminarmente para Import Car’s, S.A. de C.V., y que se espera resolver mediante el
desarrollo practico del estudio, ademas comprende informacion organizacional general,
preguntas con las que se enmarca la problematica, delimitacion geografica y temporal,
objetivos, justificacion, hipotesis, macrovariables y microvariables asi como sus respectivos
indicadores, fundamentos éticos, viabilidad y posibles limitaciones, esto con el propdsito de
fundamentar el presente trabajo de graduacion.
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Como CAPITULO I, se tiene el marco tedrico pertinente a la investigacién como resultado
del analisis y revision bibliogréfica en fuentes confiables y diferentes investigaciones acerca
de los Sistemas de Gestion refiriéndose a Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo, que
posteriormente es presentado sintetizadamente, profundizada con aportes propios, términos
relevantes concernientes al estudio y aspectos legales considerados pertinentes.

En el CAPITULO III, se presenta el Marco Metodoldgico, que establece el tipo de
investigacion, ruta, métodos, poblacion y muestra ademas de las técnicas e instrumentos
utilizados que permitieron desarrollar el Diagndstico al valorar la situacion de la empresa,
las diferentes hipotesis y variables definidas en el Marco Referencial; posteriormente se
presenta la informacién como resultado por cada herramienta utilizada referente a la
problemaética determinada para Import Car’s, S.A. de C.V.

Dentro del CAPITULO IV, se enmarcan las propuestas claves para el disefio de un Sistema
Integrado de Gestion como resultado al diagnostico realizado a la empresa en estudio, se
elaboran: Manual del SIG y procedimientos, mapa de procesos y matrices para el correcto
desarrollo de requisitos de las diferentes normas, ademas del respectivo plan de accion a
ejecutar conforme la organizacion considere implementar el presente proyecto, esto le
permitird comprobar el beneficio que proporciona a la empresa.

A partir de la investigacion se obtiene el CAPITULO V, conformado por conclusiones,
justificadas a través del planteamiento de hipétesis que dan respuestas a la pregunta
investigativa, ademas son esenciales al resaltar puntos importantes de este. Seguidamente se
tienen recomendaciones con énfasis primordialmente a disminuir los aspectos débiles, a la
vez reforzar la propuesta proporcionada.

Es asi como resumidamente se presenta cada apartado considerado denominados capitulos
gue en conjunto forman el trabajo de graduacion y lo cuales se consideran importantes para
aumentar la compresion y animo del lector a retomar el que le resulte primordial.

Maestrantes MASIG
Ciudad universitaria, San Salvador. Septiembre 2020



CAPITULO I. MARCO REFERENCIAL

En este capitulo se describe el planteamiento del problema, en el cual se expone la idea central
que es la esencia de este proyecto, también se argumentaron las razones y causas que dieron
lugar a la problematica de investigacion, igualmente, las consecuencias de no resolverlo, y su
orientacion al establecimiento de objetivos que dirigieron el trabajo de graduacion; ademas de
la justificacion por la cual se realizo la respectiva indagacion, formulacion de hipétesis y

variables, finalmente se describen los fundamentos éticos que orientan el estudio.

1.1. Planteamiento del problema
1.1.1. Breve descripcion de Import Car’s S.A. de C.V.

IMPORT CAR’S, S.A. de C.V., es una empresa familiar que se dedica a la compra y venta de
accesorios automotrices. Fundada en 1992, por un comerciante salvadorefio, con visién
emprendedora; quien, en sus inicios se dedicaba a la importacion y venta de vehiculos usados
desde Estados Unidos, campo en el que adquirié los conocimientos de la industria automotriz y
lo inspiro a ingresar a un mercado en el cual durante esa época no se encontraba con el auge que

actualmente posee. La fotografia 1 muestra la sala de venta de la organizacién en el 2019.

Fotografia 1. Sala de Ventas Import Car’s S.A. de C.V. Casa Matriz 2019

Fuente: Fotografia propia de investigadores



De la misma manera experiment0 la escasez existente en el pais de piezas para reparar los
vehiculos que importaba, lo que considerd un mercado creciente, poco explorado y atractivo
para invertir, en el cual incursiondé con la importacion de partes equivalentes que suplieran
diferentes necesidades de las personas que buscaban restaurar sus automaviles o de quienes
adquirian piezas para revenderlas. Segun datos obtenidos en el parque vehicular salvadorefio
predominan los automoviles usados, de cada diez de estos que ingresaron al pais durante el afio

2015, siete son usados, la mayoria provienen de Estados Unidos (Central America Data, 2017).

En un inicio importaba repuestos de forma general que incluian piezas de motor, carroceria,
vidrios, partes hidraulicas y eléctricas; sin embargo, encontrd riesgos criticos inherentes a la
importacion y comercializacion de estas, como deterioros fisicos originados en el transporte o
baja calidad; por esta razon decidio especializarse en carroceria, luces, radiadores y accesorios
para automoviles de marcas estadounidenses y asiaticas. Con el tiempo amplié y adquiri6
repuestos para algunas de las lineas de agencia, ya que los proveedores ofrecian diversidad de

piezas y en El Salvador la demanda de los clientes aumentaba.

Un anélisis realizado del area regional proporciona detalles sobre las caracteristicas de los
distintos vehiculos que transitan por las calles de los paises centroamericanos. Segun registros
al primer trimestre de 2019, del total de automaoviles que circulan en los paises de la region, mas
de la mitad corresponde a los siguientes: Toyota, Hyundai, Nissan y Honda. En el caso de
territorio salvadorefio, las marcas que predominan son Nissan, Hyundai, KIA, Honda y
Mitsubishi, estas representan cerca del 47% del total de unidades que circulan actualmente.

(Central América Data.com, 2019).

Import Car’s, S.A de C.V. es reconocida entre las empresas con actividad econémica similar,
aunque solo posee una sucursal en San Miguel y su casa matriz en San Salvador, las cuales
poseen un extenso surtido en repuestos para carroceria y sistema de iluminacion exterior, todos
ellos equivalentes para una amplia gama de marcas y modelos de automdviles. Todos los
productos son fabricados en las mejores empresas del mercado asiatico (Taiwan, Corea,
Tailandia), y cotizados a través de catalogos fisicos y virtuales que son enviados por los
proveedores. Actualmente para reforzar las ventas se proporciona como servicios: la instalacion
en la casa matriz, envio de productos a zonas céntricas en San Salvador y Santa Tecla. Los

productos y servicios que ofrecen se resumen en la Figura 1.



Figura 1. Productos y servicios que ofrece Import Car’s S.A. de C.V.
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Asi tambien, como parte de la descripcion de la empresa y lograr una mayor comprension de
como esta conformada actualmente, se propone la siguiente estructura organizativa de Import
Cars S.A de C.V,, ya que no posee un organigrama elaborado internamente, este se puede

visualizar detalladamente en la Figura 2.



Figura 2. Organigrama de Import Car's S.A de C.V.
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Import Car’s S.A. de C.V. ha definido desde su fundacién una filosofia empresarial: Mision,
vision y valores, los cuales han sido referentes en la ejecucion de sus actividades y funciones
del personal. A continuacion, se describen esos tres elementos a partir de la informacion

proporcionada por la Gerencia de la empresa:
i. Mision
Como eje central de sus actividades tiene la siguiente mision:

“Maximizar la participacion de mercado, ofreciendo una alta variedad de productos de
carroceria y accesorios, a precios competitivos, de manera segura y confiable; con la

mejor asesoria y atencion a las necesidades de nuestros clientes”
ii.  Vision
La vision de Import Car’s S.A. de C.V. es la siguiente:

“Ser una empresa lider en el mercado de venta de carrocerias a nivel nacional y regional”



iii. Valores

Los valores que rigen cada una de las actividades y funciones que realiza Import Car’s S.A

de C.V. son los siguientes:

— Confiabilidad: La seguridad brindada a nuestros clientes en cada una de las labores
que la empresa desempefia.

— Responsabilidad: La obligacién moral y/o legal que la empresa adquiere de cumplir
CON NuUestros compromisos.

— Servicio: Asesorar y atender a nuestros clientes de manera eficiente, como una
actitud permanente de colaboracion.

— Excelencia: Porque realizamos nuestro trabajo con calidad para satisfacer las
expectativas de nuestros clientes, utilizando nuestras mejores habilidades técnicas y

humanas para lograrlo cada dia.
1.1.2. Planteamiento del problema

En El Salvador el mercado automotriz ha evolucionado a través de las Ultimas décadas, esto ha
propiciado que el sector comercial dirigido a proporcionar servicios y repuestos para el
mantenimiento de vehiculos aumente paralelamente; asi se tiene una serie de empresas grandes,
medianas y pequefias, dedicadas a este rubro, entre estas se encuentra Import Car’s, S.A. de
C.V. Por ello, mediante el presente trabajo de graduacion se planted el contexto en el que se
encuentra la organizacién previamente mencionada, la cual se dedica a la compray venta al por

mayor y menor de accesorios automotrices.

Import Car’s, S.A. de C.V. es una empresa familiar que ha funcionado desde el afio 1992, no
obstante, al ser una compafiia estable en su rubro no avanza hacia un mercado regional, a causa
de la inexistencia de una estructura funcional que le permita un eficiente desarrollo de las

actividades de cada area de la organizacion.

Ademas, al no considerar los diferentes procesos claves de la empresa no se visualiza la falta de
colaboradores que existe en la organizacion, de esta manera, el personal que posee realiza
actividades en distintas areas a las que fueron asignadas, sin tener en consideracion el factor de

capacidades y competencias de los trabajadores.



Otro factor de importancia es que no se han establecido lineas de mando que les permitan
desarrollar a los empleados las actividades de forma eficiente; sin perder el enfoque de trabajo,
y no cumplir con indicadores que puedan ser claves para la obtencion de resultados
satisfactorios, no solo para la gerencia sino también para los empleados que se ven afectados
dentro de sus funciones, todos los inconvenientes anteriores se atenderian con facilidad si se
considerara una estructura por procesos como lo establece el Sistema de Gestion de Calidad de

acuerdo a la Norma Técnica Salvadorefia ISO 9001:2015.

Asimismo, el seguimiento realizado por la empresa, al Programa de Prevencion de Riesgos
Laborales, solo se ha enfocado en llevar actualizado el plan de capacitacion de los colaboradores
referente a estos temas para cumplir con las exigencias del Ministerio de Trabajo y no ha

considerado los aspectos restantes que lo conforman y que deben renovarse continuamente.
1.1.3. Descripcion o antecedentes de la situacion problematica (Diagndstico)

En este apartado se describen los antecedentes detectados en el diagndstico preliminar realizado
a la organizacion, para establecer sintomas, causas y comprender con mayor exactitud la

problematica de la empresa en estudio.

Asi también se identificaron limitantes en cuanto a como los niveles jerarquicos estan
establecidos, debido a la inexistencia de una linea de mando ni procedimientos especificos a
seguir, en consecuencia, se ejecutan labores empiricamente, mediante directrices
proporcionadas por cualquier jefe de area, es asi como cada tarea, puesto de trabajo o
departamento no tiene una persona que asuma la responsabilidad del desempefio realizado.
Aunado a que no se tiene el personal necesario para que puedan delegarse las diferentes
funciones y se descuidan actividades primordiales para la organizacion.

En consecuencia, las areas se mezclan e interfieren entre si y provoca gque, en ocasiones personal
sin asignacién de tareas especificas previamente establecidas a su puesto de trabajo, realice
actividades surgidas en determinado momento y consideradas urgentes, esto deriva en un
cumplimiento ineficiente para las funciones realizadas en los departamentos integrantes de la
empresay en una presion sobre los colaboradores, la cual se refleja en la atencion proporcionada

a los diferentes clientes de la empresa.



El carecer de recurso humano necesario dentro de esta organizacion perjudica la asignacion
eficiente y estructurada de las funciones del personal, esto asociado a que los procesos claves
no se definen y aunque se facilite al trabajador una induccién previa de la operatividad de la
empresa, no se puntualiza cudl es su area especifica donde desarrollaran sus actividades y

diariamente ejecutan diferentes tareas.

No obstante, existe un Programa de Salud y Seguridad Ocupacional como lo establece la Ley
de Prevencion de Riesgos Laborales, no se le proporciona el seguimiento ni actualizacién
debida; ya que, no existe un cargo disefiado especificamente para realizar esta labor y aunque si
se han conformado un comité y brigadas como lo establece la legislacion, no tienen un rol
participativo dentro de la empresa sino que solamente se crearon para cumplir los requisitos

legales, sin valorar que podrian mejorar las condiciones de la organizacion y trabajadores.

Es asi como se aprecia la escasa cultura de concientizacion existente por parte de la gerencia y
los empleados sobre la importancia de cuidar la salud, ademas en ocasiones se exponen a
situaciones perjudiciales fisica y emocionalmente, en consecuencia pueden afectar el clima
organizacional y provocar condiciones criticas con el pasar del tiempo, sino se logra orientar
hacia una viable solucion para proporcionar estabilidad y satisfaccion a la gerencia general y al

personal que forman parte de la familia de Import Car’s, S.A. de C.V.

Por consiguiente, un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo NTS 1SO
45001:2018 ofrece una oportunidad para fortalecer a la empresa, con el objetivo de mantener
una mejora continua donde prevalece las condiciones y el bienestar de los trabajadores, al
reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan interrumpir sus actividades, asi como

perjudicar la gestion e imagen organizacional.

En relacion a lo anterior los dos sistemas, Calidad como Seguridad y Salud en el Trabajo
representan una oportunidad de optimizar la gestion de la empresa y apoyo a todas las areas, sin
embargo, para su ejecucion eficiente es necesaria la integracion, y asi desarrollar sus fortalezas,

simplificar la implementacion y reducir costos.
1.1.4. Definicion (formulacién) del problema

Para que la presente investigacion se realizara apropiadamente fue importante estructurar el

problema e identificar las variables inmersas, formulandose de la siguiente manera:



¢Permitira la integracion de un Sistema de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo
resolver los aspectos que impiden a Import Car’s, S.A. de C.V. lograr una estructura por
procesos que promueva la utilizacion de sus recursos y gestione eficientemente cada una

de sus areas para garantizar la seguridad y salud de sus colaboradores?
1.1.5. Sistematizacion (problematizacion) del problema

Seguidamente de formular la pregunta de investigacion se realizé la sistematizacion de donde

se obtuvieron las siguientes interrogantes:

1. ¢En qué medida interviene el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para que
Import Car’s, S.A. de C.V. sistematice sus areas de gestiébn y aumente asi la
satisfaccion del cliente?

2. ¢(Como influye un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en el
compromiso de Import Car’s, S.A. de C.V. con sus colaboradores en generar un clima
organizacional idéneo?

3. ¢Como es que contribuira el disefio de un Sistema Integrado de Gestion a que Import
Car’s S.A. de C.V. establezca una estructura por procesos Y la utilizacién eficiente de
Sus recursos?

4. ¢Cbémo aportaré el disefio de un Sistema Integrado de Gestidn de Calidad, y Seguridad
y Salud en el Trabajo a que Import Car’s, S.A. de C.V., impulse una gestion

organizacion al para garantizar la salud y bienestar de sus colaboradores?
1.1.6. Matriz diagndstica de planteamiento del problema

La matriz diagnostica desarrollada en el Apéndice A fue representada graficamente mediante
el método del Arbol de Problemas, como una herramienta visual para lograr identificar con
mayor puntualidad la problemaética central que se investigé de Import Car’s, S.A. de C.V. asi

COMmo SusS causas y efectos.

En el esquema el problema definido se ubicé en el centro, mientras que las causas debajo (raices)
y los efectos o manifestaciones arriba (copa del arbol), como referencia al impacto que producen
las dificultades que presenta la empresa. Ver Figura 3.



Figura 3. Arbol de Problemas para Import Car’s S.A de C.V.
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1.2. Delimitacion de la investigacion
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No se garantizan
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seguros para laborar

/

Fuente: Elaboracion propia

1.2.1. Delimitacién espacial o geogréafica

El presente trabajo de graduacion se realizé en las instalaciones de la empresa Import Car’s S.A.
de C.V. casa matriz, ubicada en 29° Calle Poniente, #1027, Colonia Layco, San Salvador, El
Salvador, y su sucursal situada en Carretera Panamericana kildometro 135, #118, San Miguel, El

Salvador. Ver Figura 4y Figura 5.



Figura 4. Import Car’s, S.A. de C.V. Casa Matriz
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Fuente: Ubicacién Import Car’s, S.A. de C.V. (2019) Recuperado de
https://www.google.com/maps/place/IMPORT+CARS,+S.A.+DE+C.V.

Figura 5. Import Car’s, S.A. de C.V. Sucursal San Miguel
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Fuente: Ubicacion Import Car’s, S.A. de C.V. Sucursal San Miguel (2019) Recuperado de:
https://www.google.com/maps/place/Import+Cars/@13.5928667,-

1.2.2. Delimitacion temporal

10

El desarrollo del presente trabajo de graduacion fue realizado en el transcurso de los meses de

Julio a Diciembre del afio 2019.


https://www.google.com/maps/place/Import+Cars/@13.5928667,-
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1.3. Objetivos

A continuacion, se presentan los objetivos planteados para realizar el presente trabajo de
graduacion, fundamentados en los antecedentes y el planteamiento de la problematica

identificada dentro de la empresa en estudio.
1.3.1. Objetivo general

Disefiar un Sistema de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo que resuelva los
aspectos que no permiten a Import Car’s, S.A. de C.V. lograr una estructura por procesos
que promueva la utilizacién de sus recursos y gestione eficientemente cada una de sus

areas para garantizar la seguridad y salud de sus colaboradores.
1.3.2. Objetivos especificos

1) Determinar en qué medida interviene el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad
para que Import Car’s, S.A. de C.V. sistematice sus areas de gestion y aumente asi la
satisfaccion del cliente.

2) Evaluar la influencia de un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en
el compromiso de Import Car’s, S.A. de C.V. con sus colaboradores en generar un
clima organizacional idoneo.

3) Describir la contribucion del disefio de un Sistema Integrado de Gestion a que Import
Car’s, S.A. de C.V. establezca una estructura por procesos y la utilizacion eficiente de
SUS recursos.

4) Determinar el aporte del disefio de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad, y
Seguridad y Salud en el Trabajo para que Import Car’s S.A de C.V. impulse una gestion

organizacional para garantizar la salud y bienestar de sus colaboradores

Para ilustrar graficamente cada uno de los objetivos se utilizd el método del Arbol de Objetivos,
el cual fue construido a partir de la formulacion de problemas que se desarrolld en el Arbol de
problemas, donde las causas y efectos presentados en la Figura 3 se transformaron en medios y
fines respectivamente, y visualizar a detalle la relacion de la problemaética, que se convierte en
el objetivo general y su descomposicion en objetivos mas concretos, y asi lograr observar la

concordancia de cada objetivo planteado. Ver Figura 6
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Figura 6. Arbol de Objetivos de Import Car’s S.A. de C.V.
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1.4. Justificacion

Cualquier rubro, en el que una organizacién opere a través de un sistema de gestidn se proyecta
ante los clientes y pablico en general que sabe gestionar debidamente todos los aspectos que la
rodean y que va encaminada al éxito. Un Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a NTS 1SO
9001:2015, busca el cumplimiento de una serie de requisitos estandarizados a nivel
internacional, los cuales contribuyen a que los servicios, productos y procesos que se relacionan

0 intervienen, ejecuten las condiciones exigidas.
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Ademaés, proporciona beneficios al reforzar las estrategias a corto y largo plazo para lograr que
todo tipo de negocio funcione sin problemas; al mejorar la gestion de los procesos y su
interrelacion permite un flujo continuo en las actividades realizadas y asi establecer acciones
para la eficiencia y ahorro de costos; el principio de mejora continua, logra que las empresas
tomen decisiones sustentadas en pruebas y definir la calidad de su producto para obtener
satisfaccion de las necesidades de los clientes, lo que se traduce en confianza y reconocimiento,

incluso a nivel internacional al renovar notablemente la imagen de la organizacion.

También entre los beneficios se encuentra un compromiso por parte de los colaboradores para
trabajar de forma organizada, por lo tanto, permite aumentar la productividad y reducir el
desperdicio en cada una de las etapas que conforman sus actividades.

Un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo de acuerdo a NTS ISO 45001:2018,
tiene como finalidad crear un ambiente laboral que posea como eje primordial la seguridad para
los colaboradores en todos los niveles de la compafiia. Proporciona beneficios a las empresas
que deciden implementarlo, sirve de apoyo a fin de cumplir con los requerimientos legales y
establecer una cultura donde la comunicacion, formaciony prevencion son fundamentales hacia
el conocimiento y gestion de forma eficaz de peligros, riesgos y oportunidades, relacionados
con lasalud y seguridad en las diferentes labores; y asi lograr que los colaboradores desempefien
un papel activo en mejorar su entorno de trabajo, calidad de vida, e imagen organizacional, al

reducir el ausentismo y la rotacion de empleados.

Permite alinear el sistema con la estrategia de negocio que tiene la compafiia al reducir o
minimizar los costos por accidentes ocurridos en el lugar de trabajo, asi como, otras pérdidas

financieras que resultan ante multas o embargos.

El presente trabajo de graduacion buscé proporcionar a Import Car’s, S.A. de C.V., mediante el
disefio de un Sistema Integrado de Gestidn de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo, un
panorama de cuales podrian ser las causas que no les permiten avanzar para desarrollar sus
actividades eficientemente y en un ambiente seguro; al crear una solucion enfocada en garantizar
a la empresa la identificacion de factores que les provean herramientas en todos los niveles por
los que esta conformada y asi ejecutar acciones para superar tal escenario en el que se encuentra

y prepararse hacia futuras problematicas a enfrentar como organizacion.
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La investigacion se orientd a buscar la eficiencia de actividades; en como una estructura
organizacional desarrollada de manera transversal puede ayudar a Import Car’s, S.A. de C.V. a
que sus colaboradores enfoquen y encaminen las actividades al logro de objetivos y adquirir
conciencia de que sus acciones impactan en lograr la satisfaccion del cliente y establecer un

ambiente de trabajo seguro sin afectar su salud.

Al perseguir estos elementos y tratar de aplicarlos a la organizacion, este estudio busco resaltar
como el disefio de un Sistema Integrado de Gestion enfocado en Calidad, y Seguridad y Salud
en el Trabajo puede facilitar implementar diversos cambios para tratar la problematica
presentada; al permitir incrementar la eficacia y el seguimiento de acciones, conocer de forma
global los avances conseguidos por la empresa, disminucion de costos, al optimizar recursos y
reducir esfuerzos al aprovechar documentacion, estructuras, e incrementar la confianza,

participacion y comunicacion interna que se produce entre el personal de la organizacion.

El disefio del Sistema Integrado de Gestién ademéas de convertirse en un instrumento que
propone resolver el problema principal de Import Car’s, S.A. de C.V., previamente expuesto,
puede ser una orientacion a las empresas que se identifiquen y busquen los beneficios intrinsecos

de su implementacion.
1.5. Formulacién de hipétesis o supuestos

El presente trabajo de graduacién formuld hipétesis de investigacion, Lerma Gonzalez, H.
(2016) argumenta que la hipdtesis es un enunciado que propone una respuesta tentativa a la

pregunta del problema de investigacion.

Es tentativa porque la relacion que se proponga sobre las variables debe ser sometida a
comprobacion empirica; la hipdtesis se orienta a seleccionar el disefio de estudio, la recoleccion
y el analisis de datos hacia ser aceptada o no. (p.31). En relacion a las preguntas de investigacion

y objetivos se formularon las siguientes hipotesis.
1.5.1. Hipdtesis general de la investigacién

Un disefio de un Sistema de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo resolvera los
aspectos que no permiten a Import Car’s, S.A. de C.V. lograr una estructura por procesos
que promueva la utilizacién de sus recursos y gestione eficientemente cada una de sus

areas para garantizar la seguridad y salud de sus colaboradores.
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1.5.2. Hipdtesis particulares

1. La satisfaccion del cliente en Import Car’s, S.A. de C.V. esta relacionada con la
sistematizacion de sus areas de gestion como resultado del disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad.

2. Un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en las diferentes areas de
Import Car’s, S.A. de C.V. influye directamente en el compromiso con sus

colaboradores en generar un clima organizacional idéneo.

3. Unaestructura por procesosy la utilizacion eficiente de los recursos de Import Car’s,

S.A. de C.V. son efectos directos del disefio de un Sistema Integrado de Gestion.

4. Una gestion organizacional que garantice la salud y bienestar de los colaboradores
de Import Car’s, S.A. de C.V. esté asociada al aporte que proporciona el disefio de

un Sistema Integrado de Gestion de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo.
1.6. Variables de investigacion

Rojas Soriano (2013). Variable es una caracteristica, atributo, propiedad o cualidad que: pueden
darse en los individuos grupos o sociedades, presentarse en matices o modalidades diferentes o
magnitudes o medidas distintas. (p.183). Asi también acerca de las variables Sampieri, et al
(2014) afirma lo siguiente: “Una variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion

es susceptible de medirse u observarse” (p.105).

Asi el presente trabajo de graduacion se formula una serie de variables, con un papel relevante
en la problematica de la investigacion. De igual manera se han definido de dos formas:

conceptual y operacionalmente.

La conceptualizacion de las variables se encuentra en el Apéndice B de este trabajo de
graduacion, indica cdmo se entendera cada una de estas en el contexto de la investigacién que
se realizo, la operacionalizacion se desarrolld en la Tabla 1 donde se determind su relacion,
clasificandolas como macrovariables y microvariables, sus indicadores pertinentes, y el tipo de
medicion por realizar, acorde a su operatividad, de esta manera se identificaron como

cualitativas, cuantitativas o ambas formas que se complementen.



Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de variables
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Matriz de operacionalizacion de variables de investigacion

Macrovariables

Microvariables

Indicadores

Medicion
(Cualitativa o

Cuantitativa)

Sistema de ) ) o Satisfaccion general de los clientes
Satisfaccion ) )
Y1 Gestion de X1 ) ¢ Retencion de clientes
) del cliente
calidad « Gestion de quejas y reclamos Cuantitativa
) e Ausentismo laboral
Sistema de
Sequridad y Clima ¢ Accidentabilidad laboral
Y2 X2 —_ T .
Salud en el organizacional | ® Condiciones fisicas del lugar de trabajo
Trabajo « Participacién de los colaboradores Cualitativa
o ¢ Reduccion de costos
Uso eficiente . o
X3 e Indice de reprocesos generados Cuantitativa
Sistema de los recursos o
¢ Productividad
Y3 Integrado de
- e Logro de objetivos estratégicos
Gestion Gestién _ Cuantitativa
X4 o e Desempefio de las diferentes areas o
organizacional / Cualitativa
e NUmero de incidencias

Fuente: Elaboracion propia

1.7. Matriz de consistencia de marco referencial

La matriz de consistencia desarrollada en el Apéndice C muestra la relacion entre la situacion

problematica (formulacion y sistematizacion) y, los objetivos, hipotesis y operacionalizacién de

las variables correspondientes a la investigacion.

1.8. Fundamentos éticos

Los fundamentos éticos son universales y trascienden limites geograficos, culturales,

econdémicos y legales; el disefio de la investigacion, informacion recolectada, asi como los

resultados estan fundamentan en principios que permiten otorgar a los interesados, satisfaccion

y confianza que el presente trabajo de graduacion se desarroll6 con profesionalismo, dedicacién

y respeto de aspectos como originalidad del estudio, propiedad intelectual y consentimiento

informado de los resultados describiéndose estos a continuacion.
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1.8.1. Originalidad del estudio y exigencia critica

Una de los fundamentos para realizar una investigacion de calidad es su originalidad,
convirtiéndose en un componente que sobresale y es apreciado, ya que existen trabajos de grado
y postgrados que carecen de este aspecto al considerar la “tesis” 0 trabajo de graduacion solo un
requisito necesario para obtener un titulo universitario, sin ser merecedoras de criticas por

terceros interesados en el tema que se desarrolla.

Una obra original aplicada a cualquier obra cientifica, artistica, literaria o de cualquier
otro genero es la que resulta de la inventiva de su autor. El investigador es excepcional en
su descubrimiento y por tanto tiene siempre algo nuevo que decir. Muchas veces la
originalidad no se puede forzar, por tanto, se debe abordar un problema desde una
perspectiva que aun no haya sido utilizada. En ocasiones la novedad o la originalidad de
la investigacion consiste en ofrecer una mirada diferente a un problema estudiado con
anterioridad, precisamente por partir de enfoques o posturas tedricas diferentes, que por
serlo, transforman el problema y las preguntas. (Abad, Garcia & Magro, 2009, p.15)

Por consiguiente, se expresa que el presente trabajo de graduacion se enfoco en un tema ya
existente, pero que su originalidad radica en la informacion de las fuentes primarias y el objeto
de estudio; ademads, se considera una tematica en auge para empresas comerciales que
distribuyen repuestos para vehiculos como lo es Import Car’s, S.A. de C.V. Ademaés, que puede

ser guia, sujeto a critica y mejorado por otras empresas de igual actividad econdémica.
1.8.2. Propiedad intelectual

Para una mayor comprension de este apartado se explica el alcance de propiedad intelectual:
“Esta relacionada con las creaciones de la mente: las invenciones, obras literarias y artisticas,
los simbolos, nombres, imagenes, los dibujos y modelos utilizados en el comercio”.
(Organizacion Mundial de Propiedad Intelectual [OMPI], s.f., p. 2).

Los derechos de propiedad intelectual se asemejan a cualquier otro derecho de propiedad:
permiten al creador, gozar de los beneficios que derivan de su obra en relacién con una
creacion. Los derechos de autor es una de las categorias en la cual se divide la propiedad
intelectual. Estos protegen contra el plagio y la reproduccion no autorizada de las obras
literarias y artisticas, peliculas, musicas, disefios arquitectonicos y ejecuciones o

interpretaciones artisticas. (OMPI, s.f., p. 4)
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Fue fundamental hacer énfasis en que para el desarrollo del presente trabajo de graduacion se
respetaron los derechos de los autores consultados, quienes fueron citados apropiadamente y asi
se evitd el mal uso de la propiedad ajena e irrespetar el mérito de quienes realizaron

investigaciones previas a la desarrollada en el presente documento.
1.8.3. Consentimiento informado de los resultados

El consentimiento informado expresa el principio ético fundamental de respeto por las
personas y de su autonomia, derechos y capacidad de tomar decisiones en funcién de la
informacion recibida, el cual permite conocer los riesgos, beneficios, consecuencias o
problemas que se pueden presentar en el desarrollo de una investigacion. Es un proceso
de comunicacion entre el investigador y sujeto de estudio, que comienza antes de iniciar
el proyecto y continta durante todo el estudio hasta su finalizacion; es notificado de la
metodologia, técnicas e instrumentos utilizadas y como se resguardaran los datos
registrados. Por lo tanto, es esencial que entienda la informacion proporcionada y le
permita tomar una decision voluntaria acerca de si participa 0 no en la indagacion.
(Alvarez P., 2018, pp. 9 - 10)

Para el progreso del trabajo de graduacion segun lo planificado se consideraron dentro de los
fundamentos éticos, el consentimiento por parte de Import Car’s S.A. de C.V. como sujeto de
estudio, que la informacion utilizada, asi como la resultante durante el proceso de investigacion,
serian de dominio publico y para la estimacion pertinente, el documento final se encuentra
disponible en bibliotecas y sitios virtuales de la Universidad de El Salvador y como consulta de

todas las personas que lo requieran o estimen conveniente.
1.9. Viabilidad del trabajo de graduacion

Establece el grado de compromiso y disposicion de los participantes para el logro del propésito
de la investigacion. Como requisito para la presentacion y aprobacion del presente trabajo de
graduacion se detalla la viabilidad mediante diferentes enfoques, entre los que podemos
mencionar: técnica, consentimiento informado del sujeto de estudio y metodologica. Asi se
asegura que se poseen todos los elementos necesarios de parte de las maestrantes y la empresa

para el completo desarrollo y finalizacion del estudio.
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1.9.1. Viabilidad técnica

Proporciona informacion sobre el grado de aptitudes que posee el investigador para realizar el
estudio. La existencia de alguna debilidad es fuente de dificultades, demoras, incrementos en
los costos, demoras en la produccion, aparicion de impactos negativos y otras contingencias de
diferente magnitud. (Sobrero F., 2009, p.15).

Como maestrantes egresadas de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestién de Calidad
(MASIG) se hace del conocimiento y expresa el compromiso de tener las habilidades y
conocimientos técnicos para desarrollar el tema de investigacion planteado en el presente trabajo
de graduacion, el cual reafirmara que cumple con la metodologia y presentacion adecuada a los
lineamientos solicitados por parte de la coordinacién MASIG.

También se manifiesta que se le proporciona a la Maestria una carta detallada en el Apéndice
D en la cual se expone el compromiso y que contiene con los conocimientos necesarios para

desarrollar la presente investigacion, estos conocimientos se describen en el Apéndice E.
1.9.2. Viabilidad del consentimiento informado del sujeto de estudio

Para realizar una investigacion es de conocimiento que se debe obtener la aprobacion del sujeto
de estudio quien debe estar en la disposicion de proporcionar la informacion y documentacion

concerniente a la indagacion realizada.

La carta de consentimiento informado es un documento necesario cuando se realiza algun
estudio en el que habra personas involucradas en el proceso de recoleccién de datos; asi
también debe constar por dos partes, la primera donde se informa al participante los
detalles del proyecto y su involucramiento dentro de este, y la segunda, para aceptar
libremente las condiciones, derechos, responsabilidades, riesgos, beneficios vy
retribuciones, que conlleva su intervencion en la investigacion. (Universidad de Colima,

Consentimiento Informado, (s.f.))

En ese sentido para el desarrollo del presente trabajo de graduacion se mostré en el Anexo 1, la
carta de la aprobacion otorgada por Import Car’s, S.A. de C.V., donde expresd su
consentimiento y aprobacion para que la informacion resultante de la investigacion realizada
por las maestrantes pueda ser compartida y consultada a través de la biblioteca de la Universidad

de El Salvador o cualquier sitio de la red de internet.
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1.9.3. Viabilidad metodoldgica

En este apartado se enuncia que el trabajo de graduacion Disefio de un Sistema Integrado de
Gestion de Calidad (NTS 1SO 9001:2015), y Seguridad y Salud en el Trabajo (NTS 1SO
45001:2018) para Repuestos IMPORT CAR’S S.A. de C.V., ha cumplido con los lineamientos
metodoldgicos, ademas presenta coherencia en relacion al problema planteado, objetivos, de
igual manera se considerd viable en el contexto o lugar en el a realizar el estudio, tiempo y costo

para que se desarrollara de forma exitosa y con los resultados previstos.

Las investigaciones se demoran mas alla de lo previsto pueden no ser Gtiles cuando se
concluyen, ya sea porque sus resultados no se aplican, porque han sido superados por otros
estudios o porque el contexto cambi6. La oportunidad y el cumplimiento de las

especificaciones son esenciales. (Hernandez — Sampieri, 2014, p. 41).

A la vez se expresa que la MASIG previamente ha evaluado la conformidad de lo anterior
mencionado, otorgd el consentimiento a traveés de una carta donde se hizo referencia a la

viabilidad metodoldgica de la presente investigacion. Ver Anexo 1
1.10. Dificultades y limitaciones

Durante el desarrollo del siguiente trabajo de graduacion se presentaron dificultades (tropiezos,
inconvenientes o dudas) y limitaciones (restricciones tedricas) relacionadas con las diferentes

etapas del estudio, por lo que es preciso se argumenten en el siguiente apartado:

1.10.1. Dificultades

— La primera dificultad fue durante el planteamiento del problema, el cual no se
obtuvo en un periodo corto, sino que requirid invertir el tiempo necesario, ademas
de considerar distintas perspectivas para lograr la redaccién con un orden légico, a
fin de establecer los sintomas, signos y causas, esto proporciond una idea clara de
lo abordado en el trabajo de graduacion.

— Al definir la pregunta de investigacion, este paso presento cierta dificultad porque
debia ser clara y concreta en su redaccion, ademas de dirigir de manera sencilla a su
sistematizacion, ya que de esto depende el idoneo desarrollo de las demas etapas.

— También la determinacion de variables a partir de las hipétesis formuladas, realizar

su correcta operacionalizacién y la relacion entre dependientes e independientes.
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— Al desarrollar los diferentes fundamentos éticos en los que se sustentd el trabajo de
graduacion se generd la incertidumbre de como era la forma correcta de argumentar
de manera clara para el lector, y que respetara aspectos como originalidad del
estudio, propiedad intelectual y el consentimiento informado de los resultados.

— Aungue existe abundante informacion sobre sistemas de gestion y se obtiene acceso
a opiniones de diversos estudios, surgio la dificultad de como discriminar la
abundancia de datos para que la investigacion no se desvie de los objetivos iniciales.

— En la etapa del diagndstico se dificultd coordinar con los empleados de la empresa
el espacio y tiempo para obtener la informacion necesaria, ademas el viaje realizado
a la sucursal de San Miguel que requiri6 tiempo de ambas partes.

— La diversidad de respuestas obtenidas en las entrevistas Resultados de busqueda
dificulto la tabulacién de los datos.

1.10.2. Limitaciones o restricciones

En cuanto a las restricciones de este trabajo de graduacién se consideraron:

— La escasez de fuentes de informacion o recurso bibliografico relacionado con la
tematica de Sistemas Integrados de Gestion, respecto a empresas analogas a la que
es objeto de estudio para esta investigacion.

— Se identificé la limitante del desconocimiento por parte de la empresa sobre los
sistemas de gestion, en qué consisten, normas relacionadas, implementacion y los
beneficios proporcionados a las organizaciones en todos sus niveles.

— Las diferentes propuestas debian concordar con los resultados de la investigacion,

ademas, dar soluciones factibles en el ambito de ambos Sistemas evaluados.

Por lo tanto, se finaliza el Capitulo I, donde se describen el planteamiento, delimitacién y
justificacién del problema, creacién de hipotesis, operacionalizacién de variables, fundamentos
éticos y viabilidad; concluye con las dificultades y limitantes encontradas en el desarrollo de la
investigacion. Por consiguiente, se detalla la informacion resultante de la investigacion
bibliogréfica recolectada y sintetizada para formar al Marco Tedrico, nutrido con aportes y
conocimientos propios, asi como de términos especificos y aspectos legales del tema en estudio

para el presente trabajo de graduacion.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este apartado se realizO un primer acercamiento a teorias desarrolladas por otros
investigadores relacionadas al presente estudio con el propdsito de establecer un marco de
antecedentes a partir de una revision literaria y bibliografica ademas del analisis critico de la
informacion consultada y obtenida, plasméndose en él conceptos de mayor frecuencia y uso en
donde se sustenta el tema de investigacion, lo que logré conjuntamente con la descripcion de la

teoria que fundamenta el trabajo de graduacion una mayor comprension de este.

Por tanto, el Capitulo Il, detalla el marco teérico del presente trabajo de graduacion, el cual
comienza con los antecedentes de la investigacion, que describe los trabajos bibliogréaficos
encontrados y vinculados al tema, seguidamente se tienen los conceptos relevantes al estudio,
para continuar con el marco de teoria fundamental que presenta informacion necesaria acerca
de los Sistemas de Gestion de Calidad y Seguridad y Salud en el Trabajo segin las NTS 1SO
9001:2015 y NTS ISO 45001:2018 respectivamente. El dltimo apartado de este capitulo hace
referencia a la parte legal pertinente para Import Car’s, S.A. de C.V. y en concordancia a la
problematica a investigar. Hay que advertir que cada detalle es esencial para complementar y

visualizar aspectos propios de la indagacion realizada como se aprecia en la Figura 7.

Figura 7. Componentes del Marco Tedrico

Marco

Teorico

Marco de
Teoria
Fundamental

Fuente: Elaboracion propia
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2.1. Marco de antecedentes

Para el afio 2019, los sistemas de gestion estan en auge entre las organizaciones, pero es el de
calidad el mas solicitado en las empresas, por esta razén, a nivel internacional los estudios
relacionados con la aplicacion de esta norma (ISO 9001:2015) son los mas numerosos al
consultar las investigaciones realizadas referentes a disefio o ejecucion.

Asimismo, se encuentra el Sistema de Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo, que posee
un largo trayecto dentro de las comparfiias sustentados en normativas como las OHSAS
(Occupational Health and Safety Assessment Series), pero los sistemas implementados segun
las directrices plasmadas en la ISO 45001:2018 son escasos por la reciente publicacion y su
colocacion en vigencia de la norma en su version en inglés como en espafiol.

A nivel internacional, de acuerdo con la investigacién bibliografica realizada se encontraron un
namero limitado de proyectos dedicados a la implementaciéon, documentacion o disefio de
sistemas de gestion en calidad como seguridad y salud en el trabajo, aplicados a empresas
dedicadas a la venta de repuestos automotrices; la mayoria de proyectos se han realizado en

Suramérica: Ecuador y Colombia especificamente.

A nivel nacional, no se obtuvo informacion de la existencia de trabajos relacionados a la
investigacion cuyo enfoque sea aplicar estos sistemas en empresas de este rubro. Entre los

estudios encontrados se mencionan los siguientes:

— Un “Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO 9001:2015 para la empresa
INGEAUTO”, esta empresa ecuatoriana ofrece servicios de mantenimiento de

autos, venta de repuestos y comercializacion de equipos de diagnostico.

INGEAUTO se caracteriza por tener como objetivos la eficiencia y eficacia en
sus operaciones. Aun asi, la razon por la cual decidi6 aplicar un Sistema de
Gestion de Calidad fue para incorporar procesos con vision estratégica y alcanzar
objetivos empresariales y a la vez generar un valor agregado que los distinga en
el mercado, sin dejar de lado la creacion de confiabilidad para lograr la

satisfaccion del cliente segun Campafa Diaz R. (2019).

Este trabajo de investigacion propone el desarrollo de la documentacion de un Sistema
de Gestion de Calidad segun la Norma ISO 9001:2015 que logre cumplir las expectativas

de todas las partes de la estructura organizativa.
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Realizaron un diagndstico de la suficiencia documental, operacional y administrativa
donde se concluyd que la empresa tenia un 21.68% de cumplimiento en general con

respecto a cada clausula de la norma. (Camparia Diaz, 2019, p.16)

— Asi mismo, otro trabajo de investigacion desarrollado en Bogota, Colombia; el cual
se realizo en la empresa CORPAR Autopartes LTDA., bajo los lineamientos de la
norma 1SO 9001:2015. Esta organizacion dedicada a la comercializar repuestos para
vehiculos pesados, presenta las siguientes problematicas: la exigencia de algunos
clientes en que la empresa tenga un sistema de gestion de calidad, regido por la
norma ISO 9001:2015; la falta de control, manejo y evaluacion de los proveedores;
y principalmente la devolucién de los productos, tienen como consecuencia la

pérdida de dinero, clientes y mala imagen (Cortés Mejia, 2017, pp.23 — 24).

Al considerar lo anterior, se desarrolld el Sistema de Gestion de Calidad en todas las
areas referidas a la satisfaccion de los requerimientos de los clientes; esta investigacion
tuvo como resultado la optimizacion de los procesos con bajo desempefio, lo que se
identificO como causa principal de la problematica relacionada con la devolucion de
pedidos por parte de los clientes. (Cortés Mejia, 2017, p. 120)

—  Entre otros proyectos consultados esta el trabajo de grado “Documentacion de un
Sistema de Gestidn de la Calidad, mediante la norma ISO 9001:2015 en la empresa
Repuestos COL-PARTES SAS de la ciudad de Pereira, Risaralda”, desarrollado en
Colombia, con enfoque en realizar la documentacion de los requisitos para que la
empresa se certifique en la NTC ISO 9001:2015, obteniendo ventajas como control
de los procesos, orientacion a la mejora continua y optimizacion en la prestacion del
servicio. (Torres Y., 2018, p. 9).

Ademas, describe que “COL-PARTES es una empresa que se dedica a compra y venta
de repuestos para automoviles, licitaciones con empresas publicas y privadas, presta
servicio de reparacion y mantenimiento de vehiculos; distribuye seguros obligatorios y
contra riesgos, para posicionarse en el mercado como una empresa altamente
competitiva sin dejar de lado el cumplimiento de las necesidades y expectativas de sus
clientes. Con la finalidad de sistematizar los servicios y mantener la posicion de la

organizacion se documento un sistema de gestion de calidad” (Torres Y., 2018, p. 12).
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— Encuanto a los sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo segun la norma
ISO 45001:2018, solo se ha encontrado un proyecto relacionado con empresas
dedicadas a la venta de repuestos de vehiculos, titulado “Documentacion del sistema
de gestion de seguridad y salud en el trabajo en Direcciones y Repuestos LAS RRR
S.A.S. bajo los lineamientos de la norma ISO 45001:2018”, realizado Bogota,
Colombia. Como lo menciona Falla Rodriguez y Guarnizo Cruz (2018)
“Direcciones y Repuestos LAS RRR S.AS. es una empresa pequeia
comercializadora de partes para vehiculos, que desea tener una mayor ventaja
competitiva dentro de su sector econdémico, sin embargo, no habia contemplado las

repercusiones a futuro por no cumplir con la norma” (p.17).

En este proyecto inicialmente se realizd un diagndstico donde se verifica nivel de
cumplimiento respecto a cada uno de los requisitos de la norma ISO NTC 45001:2018,
la documentacidn que se tiene y la pendiente por generar, es asi como con los resultados
obtenidos, se propuso la documentacion principal necesaria para la implementacién de
acuerdo con la caracterizacion de los procesos de la empresa. Asimismo, se realiza la
planificacion del sistema de gestion, metodologia para implementacion, seguimiento y

control. (Falla Rodriguez y Guarnizo Cruz, 2018, p. 20)

Respecto a estudios o investigaciones realizadas sobre sistemas de gestion que integren Calidad,
y Seguridad y Salud en el Trabajo aplicados a empresas a nivel nacional e internacional,
similares a Import Car’s, S.A. de C.V., que se dediquen a la importacién o comercializacion de

repuestos para automoviles, no se obtuvo resultados en la literatura o bibliografia consultada.
2.2. Marco conceptual

A continuacion, se describen una serie de términos que se consideran claves para la
identificacion de las variables de investigacion establecidas en el anterior capitulo y la

comprension del desarrollo de este trabajo de graduacion.

Para fines de realizar este apartado, se aplicaron los términos y definiciones incluidos en ambas
normas: NTS 9000:2015 Sistema de Gestion de la Calidad y NTS 45001:2018 Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo. Asimismo se ejemplificaron todos los conceptos

para una mayor interpretacién de cada uno.
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a) Accion correctiva, accion preventiva y correccion: Los tres términos son

b)

d)

acciones para eliminar la causa de una no conformidad, el primero evita que vuelva
a ocurrir, el segundo elimina la causa de una no conformidad u otra situacion
potencial no deseable y la correccion elimina una no conformidad detectada.
Ejemplo: En el servicio de entrega a domicilio, un cliente reporta un atraso en la
entrega del producto. La empresa hace una correccion al ubicar la mercaderia y
entregarla tan pronto como sea posible y ofrecer algun descuento al consumidor. Se
realiza el analisis y como accion correctiva se implementan medidas para verificar
que la identificacion de los paquetes es correcta antes que sean enviados, ademas se
incluyen cambios en el seguimiento de las entregas como una accion preventiva
para evitar otros posibles errores.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion

al mas alto nivel, tiene la facultad para delegar autoridad y proporcionar recursos.

Ejemplo: La Alta direccion de una empresa puede estar conformada por el Presidente,

el Gerente General y los Directores de las distintas areas.

Contratar externamente y contratista: Establecer acuerdo mediante el cual una
organizacion externa realiza parte de una funcién o proceso de una organizacion, se
diferencia del contratista ya que este proporciona servicios a la organizacion de
acuerdo con especificaciones, términos y condiciones acordados. Ejemplo: Una
fabrica de etiquetas no tiene mecénicos dentro de su plantel, decide contratar a una
empresa que se encargue de suministrar el personal de mantenimiento dentro de las
instalaciones para que realicen estas actividades. Esta empresa y su personal a cargo
que trabaja dentro de las instalaciones de la organizacion se consideran contratistas.
Una empresa que se dedica al servicio de cable residencial define que el area
comercial requiere una gestion telefonica permanente, sin embargo, no posee
infraestructura ni experiencia para desarrollar este proceso en la organizacién, por lo

que decide hacer una contratacion externa de un proveedor que ejecute esta actividad.

Control de cambios: Actividades para controlar las salidas después de la aprobacion
formal de su informacion sobre configuracion del producto. Ejemplo: En una
organizacion que tiene un sistema de gestion revisa que partes de este y el producto o

servicio prestado pueden ser afectados por algin cambio implementado.
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Incidente: Suceso que surge del trabajo o en el transcurso del trabajo que podria tener
0 tiene como resultado lesiones y deterioro de la salud. Ejemplo: En una empresa
constructora cayé una herramienta desde el segundo piso, la cual causo una lesion en

la cabeza de uno de los trabajadores.

Lesion y deterioro de la salud: Efecto adverso en la condicion fisica, mental o
cognitiva de una persona. Ejemplo: dolores musculares, ansiedad, aumento de peso,

insomnio son consecuencia de un exceso de trabajo o un ambiente laboral estresante.

Mejora continua: Actividad cuyo objetivo es aumentar la probabilidad de satisfacer
a sus clientes y sus requisitos. Ejemplo: Maximizar el espacio vertical en una bodega
al ordenar en estanterias y logras asi mejoras en la eficiencia de las actividades.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito, el cual es una necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria, relativa a la calidad o
especificada por un organismo legislativo u otra autoridad que recibe el mandato.
Ejemplo: falta de documentacion, no registrar errores oportunamente, negocios

perdidos, fallas en la capacitacion del personal, falta de procedimientos.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion relativa a su producto,
servicio o al proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se
espera una respuesta o resolucion. Ejemplo: Un cliente llega a una venta de partes de
automoviles y pregunta por la instalacion de un repuesto especifico. Es atendido por
un vendedor que no conoce la informacion necesaria que debe proporcionar sobre
este servicio, da mensajes erréneos al cliente lo que genera que insatisfaccion y pida
contactar con otro empleado que pueda proveer los datos correctos que necesita.

Riesgo para la Seguridad y Salud en el Trabajo: Combinacién de la probabilidad
de que ocurran eventos o exposiciones peligrosos relacionados con el trabajo y la
severidad de la lesion y deterioro de la salud que puedan causar los eventos o
exposiciones a las que se someta la persona. Ejemplos: trabajadores en contacto con
superficies calientes, pisos resbalosos, maquinas sin proteccion, poca iluminacion,

exposicion a sustancias quimicas o vibraciones y pueden causarle dafios a la salud.
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K) Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el nivel de satisfaccion de sus
exigencias. La falta de quejas no significa necesariamente un nivel elevado de clientes
satisfechos con el servicio o producto que se le ha proporcionado. Ejemplo: Cuando
una persona compra un producto o recibe un servicio y éste cumple con sus
expectativas, entonces queda satisfecho y aumenta la probabilidad de volver a

comprar la mercancia o volver a visitar la empresa.
2.3. Marco de teoria fundamental

En la gestion de una empresa es esencial realizar una caracterizacion que permita orientar los
esfuerzos hacia la obtencion de la calidad, y seguridad y salud de sus colaboradores, ademas de
identificar con claridad su naturaleza, el objetivo puntual de las operaciones y resultados que

espera tener en el mediano o largo plazo.

Al realizar este proceso de caracterizacion, se logra claridad sobre el contexto de la organizacién
y a la vez resulta de utilidad definir cual es el objetivo de la implementacion de un Sistema de
Gestion, cuéles son las interacciones obtenidas con los clientes reales y potenciales y evaluar
qué porcentaje se proporciona a las partes interesadas (Alta direccion, colaboradores, clientes y

proveedores) lo que esperan de la empresa.

En ese sentido un Sistema de Gestidn (SG) es una herramienta que permite optimizar recursos,
reducir costos y mejorar la productividad de la empresa. Este instrumento de gestion reporta
datos en tiempo real que permiten reflexionar para corregir limitantes y prevenir la aparicion de
gastos innecesarios. Los SG se fundamentan en normas internacionales que permiten controlar
distintas facetas en una organizacion, como la calidad de su producto o servicio, la seguridad y
salud de los trabajadores, entre otros de beneficio a las organizaciones. (Integra, Consultores en

Sistemas de Gestion, (s.f.)).

A partir de lo anterior emergen los Sistemas Integrados de Gestion (SIG), que combinan
distintas disciplinas conjuntamente. Lo que implica el mantenimiento de diferentes SG e
incrementa la utilidad en los programas o politicas que se aplican. Las actividades de cualquier
empresa estan compuestas por diferentes procesos y operaciones e Import Car’s, S.A. de C.V.
no es la excepcion, es por esto que las tareas diarias se deben visualizar mediante un esquema
en el cual todas ellas estén comprendidas en el SIG, y asi evitar que flagueen las areas de la

organizacion y que afecten a otras al no intervenir en el flujo normal de las operaciones.
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2.3.1 Ciclo PHVA

En este afio 2019, las empresas tienen que enfrentarse al incremento constante de la
competencia que para lograr crecer y desarrollarse, y a veces incluso para lograr su propia
supervivencia, deben mejorar continuamente, evolucionar y renovarse de forma fluida y
constante. El ciclo PHVA de mejora continua es una herramienta de gestion presentada en los
afios 50 por el estadistico estadounidense Edward Deming.

Después de varias décadas de uso, este método de gestion de calidad se encuentra vigente y
recientemente ha sido adoptado por la familia de normas ISO por su comprobada eficacia para:
reducir costos, optimizar la productividad, ganar cuota de mercado e incrementar la
rentabilidad de las organizaciones. Al lograr, ademas, el mantenimiento de todos estos

beneficios de una manera continua, progresiva y constante.

El ciclo PHVA, permite desarrollar mejoramiento continuo en cada uno de los procesos, ya
que esta ligado a la planificacién, implementacién, control y mejora continua, para los
productos y los procesos dentro de un sistema de gestion de la calidad y que puede ser
aplicado en todos los campos. (Enalbis Espitia, 2016, p. 286)

a) Fases del ciclo PHVA

Las iniciales de las diferentes palabras que componen el PHVA (Planificar, Hacer Verificar
y Actuar) forman un acronimo, refiriéndose a cada fase o etapa del ciclo ([IUNT], 2009),

definidas a continuacion:

I. Planificar: Establecer objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con las expectativas de clientes y politicas de la organizacion, el cual consta

de las siguientes etapas:

— Analisis de la situacion actual o diagndstico.
— Establecimiento de principios y objetivos.
— Fijacion de los medios para lograr los objetivos.

— Adjudicacion de los recursos para gestionar los medios.

ii. Hacer: Implementar los procesos. Es ejecutar y aplicar las tareas tal como han sido
planificadas. Con el objeto de ganar en eficacia y lograr corregir posibles errores en

la ejecucidn, normalmente se desarrolla un plan piloto a manera de prueba.
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iii. Verificar: Realizar el seguimiento y medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar los
resultados obtenidos de estas actividades.

iv. Actuar: Acciones a seguir para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Si hay que modificar el modelo, ello remite nuevamente a la etapa de planificacion.

Este ciclo actia como una verdadera espiral, ya que, al cumplir el Gltimo paso, segln se requiera,
se vuelve a reiniciar con un nuevo plan que da lugar asi al comienzo de otro ciclo de mejora.

Como lo muestra la Figura 8

Figura 8. Ciclo PHVA

Fuente: Safet, YA. (2019) Ciclo PHVA Recuperado de: https://safetya.co/phva-procedimiento-logico-y-por-etapas/

2.3.2. Sistema de Gestion de Calidad Norma Técnica Salvadorefia (NTS) 1SO 9001

Se denomina Sistema de Gestién de calidad al mecanismo operativo de una organizacion para
optimizar sus procesos. El objetivo es orientar la informacién, la maquinaria y el trabajo de
manera tal que los clientes estén conformes con los productos y/o los servicios que adquieren.
(Pérez Porto y Gardey, 2016).


https://safetya.co/phva-procedimiento-logico-y-por-etapas/
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NTS ISO 9001: Especifica los requisitos para los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC),
determina si la empresa tiene la capacidad de proporcionar productos o servicios que

cumplan con las exigencias de esta. (Torres Y., 2018, p. 18).
a) NTS SO 9001:2015
Es aplicable a cualquier tipo de organizacion, detalla requisitos para los Sistemas de Gestion de

la Calidad y determina si la empresa tiene la capacidad de proporcionar productos o servicios

de calidad que cumplan con las exigencias de los clientes. (Torres Y., 2018, p. 19).

Cuando una organizacion adopta un Sistema de Gestion de Calidad, busca consolidarse, crecer
y desarrollarse para tener éxito, lo que garantiza una mejora continua. La estructura que
establece la NTS ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de la Calidad, es segln el Anexo SL!
constituidos por los siguientes diez apartados, que guian y ayudan a comprender de mejor

manera la Norma: (Organismo Salvadorefio de Normalizacion [OSN], 2015).
i. Alcance: Describe el objeto y campo de aplicacién al implementar la Norma.
ii. Referencias normativas: Se refiere al documento necesario para su aplicacion.
iii.  Términosy definiciones: Se refiere al vocabulario y términos aplicables.

iv. Contexto de la organizacién: Sefiala las acciones a realizarse por parte de la

organizacion para garantizar el éxito del sistema de gestion de calidad.
v. Liderazgo: Sefala que la alta direccion debe incluirse en el SCC.

vi. Planificacion: Son acciones alrededor de la planificacion dentro de la

organizacion para garantizar el éxito del sistema de gestion de calidad.

vii. Soporte: Orienta los requisitos para los recursos, competencia, toma de

conciencia, comunicacion e informaciéon documentada.

viii.  Operaciones: Sefiala los requisitos para la planificacion y control; de igual forma
indica los requisitos para la produccion de productos y servicios desde su inicio

hasta que estos llegan al cliente final.

TAnexo SL o la estructura de alto nivel. Es un término que se repite desde la actualizacion de las normas 1SO. Ha marcado
un punto de inflexién en las normas I1SO y se esta convirtiendo en una herramienta estrella para los sistemas de gestion
fundamentados en estos estandares. https://www.isotools.org/2017/03/14/funcionamiento-anexosl/



https://www.isotools.org/2017/03/14/funcionamiento-anexosl/
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ix. Evaluacion del desempefio: Sefala los requisitos para el seguimiento, la

medicion, el andlisis y la evaluacion.
X. Mejora: Indica los requisitos para la mejora.

Para realizar la implementacion de la NTS ISO 9001:2015, en una organizacion donde no se
posee ningun Sistema de Gestidon de Calidad, es necesario considerar una serie de pasos que

permitan sentar cimientos solidos que conlleven a que su aplicacion sea exitosa.

b) Enfoque a procesos

La NTS ISO 9001:2015 promueve la adopcion de un enfoque a procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Es asi como una
comprension y gestion de estos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de resultados previstos, ademas de controlar las
interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que se mejore el

desempefio global de la organizacién (OSN, 2015).

Ademas, como se describe en la NTS ISO 9001:2015 (OSN 2015), el definir y gestionar
sistematicamente los procesos y sus interacciones de acuerdo con la politica de calidad y la
direccidn estratégica de la organizacion, se alcanza al utilizar el ciclo PHVA, con un enfoque

global de pensamiento basado en riesgos.

c) Elciclo PHVAen la SO 9001 2015

Esta Norma emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo PHVA, el cual permite a una
organizacion planificarlos y advertir sus interacciones, asegurandose que posean los recursos
necesarios y se gestionen eficientemente, ademas determina las oportunidades de mejora y las

acciones a realizar en consecuencia.

La norma trasciende y relaciona cada etapa del ciclo con un capitulo, el esquema que trae la
NTS ISO 9001:2015 en este punto es confuso. Sin embargo se puede realizar una verificacion
de su progreso para saber en qué consiste cada etapa del ciclo PHVA vy su relacién con cada

capitulo y requisito que la conforma, las cuales se describen a continuacion:
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I.  Planificar
La norma menciona que se debe:

— Establecer los objetivos del sistema y sus procesos.
— Establecer los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
— Identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.
Esto es porque el Sistema de Gestion de Calidad tiene que planificarse y considerar el contexto
de la empresa, necesidades y expectativas de las partes interesadas, asi como todos los requisitos

solicitados por los diferentes clientes.

La NTS ISO 9001:2015 agrega el establecimiento de los recursos que se necesitaran, ademas es

necesario identificar los riesgos y las oportunidades, asignandoles recursos.
ii. Hacer

La empresa tiene que determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
la implementacion, el mantenimiento y la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad,

se ha considerado lo siguiente:

— Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

— Necesita obtener de los proveedores externos.
No se puede planificar y quedarse a esperar resultado, se tiene que asegurar que todo saldra
segun lo esperado. Con recursos se refiere a personas, infraestructura, conocimientos, entre otros
aspectos que aparecen en el capitulo 7 de la norma. Asimismo, en el 8 menciona de la parte
operacional, del control de los procesos necesarios para cumplir los requisitos sobre la provisién
de productos y servicios, asi como del control de los cambios planificados y revisar las
consecuencias de los imprevistos, también considerar asi acciones que mitiguen cualquier efecto

adverso, de acuerdo a las necesidades de la organizacion.

ii.  Verificar
Es necesario realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos y servicios
resultantes respecto a las politicas, los objetivos, requisitos y actividades planificadas e informar

sobre los resultados. Se encuentra en el capitulo 9 de la norma (Evaluacion del desempefio) y

dice que la empresa debe determinar:
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— Qué necesita seguimiento y medicion; asi como los métodos de seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacidn necesarios para asegurar resultados validos.
— Cuéndo se deben realizar el seguimiento y la medicion.

— Cuéndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

La empresa tiene que evaluar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad,
y como eje fundamental también debe realizar el seguimiento de la percepcion del cliente, asi
como el grado en que se cumplen sus expectativas, ademas conservar la informacién

documentada apropiada como evidencia de los resultados.
iv. Actuar

Es necesario determinar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario. El
capitulo10 (Mejora) de la norma, indica que la empresa tiene que seleccionar las oportunidades
de mejora e implantar cualquier accion que permita cumplir con los requisitos esperados por el

cliente. Por lo tanto, se deben incluir:

— Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar
las necesidades y expectativas futuras.
—  Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

— Mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Los ejemplos de mejora se pueden incluir en la correccion, acciones correctivas, mejora
continua, cambio abrupto, innovacién y reorganizacion, refiriéndose asi, que en la NTS ISO
9001:2015 desaparece el concepto de acciones preventivas, ya que esta norma se vuelve

preventiva en si misma para el enfoque fundamentado en riesgos.

Toda la estructura de la NTS ISO 9001:2015 descrita a través del ciclo PHVA se resume en la
Figura 9, que ilustra como los capitulos de la norma del 4 “Contexto de la organizacion” al 10
“Mejora”, se agrupan en relacion a cada una de las etapas del ciclo de mejora continua y como
el capitulo 5 Liderazgo es el eje central para el funcionamiento de los demas requisitos o

capitulos en el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad.
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d) Pensamiento basado en riesgos
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Una organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y

oportunidades y establecer un fundamento que aumente la eficacia del sistema de gestion

referente a calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos. Esto

representado al aplicar el pensamiento fundamentado en riesgos para la planificacion e

implementacién de los procesos. (OSN, 2015).

Segin NTS ISO 9001:2015, el pensamiento sustentado en riesgos aplicado en esta Norma

Internacional ha permitido mayor flexibilidad en los requisitos para los procesos, informacion

documentada y las responsabilidades de la organizacion.
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Asimismo, las empresas pueden desarrollar una metodologia més amplia para gestionarlos
mediante la aplicacion de diferente orientacion u otras normas, siempre relacionadas a que no
todos los procesos de un Sistema de Gestion de la Calidad representan igual nivel de criticidad
en términos de capacidad de cumplir objetivos planteados por la empresa. Ademas, la
organizacion debe comunicar adecuadamente los riesgos en todos sus niveles y consultar cuando

se requiera a los trabajadores.
2.3.3. Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (NTS) 1SO 45001

Consiste en el desarrollo de un proceso ldgico y por etapas, segun la mejora continua y que
incluye politica, organizacion, planificacion, aplicacion, evaluacion, auditoria y las acciones de
mejora con el objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar

la seguridad y la salud en el trabajo.

“El objetivo y los resultados previstos del sistema de gestién de la salud y seguridad en el
trabajo son prevenir lesiones y deterioro de la salud relacionados con las labores a los
trabajadores y proporcionar lugares para trabajar seguros y saludables”. (Organismo
Salvadorefio de Normalizacion [OSN], 2018).

a) NTS ISO 45001:2018

Documento en el que se especifica los requisitos necesarios para implementar el Sistema
de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) y ademas proporciona toda la
informacion para su correcto uso y funcionamiento, lo cual le va a permitir a las
empresas que establezcan lugares de trabajo que contribuyan a la prevencidn de lesiones,
accidentes o deterioro de la salud de los empleados lo que conlleva a que ellos mejoren

de manera proactiva su desempefio. (Falla Rodriguez y Guarnizo Cruz, 2018, p. 28)

Aplicable a cualquier organizacion sin importar tamaro, tipo y actividades. Considera factores
como el contexto en el que opera, las necesidades, expectativas de sus trabajadores y otras partes
interesadas. (Organismo Salvadorefio de Normalizacion [OSN], 2018). También contiene una
estructura de alto nivel (Anexo SL?), con los diez apartados descritos en el Sistema de Gestion

de Calidad, con la excepcidn que agrega una serie de requisitos particulares (OSN, 2018):

2 {dem referencia 1
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Consulta y participacion de los trabajadores (5.4): los trabajadores, y cuando existan sus
representantes deben tener mecanismos o procesos proporcionados por la organizacion para
lograr colaborar en la planificacion, implementacion, evaluacion del desempefio y las acciones

para la mejora del sistema de gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Comunicacion (7.4.1): Es mas especifico, ya que la organizacion debe considerar sus requisitos
legales y otros requisitos, asi como asegurarse que la informacion de la Salud y Seguridad en el

trabajo a comunicar es coherente con la informacion generada dentro del Sistema de Gestion.

Eliminar peligros y reducir riesgos para la Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) (8.1.2): en
este requisito la organizacion hace énfasis en implementar y mantener los procesos para la
eliminacion de los peligros y la reduccion de riesgos relacionados con SST, al utilizar una

jerarquia definida en los controles a establecer.

Preparacion y respuesta ante emergencias (8.2): la organizacidn debe preparase para responder
a situaciones de emergencia potenciales de manera planificada, que evaltan el desempefio
cuando sea necesario, con enfoque en las necesidades y capacidades de las partes interesadas
pertinentes que deben involucrarse en el desarrollo de la respuesta. Asi como mantener y
conservar la informacién documentada sobre los procesos y planes de respuesta ante estas

situaciones de emergencia establecidas.

La implementacion y mantenimiento de un Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo, asi como la eficacia para lograr resultados previstos dependen de varios factores claves
que pueden incluir (OSN, 2018):

Liderazgo, compromiso, responsabilidades y rendicion de cuentas de la alta

direccion.

— Desarrollo y promocion de una cultura en la organizacion que apoye los resultados
previstos del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

— Comunicacion, consulta y participacion de los trabajadores y de sus representantes
(en caso de que existan).

— Asignacion de recursos para la manutencion del sistema.

— Establecer politicas que sean compatibles con objetivos y direccion estratégica

general de la organizacion.
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— Procesos eficaces para la identificacion de peligros, control de riesgos para la
Seguridad y Salud en el Trabajo, y aprovechar las oportunidades.
— Evaluacién continua del desempefio e integracidn con otros procesos de negocio de
la organizacion.
b) Elciclo PHVA en laNTS ISO 45001:2018

Segun NTS 1SO 45001:2018, se utiliza el enfoque del ciclo PHVA que proporcion un marco
para las empresas, y asi planificar lo necesario con el fin de minimizar el riesgo de dafio. Las
medidas abordan los dafios que pueden ocasionar problemas de salud a largo plazo y a la

ausencia del trabajo, ademas de las que dan lugar a accidentes.

Es asi como el enfoque del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo aplicado en la
norma ISO 45001 se mueve alrededor del concepto de planificar, hacer, verificar y actuar,
requiere liderazgo, compromiso y participacion por los empleados, y cuando existan de sus

representantes, desde diferentes niveles y funciones de la empresa.

El modelo PHVA es un proceso interactivo por las empresas para conseguir la mejora continua
y, en Seguridad y Salud en el Trabajo se incorpora en un nuevo marco de referencia. Es
necesario que se aplique en el desarrollo de un sistema de gestion y cada uno de los elementos

individuales que lo conforman, como:
i.  Planificar

Se debe establecer los objetivos, programas y procesos necesarios para conseguir los resultados
segun la politica de seguridad y salud en el trabajo, a través de la determinacion y evaluacién
de los riesgos y oportunidades para el sistema de gestion, a través de acciones como las que se

describen a continuacion:

— Evaluacion inicial del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el trabajo.

— Elaboracién de la matriz de riesgos.

— Definicién de los objetivos del sistema y establecimiento del Plan de Trabajo Anual
e indicadores que permitan evaluarlo.

— Gestion que facilite la verificacion de los objetivos, con el fin de lograr la cobertura

en todos los niveles de la organizacion.
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ii. Hacer

La norma hace referencia a implantar los procesos segun lo planificado. Una vez evaluado el
estado de la gestion en seguridad y salud se generara un plan de trabajo que permitira dar

desarrollo al Sistema de Gestion.

ii.  Verificar
Se enfoca en que la empresa lleve a cabo el seguimiento y la medicion de las actividades y
procesos segun la politica de seguridad y salud en el trabajo, ademéas de informar de los
resultados a todas las partes interesadas pertinentes. El seguimiento para procesos de auditoria,
revision por la alta direccion y la investigacion de incidentes, accidentes laborales y
enfermedades laborales, que permitiran observar las debilidades y fortalezas durante la

implementacién del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo con el fin de

establecer las acciones correspondientes al proceso de mejora continua.
iv.  Actuar

Es necesario establecer acciones para mejorar de forma continua el desempefio del sistema de
gestién de la seguridad y salud en el trabajo para conseguir los resultados previstos. El
mejoramiento continuo es una constante que debe mantener toda organizacién, asi como otorgar

los recursos necesarios y asi lograr la eficacia de las actividades a realizar.

Por consiguiente, para garantizar el desarrollo de acciones preventivas, correctivas o de mejora
en relacion a los resultados de supervision y medicién de la eficacia del SST, toda organizacion
0 empresa debe tener presente el mejoramiento continuo. Para ello es importante considerar
herramientas o procedimientos como el PHVA que facilitan la revision y auditoria de cada uno
de sus niveles y procesos, esto incluye por igual a los estratégicos como la planificacion y

actividades operacionales realizadas.

Finalmente, la NTS ISO 45001:2018 descrita a través del ciclo PHVA se resume en la Figura
10, que muestra como los capitulos desde el 4 “Contexto de la organizacion” al 10 “Mejora”,
se integran en relacion a cada etapa de mejora continua y ademas el capitulo 5 Liderazgo y
participacion de los trabajadores se visualiza como un eje central que proporciona soporte para
que funcionen los restantes requisitos durante el desarrollo del Sistema de Gestion de la

Seguridad y Salud en el Trabajo.
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Figura 10. Estructura de la NTS ISO 45001:2018 con el ciclo PHVA
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Nota: Los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de la Norma.
Fuente: Elaboracion propia a partir de NTS 1SO 45001:2018 p. ix.

2.3.4. Norma UNE 66177 Guia para la integracion de Sistemas de Gestion

Esta norma proporciona directrices para desarrollar, implantar y evaluar el proceso de
integracion de los sistemas de gestion de calidad, gestion ambiental y, gestion de la seguridad y
salud en el trabajo, de aquellas organizaciones que han decidido integrar total o parcialmente
estos sistemas en busca de una mayor eficacia en su gestién y de aumentar su rentabilidad

(Asociacion Espariola de Normalizacion y Certificacion [AENOR], 2005).

La Norma UNE 66177 como guia, indica en su apartado introductorio que la orientacion
proporcionada se refiere a los sistemas de gestién de la calidad, gestion ambiental, y de
seguridad y salud en el trabajo, por ser los mas extendidos, pero puede utilizarse en otros

sistemas de gestion que posea la empresa.
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Es aplicable a todo tipo de organizaciones independientemente de su tamafio o tipo de actividad,
que deseen aplicar uno 0 mas sistemas de gestion, con énfasis en que no es concebida para su
uso con fines contractuales o de certificacion, es decir que solo pretende ayudar al equipo
directivo a disefiar e implementar un sistema integrado de gestion e identificar los métodos o

herramientas aplicables durante su ejecucion [AENOR, 2005].

El proceso de integracién para los sistemas de gestion segun esta norma esta sustentado en el
ciclo PHVA, por ser un método que ha sido probada su eficacia y rentabilidad. En la Figura 11

se visualiza la aplicacion del ciclo de mejora continua.

Figura 11. Aplicacion del ciclo PHVA en la integracidn de sistemas de gestion
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Fuente: Elaboracion propia a partir de UNE 66177 p.6.
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La Norma UNE 66177 detalla el proceso de integracion en las siguientes etapas, sin embargo,
se reitera que esta norma es una guia en el caso que Import Car’s decida una implementacion:

a) Desarrollo del plan de integracion

La organizacion debe identificar los beneficios que espera alcanzar con la integracion de los
sistemas de gestion, definir las posibles dificultades con las que se puede encontrar, al objeto de
planificar medidas que reduzcan su impacto. Ademas, realizar un analisis del contexto que sirva

para identificar el mejor método a utilizar y los recursos necesarios a su ejecucion.

El contenido del andlisis debe considerar una evaluacion individual, asi como estan

interrelacionados los siguientes aspectos:
— Madurez, — Alcance,
— Complejidad, — Riesgo.

De acuerdo a los resultados obtenidos la organizacion puede seleccionar el método de
integracion mas apropiado a su situacion especifica y nivel de madurez. Asi también es de suma
importancia considerar que, por la extensién de las actividades, los cambios provocados y las
funciones afectadas, se precisa del apoyo total de la alta direccion. En el caso de la empresa en
estudio, al no poseer sistemas implementados, aspectos como la madurez no seran considerados

en la evaluacion requerida en esta etapa.

b) Implantacion del plan de integracion

La implantacién se puede facilitar al conformar un comité de integracion, en el que se definan
responsabilidades, reuniones y seguimiento del cumplimiento de objetivos previstos, ademas

verificar cambios al plan que permitan el éxito el proceso.

c) Revision y Mejora del Sistema Integrado de Gestion

Una vez implantado el sistema integrado de gestion, se recomienda una revision periédica y que
se considere en la realizada de forma general por la alta direccion, de acuerdo con los requisitos

de las normas aplicables.

El realizar una revision del sistema integrado provee ventajas sobre la revision individual, ya
que permite un analisis global de los hechos y resultados, mejora la coherencia de las decisiones

y determina las prioridades en los diferentes ambitos al aprovechar las sinergias.
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2.3.5. Sistema Integrado de Gestiéon NTS 1SO 9001:2015y NTS I1SO 45001:2018

La norma UNE 66177 Guia para la integracion de los sistemas de gestion define que la gestion
sustentada por procesos como mejor método para la integracion de los sistemas de gestion
utilizados por cualquier organizacién (AEC, 2016). De acuerdo con lo anterior ayuda a la

organizacion a la mejora de las funciones y obtener mejores resultados al utilizar este método.

Ademas, las organizaciones apuestan a que la integracion genera beneficios en la gestion como:
articulacion de las auditorias, planes y programas, reduccién de la documentacion y
estandarizacion de procesos. En este orden de ideas, en su mayoria han optado por tener un SIG

de manera voluntaria y en busca del mejoramiento continuo y no por obtener una certificacion.

En relacion a la gestion del riesgo se ha normalizado, donde la Norma ISO 31000 es el primer
estandar internacional que ha proporcionado un acercamiento comun para gestionar cualquier
tipo de riesgo. Esto significa que la empresa debe identificar los riesgos del negocio en todos
los &mbitos de la gestidn (calidad, y seguridad), realizar el analisis y evaluacion de estos para
determinar los inaceptables y finalmente tratarlos de forma adecuada para evitarlos, eliminar su

fuente, reducirlos, controlarlos o asumirlos.

Por otra parte, el enfoque fundamentado en procesos promueve su definicion e interacciones,
incorporandose en el ciclo de mejora continua PHVA (planificar, hacer, comprobar, actuar),
metodologia que como se ha descrito anteriormente en este documento facilita el desarrollo de

la integracion de sistemas de gestion por su demostrado enfoque de eficacia.

Por lo tanto, el enfoque PHVA es un proceso iterativo utilizado por una organizacién para lograr
la mejora continua del sistema de gestion (Figura 12). En la etapa de planificacién deben
establecerse los objetivos del sistema y sus procesos, asi como los recursos necesarios para
generar y proporcionar resultados con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion,
e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades. En la etapa hacerse implementa lo
planificado. En verificar se realiza el seguimiento y la medicion de los procesos, productos y
servicios resultantes respecto a las politicas, objetivos, requisitos y actividades planificados, y
se informa sobre los resultados. Finalmente, en la etapa actuar se toman acciones para mejorar

el desempefio cuando sea necesario.
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Figura 12. PHVA 'y requisitos de NTS 1SO 9001:2015y NTS ISO 45001:2018
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Nota: los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de la Norma.

Fuente: Elaboracion propia a partir de NTS 1SO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018.

Finalmente, Un Sistema de Gestién Integrado debe funcionar como un unico sistema, un solo
equipo gque camina hacia el objetivo organizacional. En este sentido la implementacion del
sistema integrado de gestion debe estar representado en el modelo de procesos incluyendo las
cuatro etapas del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar). EI modelo de procesos es
una representacion de la organizacion, que cubre todas las necesidades y los requisitos de
gestion de la entidad. De igual forma debe ser dinamico y acorde con los cambios que se puedan

presentar en la empresa.
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2.4. Marco Legal

El conocimiento legal de las actividades que realiza la empresa, asi como de Seguridad y Salud
en el Trabajo, para controlar riesgos y oportunidades especificos, facilitan la concientizacion de
las responsabilidades como trabajadores de Import Car’s, S.A. de C.V., ademas es una guia al
crear una politica de SGC y SST coherente, en consideracion a lo anterior, se describen los

respectivos requisitos legales a considerar en ambos sistemas:
2.4.1. Requisitos legales para el Sistema de Gestion de Calidad

Entre los requisitos legales a cumplir por parte de Import Car’s S.A. de C.V. para el correcto
funcionamiento de cada una de sus operaciones y que son pertinentes al desarrollo de un Sistema

de Gestion de Calidad se identificaron:
a) Ley contra el Lavado de Dinero y de Activos

Declarada mediante el decreto Legislativo N°498 y publicada en 1998, indica que su objetivo
es prevenir, detectar, sancionar y erradicar el delito de lavado de dinero y activos, asi como su
encubrimiento, asi también expresa que es aplicable a cualquier persona natural o juridica a la
cual se le solicite demostrar el origen licito de cualquier transaccion que realicen. (Asamblea
Legislativa, Decreto 498, (1998)).

b) Ley especial contra Actos de Terrorismo

Tiene por objeto prevenir, investigar, sancionar y erradicar los delitos descritos en ésta, asi como
todas sus manifestaciones, incluido su financiamiento y actividades conexas y que, por la forma
de ejecucion, medios o métodos, evidencien la intencion de provocar estados de alarma, temor
o terror en la poblacion al poner en peligro la integridad fisica 0 mental de personas o bienes

materiales. (Asamblea Legislativa, Decreto 108, (2006)).

La Unidad de Investigacion Financiera, UIF, que investiga el delito de Lavado de Dinero y de
Activos, tiene como primer objetivo combatir el lavado de dinero y de activos, y el
financiamiento del terrorismo. Esta area desarrolla las obligaciones de los sujetos al reportar
operaciones relacionadas a las actividades ilicitas antes mencionadas, en cumplimiento con lo
dispuesto en estas leyes, por lo que es de estricto cumplimiento para cualquier persona natural

o juridica. (Unidad de Investigacion financiera [UIF], 2014). Ver Figura 13
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Figura 13. Integracion de leyes de acuerdo a Unidad de Investigacion Financiera

Ley contra el Lavado
Ley contra el Lavado

Ley Especial contra de Dinero y de Activos
Actos de Terrorismo y Financiamiento al
Terrorismo

de Dinero y de Activos

Unidad de Investigacion
Financiera (UIF)

Fuente: Elaboracion propia

c) Cadigo Aduanero Uniforme Centroamericano

Tiene por objeto establecer la legislacion aduanera basica de los Estados Parte conforme a
requerimientos del Mercado Comun Centroamericano e instrumentos regionales de la
integracion en particular con el Convenio sobre Régimen Arancelario y Aduanero
Centroamericano. Este codigo es aplicable a toda persona, mercancia y medio de transporte que
cruce las fronteras del territorio aduanero de los Estados Parte. (COMIECO, Transparencia
fiscal, (s.f.))

d) Reglamento del Codigo Aduanero Uniforme Centroamericano

Este reglamento desarrolla las disposiciones del Cédigo Aduanero Uniforme Centroamericano
y busca aplicarse uniformemente en la totalidad del territorio aduanero segun los Estados Parte,
salvo disposiciones en sentido contrario, resultantes de convenios, tratados o acuerdos

internacionales. (COMIECO, Transparencia fiscal, (s.f.))
e) Reglamento sobre el Régimen de Transito Aduanero Internacional

Este reglamento tiene por objeto facilitar, armonizar y simplificar los procedimientos utilizados
en las operaciones de transito aduanero internacional efectuadas por via terrestre. Las
autoridades aduaneras competentes de cada pais signatario autorizaran el transporte de
mercancias en transito aduanero internacional por su territorio. Las disposiciones en este
reglamento son aplicables a las mercancias procedentes u originarias de los paises signatarios o
de terceros paises siempre que la operacion se inicie en un pais signatario. (Ministerio de

Hacienda, Transparencia fiscal, (s.f.))
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2.4.2. Requisitos legales del Sistema de Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo

Entre los elementos legales que son de cumplimiento obligatorio por parte de Import Car’s S.A.

de C.V. en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo se identifico:
a) Ley General de Prevencion de Riesgos en los lugares de Trabajo

Esta ley, declarada segun el Decreto N°254, publicada en mayo del 2010, establece requisitos
de seguridad y salud ocupacional que deben aplicarse en los lugares de trabajo, para establecer
el marco bésico de garantias y responsabilidades asumidas por los trabajadores frente a riesgos
derivados del trabajo. (Asamblea Legislativa, Decreto 254, (2010)).

b) Reglamento de gestion de la prevencion de Riesgos en los lugares de trabajo

Para el desarrollo y aplicacion de la Ley General de Prevencion de Riesgos en los lugares de
Trabajo, fue necesario emitir este reglamento pertinente segun el Decreto 86, el cual abarca la
conformacién y funcionamiento de estructuras de gestion, e incluye los respectivos Comités de
Seguridad y Salud Ocupacional y delegados de Prevencion; la formulacién e implementacion
del Programa de Gestidn de Prevencion de Riesgos Ocupacionales y los registros documentales
y notificaciones relativos a tales riesgos. De la misma manera este reglamento persigue que los
trabajadores tengan igualdad de derechos, a efecto de que gocen de un ambiente de trabajo
seguro y saludable, que considere sus necesidades en lo referente a las estructuras de gestion
que se desarrollan. (Decreto 86, Diario Oficial de la Republica de El Salvador, San Salvador,
El Salvador, 30 de abril del 2012).

c) Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los lugares de trabajo

Tiene por objeto regular la aplicacion de la Ley General de Prevencion de Riesgos en los lugares
de Trabajo en lo relativo a condiciones de Seguridad e Higiene en que deben desarrollarse las
labores, a fin de eliminar o controlar los factores de riesgos en los puestos de trabajo, sin
importar la naturaleza de éstos: mecanica, fisica, quimica, ergonémica, bioldgica o psicosocial,
con el proposito de proteger la vida, salud, integridad fisica, mental y moral de los trabajadores
y trabajadoras. (Decreto 89, Diario Oficial de la Republica de El Salvador, San Salvador, El
Salvador, 30 de abril del 2012).
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d) Cadigo de Salud

Este codigo, en la seccidn dieciséis encierra la Seguridad e Higiene del Trabajo en los articulos
107 al 117, en los cuales declara las disposiciones relacionadas a las competencias del Ministerio
de Salud en materia de Seguridad y Salud Ocupacional, entre ellas como establecera las
acciones necesarias para velar por la salud de los trabajadores al prevenir enfermedades y
accidentes, asi como su coordinacion con el Ministerio de Trabajo y Prevision social vy, el
Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS). (Decreto 955, Diario Oficial de la Republica
de El Salvador, San Salvador, El Salvador, 11 de mayo de 1988).

e) Ley del Seguro Social

Esta ley, desarrolla los fines de seguridad social referidos en la constitucion, en beneficio de los
trabajadores y sus familiares asegurados. En los articulos 53 al 58 establece las prestaciones que
los asegurados obtendran si sufrieran algan riesgo profesional, asi como las acciones a realizar
en situaciones que se determine la culpabilidad del patrono o del asegurado. (Asamblea
Legislativa, Decreto 1263, (1953).

En relacion a esta ley, para determinar la evaluacion de las incapacidades resultantes de riesgos

profesionales sufridos por los trabajadores se encuentra:

i.  Reglamento de Evaluacién de Incapacidades por Riesgo Profesional: Regula el calculo
de las pensiones que deberd pagar el ISSS a los trabajadores asegurados, en
incapacidades permanentes ocasionadas por riesgos profesionales. (Diario Oficial de la
Republica de El Salvador, San Salvador, El Salvador, 07 de febrero de 1956).

De acuerdo a lo anterior se observa que en El Salvador los entes de gobierno que se encargan
de velar por la seguridad y salud de las personas en los lugares de trabajo, asi como de asegurar

el correcto cumplimiento de los diferentes instrumentos legales son:
— Ministerio de Salud,
— Instituto Salvadorefio del Seguro Social,
—  Ministerio de Trabajo y Prevision Social.

Toda la parte legal anteriormente descrita se resume en la Tabla 2 detallada a continuacion:
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ANO DE : ARTICULOS
PUBLICACION TITULO RESUMEN EMISOR APLICABLES
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Lev contra el Lavado de Tiene como objetivo prevenir, detectar, sancionar y erradicar el
1998 y . delito de lavado de dinero y de activos, asi como su Art. 2 (f)
Dinero y de Activos S
encubrimiento.
Ministerio de
i i i i i i Justicia
Ley especial contra actos Ptev_lene, lnyestlga, sancionay erradlf:a los c_ielltos c_ontra} la paz Art. 1-16, y Art. 27 —
2006 X publica, asi como todas sus manifestaciones, incluido su
de terrorismo . o L 50
financiamiento y actividades conexas.
Cddigo Aduanero Tiene por objeto establecer la legislacién aduanera bésica de los
1998 Unlforme estad?s partes confo_rme a los _requerlmlentos dz_el Mercado Art. 77y 92
Centroamericano Com(n Centroamericano e instrumentos regionales de
(CAUCA) integracion.
COMIECO - XLIX
Reglamento de Codigo Arts. 87, 110 243,
1998 Aduanero Uniforme Tiene por objeto desarrollar las disposiciones del Cédigo 286, 317, 319, 320,
Centroamericano Aduanero Uniforme Centroamericano 321, 323, 324, 325,
(RECAUCA) 361- 369 y 489
Reglamento sobre el . . - . -
o P Tiene por objeto facilitar, armonizar y simplificar los S
Régimen de Tréansito - - g o Ministerio de
1998 . : procedimientos utilizados en las operaciones de transito . Art.5,6y7
Aduanero internacional . . ; Hacienda
aduanero internacional efectuadas por via terrestre.
terrestre
SISTEMA DE GESTION DE SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO
Ley General de . . . .
Prevencién de Riesgos Tiene por objeto establece_r los requisitos de seguridad y salqd At 811, 13-18 22
2010 ocupacional que deben aplicarse en los lugares de trabajo, a fin
en los Lugares de s p o —48, 54 - 57,60 - 67
- de establecer el marco béasico de garantias y responsabilidades.
Trabajo
Reglamento de Gestién | Establece los lineamientos en lo referente a la conformacion y
2012 de la Prevencion de funcionamiento de estructuras de gestién, que incluye los Ministerio de At 1-63
Riesgos en los Lugares respectivos Comité de Seguridad y Salud Ocupacional y | Trabajoy Prevision :
de Trabajo (Decreto 86) | delegados de prevencion. Social
Reglamento General de Art. 49, 13, 17, 20,
Prevencion de Riesqos Regula en lo relativo a condiciones de Seguridad e Higiene en 21, 82,89, 97 - 112,
2000 gos que deben desarrollarse las labores, eliminar o controlar los 117, 120, 147, 148 (3
en los lugares de trabajo . .
(Decreto 89) factores de riesgos en los puestos de trabajo. y 6), 149, 167-176,
179, 205, 206, 214 (c)
Declara las disposiciones relacionadas a las competencias del
1988 Cadigo de Salud Ministerio de Salud en materia de Seguridad e Higiene del | Ministerio de Salud Art. 107 - 117
Trabajo.
Desarrolla los fines de seguridad social referidos en la
1953 Ley del Seguro Social constitucion, en beneficio de los trabajadores y sus familiares ISSS Art. 53 - 58

asegurados

Fuente: Elaboracion propia
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En resumen, el Capitulo 11, proporciona la informacion bibliogréafica referente al tema de estudio
realizado, donde se describen los apartados que se relacionan directamente con los Sistemas de
Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo como también de los Sistemas Integrados de Gestion.
Detalla, ademas el marco legal pertinente a Import Car’s, S.A. de C.V. para cada uno de los

Sistema que conforman el SIG. Lo anterior se muestra en la Figura 14
Figura 14. Resumen del Marco Teoérico
Recopilacion de las

diferentes leyes v
reglamentos

Antecedentes e

_ investigaciones
pertnentes al realizadas con
SCy SST. anterioridad

4 relacionadas

- alos SCy SST.
NTS IS0 2001:2015 v il
NTS ISO 45001:2018, Conceptos
UNE 66177. retomados de la
_ NTS ISO

-PHVA 0001:2015 v NTS
-Enfoque a Procesos IS0 45001:2018.
-Enfoque basado =
BN resgos. "

Fuente: Elaboracion propia.

Por lo tanto, la revision de la literatura permitié concluir que la integracion es una alternativa
para optimizar esfuerzos y recursos; ademas, posibilita y simplifica la implementacién en un
Unico sistema de gestion, con alta participacion de los trabajadores, alcanzar logros en los
objetivos propuestos, aumentar la competitividad de la empresa, mejorar la confianza de los

clientes y, en consecuencia, la imagen empresarial.

A continuacion, desarrolla el marco metodol6gico donde se describe el tipo de investigacion,
ruta investigativa seguida, métodos, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos utilizados que
permitieron el progreso de la realizacion del diagnostico y posteriores resultados de la

problematica de Import Car’s, S.A. de C.V. descrita anteriormente.
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

En el presente trabajo de graduacion aplicado se realizé el disefio de un Sistema Integrado de
Gestion como propuesta a la problematica presentada en la empresa en estudio, mediante una
serie de pasos que proporcionaron informacion efectiva y satisfactoria por parte de Import Car’s,
S.A. de C.V., lo que permitié que las maestrantes aplicaran sus conocimientos. De acuerdo a lo

anterior se desarrolla el marco metodoldgico descrito a continuacion:
3.1. Disefio metodoldgico
3.1.1. Tipo de investigacion

El trabajo de graduacién tuvo como proposito realizar una investigacion aplicada con enfoque
en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo, al no
considerar explicar situaciones generales sino resolver problemas reales, por medio de una
metodologia que permitié cumplir un objetivo puntual en un ambito definido y delimitado para
Import Car’s, S.A. de C.V. Ademas, busco disefiar herramientas para innovar, modificar y actuar
ante la problemética especifica por medio de los conocimientos adquiridos y asi lograr la
sistematizacion de los procesos. En cuanto al desarrollo de la indagacion realizada, aunque su
naturaleza establece un orden practico, se mantuvo una estructura general, sin seguir la

rigurosidad “cientifica” de las investigaciones puras.
3.1.2. Enfoque o ruta de la investigacion

“Los métodos mixtos como la integracion sistemdtica de los métodos cuantitativo y
cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una ‘‘fotografia” mas completa del
problema, sefialando que pueden ser mezclados de tal manera que ambas rutas conserven
sus estructuras y procedimientos originales” (Chen, 2006 citado por Sampieri et. al.,
2014, p.534).

En consecuencia, la ruta de investigacion utilizada fue mixta, porque se plantearon las hipotesis
y variables, con distincion de aspectos cuantitativos y cualitativos, ademas de considerarse
evidencias numeéricas, verbales y visuales; por consiguiente, este enfoque es el apropiado al
implicar una sinergia investigativa el cual ayudo a solucionar la problematica detectada en
Import Car’s, S.A. de C.V.
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3.1.3. Alcance o tipo de estudio

Por la naturaleza del proyecto de graduacion el alcance fue exploratorio, porque a través de la
busqueda se evidencio la existencia de escasos antecedentes bibliograficos y practicos para
consultar y fundamentar el tema a indagar, ademas posee un caracter novedoso, atributo que se
puede utilizar como guia para posteriores investigaciones, también se acompafid de
componentes descriptivos, porque se identificaron caracteristicas propias del sujeto en estudio
al describir comportamientos concretos, y la comprobacion en cuanto a la relacion existente

entre los siguientes elementos: Variables, hipotesis y los objetivos planteados.

En relacion al tipo de estudio, se manifiesta ademas que el disefio metodoldgico fue no
experimental, porque, aunque se establecieron hipdtesis con sus respectivas variables no existio

un control directo sobre estas.
3.1.4. El método de investigacion

Al atender la naturaleza de la investigacién aplicada y en concordancia a los Sistemas de Gestion
de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo se considero la utilizacion de los métodos que se

describen a continuacion:

— Observacion: En la cual se recolecto informacion a través de la valoracion directa
de la realidad del sujeto de estudio.

— Deductivo: Permitié estudiar bibliograficamente problemas descritos en otros
estudios similares que permitieron el analisis propio de la pregunta de investigacion
planteada para el presente trabajo de graduacion.

— Inductivo: A partir de una situacion especifica de Import Car’s, S.A. de C.V., se
busc6 obtener conclusiones que sirvieran de guia para otras organizaciones que
identifiquen problemas generales dentro de su gestion.

— Analisis y sintesis: Por medio de los cuales se segmentaron los elementos
fundamentales encontrados durante el desarrollo del estudio, y que permitieron
fueran analizados adecuadamente, donde posteriormente fueron integrados hasta
obtener una interpretacidn holistica de la problematica estudiada.

Cada uno de estos metodos permitié obtener y examinar toda la informacion requerida para la

elaboracion de este capitulo del trabajo de graduacion.
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3.1.5. Determinacion de poblacién y muestra

Para el desarrollo de la investigacion se definid la poblacion en concordancia al problema
previamente planteado y los objetivos perseguidos. En este caso en particular la unidad a
analizar fue Import Car’s, S.A. de C.V. San Salvador y la sucursal ubicada en San Miguel, se
considero su estructura organizativa actual y la participacion de cada area que la componen en
ambas instalaciones, volviéndose indispensables para alcanzar eficientemente el propdsito

inicialmente descrito en la investigacion.

Por esta razon y en relacion al tamafio de la empresa desde la perspectiva del personal que labora
en la organizacion, y en concordancia a la naturaleza de la investigacion aplicada se utilizé una
muestra intencionada, es decir, que la unidad muestral fue también la poblacién, conformada
por todos los colaboradores de los diferentes niveles los cuales se detallaron por area o

departamento y por Casa Matriz y Sucursal de San Miguel en la Tabla 3.

Tabla 3. Personal que labora en Import Car’'s S.Ade C.V.

IMPORT CAR’S, S.A. de C.V.

Area 0 Departamento Personal _Casa Personal S_Jucursal San Total
Matriz Miguel
Gerencia General 1 1
Gerencia Financiera 1 1
Departamento de 3 5 10
Ventas/Instalaciones*
Departamento de Compras 1 1
Departamento de Bodega 4 4
Departamento de Despacho
. 4 1 5
y logistica
Departamento de 5 5
Contabilidad
Departamento de
e 1 1
Informatica
Total 22 3 25

*Servicio disponible solo en casa matriz

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.6. Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para que la informacion reunida fuera valida, confiable y objetiva, se determinaron las fuentes
consultadas, asi como donde estaba localizada; ademas del método para recolectar datos que
permitiera realizar la investigacion, a continuacion, se describird y analizara cada uno de estos

elementos mencionados, asi como su estructura.
i. Niveles de informacion del marco teérico

Para el desarrollo del marco tedrico sobre la integracion de Sistemas de Gestion, se recurrio a
las fuentes historicas, monografias, informacion estadistica y a aquellos documentos que
existen sobre el tema para efectuar el analisis del problema; también se cimentara en fuentes
documentales, apoyo en informacién de campo, tanto para plantear el problema como para
formular y buscar la comprobacion de las hipdtesis enunciadas. (Rojas Soriano, 2013, p.41).
Segun Rojas Soriano (2013) los tres niveles de informacion para construir el marco tedrico

conceptual pueden describirse asi:

— Primer nivel: Implica el manejo de teorias generales y los elementos teoéricos

particulares existentes sobre el problema.

— Segundo nivel: Analizar la informacién empirica secundaria o indirecta

proveniente de distintas fuentes.

— Tercer nivel: Manejo de informacion empirica primaria o directa obtenida mediante
un acercamiento con la realidad, a través de guias de observacién y de entrevista a

informantes claves.

En el trabajo de graduacion se recolectd informacion basica sobre los niveles mencionados; en
el primer nivel, se obtuvo de normas establecidas por la ISO3, en especifico las NTS ISO
9001:2015 y NTS ISO 45001:2018. En cuanto al segundo nivel, se analizaron diversos
documentos y trabajos de graduacion referentes a estos sistemas aplicados en el pais e
internacionalmente. Para elaborar el tercer nivel se recolectaron datos proporcionados por
informantes claves de Import Car’s S.A. de C.V. para obtener un conocimiento y comprension

mas amplia del problema analizado.

3 Sigla de la expresion inglesa International Organization for Standardization (Organizacion
Internacional de Normalizacion).
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ii. Fuentes de Informacién

A fin de realizar una apropiada indagacion en el disefio de Sistemas Integrados de Gestion se
requirié obtener informacién amplia, seleccionada y precisa de fuentes con similares
caracteristicas. Es asi que de acuerdo con el problema, objetivos e hipotesis planteadas en el

trabajo de graduacion se utilizaron dos fuentes, las cuales se describen a continuacion:

— Fuentes secundarias: Con el propoésito de que los datos a recopilados fueran
concretos y veridicos, se respaldd la referencia tedrica sobre la tematica de la
investigacion aplicada; mediante una indagacién documental, la cual comprendio
las normas ISO, leyes, reglamentos, y otra informacién de digna procedencia
académica asi también fueron considerados trabajos de graduacion encontrados

referente al tema desarrollado.

— Fuentes primarias: Proporcionaron datos principales, los cuales se recolectaron
mediante investigacion de campo directamente en las instalaciones de Import Car’s,
S.A. de C.V., a través de entrevistas a profundidad y encuestas aplicadas realizadas
al personal en cada nivel, relacionandolos como actores claves; ademas, se realizd
observacién directa como parte del diagnéstico previo sobre la integracion de los
Sistemas de Gestion de Calidad y, Seguridad y Salud en el Trabajo; todo con el
objetivo de respaldar la veracidad de la informacion obtenida y que se obtengan

resultados I6gicos a partir de su analisis.
iii. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Para recolectar los datos relacionados a la investigacion realizada sobre el disefio de un Sistema
Integrado de Gestidn, se emplearon técnicas e instrumentos, como los define Rojas Soriano
(2013): “Son herramientas metodologicas, ya que permiten instrumentar los distintos procesos
especificos de la investigacion, dirigiendo actividades mentales y practicas hacia la

consecucion de los objetivos formulados” (p.92).

Con el proposito de seleccionar adecuadamente el disefio para estas herramientas, que resulten
utiles al captar los datos requeridos, se consideraron la teoria bibliografica y conceptual descrita
en el marco tedrico, planteamiento del problema, objetivos, asi como en hipétesis formuladas.
En relacion a la clasificacion de fuentes previamente descritas se desarrollaron las siguientes

técnicas e instrumentos utilizados:
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— Técnicas e instrumentos para captar informacion primaria

Al obtener la informacion primaria durante el trabajo de campo; la seleccion, disefio y

adaptacion de herramientas utilizadas en el desarrollo investigativo fueron cualitativas y

cuantitativas, lo que permitié recolectar datos validos y confiables, ademas que facilitaron el

procesamiento y andlisis, por consiguiente, las técnicas con sus respectivos instrumentos a

utilizar se detallan a continuacion (Ver Tabla 4):

Tabla 4. Técnicas e instrumentos para captar informacién primaria.

Enfoque Técnica

Observacion ordinaria de manera constante
para poder realizar una reflexion objetiva del

entorno
Cualitativo

Entrevista estructurada y participativa a
los actores claves

Encuesta en la cual se recopilara datos sobre
el sujeto de estudios necesarios para analizar
relaciones de variables y probar las diferentes
hipotesis planteadas.

Cuantitativo

Instrumento

Diario de campo y guia de observacion, las cuales
se utilizaron para registrar y recopilar las
observaciones ordinarias, y cuando la situacién lo
permite, se hara de uso de cAmara fotografica digital
para documentar e ilustrar.

Guia de entrevista, la cual se disefié con preguntas
abiertas, los datos se recopilaron en diarios de
campo Y luego vaciada en archivos computacionales
para facilitar su andlisis.

Cuestionario, el cual fue disefiado como un
conjunto de preguntas formuladas respecto de una o
méas variables a medir, con base en el marco
conceptual del capitulo dos (normas, leyes y
reglamentos), las hipétesis y los objetivos
planteados en el desarrollo de la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Rojas Soriano, R. (2013). Guia para realizar investigaciones sociales. 382
Edicién. México D.F. México: Ed. Plaza y Valdés, S.A.pp.205-227

Entre otras técnicas se utilizo:
— Mapa de procesos

El mapa de procesos se puede definir como:

“Una técnica o herramienta que se utiliza para “mapear” los procesos, de tal modo que

se descubra el flujo de valores que estan en ellos (agregados o no); mediante estos mapas

se puede detectar lo que no agrega valor y se elabora el mapa con el valor agregado

solamente” (Pico, 2006, p.298).

Existen diversos instrumentos para diagramar un mapa de procesos. El que se recomienda

utilizar es el que se puede observar en la Figura 15.
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Figura 15. Bosquejo de mapa de procesos.

ESTRATEGICOS

SOPORTE

CLIENTES / USUARIOS
CLIENTES / USUARIOS

Fuente: Elaboracion propia a partir de Macias M. et al. (2007). Guia para la identificacion de analisis y procesos.
(s.f.) Cédiz, Espafa: Ed. Universidad de Cadiz, pp.7 - 8

— Lista de chequeo

La lista de chequeo (también conocida como listas de control u hojas de verificacion) como
herramienta metodologica segun Oliva (2009), esta compuesta por una serie de items, factores,
propiedades, aspectos, criterios, dimensiones o comportamientos, necesarios que deben
considerarse, para realizar una tarea, controlar y evaluar detalladamente el desarrollo de un
proyecto, evento, producto o actividad. Todos estos componentes se organizan de manera
coherente para permitir que se evalle de manera efectiva, la presencia o ausencia de los

elementos individuales enumerados o por porcentaje de cumplimiento u ocurrencia.

En otras palabras, se entiende por lista de chequeo (check-list) un listado de preguntas, en forma
de cuestionario que sirve para verificar el grado de cumplimiento de determinadas reglas o
actividades establecidas con un fin determinado, proporcionan un método para una rapida
verificacion de los items planteados segln el tipo de contenido a controlar. Ademas, contribuyen
a normalizar o estandarizar lineas de accion sistematicas detallando cada uno de los puntos de
actividad o proceso. En sintesis, afirma Oliva (2009, p. 9) “las listas de chequeo son dispositivos
metodoldgicos y nemotécnicos, que reducen la complejidad para comprobar solamente los

elementos importantes, con ello reducen errores de omision”.

— Técnicas e instrumentos para captar informacion secundaria
Para la obtencion de informacion secundaria metédicamente y que ademas cumpliera con
caracteristicas de ser concreta y ordenada, se utilizo la técnica de sistematizacion bibliogréafica
con sus respectivos instrumentos, descritos a continuacion: (Ver Tabla 5)
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Tabla 5. Técnicas e instrumentos para captar informacion secundaria

Técnica

Sistematizacion bibliografica
Se analiz6 mediante fichas de
trabajo, la informacion obtenida de
con el

fuentes  secundarias,

objetivo de reforzar ideas vy
permitir complementar a los datos
obtenidos de las fuentes primarias,
sobre el disefio de Sistemas
Integrados de Gestion en Calidad

y, Seguridad y Salud en el Trabajo.

Instrumentos

Ficha de trabajo para fuentes
documentales
Se obtuvo informacion existente sobre
Sistemas de Gestion enfocados en
Calidad y, Seguridad y Salud en el
Trabajo, se resumieron fuentes
documentales y trabajo preliminar de
campo, con la finalidad de ordenar y
clasificar el material recopilado, lo
que permitié tener a la vista y
debidamente catalogada toda la
informacion de interés sobre Sistemas
Integrados de  Gestion.  Este
instrumento identifico la fuente de

informacion

Ficha de referencia
bibliografica y hemerografica
Esta ficha proporciond los datos
referencia

para escribir la

bibliografica, la que incluye
generalmente todas las fuentes

documentales consultadas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Rojas Soriano, R. (2013). Guia para realizar investigaciones sociales. 382
Edicion. México D.F. México: Ed. Plaza y Valdés, S.A. pp. 107 - 119

iv. Matriz integral metodolégica

Para mayor comprension integral metodoldgica de obtencién de informacion primaria y

secundaria, se presentd un matriz (Ver apéndice F), donde se detallan los segmentos de la

unidad de analisis de la poblacién; en conjunto con las variables que acompafian a los métodos

elegidos, técnicas e instrumentos utilizados.

3.1.7. Tabulacién de datos y analisis de la informacién

Los datos obtenidos en la investigacion por medio de los instrumentos utilizados, descritos

anteriormente, al no poder presentarse en la forma original en la que fueron recibidos, se opt6

por reunir y sintetizar la informacion recolectada; mediante clasificacion, organizacion y

presentacion en cuadros, graficas o relaciones de datos con el fin de facilitar su anélisis e

interpretacion. Para exponer los resultados se utiliz6 un escrito técnico acompafiado de cuadros,

tablas, fotografias, y representaciones gréaficas.
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3.1.8. Matriz metodoldgica de consistencia de la investigacion

En este apartado se evidencia la concordancia entre cada parte o elemento de los que consta la
investigacion, desde el planteamiento del problema, objetivos, hipdtesis, variables, hasta el
disefio metodoldgico, con el proposito de sintetizar la informacion, visualizar la concordancia y

facilitar su comprension (Ver apéndice G).
3.1.9. Mecanismos de respuestas o refutaciones a las hipotesis en la investigacion

Durante el desarrollo del trabajo de graduacion, para responder a las hipétesis formuladas se
establecieron mecanismos que atendieron a la ruta investigativa, de caracter mixto; realizandose
asi analisis de entrevistas y la observacion ordinaria efectuada; en consecuencia, permitid
evaluar la relacion entre variables; ademéas no se realizaron procedimientos estadisticos o

predicciones a nivel probabilistico, porque no son utilizados en un proyecto aplicado.
3.1.10. Redacciony presentacion de resultados

Rojas Soriano (2013) afirma: “La redaccion del trabajo de investigacién es un proceso largo y
tedioso que puede terminar con la paciencia de muchos de nosotros. El saber exponer las ideas
en forma clara y precisa y en un estilo elegante es una exigencia basica.” (p.360). Por lo que,
una vez terminado el trabajo de graduacion a nivel practico, se expusieron los resultados,

redactados en forma clara y precisa en un documento que posee la siguiente estructura:

Marco Referencial (Capitulo 1)

Marco Teorico (Capitulo 2)

— Marco Metodoldgico (Capitulo 3)

— Propuesta / Plan de accion (Capitulo 4)

— Conclusiones y Recomendaciones (Capitulo 5)

— Referencias bibliogréficas, anexos y apéndices.
En concordancia con el marco metodoldgico establecido, se considerd pertinente identificar los
instrumentos utilizados en la obtencion de la informacion y lograr evaluar todas las variables e
indicadores propuestos, para asi elaborar una propuesta a la problematica expuesta para Import

Car’s, S.A. de C.V. como se puede visualizar en la Tabla 6.



Tabla 6. Matriz de Operacionalizacidn de variables e instrumentos de investigacion

60

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Macrovariables Microvariables Indicadores Medicién Instrumentos a utilizar Dirigido a
Sistema de . ) e Satisfaccién general de los clientes Cuestionario (segun las normas
N Satisfaccion i )
Y1 Gestion de X1 del client e Retencidn de clientes 1SO 9001:2015, I1SO Encargado o Jefe de ventas
el cliente
calidad o Gestion de quejas y reclamos 45001:2018 y leyes referentes a
o Seguridad y Salud en el
Cuantitativa )
) Trabajo) Encargado de Programa de
o Ausentismo laboral . » ]
Sistema de _ - Lista de chequeo de prevencion de riesgos
o Accidentabilidad laboral -
Seguridad y Clima cumplimiento legal laborales
Y2 X2 . .
Salud en el organizacional Guia de Entrevistas
Trabajo o Condiciones fisicas del lugar de ; N
) Guias de observacion
trabajo Cualitativa Toda la empresa
e Participacion de los colaboradores Guia de Entrevistas
» Cuestionario (segun las normas
o ¢ Reduccion de costos
Uso eficiente . o I1SO 9001:2015, ISO 45001:2018 .
Xs o Indice de reprocesos generados Cuantitativa ] Jefe de area
Sistema de los recursos y leyes referentes a Seguridad y
¢ Productividad .
Ys Integrado de Salud en el Trabajo)
Gestion ) e Logro de objetivos estratégicos o Guia de Entrevistas
Gestion B . ’ Cuantitativa L Gerente General. y Jefes de
X4 o e Desempefio de las diferentes areas o Cuestionario ’
organizacional / Cualitativa areas
o NUmero de incidencias Mapa de procesos

Fuente: Elaboracidn propia
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3.2. Resultados
3.2.1. Aplicacion de instrumentos seleccionados y descripcion de resultados

A continuacion, se describe cada instrumento utilizado durante la ejecucion de la investigacion

aplicada y los resultados obtenidos.
i.  Guia de observacion

Esta guia se utilizé al recolectar datos para evaluar la variable de clima organizacional, mediante
la observacion ordinaria, acerca de las instalaciones y condiciones fisicas en los lugares de
trabajo de Import Car’s, S.A. de C.V. casa matriz y sucursal San Miguel, y verificar el
cumplimiento a la Ley general de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo. Fue disefiada
a partir de los articulos del Decreto 89 aplicables a la empresa. El formato se realizé mediante
guias de observacion proporcionadas por el Instituto Salvadorefio de Formacidn Profesional las
cuales utiliza al calificar el desempefio del formador. (Ver apéndice H), y se constituy6 de ocho
apartados: condiciones generales en lugares de trabajo, manejo manual de cargas, equipo de
proteccion personal, sefializacion, sistema para prevenir incendios, riesgos higiénicos y

ergondmicos, agentes quimicos, que al ser evaluados proporcionaron los siguientes resultados:

— Condiciones generales de los lugares de trabajo

Tabla 1. Condiciones generales de los lugares de trabajo

Casa Sucursal

Caracteristica / Cumplimiento Matriz  San Miguel
Cumple | Cumple

1 | Las instalaciones son de construccion segura y firme para evitar riesgos de desplome. 3 3

2 | Los lugares de trabajo poseen las condiciones minimas de superficie de trabajo. 3 3

3 Pisos libres de grietas o fisuras, paredes pi_ntadas y en_buenas condiciones de limpieza, 9 9
techos estables y resguardan de las condiciones del clima.

4 | El ancho de los pasillos permite circular libremente a los trabajadores. 3 3

5 | Posee escaleras estables y medidas uniformes. 3 3

6 | Tiene puertas de emergencias libres, sefializadas y accesibles. 3 3

7 Las é_reas destinadas para comedores estan ubi_cadas en los lugares préximos a los de 3 3
trabajo, separados de otros locales y de focos insalubres.

8 | Las instalaciones tienen acceso al agua potable. 3 3
Tiene inodoros, urinarios y lavamanos provistos de los elementos necesarios para su 3 3
funcionamiento (secado efectivo, papel higiénico y recipientes para los desechos).

% TOTAL 96% 96%
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Grafico 1. Condiciones generales de los lugares de trabajo en Import Car’s S.A de C.V.
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Analisis: Este apartado se enfocd en conocer caracteristicas fisicas de instalaciones y determinar
si contaban con las condiciones minimas necesarias para que las actividades puedan realizarse
con seguridad. El Gréfico 1 muestra a la casa matriz y sucursal San Miguel con un
cumplimiento del 96% ya que poseen infraestructura adecuada en construccion y condiciones
minimas de superficies laborales, servicios basicos, puertas y sefializaciones de emergencia. Sin

embargo, el 4% restante se debe a que fueron observadas grietas en pisos y falta de pintura sobre
algunas paredes en ambas instalaciones.

— Manejo manual de cargas

Tabla 2. Manejo manual de cargas

Sucursal San

o . Casa Matriz .
Caracteristica / Cumplimiento Miguel
Cumple Cumple
El auxiliar de bodega utiliza algin método o técnica
10 | que tome en cuenta los riesgos y asegure la salud del 3 3
trabajador.

% TOTAL 100% 100%




63

Grafico 2. Manejo manual de cargas

Manejo manual de cargas

100%
90%

S 80%
& 70%
£ 60%
g 50% |
§ 40% m Casa Matriz
1\3 30% m Sucursal San Miguel
< 20%

10%
0%

Cumple

Cumplimiento

Analisis: Se evalu6 el manejo manual de cargas, se puede observar a partir del Gréafico 2, que
en ambas instalaciones los colaboradores hacen uso de técnicas para evitar riesgos y sufrir
lesiones. La casa matriz mostr6 que posee un elevado flujo de clientes por consiguiente
aumentan las actividades al cargar y trasladar productos a sala de ventas, con diferencia de la
sucursal San Miguel donde es menor el volumen de mercaderia manejado y almacenado, los

empleados evitan movimientos inadecuados para cargar o bajar piezas en bodega para asegurar
su salud durante sus actividades diarias.

— Equipo de proteccion personal

Tabla 3. Equipo de proteccion personal

Sucursal San

Caracteristica / Cumplimiento Casa Matriz Miguel
Cumple Cumple
Los trabajadores de las diferentes areas tienen equipo de
11 | proteccion personal y la ropa adecuada para realizar sus 2 3
labores
% TOTAL 67% 100%
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Grafico 3. Equipo de proteccion personal
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Anélisis: Como se visualiza en el Gréfico 3, muestra el 100% de los empleados entrevistados
en sucursal San Miguel que necesita equipos de proteccion personal lo utilizan, sin embargo,
para la casa matriz se tuvo un total del 67% donde se observo a personal de bodegas que
manipulaban productos con tamafios considerables sin guantes, fajas, zapatos adecuados para el

area, ademas no utilizan cascos para evitar golpes y caidas de piezas a diferente nivel.

— Sefializacion de seguridad

Tabla 4. Sefializacion de seguridad

Casa  Sucursal San

Caracteristica / Cumplimiento \YEVighs Miguel
12 L_as instalaciqngs poseen la seﬁalizacién necesaria de acuerdo a las 3 3
diferentes actividades que se realizan
13 Se observan sefiales de extintores y cumplen con los requisitos de forma 3 3
y color
14 Se observan sefiales de salvamento o emergencia y cumplen con los 3 3

requisitos de formay color

En caso de existir desniveles en la organizacion, se encuentran
15 | debidamente sefializados (franjas alternas amarillas y negras de igual 2 3
dimension)

% TOTAL 92% 100%
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Analisis: Con respecto al Gréafico 4 la casa matriz posee sefializacidn segun las actividades que

se realizan en cada area de la empresa, asi también poseen extintores debidamente rotulados,

riesgo eléctrico, salidas de emergencia y rutas de evacuacién, sin embargo, solo tiene un

cumplimiento del 92%, debido a que existe un desnivel entre la sala de ventas y la Bodega N°1

el cual no posee franjas alternas amarillas y negras de igual dimensién. Por otra parte, la sucursal

de San Miguel tiene un cumplimiento del 100%.

— Sistema de prevencion de incendios

Tabla 5. Sistema de Prevencion de Incendios

Sucursal San

Caracteristica / Cumplimiento Casa Matriz Miguel
Cumple Cumple
Todos los dispositivos de proteccion, deteccién, alarma
16 |y extincion de incendios se encuentran en buen estado, 3 3
sefializados y con su revision periodica.
% TOTAL 100% 100%
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Analisis: En ambas instalaciones, se determiné el cumplimiento del 100% como se observa en

el Gréfico 5, al tener un sistema preventivo, el cual estd compuesto por extintores, alarmas

manuales y automaticas de deteccién para incendios.

— Riesgos higiénicos

Tabla 6. Riesgos Higiénicos

Sucursal
Casa
Caracteristica / Cumplimiento Matriz
17 La iluminacién de cada zona o lugar de trabajo se adapta a las caracteristicas 9 3
de la actividad, se garantiza las condiciones de visibilidad.
18 Las condiciones de temperatura no representan incomodidad o molestia para 3 3
los trabajadores
19 | Hay control de la humedad relativa (puede variar entre 30 — 70%) * 3 3
20 Las instalaciones permiten la distribucion de entradas de aire limpio y salidas 3 3
de aire viciado
21 qu diferen'ges actividades que se realizan no estan expuestas a niveles de 3 3
ruido excesivo
% TOTAL 93% 100%

*De acuerdo a lo expresado por el personal no existe control en las areas debido a que la mercaderia no lo necesita
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Grafico 6. Riesgos higiénicos
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Analisis: Para los riesgos higiénicos, se observa en el Grafico 6 que casa matriz, posee un
cumplimiento del 93%, la iluminacion fue considerada como aceptable en instalaciones, sin
embargo, para la Bodega N°5situada en segundo nivel, la posicion de luminarias es obstruida
por mercaderia almacenada. La sucursal de San Miguel, obtuvo un resultado general del 100%,
posee luminosidad adecuada en cada area; no obstante, el clima regional, condiciones de
temperatura no representan incomodidad para ejecutar sus actividades y la infraestructura

permite la libre circulacion del aire.

— Riesgos ergondémicos

Tabla 7. Riesgos Ergonémicos

Sucursal San

Casa Matriz

Caracteristica / Cumplimiento Miguel

29 Las diferentes actividades que se realizan no estan expuestas a 3 3

vibraciones

Los trabajadores que realizan actividades de digitacién cuentan
23 | con equipo ergondmico que ayude a reducir riesgo de dafio 3 3

(mufiequeras, descansa brazos, almohadillas, etc.)
24 | Se observan trabajadores con posturas forzadas o tareas repetitivas 2 2

% TOTAL 89% 89%
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Grafico 7. Riesgos ergonémicos
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Analisis: Como se observa en el Gréfico 7, la casa matriz y sucursal San Miguel tienen un
cumplimiento del 89%, ya que se observaron trabajadores con tareas repetitivas refiriéndose al

personal administrativos como al de bodegas.

— Agentes quimicos

Tabla 8. Agentes quimicos

Sucursal San

Caracteristica / Cumplimiento e [l Miguel
Las sustancias quimicas utilizadas para las diferentes
25 | actividades se almacenan en un area asignada, debidamente 3 3
rotuladas
Existe evidencia de que se ha proporcionado la informacion
26 | necesaria a los empleados para el uso y manejo correcto de 1 1
sustancias quimicas.

% TOTAL 67% 67%
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Anélisis: Ambas instalaciones tiene un cumplimiento de 50% con relacion al Grafico 8, ya que,

aungue hay una identificacion y almacenamiento adecuado para sustancias quimicas utilizadas

en ambas instalaciones, no se encontré evidencia que exista distribucién de informacion

necesaria a los empleados al uso y manejo correcto a este tipo de materiales.

Accesibilidad para personas con discapacidad

Tabla 9. Accesibilidad para personas con discapacidad

Sucursal San

condiciones necesarias para el acceso de personas con
discapacidad?

Caracteristica / Cumplimiento SR Miguel
Cumple Cumple
¢Las vias de circulacion, puertas, escaleras, servicios
97 sanitarios y puestos de trabajo cuentan con las 0 0

% TOTAL

0% 0%
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Grafico 9. Accesibilidad para personas con discapacidad

Accesibilidad para personas con discapacidad

100%
90%
80%
70%
60%

50%
m Casa Matriz
40%

% de cumplimiento

m Sucursal San Miguel
30%

20%
10%
0%

Cumple

Cumplimiento

Anélisis: La casa matriz y sucursal San Miguel se tiene un cumplimiento de 0% como se observa
en el Gréfico 9, ya que las instalaciones no poseen condiciones que permitan el acceso para
personas con discapacidades, este punto muestra ademas vias de circulacion, puertas, escaleras,
servicios sanitarios y puestos de trabajo en general dentro de areas fisicas de la empresa.

Segun las guias de observacion desarrolladas para evaluar instalaciones de Import Car’s S.A. de
C.V. San Salvador (casa matriz) y San Miguel (Sucursal) como un indicador que puede
proporcionarnos informacion sobre como afecta el clima laboral, se determiné que la empresa
busca ofrecer espacios fisicos seguros y adecuados a sus diversas actividades realizadas, sin
embargo, tiene oportunidades a mejorar el mantenimiento infraestructural, la utilizacion de
proteccion personal por todos los colaboradores. Asimismo, se observaron fallas en iluminacién
de bodegas, empleados con movimientos repetitivos, asi como inexistente evidencia de

informacidén proporcionada sobre como manejar sustancias quimicas y nulas condiciones de
acceso a personas con discapacidades.
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il. Guia de entrevista

Se elaboraron cuatro guias de entrevista estructuradas, en primer lugar, una dirigida al Gerente
general, la segunda al Gerente Financiero, la tercera para el Jefe de Ventas y la Gltima a todos
los empleados que integran la organizacion, todos los instrumentos contenian preguntas con
respuestas cerradas y abiertas para obtener datos que proporcionaran una vision clara en relacion
a la realidad de la organizacion y variables en estudio desde una perspectiva interna, los cuales

fueron clave a la presentacion de resultados. (Ver apéendices I, J, Ky L)
— Entrevista realizada a Gerente General de Import Car’s S.A de C.V.

Se disefio una entrevista estructurada conformada por 19 preguntas, estas interrogantes tenian
el objetivo de conocer la percepcion que tenia el Gerente general de Import Car’s S.A. de C.V.,
acerca de las variables gestion organizacional y clima organizacional, los procesos, asi como
los sistemas de gestion de calidad y, seguridad y salud en el trabajo. Segtn lo expuesto por esta
persona, Import Car’s estd compuesto ademas de la gerencia general por otras cuatro gerencias:

compras e inventarios, comercializacién, ventas y la administrativa.

Acerca del conocimiento de sistemas de gestion, expresé que tenia mas nocion del de seguridad
ocupacional ya que se ha implementado en la empresa, al cumplir con lo establecido en el
Reglamento de Gestion de la prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo (Decreto 86). A
diferencia del area de calidad que maneja o se enfatiza en terminologia herramientas

relacionadas con 5”s y justo a tiempo.

También opind que la empresa necesita mejorar su gestion organizacional y asi permitir a todas
las gerencias estar conscientes y comprometidas con lograrlo. En cuanto el servicio al cliente lo
considera bueno, pero podria mejorar con educacion al cliente y empleados, aunque sea una
empresa familiar, se deben tratar como una organizacién formal; esta respuesta estuvo
encaminada a que Import Car’s no posee una gestion de quejas y reclamos establecida, por lo

tanto, los clientes se dirigen directamente al duefio de la empresa.

Ademas, confirmd que, si tenia conocimiento de leyes donde se fundamenta el programa para
prevenir el lavado de dinero, activos y financiamiento al terrorismo, la ley de prevencion de

riesgos laborales, asi como los elementos que se exigen para cumplir ese aspecto legal.
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En referencia al Sistema de Gestion de Calidad, considera que facilita el flujo de actividades y
que los procedimientos beneficiarian su desarrollo al estandarizar las tareas a realizar para todos

los integrantes de cada area y disminuir de esta manera los errores y reprocesos.

Con respecto al ausentismo laboral en la organizacién, comento ser minimo porque la empresa
ha colocado reglas estrictas. También considera que los accidentes laborales en la organizacion
no son frecuentes por la actividad comercial de Import Car’s y al haber proporcionado
implementos de proteccion personal; aunque no descarta que un Sistema de Gestion de

Seguridad y Salud en el Trabajo lograria un menor nivel en ambos aspectos.

Ademas, manifestd que respecto a los accidentes de trabajo la empresa ha documentado su
ocurrencia desde el 2015. Estos datos se pueden observar en el Gréafico 10 se muestra la
frecuencia en Casa Matriz (CM) y San Miguel (SM), en el cual 2016 y 2017 fueron los afios con

mayor nimero de accidentes.

Tabla 10. Accidentabilidad en Import Car’s S.A de C.V. 2015 - 2019
2015 2016 2017 2018 2019
Tipos de Accidentes CM SM CM SM CM SM CM SM CM SM Total
Caidas del mismo nivel 2 0 1 0 1 1 1 0 1 0 7
Caidas por mercaderia en piso 0 0 2 1 1 0 0 0 2 0 6
Caidas de escaleras 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 2
Golpes por caidas de objetos 3 1 2 1 2 0 2 1 1 0 13
Cortaduras al manipular repuestos 3 0 2 1 2 2 1 0 2 0 13
Accidentes por uso de quimicos 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1
Accidentes de moto 1 0 2 0 1 1 0 0 1 0 6
9 1 9 3 8 4 6 1 7 0
Total 10 12 12 7 7 48

Grafico 10. Accidentabilidad Import Car’s 2015 - 2019
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En el Gréfico 11 se observan los tipos de accidentes ocurridos en un periodo del 2015 — 2019,
donde las cortaduras por manipulacion de repuestos y los golpes por caidas de objetos han sido
los mas frecuentes y los accidentes por uso de quimicos son los que han tenido menor nimero
de casos ocurridos por el tipo de actividades que se realizan en la empresa.

Grafico 11. Tipos de accidentes 2015 - 2019

Tipos de accidentes 2015 - 2019
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Gréfico 12. Accidentes de trabajo por instalacion 2015 - 2019
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Es asi como en el Gréafico 12 se ha realizado un comparativo con los tipos de accidentes
ocurridos en ambas instalaciones de la empresa en el mismo periodo de tiempo. En Casa Matriz
y en la Sucursal de San Miguel se puede observar que los golpes por caidas de objetos y las
cortaduras por manipulacion de repuestos son los que se registraron con mayor frecuencia,
seguidos por caidas del mismo nivel. Sin embargo, los accidentes por uso de quimicos solo han

ocurrido en la Casa Matriz.

Finalmente comento la existencia de reprocesos en la empresa, especialmente para el area de
logistica y que un Sistema Integrado de Gestion apoyaria a su disminucion al proporcionar
mayor capacitacion e induccion, lo cual ayudaria al cumplimiento de objetivos estratégicos y
mejoraria la productividad.

Con el desarrollo de esta entrevista se determind que el gerente general esta consciente de la
situacion actual de la empresa, los puntos a mejorar y que pueden ser resueltos con un Sistema

Integrado de Gestion aplicado a su organizacion.

— Entrevista realizada a Gerente Financiero
Para conocer informacion relacionada con la variable del uso eficiente de los recursos referente
a reduccion de costos, reprocesos y productividad se solicito a la Gerente Financiero de Import

Car’s S.A. de C.V. que respondiera una entrevista conformada por 8 preguntas.

Quien expresa que la organizacion esta en proceso de obtener datos sobre los costos directos e
indirectos que tiene cada una de las actividades, esto se ha dificultado ya que la empresa ain no
tiene establecida una estructura bajo procesos que facilite la sistematizacion de la informacion,
referente a esto también manifestd que considera que si es una via para la reduccion de costos

ya que se cuantifican al inicio y no en la marcha de la funcion.

En cuanto a los reprocesos menciona que, considera la influencia de estos en el aumento de los
costos a la organizacion, principalmente por el tiempo utilizado en la nueva ejecucion asi como
la reutilizacion de los recursos y que a partir de enero del 2019 la empresa ha comenzado a
cuantificar los reprocesos existentes en las operaciones, sin embargo para este trabajo de
graduacion solo se proporcionaron los datos hasta junio; estos se pueden ver en los siguientes
gréficos, donde se han registrado la cantidad en cada area de la empresa separados por cada

instalacién: Casa Matriz y San Miguel.
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Tabla 11. Reprocesos 2019 primer semestre
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
Areas Casa San Casa San Casa | San Casa | San Casa | San Casa | San
Matriz | Miguel | Matriz | Miguel | Matriz | Miguel | Matriz | Miguel | Matriz | Miguel | Matriz | Miguel
Administracion 5 3 2 2 3 2 17
Compras 3 4 2 1 1 1 12
Ventas 10 7 18 3 10 3 5 3 4 5 2 1 71
Bodegas 8 3 11 4 4 5 2 3 3 2 1 2 48
Despacho y
Logistica 12 6 8 1 7 8 4 4 8 9 17 5 89
Subtotal 38 16 44 8 25 16 14 10 19 16 23 8
Total 54 52 41 24 35 31 237

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos proporcionados
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Gréfico 13. Reprocesos Enero - Junio 2019
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En el Grafico 13 indica que en la Casa Matriz se identifica un mayor nimero de reprocesos

con un alza en el mes de febrero y una disminucion en el mes de abril. En la sucursal de San

Miguel los meses con mayor frecuencia fueron enero, marzo y mayo, asi también se muestra

que en febrero y junio se reportaron una menor cantidad de actividades repetidas.
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Grafico 14. Reprocesos realizados por cada area de Import Car’s
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Se visualiza en el Grafico 14 que el area con mas reprocesos es despacho y logistica, seguido
por el area de ventas, también se puede observar que las actividades que se realizan en compras
y administracion son las que menos se repiten.

Gréfico 15. Reprocesos realizados en Casa Matriz y Sucursal San Miguel
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En el Gréfico 15 se muestra un comparativo de la cantidad por area para cada instalacion de
Import Car’s en el transcurso de los 6 meses del 2019, donde se confirma que las areas de
Despacho y Logistica, y Ventas son las que realizan la mayor cantidad de reprocesos en Casa
Matriz y San Miguel. Finalmente, respecto a la influencia de un Sistema Integrado de Gestion
de Calidad y, Salud y Seguridad en el Trabajo, opina que es de importancia para el control de
las operaciones, productividad de la empresa y uso eficiente de recursos.
— Entrevista realizada a Jefe de Ventas

Se realizd una entrevista estructurada por 9 preguntas con el objetivo de conocer la informacion
que posee la empresa respecto a la variable satisfaccion de sus clientes y la retencion que
lograban de estos, asi como el manejo actual de las quejas y reclamos. Import Car’s, S.A. de
C.V., si realiza seguimiento a sus clientes para obtener las percepciones que tienen sobre los
productos adquiridos y el servicio recibido, este se ejecuta a traves de dos canales diferentes:
redes sociales y de persona a persona. Los datos obtenidos sobre los consumidores consultados
indican los siguientes porcentajes: 15% de la satisfaccion de los clientes es Excelente, 80% es

Muy buena y 5% Buena. Ver Grafico 16.

Tabla 12. Satisfaccion de los clientes de Import Car’s S.A. de C.V.
Satisfaccion de los clientes | Excelente | Muy Buena Buena
% 15% 80% 5%
Fuente: Elaboracion propia a partir de informacion recibida

Grafico 16. Satisfaccion de los clientes de Import Car’s
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Acerca de la retencion de los clientes el entrevistado informé que como empresa si tienen en
una base de datos para compradores, lo que les ha permitido documentar la capacidad de la
organizacion para atraer y retener nueva clientela a travées de los afios. Estos datos se empezaron

a tomar desde el 2017 y hasta la fecha se han obtenido los siguientes datos:

Tabla 13. Numero de clientes de Import Car’s 2017 -2019
) Afio N° de clientes %
s £ 3B
= % o 2017 1275 24%
% 5 &
© S @
= g ) 2018 1855 35%
& - ©
c 8 B 2019 2132 41%
= 2 >
O (@]
s 3 Total 5262 100%
Graéfico 17. Numero de clientes Import Car’s 2017 - 2019
Numero de clientes 2017 - 2019
2500
2000
1500
1000
500

2017 2018 2019

M N° de clientes

En el Grafico 17 se observa que desde el 2017 el nimero de clientes ha incrementado, ya que
del 2017 al 2018 creci6 en un 11% y del 2018 al 2019 el aumento fue de un 5%. Respecto a esta
informacion la organizacion ha determinado que la retencion es Muy buena ya que posee
elementos como la diversidad de productos, precio y el servicio al cliente como apoyo a esta

actividad reflejado en los datos anteriormente presentados.
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Asimismo, en esta entrevista se indago acerca de la gestion de quejas y reclamos, lo cual el Jefe
de Ventas expresd que, aunque no posee un procedimiento establecido para tratar estas
situaciones si se tienen documentadas las recibidas por parte de clientes a partir del 2016 asi

como los casos mas frecuentes.

Tabla 14. Quejas y reclamos en Import Car’s 2016 -2019
Afio 2016 2017 2018 2019

Casa Sn Casa Sn Casa Sn Casa Sn

Quejas y reclamos ) . . . . . . ) Total
Matriz | Miguel | Matriz | Miguel | Matriz | Miguel | Matriz | Miguel

Devoluciones por desperfectos de
] 129 50 120 62 100 37 80 35 613
fabrica
Producto entregado equivocado 16 14 30 26 64 18 23 12 203

Producto diferente a modelo

200 56 100 63 48 38 58 3 566

solicitado
Producto dafiado 90 14 80 12 71 7 50 5 329
Cambio de factura a crédito fiscal 97 17 59 27 35 8 43 14 300
Atencion al cliente 2 1 6 1 3 1 1 0 15
Subtotal 534 152 395 191 321 109 255 69
Total 686 586 430 324 2026
Grafico 18. Quejas y reclamos en Import Car’s 2016 - 2019
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En Casa Matriz como se visualiza en el Grafico 18, el mayor nimero de quejas y reclamos
fueron durante el 2016 y con menor nimero se reportaron en el 2019. En San Miguel en cambio

la mayor frecuencia se registro en el 2017 y se mantuvo la tendencia menor en el 2019.

Respecto a la recurrencia se puede ver en el Gréafico 19 que el mayor nimero corresponde a
las devoluciones por desperfectos de fabrica, seguido por producto diferente a modelo
solicitado y la menos frecuente fue por atencion al cliente. De acuerdo a la informacion
proporcionada por el jefe de ventas de la empresa a pesar que las quejas relacionadas con
devoluciones por los desperfectos de fabrica son las mas numerosas, estas son las que presentan
menor dificultad de solucionar ya que como plan de accion se tienen establecidos acuerdos
previos con los proveedores para el reemplazo de estos productos.

Gréfico 19. Quejas y reclamos en Import Car’s
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También en el Grafico 20 se visualiza el comparativo de los 4 afios en ambas instalaciones,
donde se destaca para Casa matriz el recibir producto diferente a modelo solicitado fue la mayor
durante el 2016 y para San Miguel lo fue durante el 2017. También para ambos locales la menor

fue en el 2019 correspondiente a atencién al cliente.
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Grafico 20. Quejas y reclamos Casa Matriz y Sucursal San Miguel
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El realizar esta entrevista ayudd a determinar que el jefe de ventas de la empresa tiene
establecido un seguimiento a los clientes que le permite conocer diversidad de datos relevantes
referente a estos, como el grado de satisfaccion, nivel de retencion que posee la organizacion y

una recopilacion de quejas y reclamos méas comunes a los que se enfrenta Import Car’s.

— Entrevistas realizadas a personal de Import Car’s, S.A. de C.V.
Las entrevistas se aplicaron al total de empleados que conforman Import Car’s S.A. de C.V., se
realizaron dieciséis preguntas enfocadas en conocer su perspectiva ante variables referentes a
calidad (satisfaccion de los clientes), seguridad y salud en el trabajo (clima organizacional) y

gestion organizacional, estas mostraron los siguientes resultados:

1) ¢En qué area de la empresa se encuentra su puesto de trabajo?

Tabla 15. Areas en la que los empleados consideran esta su puesto de trabajo
o o 0,
¢En qué area de la empresa se N® de N® de Total de % empleados % de % Total de
; empleados | empleados San : empleados San
encuentra su puesto de trabajo? : - empleados Casa Matriz - empleados
Casa Matriz Miguel Miguel
Administrativa 4 4 11% 0% 13%
Informética 1 1 3% 0% 3%
1 Compras 2 2 5% 0% 6%
Ventas* 11 3 14 29% 8% 35%
Despacho y logistica 6 2 8 16% 5% 19%
Bodegas 7 2 9 18% 5% 23%
TOTAL 31 7 38 82% 18% 100%

*una persona a cargo de instalaciones en Casa Matriz
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Grafico 21. Area en la que se desempefia personal de Import Car’s S.A. de C.V.
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Anélisis: Como se visualiza en el Grafico 21 los empleados se ubican en varias areas de la
empresa sin definir en cual exactamente esta su puesto de trabajo, asi el departamento
identificado como Ventas es el que tiene mayor porcentaje (35%), seguido por Bodegas v,
Despacho y logistica con 23% y 19% respectivamente, lo que deja en evidencia que hace falta
definir procesos dentro de los cuales estén designadas funciones especificas. El area de
informatica al ser técnica solo hay una persona involucrada en el area, sin embargo, el

responsable realiza labores en otros departamentos.

2) ¢Considera importante conocer la estructura de la organizacién?

Tabla 16. Opinidn de los empleados sobre conocer la estructura de la organizacion

o o 0,
¢Considera importante conocer la emNIegfios emNIeggos Total de % empleados em/(iedaedos % Total de
estructura de la organizacion? P . pléc empleados Casa Matriz Pléc empleados
Casa Matriz | San Miguel San Miguel
Si 21 2 23 84% 8% 92%
No 1 1 2 4% 4% 8%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%




Grafico 22. Importancia de conocer la estructura de la organizacion
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Anélisis: En el Gréafico 22 se observa que del total de empleados para casa matriz como sucursal

San Miguel representan el 92%, lo que concuerda con la importancia al identificar

estructuralmente a la empresa y asi determinar los responsables de cada area y jerarquia

organizativa. Por otra parte, el 8% menciona que no es necesario.

3) ¢Podria comentar cudles son las responsabilidades de su puesto? Enumere 2 0 3

Esta pregunta tuvo como objetivo determinar si los empleados logran advertir responsabilidades

de sus puestos, el resultado obtenido demuestra que enumeraron actividades en otras areas, por

ejemplo, el encargado de informatica menciona que no solo realiza esa funcion ya que también

se desempefia en despacho y recepcién de Ilamadas (en el area de ventas) lo cual denota que

conoce sus actividades y responsabilidades diarias, pero también que estas no se limitan a su

cargo dentro de la organizacion.



4) ¢Observa limitantes para desarrollar sus actividades diarias?

84

Tabla 17. Opinidn de los empleados sobre las limitantes para desarrollar actividades

o o 0
¢Observa limitantes para N de N de Total de % empleados % de % Total de
desarrollar sus actividades diarias? empleados empleados empleados | Casa Matriz empleados empleados
" | Casa Matriz | San Miguel San Miguel
Si 12 1 13 48% 4% 52%
No 10 2 12 40% 8% 48%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%

Gréfico 23. Personal que observa limitantes para la ejecucion de sus labores
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Analisis: Del 100% de los empleados entrevistados, el 48% expreso que no visualizan limitantes

para realizar sus actividades, sin embargo, el 52% dijo que si, de acuerdo con el Gréfico 23; la

mayor observacién obtenida fue la ausencia de organizacion del personal que se posee, esto

conlleva a sobrecarga de trabajo en todas las areas e instalaciones y falta de tiempo para realizar

todas las tareas a resolver diariamente.

Ademas, se identificé que los empleados no se sienten motivados por la Gerencia, a causa de la

inexistencia de incentivos o facilidades para el eficiente desarrollo de sus funciones y lograr los

objetivos a cumplir, en consecuencia, se limitan a solo ejecutar con lo designado.
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5) ¢Conoce usted acerca de los Sistemas de Gestion de Calidad o Seguridad y Salud

en el Trabajo?

Tabla 18. Conocimiento de los empleados sobre los SGC 0 SST

¢Conoce usted acerca de los N° de N° de Total de % empleados % de % Total
Sistemas de Gestion de Calidad o | empleados | empleados empleados (gasa?\/latriz empleados de
Seguridad y Salud en el Trabajo? | Casa Matriz | San Miguel P San Miguel | empleados

5

Si 13 2 15 52% 8% 60%
No 9 1 10 36% 4% 40%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%

Gréfico 24. Conocimiento del personal sobre los Sistemas de Gestion
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Analisis: EI 60% de empleados de la empresa dijo conocer acerca de los Sistemas de Gestidn

de Calidad y, Seguridad y Salud en el Trabajo, mientras que el 40% menciond que no ha tenido

oportunidad de escuchar sobre ellos, como se observa en el Gréafico 24, los colaboradores si

logran visualizar a la empresa con ambos sistemas, aunque Import Car’s no ha establecido

ninguno dentro de su gestion organizacional, que conlleve a un eficiente desarrollo de

actividades, al englobar la salud y bienestar.
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6) ¢Considera que un Sistema Integrado de Gestion de los dos Sistemas mencionados

en la pregunta 5 ayudaria a mejorar su desempefio?

Tabla 19. Opinidn de los empleados sobre el efecto de un SIG en el desempefio

¢Considera que un Sistema Integrado de

o o 0,
Gestidn de los dos Sistemas emNIeggos emNIeggos Total de | % empleados em/(;e(i\iios % Total de
mencionados en la pregunta 5 ayudaria a P - piea empleados | Casa Matriz plee empleados
. o Casa Matriz | San Miguel San Miguel

mejorar su desempefio?

Si 13 2 15 52% 8% 60%
No (pregunta omitida) 9 1 10 36% 4% 40%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%

Grafico 25. Personal que considera que los SG ayudarian a mejorar el desempefio
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Analisis: A partir de los resultados obtenidos en la pregunta (5) Grafico 25, el 60% expresé

que si laempresa implementara alguno de los Sistemas mencionados beneficiaria su desempefio,

esto indica la visién del personal sobre el establecimiento de procesos y procedimientos que

guien cada actividad realizada. Expresado en sus palabras se tendria “mayor orden” al

simplificar el flujo de funciones delegadas a cada uno. Por otra parte, el 40% al no conocer

acerca de los Sistemas de Gestion indagados omitio la pregunta.
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7) ¢Haescuchado usted acerca de la ley de lavado de dinero, activos y financiamiento
al terrorismo?

Tabla 20. Conocimiento de los empleados sobre la ley de lavado de dinero
¢Ha escuchado

usted acerca de la N° de N° de

ley de lavado de | empleados empleados Total de | % empleados | % de empleados % Total de

dinero, activos y Casa piee empleados | Casa Matriz San Miguel empleados

fi A - San Miguel

7 inanciamiento al Matriz
terrorismo?

Si 21 3 24 84% 12% 96%
No 1 0 1 4% 0% 4%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%

Grafico 26. Conocimiento de la Ley de Lavado de Dinero y Activos, y Financiamiento al
Terrorismo

Conocimiento de la Ley de Lavado de
Dinero y Activos, y Financiamiento al
Terrorismo

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Si No

B % empleados Casa Matriz =% de empleados San Miguel m% Total de empleados

Anélisis: Al observar el Grafico 26 los empleados encasa matriz como los de San Miguel
conforman el 95% que indican conocer acerca de la Ley de Lavado de Dinero y Activos, y
Financiamiento al Terrorismo, lo que denota que la empresa ha divulgado entre todos los
niveles, ademas de haber impartido capacitaciones por parte del Oficial de Cumplimiento
designado y de personal de la Fiscalia en funcion de que cada colaborador tome conciencia
acerca de la gestion de conocer y documentar a los clientes. Solo un trabajador, que representa
el 5% dijo no tener conocimiento de la ley y se advirtio que se trata de una persona que no ha

estado presente en las diferentes capacitaciones recibidas.



88

Actualmente esta pendiente la aprobacion del reglamento por parte de la Asamblea Legislativa

que le dé continuidad a las gestiones pertinentes realizadas hasta el momento por la Import Car’s

S.A. de C.V en relacion con el tema.

8) ¢Cdmo considera el servicio al cliente proporcionado actualmente?

Tabla 21. Opinién de los empleados sobre el servicio al cliente proporcionado

¢Como considera el servicio al N° de N° de Total de % emoleados % de % Total
cliente proporcionado empleados | empleados empleados Casa?\/latriz empleados de
actualmente? Casa Matriz | San Miguel P San Miguel | empleados
Excelente 1 2 3 4% 8% 12%

8 | Muy bueno 6 1 24% 4% 28%
Bueno 14 0 14 56% 0% 56%
Deficiente 1 0 1 4% 0% 4%
Malo 0 0% 0% 0%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%

Grafico 27. Apreciacion del Servicio al cliente por personal de Import Car’s S.A. de C.V.
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Analisis: En relacion con el servicio que se proporciona actualmente en Import Car’s casa

matriz y sucursal San Miguel, en el Grafico 27, el 12% la califican como excelente, 28% muy

bueno, 56% bueno, 4% deficiente, por Gltimo 0% lo consideran malo. Estos porcentajes denotan

en general que los empleados visualizan positivamente su gestion de atencion al cliente, sin

embargo, expresan la posibilidad de mejorarla y que los clientes son quienes pueden calificar

idoneamente la atencion prestada.
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9) ¢Como considera que se podria mejorar el servicio al cliente proporcionado
actualmente en Import Car’s?

En esta pregunta se obtuvo la siguiente informacidon: Para el personal de ventas es indispensable

tener los productos accesibles en la bodega central, ya que en ocasiones tienen que movilizarse

entre bodegas para obtenerlo y lograr mostrar o venderlo al cliente, advierten ademas como la

ayuda prestada por los compafieros de bodega y un sistema de comunicacion entre procesos

seria de beneficio para evitar contratiempos y volver eficiente la gestion.

En bodega expresaron que les hace falta personal para apoyar a ordenar mercaderia existente y
la proxima a recibir, segun lo mencionado en ocasiones tienen productos acumulados y no
logran solventar la situacion, ademas indicaron su apoyo para prestar servicios de instalacion lo

que conlleva a menor tiempo disponible en las actividades designadas.

El personal de despacho y logistica dijo que no hay una persona encargada 100% en esta area
lo que genera caos a la hora de entrega de mercaderia y establecimiento de rutas idoneas de
domicilio para los motociclistas.

Los empleados del area administrativa como la de compras, mencionaron que se podria mejorar
al mantener inventarios con productos necesitados y demandados por los clientes ademas de
evitar esperas mas largas del tiempo programado para obtener la mercaderia solicitada y ampliar
la lista de proveedores que cumplan con los requisitos de calidad previamente establecidos.

Para el personal de San Miguel es indispensable tener un vehiculo para la entrega de productos
ya que actualmente dependen del que se traslada desde San Salvador, esto provoca retrasos e

insatisfaccion a los clientes que solicitan articulos el dia anterior.

10) ¢ Existe un proceso para tratar las quejas y reclamos de los clientes?

Tabla 22. Opinion de los empleados sobre proceso de quejas y reclamos

10

o o 0,
¢EXiste un proceso para tratar las N de N de Total de % empleados % de % Total de
quejas y reclamos de los clientes? empleado_s emplegdos empleados Casa Matriz emplegdos empleados
" | Casa Matriz | San Miguel San Miguel
Si existe 4 0 4 16% 0% 16%
No existe 18 3 21 72% 12% 84%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%
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Grafico 28. Conocimiento del personal sobre el proceso de quejas y reclamos del cliente
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Anélisis: En el Grafico 28 se muestra el total de empleados entrevistados donde el 84% expreso

gue no existe un proceso para tratar quejas y reclamos, se notifica al gerente o persona encargada

de alguna area para solventar la inquietud del cliente. EI 16% menciond si tenerlo al considerar

el informar a uno de los responsables como un lineamiento a seguir y sin la autorizacién de esta

persona, ellos no resuelven la situacion.

11) ¢ Tiene conocimiento de la ley de prevencion de riesgos laborales?

Tabla 23. Conocimiento de los empleados sobre la LPRL

- - N° de N° de % de % Total
¢ Tiene conocimiento de la ley de lead lead Total de % empleados lead d
revencion de riesgos laborales? empleacos Empleacos empleados | Casa Matriz eémpleados €
P ' Casa Matriz | San Miguel San Miguel | empleados
Ulsi 17 2 19 68% 8% 7%
No 5 1 6 20% 4% 23%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%
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Grafico 29. Conocimiento del personal sobre la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales
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Anélisis: Se aprecia en el Gréafico 29 el 77% de los empleados de Import Car’s casa matriz

como sucursal San Miguel tienen conocimiento de la Ley de Prevencion de Riesgos laborales y
solo 6 trabajadores que conforman el 23% del total dice no conocerla, esto se atribuye a la poca
continuidad referida a la divulgacion dentro de la empresa. Anualmente se proporcionan

formacion para las diferentes brigadas constituidas, se aclara que, en la sucursal, por no tener

con la cantidad minima de empleados requeridos, no se han conformado brigadas ni forman

parte de capacitaciones impartido al resto del personal de San Salvador.

12)¢Cree que la empresa tiene instalaciones seguras para realizar todas las

actividades?

Tabla 24. Apreciacion de los empleados sobre la seguridad de las instalaciones

¢Cree que la empresa tiene N° de N° de % % de % Total

. : Total de

instalaciones seguras para empleados | empleados emoleados empleados | empleados de

realizar todas las actividades? Casa Matriz | San Miguel P Casa Matriz | San Miguel | empleados
12

Si 19 3 22 76% 12% 86%

No 3 0 3 12% 0% 14%

TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%
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Grafico 30. Apreciacion de los empleados sobre la seguridad de las instalaciones
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Analisis: En el Grafico 30, del 100% de los empleados entrevistados el 86% menciono que las

instalaciones de la empresa son seguras para realizar sus actividades, y un 14% respondi6 no,

esto relacionado a las ocasiones donde se han tenido incidentes. Entre estos mencionaron

inundaciones o poca visibilidad en algunas bodegas lo cual deriva en accidentes.

13) ¢ Los accidentes dentro de la empresa son frecuentes?

Tabla 25. Opinién del personal sobre la frecuencia de accidentes en la empresa

¢Los accidentes dentro de la N de N de Total de % empleados % de % Total
empresa son frecuentes? empleado§ emplegdos empleados | Casa Matriz emplegdos de
Casa Matriz | San Miguel San Miguel | empleados
13 Si 1 0 1 4% 0% 4%
No 21 3 24 84% 12% 96%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%




Graéfico 31. Personal que considera frecuentes los accidentes en Import Car’s
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Anélisis: En el Gréafico 31, un 4% advierten caidas de piezas a los empleados a quienes han

ocasionado heridas leves, o cortaduras con productos metalicos y lata en casa matriz. Ademas,

mencionaron observar cantidades de productos como obstéaculo al paso.

Para el 96% no existe una frecuencia en los accidentes, aunque si consideran necesario tomar

medidas ya que podrian ser criticos al no existir una evaluacion de causas, sin embargo, los

ocurridos ocasionalmente han representado gravedad para los empleados, dentro de este

porcentaje la sucursal san miguel reporta 0 accidentes en los afios de funcionamiento.

14) ¢ Cree que un Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo contribuiria
a la disminucién de los accidentes dentro de la empresa?

Tabla 26. Apreciacion del personal de la relacion de un SG SST y accidentes de trabajo

14

¢Cree que un Sistema de Gestion de

o o 0,
Seguridad y Salud en el Trabajo N® de N® de Total de % empleados % de % Total de
A L empleados empleados - empleados

contribuiria a la disminucién de los ; . empleados Casa Matriz - empleados

- Casa Matriz San Miguel San Miguel
accidentes dentro de la empresa?
Si 19 21 76% 8% 86%
No 3 4 12% 4% 14%
TOTAL 22 25 88% 12% 100%
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Grafico 32. Contribucién de un SG SST en la disminucion de accidentes de trabajo

Apreciacion del Personal de Import Car’s sobre la
contribucion de un SGSST en la disminucion de

180%
160%
140%
120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

accidentes de trabajo

% de empleados San Miguel

® % empleados Casa Matriz

% Total de empleados

Analisis: Del 100% en el Gréfico 32, el 86% opina que un sistema de gestion si contribuiria a

la disminucion de accidentes, aunque los ocurridos no han sido graves, ayudaria con la

prevencion y ejecucion a diferentes gestiones necesarias, las cuales no son valoradas
actualmente por la gerencia general.

El 14% de los colaboradores entrevistados expresé que no consideran necesario un sistema de

gestion de seguridad y salud en el trabajo, aunque advierten necesario tomar conciencia y

compromiso por parte del personal para lograr 0 accidentes dentro de la empresa.

15) ¢ Utiliza equipo de proteccion personal a la hora de realizar sus actividades dentro

de la empresa?

Tabla 27. Personal de Import Car’s S.A. de C.V. que usa EPP

¢Utiliza equipo de proteccion

N° de N° de % de

. Total de % empleados % Total de
personal a la hora de realizar sus empleados empleados empleados | Casa Matriz empleados empleados
actividades dentro de la empresa? Casa Matriz | San Miguel P San Miguel P

15

Si 5 6 20% 4% 23%
No 17 19 68% 8% 77%
TOTAL 22 25 88% 12% 100%




Grafico 33. Personal de Import Car’s que utiliza equipo de proteccion personal
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Anélisis: Del total de los empleados entrevistados en el Gréafico 33 se observa que el 23%

menciono si utilizar proteccion personal, sobre todo quienes pasan mayor tiempo dentro de

bodegas, el 77%, es decir mas de la tercera parte no lo utilizan, en este caso se advirtieron 3

razones: no es proporcionado por la empresa, no es utilizado y por dltimo no lo consideran

necesario para las actividades que realizan. Sin embargo, mencionaron el considerar equipo

idoneo para prevenir accidentes en instalaciones.

16) ¢Considera de beneficio que la empresa establezca procedimientos para
desarrollar las actividades?

Tabla 28. Opinion del personal si benefician los procedimientos en las actividades

¢Considera de beneficio que la

o o 0, 0,
empresa establezca N® de N° de Total de | % empleados % de % Total
A empleados empleados - empleados de
procedimientos para desarrollar las - iauel empleados | Casa Matriz iquel I
actividades? Casa Matriz | San Migue San Miguel | empleados
16 :
Si 21 3 24 84% 12% 95%
No 1 0 1 4% 0% 5%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%
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Graéfico 34. Beneficio de procedimientos para el desarrollo de actividades
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Analisis: En el Gréfico 34, se observa un 95% correspondiente a todos los empleados quienes

concuerdan en que tener procedimientos a seguir dentro de la empresa les beneficiaria no solo

por el orden sino porque cada uno tendria definidos lineamientos (definicion de funciones) que

Ilevarian a lograr desarrollar eficientemente sus actividades e identificar jefes de procesos con
la capacidad para tomar decisiones e involucrar a la gerencia general.

17) ¢ Los encargados de area mantienen buenas relaciones con el resto del personal?

Tabla 29. Opinion acerca de la relacion de encargados de areas y el personal

¢Los encargados de area mantienen N° de N° de % de
- Total de % empleados % Total de
buenas relaciones con el resto del empleados empleados emoleados | Casa Matriz empleados emoleados
personal? Casa Matriz | San Miguel P San Miguel P
17
Si 22 3 25 88% 12% 100%
No 0 0 0 0% 0% 0%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%




Grafico 35. Encargados de areas mantienen buenas relaciones con el personal.
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Analisis: En el Gréfico 35 se evidencia que el 100% de empleados pertenecientes a Import

Car’s. refiriéndose a casa matriz y San Miguel manifiestan que los jefes de las diferentes areas

existen buenas relaciones con todo el personal, ademéas expresan como positivo debido a que la

confianza generada ayuda a mantener un clima organizacional entre compafieros, sin embargo

manifiestan que el exceso de amistad puede perjudicar la toma de decisiones dentro de la

empresa e irrespetar jerarquias establecidas.

18) ¢ Cémo considera el clima organizacional en la empresa?

Tabla 30. Apreciacion del clima organizacional por personal de la empresa

18

s . . N° de N° de % de % Total
¢ Cbémo considera el clima lead lead Total de % empleados lead d
organizacional en la empresa? eémpleados eémpreados empleados Casa Matriz eémpteados €
' Casa Matriz | San Miguel San Miguel | empleados

Excelente 1 3 4 4% 12% 16%
Muy bueno 10 0 10 40% 0% 40%
Bueno 11 11 44% 0% 44%
Deficiente 0 0 0% 0% 0%
Malo 0 0 0% 0% 0%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%
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Grafico 36. Apreciacion del clima organizacional por personal de Import Car’s
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Analisis: Se observa en el Gréafico 36 que el 16% de empleados mencionan que el clima
organizacional es excelente un 40% muy bueno y 44% bueno, por lo consiguiente puede
considerarse aceptable para la empresa segun los resultados el personal se encuentra satisfecho
con el ambiente dentro las instalaciones de Import Car’s, casa matriz como sucursal San Miguel
volviéndose esto beneficioso al tomar la decisién de implementar un SIG.

19) ¢ Considera que el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo podria influir en el
clima organizacional de la empresa?

Tabla 31. Consideracion sobre la influencia de un SG SST en clima organizacional

¢Considera que el
Sistema de
i 0
Segu”d%d y Sal'ud €N Ne de empleados | N° de empleados | Total de | % empleados Y6 de % Total de
el Trabajo podria - : . | empleados San
S - Casa Matriz San Miguel empleados | Casa Matriz . empleados
influir en el clima Miguel
19 | organizacional de la
empresa?
Si 21 3 24 84% 12% 96%
No 1 0 1 4% 0% 4%
TOTAL 22 3 25 88% 12% 100%
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Gréfico 37. Influencia de un SG SST en el clima organizacional segun los empleados
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Analisis: En el Gréfico 37 se evidencia que el 96% de empleados pertenecientes a Import Car’s.
casa matriz y sucursal San Miguel consideran que un Sistema de Gestion en Seguridad y Salud
en el trabajo podria influir a sus integrantes para colaborar en mantener o mejorar el clima
organizacional. Por otra parte, un 4% del total de empleados equivalente a una persona
menciono que no influye; su opinidn este sistema de gestion se enfoca en evitar accidentes y un

ambiente seguro para realizar las actividades.

Segln la informacion obtenida a través de entrevistas, se evidencia que el personal ha
identificado los puntos débiles a reforzar dentro de la empresa, como ausencia de procesos y
procedimientos en areas claves y permitir asi el eficiente desarrollo para sus actividades diarias,
todo esto ligado a que no se han determinado adecuadamente los puestos de trabajo en
consecuencia no se identifica la falta de recurso humano expresado por los empleados. En
cuanto a la gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo aun cuando se percibe un alto
cumplimiento legal, hay actividades en este aspecto que han sido enviadas a segundo plano y
no reciben el seguimiento necesario y permitir a Import Car’s llevar mas alla de lo establecido

legalmente, mantener su clima laboral y motivar el desempefio del personal.
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iii. Cuestionario

Elaborado con el proposito de ademas el cumplimiento actual de las normas en Import Car’s,

S.A. de C.V. dentro del que se retomaron los requisitos de:

— NTSISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad
— NTS ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
— Articulos aplicables del Reglamento de Gestion de la prevencion de Riesgos en los

Lugares de Trabajo (Decreto 86).

Es asi como se obtuvo un panorama el cual ayudd a determinar la ejecucién de normas y
aspectos criticos a considerarse, que deben ser tratados con rigurosidad antes de proponer

disefiar el SIG para la organizacion. (Ver apéndice M)

El cuestionario segun requisitos de las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018
unificada con los articulos en comin en el Decreto 86, se aplicé para lograr evaluar las variables
de satisfaccion del cliente, clima organizacional, uso eficiente de los recursos y la situacién

organizacional ante los sistemas de gestion de calidad y, seguridad y salud en el trabajo.

La informacion se obtuvo por diferentes jefaturas como también gerencias de la organizacion
que tuvieran conocimiento o relacion con los diversos aspectos evaluados, entre el personal

entrevistado estan:

—  Gerente General

— Gerente Financiera
— Jefe de Compras

— Jefe de Ventas

— Encargado de Sistema de Gestion de Salud Ocupacional.

El cuestionario estaba conformado por 220 preguntas, los resultados obtenidos fueron tabulados
y resumidos en los graficos 38, 39 y 40; donde se expresa el grado de cumplimiento por
subrequisitos, requisitos y un cumplimiento general de un Sistema Integrado de Gestion por

parte de la empresa y sus colaboradores.
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1) Cumplimiento de los requisitos de un Sistema Integrado de Gestidn con base en las
normas NTS 1SO 9001:2015y NTS I1SO 45001:2018 por parte de Import Car’s S.A.
de C.V.

Tabla 32. Cumplimientopor requisito del Sistema Integrado de Gestion
Requisitos del Sistema Integrado de Gestion

4.1-Comprension de la Organizacion y de su contexto

67%

4.2-Comprension de las Necesidades y Expectativas de las

Partes Interesadas 44%
4.3-Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion
0%
SIG Integrado
4.4-Sistema de Gestion Integrado 33%
5.1-Liderazgo y Compromiso 40%
5.2-Politica 0%
5.3-Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion 67%
SGSST |5.4 Consulta y participacion de los trabajadores 67%
6.1-Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades 22%
6.2-Objetivos del SGI y Planificacion para lograrlos 0%
6.3-Planificacion de los cambios 0%
SIG 7.1-Recursos 51%
7.2- Competencia 67%
7.3-Toma de Conciencia 11%
7.4-Comunicacion 67%
7.5-Informacion Documentada 55%
sGC 8.1-Planificacién y Control Operacional 0%
8.2-Requisitos para los Productos y Servicios 51%
SGSST |8.2- Preparacion y Respuesta ante Emergencia 67%
8.3-Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios 0%
SGC |8.4-Control de los Procesos, Productos y Servicios 54%
Suministrados Externamente (8.1.4-Compras)
8.5-Produccion y Provisién del Servicio 53%
SGC |8.6-Liberacion de los Productos y Servicios 33%
8.7-Control de las Salidas No Conformes 22%
9.1-Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluacién 43%
9.2-Auditoria Interna 0%
SIG 9.3-Revision por la Direccion 69%
10.1-Generalidades 42%
10.2-No Conformidad y Accion Correctiva 8%
10.3-Mejora Continua 0%
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Gréfico 38. Cumplimiento de requisitos del SIG por Import Car’s S.A de C.V.
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Analisis: En el Grafico 38, se puede observar el grado de cumplimiento por cada uno de los
requisitos que Import Car’s posee, a través de gestiones y actividades que realiza. La empresa
mantiene altos porcentajes de cumplimiento para aquellos relacionados con la gestidn
estratégica, los procesos de competencia de los trabajadores, los concernientes a seguridad y

salud en el trabajo y a los que se refieren a la entrega del producto o prestacion del servicio.

Sin embargo, es importante recalcar que, en cuanto a la gestion de la organizacion, su contexto
y partes interesadas, aunque logra un 67% y 44% respectivamente, se enfoca mas a cumplir con
el plan estratégico y no a un sistema de gestion. En cuanto a requisitos restantes al no tener con
un Sistema de Gestién Integrado su porcentaje en relacion a su cumplimiento es bajo o nulo y
para algunos casos, como los numerales del 8.3 Disefio y Desarrollo de los Productos y
Servicios es del 0%, este porcentaje se debe a que la empresa no realiza actividades de disefio y

desarrollo en la prestacion de servicios.



103

2) Cumplimiento de los requisitos generales de un Sistema Integrado de Gestion con
base en las normas NTS 1SO 9001:2015y NTS I1SO 45001:2018 por parte de Import
Car'sS.A.de C.V.

Tabla 33. Cumplimiento de Requisitos Generales del Sistema Integrado de Gestion

Requisitos generales del Sistema Integrado de Gestion % Cumplimiento
4-CONTEXTO DE LA ORGANIZACION -SIG 35%
5-LIDERAZGO -SIG 43%
6-PLANIFICACION -SIG 26%
7-APOYO -SIG 42%
8-OPERACION - SGC 35%
9-EVALUACION DEL DESEMPENO - SIG 37%

10- MEJORA 17%

Gréfico 39. Cumplimiento de Requisitos Generales del SIG

Cumplimiento de Requisitos generales del Sistema
Integrado de Gestion

10- MEJORA

9-EVALUACION DEL DESEMPENO - SIG
8-OPERACION - SGC

7-APOYO - SIG

6-PLANIFICACION - SIG

Requisitos del SIG

5-LIDERAZGO - SIG A43%

4-CONTEXTO DE LA ORGANIZACION - SIG

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
% de cumplimiento

Anélisis: En cuanto al Gréfico 39, el grado de cumplimiento que Import Car’s posee para cada
requisito general por los que estan compuestos ambas normas (NTS ISO 9001:2015 y NTS
45001:2018). La empresa obtuvo un alto porcentaje de valoracién en Liderazgo y Apoyo, con
43% y 42% respectivamente. Y con menor cumplimiento: Planificacion con 26% ya que no esta
orientada a un andlisis para abordar riesgos y oportunidades enfocado en el Sistema Integrado
de Gestion y Mejora con un 17% no implementan un método para tratar o corregir no

conformidades presentadas tampoco procesos formales de mejora continua.
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3) Cumplimiento de la informacién documentada por requisito de un Sistema
Integrado de Gestion con base en las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO
45001:2018 por parte de Import Car’s S.A. de C.V.

Tabla 34. Nivel de cumplimiento informacidn documentada por requisito

Requisitos generales del Sistema % Cumplimiento Informacion

Integrado de Gestion documentada

4-CONTEXTO DE LA 44%
ORGANIZACION - SIG

5-LIDERAZGO - SIG 0%
6-PLANIFICACION - SIG 44%
7-APOYO - SIG 61%
8-OPERACION - SGC 11%
g-II(EBVALUACION DEL DESEMPENO - 44%
10- MEJORA 0%

Grafico 40. Nivel de cumplimiento de informacion documentada
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requisito

Promedio:
29%
m4-CONTEXTO DE LA ORGANIZACION - SIG m5-LIDERAZGO - SIG
m6-PLANIFICACION - SIG 7-APOYO - SIG
m 8-OPERACION - SGC m9-EVALUACION DEL DESEMPERNO - SIG
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Anélisis: En cuanto al Grafico 40, el grado de cumplimiento que Import Car’s posee a nivel
documental para ambas normas es bajo, con un mayor porcentaje en Apoyo debido a que posee
la informacion solicitada pero no estandarizada. Asi también los requisitos 5 y 10 obtuvieron
0% al no mantener o conservar los documentos exigidos; como promedio la empresa presenta

un nivel de cumplimiento del 29%.
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4) Cumplimiento general de un Sistema Integrado de Gestion con base en las normas
NTS ISO 9001:2015y NTS ISO 45001:2018 por parte de Import Car’s S.A.de C.V.

| CUMPLIMIENTO GENERAL- SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 34%

Grafico 41. Cumplimiento general del Sistema Integrado de Gestion
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Analisis: De acuerdo al Grafico 41, se puede advertir el grado de cumplimiento general que
Import Car’s posee para un Sistema Integrado de Gestion, se pueden observar los resultados
descritos en el Grafico 39. Se visualiza que en la empresa por cada gestion realizada para las
diferentes areas solo alcanzé un 34%, como promedio de cada uno de los porcentajes de

cumplimiento que obtuvo la organizacion de los requisitos evaluados.

Como resultado del analisis de los datos obtenidos de Import Car’s S.A de C.V. mediante el
cuestionario, se observa que la empresa posee fortalezas en requisitos relacionados con
liderazgo y el apoyo (manejo de recursos). También hay aspectos con acciones iniciadas, pero
no con alineacién hacia un sistema de gestion, como el caso de aspectos orientados al contexto
de la organizacién y planificacion, que hasta el momento el enfoque empresarial se inclina a
estrategias mercadologicas. Por tanto, se visualiza a Import Car’s S.A. de C.V. como una
empresa con los fundamentos necesarios para lograr disefiar exitosamente un Sistema Integrado

de Gestion y resolver los diversos problemas que presenta en cada una de sus areas.
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Iv. Mapa de procesos

Disefiado con la informacion que se obtuvo al conocer cada area de la empresa, su estructura y
flujo de actividades el cual permitio que se establecieran procesos claves, estratégicos como de
apoyo, para asi facilitar la ejecucion de las funciones y el cumplimiento de los requisitos que
describe la NTS ISO 9001:2015. Para clasificar los diferentes departamentos que actualmente
conforma a Import Car’s S.A. de C.V. se realiz6 lo que nos indica Macias M. et al (2007), donde

el mapa de procesos esta conformado por los siguientes tres tipos:

— Procesos Claves: Son aquellos directamente ligados a los servicios que se prestan,
orientados al cliente / usuario y requisitos ademds intervienen varias areas
funcionales en su ejecucion.

— Procesos estratégicos: Aquellos establecidos por la Alta Direccion y definen como
opera el negocio y como se crea valor para el cliente / usuario para la organizacion.

— Procesos de apoyo o soporte: Son los que sirven de soporte a los procesos claves.

En muchos casos, determinan que puedan conseguirse los objetivos.

V. Lista de chequeo de cumplimiento legal

Este instrumento se elabord para verificar de manera general el grado de cumplimiento que tiene
la organizacion relacionado a diferentes leyes aplicables a las actividades realizadas por la
empresa y asi tener una visién mas completa del contexto legal de Import Car’s, S.A. de C.V.

(Ver apéndice N)

Se realizd la lista de chequeo de acuerdo a diferentes leyes que aplican a las actividades
comerciales de Import Car’s S.A. de C.V., entre las cuales se encuentran: Ley contra el Lavado
de Dinero y de Activos, Ley especial contra actos de terrorismo, Codigo Aduanero Uniforme
Centroamericano (CAUCA), Reglamento de Cddigo Aduanero Uniforme Centroamericano
(RECAUCA), Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo, Reglamento
de Gestidn de la Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo (Decreto 86), Reglamento
General de Prevencion de Riesgos en los lugares de trabajo (Decreto 89), Codigo de Salud y

Ley del Seguro Social; los resultados obtenidos se visualizan en la Tabla 35.
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Tabla 35. Lista de chequeo cumplimiento legal

IMPORT CAR’S, S.A.DEC.V.

Gerente Financiero: Larissa Flores

Objetivo: Verificar el cumplimiento de leyes reglamentos para la

implementacion del SIG.

Fecha:

16 de septiembre de 2019

Leyes y Reglamentos a CUMPLE EVIDENCIA DE
No verificar SI_[ NO CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
Cadigo de ética. La empresa ha establecido
Actas de divulgacion vy | politicas y requisitos que en su
Ley contra el Lavado de Dinero codigo de ética. momento fueron solicitados por
y de Activos X Comité de cumplimiento. |la Unidad de Investigacion
Ley especial contra actos de Manual de cumplimiento. Financiera (Ulli), actualmente se
terrorismo Plan de trabajo y|espera ap_robamon dclel (eglamento
capacitaciones. que defina la practica de la
gestion definida correspondiente
: a la organizacion para el debido
1 |a) Nombramiento oficial de eNXor:(ljJir:r?éento d)é Cumpngqiento de |ap|ey_
seguimie_nto of X cagacitaciones y formacién
cumplimiento que ha recibido Import Car’s manifiesta que los
: expedientes obtenidos de
. empresas clientes en su momento,
b) Debida diligencia en la Formulario conoce a tu|pg han sido actualizados por falta
identificacién y| X cliente. ) de resolucion acerca de la
conocimiento del cliente Declaraciones juradas de | ejecucién que se deba realizar
empresas clientes. para las empresas importadoras
no financieras.
o ) Transferencias de facturas | Se le da cumplimiento a través de
o |Codigo Aduanero Uniforme | . y pagos, revision de|la contratacion externa del
Centroamericano (CAUCA) tramites aduanales por la|servicio de tramites aduanales
persona encargada de | legalmente constituida y
Reglamento de Cddigo compras. autorizada. Sin embargo, no
3 | Aduanero Uniforme | X Monitoreo de las diferentes | existe un procedimiento de
Centroamericano (RECAUCA) rutas de la mercaderia hasta | evaluacion de proveedores.
que es entregada a la
empresa, atencion |La empresa tramitadora ha
Reglamento sobre el Régimen personalizada por personal prestado sus servicios por un
4 |de Trénsito Aduanero| X de la empresa directamente | tiempo considerable, pero no se
internacional terrestre con aduana cuando un|ha identificado nuevos posibles
contenedor presenta | proveedores de la  gestion
irregularidades. aduanera.
Ley General de Prevencion de Los diferentes documentos le\ls%ecifi caswaeﬁte rqejgonsatzjlsﬁ
$::Z%?§ en los Lugares de) X gﬁge;;i%?eif??:;ge lo seguimignto ni actualizacion a lo
' establecido en la ley.
- Documento fisico y virtual
3) Program_a} de Gestion de del Programa de Gilestién No se le da seguimiento
5 gfl]'e:fi'gﬁa|e§ep@§§égos X de Prevencion de Riesgos | adecuado.
P ( ) Ocupacionales (PGPRO)
L Vigente segun lo designado por el
b) Comité de Seguridad y ';C?Zr?q?tgszbllzcr:]n;;egéo MTPS. Es decir, cada dos afios se
Salud Ocupacional X capaci taciénegy formacion rotan las diferentes
recibida resp(_)r]sabllldades dentro  del
' comité.
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Gerente General
Juan José Flores Carrillo.

Nombre, y cargo

Leyes y Reglamentos a CUMPLE EVIDENCIA DE
No verificar SI | NO CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
c) Plan de Emergencias X Plan d,e- EMErgencias | No se actualiza con regularidad.
formato fisico y virtual.
Reglamento de Gestion de la l;lomb_ramlento Comite de
ion de Riesgos en los egurld_ad y Salud Vigente segun lo designado por el
6 Prevencion 59 X Ocupacional. g g g P
Lugares de Trabajo (Decreto L, MTPS.
86) Delegados de prevencion.
Las inspecciones no  son
realizadas con rigurosidad ni
Registro de inspecciones a i)elriédicamente como lo establece
instalaciones, extintores y aley.
Reglamento General de EPP
7 | Prevencion de Riesgos en los| X Iden.tificacién evaluacion La identificacion y evaluacion de
lugares de trabajo (Decreto 89) de riesaos 3{ riesgos y peligros no ha sido
gos y peligros. actualizada de acuerdo a la
Mapas de riesgos. capacidad y remodelaciones
realizadas a las instalaciones
empresa.
El personal que ha sufrido un
X Reporte de accidentes al accidentf es g’tenddild;). po(rjeII|§§S
- : para evaluacion del tipo de lesion
8 | Cddigo de Salud gln'l;)PleSédosexpedlentes de o heridg ocasionada, y e_valuar i
' es considerado como accidente de
trabajo.
A la fecha no se ha dado un
accidente grave que derive de una
incapacidad  permanente 0
Reportes de incapacidad y | enfermedad  profesional  que
boletas de pago de acuerdo | involucre  culpabilidad  del
. a lo establecido por el | patrono.
9 Ley del Seguro Social X Codigo de Salud. Si la lesién sufrida requiere
Planillas de cotizaciones | incapacidad por politicas propias
ISSS. la empresa asume el pago de los 3
primeros dias, pero si s por un
periodo largo el ISSS es quien
evalua el salario correspondiente
al empleado.
Fuente: Elaboracion propia partir del formato consultado en:
https://www.mininterior.gov.co/content/formato-lista-de-verificacion-de-cumplimiento-requisitos-legales-
vcivplf?2

Quien realizé la visita
Diana Garcia
Karla Teresa Ayala

Nombre



https://www.mininterior.gov.co/content/formato-lista-de-verificacion-de-cumplimiento-requisitos-legales-vcivp1f2
https://www.mininterior.gov.co/content/formato-lista-de-verificacion-de-cumplimiento-requisitos-legales-vcivp1f2
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Al haber realizado la lista chequeo en relacién con el cumplimiento legal de Import Car’s S.A.
de C.V. se aprecia un desempefio aceptable, ya que para las diferentes disposiciones legales
evaluadas ha cumplido y evidenciado. Sin embargo, se advirtio falta de seguimiento, en
ocasiones por razones ajenas a la empresa como el caso de la Ley de Lavado de Dinero y Activos
y Financiamiento al Terrorismo; contrario a la Ley General de Prevencion de Riesgos en los
Lugares de Trabajo, en la que se acatan las disposiciones establecidas, pero no se visualizd una

gestidn que permita actualizar ni mantener vigente cada uno de los requisitos pertinentes.

Ademas, en el capitulo 111 del trabajo de graduacion se describié como primer punto una parte
metodoldgica referente a la investigacion realizada como disefio, tipo, ruta y alcance del
proyecto; asi como el método ha utilizado, poblacion y muestra, fuentes técnicas e instrumentos
desarrollados para recolectar datos. En segundo lugar, se explica la aplicacion y descripcion de
cada herramienta seleccionada que ayudaron a obtener informacion referente a Import Car’s,
S.A. de C.V. Seguidamente se mostraron los resultados obtenidos mediante entrevistas,
cuestionario, lista de observacion y chequeo del cumplimiento legal, acompafiados de graficos,
y su respectivo analisis con el fin de visualizar claramente los puntos y variables evaluadas
dentro de la investigacion, asi como aspectos criticos para que la empresa los considere y logre
a futuro una implementacion exitosa del Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Seguridad
y Salud en el Trabajo asi como su respectivo seguimiento.

A partir de esta informacion se hace la relacion con las hipotesis planteadas en el capitulo I,
debido a que se realizd un estudio exploratorio descriptivo, se consider6 evaluar después del

diagnostico su comportamiento. Por lo tanto, se describe:

1. La satisfaccion del cliente en Import Car’s, S.A. de C.V. esta relacionada con la
sistematizacion de sus areas de gestion como resultado de la implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad.

La actual evaluacion de la satisfaccion del cliente mediante los diferentes canales refleja
resultados satisfactorios, sin embargo al coordinar las areas en la empresa a través del Sistema
de Gestion de Calidad estos influenciarian, ya que la informacion proporcionada por el gerente
general y demas empleados indic6 que, si existieran procedimientos y personal especifico para
cada puesto les permitiria a ellos atender eficientemente a los clientes y suplir sus necesidades

y por lo tanto mejorar los porcentajes obtenidos hasta el momento.
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2. Un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo en las diferentes areas de
Import Car’s, S.A. de C.V. influye directamente en el compromiso con sus colaboradores

en generar un clima organizacional.

Con respecto a la aseveracion anterior se determind que el SGSST se relaciona con el clima
organizacional dentro de la empresa, en concordancia a la informacién proporcionada por los
colaboradores este podria influir a su compromiso a mantener o mejorarlo, aunque en la empresa
no existe un sistema establecido el clima organizacional se considera como bueno y muy bueno

de acuerdo a las respuestas adquiridas.

3. Una estructura por procesos y la utilizacién eficiente de los recursos de Import Car’s,
S.A. de C.V. son efectos directos del disefio de un Sistema Integrado de Gestion.

En relacién a los resultados obtenidos, existe un efecto entre las dos variables, debido a que en
los instrumentos desarrollados se advirtié como la falta de una estructura por procesos limita a
la empresa a utilizar eficientemente sus recursos humanos, fisicos y tecnolégicos, donde los
empleados expresaron que tener lineamientos para sus funciones (procedimientos) es de
beneficio para ellos y la empresa. Indicaron ademas que un Sistema Integrado de Gestion
permitiria a la gerencia visualizar cada uno de estos puntos y asi focalizarlos para volver

eficiente cada una de sus areas.

4. Una gestion organizacional que garantice la salud y bienestar de los colaboradores de
Import Car’s, S.A. de C.V. esta asociada al aporte que proporciona un Sistema Integrado

de Gestion de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo.

De acuerdo a la informacion obtenida en el diagnostico realizado, un Sistema Integrado de
Gestion ayudaria a la empresa a su gestion organizacional al proporcionar a sus empleados
herramientas y beneficios necesarios para realizar sus funciones en relacion a lo establecido por
Import Car’s: En primer lugar el SGC estableceria los procesos y procedimientos, donde el
personal menciona son indispensables, y en segundo lugar el SGSST apoyaria a garantizar la
seguridad y salud para los trabajadores, ademas permitirian identificar aspectos reglamentarios
que son importantes para la realizacion de actividades dentro del marco legal pertinentes a la

organizacion y darles el debido seguimiento.



111

En resumen, del diagndstico realizado en este capitulo, podemos observar un 67% obtenido en
relacion al uso del equipo de proteccion personal se considera que la empresa deberia realizar
un estudio a las actividades que representan riesgo a sus empleados y asi proporcionar

implementos necesarios con el fin de evitar accidentes en el desarrollo del trabajo.

Aun cuando Import Car’s cumple con iluminacion adecuada, se advirtié un 7% atribuido a que
en la Bodega N°5 es necesario cambiar la posicion de luminarias en el segundo nivel, las cuales
son obstruidas por mercaderia almacenada, esto en ocasiones dificulta las operaciones diarias.
Para los riesgos ergondémicos se obtuvo un 11% de incumplimiento, ya que se determinaron
tareas repetitivas que no eran controladas, ademas representan un potencial futuro dafio al

trabajador el cual no ha sido considerado por la empresa.

Se advirtié un 50% correspondiente a la falta de evidencia para informacion proporcionada
sobre como manipular sustancias quimicas (solventes, cloros y aceites) en la organizacién pese
a que estas en su mayoria no son utilizadas en las actividades diarias, se encuentran disponibles
a los trabajadores sin ser etiquetadas. Con respecto a infraestructura se encontrd que no relne
condiciones fisicas en las vias de circulacion, puertas, escaleras, servicios sanitarios y areas

laborales en general dentro de la empresa que permita el acceso a personas con discapacidad.

Mediante la entrevista realizada al gerente general permitié identificar que hay un amplio
conocimiento en relacion a la Ley General de Prevencidn de Riesgos en los Lugares de Trabajo
por lo cual se han realizado diferentes actividades para su cumplimiento esto indica una
diferencia entre los Sistemas de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo donde para el
primero no se han considerado aspectos en beneficio a su implementacién. También, se detect6
la inexistente medicion con relacion a niveles de ausentismo laboral; sin embargo, lo considera
como minimo. También menciond que existen brechas en gestion organizacional y para

superarlas todo el personal debe estar comprometido.

La informacidn proporcionada por el Gerente Financiero acerca de diferentes gestiones de la
empresa referente a reduccién de costos, reprocesos y productividad, determind que la
organizacion a pesar de realizar pequefias acciones sobre estos tres temas, alin no posee la
estructura necesaria que le permite sistematizar los procesos para que otorguen la informacién
que facilite la toma de decisiones y ejecucion de planes de accidn que mitiguen las debilidades

conocidas en estas variables estudiadas.
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El realizar la entrevista con el Jefe de Ventas ayudd a determinar que la empresa tiene
establecido un seguimiento a los clientes que le permite conocer diversidad de datos relevantes
referente a estos, como el grado de satisfaccion, nivel de retencidn que posee la organizacion y
una recopilacion de gquejas y reclamos mas comunes a los que se enfrenta Import Car’s, sin
embargo estas actividades no se han puesto bajo procedimiento o realizado la documentacion

necesaria para transferir esta informacion en caso de modificaciones en el personal.

En las entrevistas al personal y con las respuestas obtenidas se identificd la ausencia de procesos
y procedimientos en areas claves que permitan desarrollar eficientemente sus actividades, esto
representado en un 92% (estructura organizacional). Lo anterior ligado al 52% que menciona
que existen limitantes al desempefiar sus funciones relacionado a la falta de personal lo que
conlleva a una sobrecarga laboral. Asi también se identifico los inexistentes lineamientos para
gestionar quejas o reclamos hechos por clientes, lo que repercute en la atencién que se les

proporciona como en la satisfaccion que se logra.

La evaluacion realizada mediante el cuestionario segun las NTS 1SO 9001:2015 y NTS 1SO
45001:2018 determind diferentes requisitos con baja valoracion porcentual a los cuales se debe

enfocar Import Car’s, S.A de C.V., en una implementacion del Sistema Integrado de Gestion:

— Contexto de la organizacion — Apoyo 42%,

0,
35%, —  Operacion 35%,

— i 0,
Liderazgo 43% — Evaluacién del desempefio 37%,

~ PP
Planificacion 26%, —  Mejora 17%

La lista de chequeo del cumplimiento legal para Import Car’s report6 un desempefio aceptable.
Sin embargo, con la Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo no se
visualizo una gestion que le permita actualizar ni mantener vigente cada requisito pertinente a

la empresa y que apoyen el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Seguidamente al analisis a cada punto evaluado en el apartado anterior, se presentd una
propuesta para Import Car’s, S.A. de C.V., la cual se desarroll6 dentro del capitulo IV, donde
se proporcionaron alternativas, como producto a entregar a la empresa es el disefio del SIG, para
superar los aspectos débiles de la empresa en su gestion organizacional con el proposito de que

determine, evalué y valore su implementacion del Sistema Integrado anteriormente mencionado.
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CAPITULO IV. PROPUESTA / PLAN DE ACCION

En la elaboracion del presente trabajo de graduacion, posterior a emplear instrumentos para
captar informacion y realizar el respectivo analisis correspondiente a los datos recolectados, se
ofrecio una alternativa para el problema presentado por la empresa, mediante las propuestas
facilitadas para disefiar un Sistema Integrado de Gestion, que proporcionara una respuesta
efectiva y satisfactoria a Import Car’s, S.A. de C.V., lo anterior dio lugar al desarrollo del

capitulo descrito a continuacion.

La presente propuesta referente al trabajo de graduacion, deriva de capitulos anteriores y sobre
todo a los analisis resultantes expuestos en el capitulo tres a partir del diagnéstico realizado de
los Sistemas de Gestion Calidad como Seguridad y Salud en el Trabajo para Import Car’s, S.A.
de C.V.

4.1. Descripcion de propuestas

Con respecto a las limitantes identificadas y su relacién con las hipoétesis, realizadas en el
capitulo tres, se establecid la siguiente serie de propuestas para solventarlas y elaborar el disefio
de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad y, Seguridad y Salud en el Trabajo, estas se

describen a continuacion:

4.1.1. Piramide documental
La extension de la documentacion propuesta para Import Car’s se determind siguiendo variables
como el tamafio de la organizacién, los procesos y sus interacciones, las actividades que realiza
y la competencia del personal referente a los Sistemas de Gestion.
Esta estructura se define de forma jerarquica en tres niveles de acuerdo a el Anexo A de la 1ISO
/ TR 10013: 2001 “Directrices para la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad” y
de acuerdo a su campo de aplicacion puede ser utilizada para documentar otros sistemas de
gestidn, se establecieron de la siguiente manera (ver Figura 16):
I Nivel A: En este nivel se describe el Sistema Integrado de Gestidn de acuerdo
con la politica y objetivos del SIG establecidos
ii. Nivel B: Describe los procesos y actividades interrelacionadas requeridas para
implementar el Sistema Integrado de Gestion.

iii. Nivel C: Consiste en documentos detallados de trabajo.
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Figura 16. Pirdmide documental propuesta para Import Car’s S.A. de C.V.

Nivel A
Manual de Sistema Integrado de |
Gestion |

Nivel B

Mapa y caracterizacion de
procesos, Procedimientos de
operacion

Nivel C |
Otros documentos como fichas, |
matrices y registros

Fuente: Elaboracién propia de acuerdo a ISO / TR 10013:2001

Se reitera que, en relacién a lo descrito en la anterior figura, la informacién documentada
perteneciente al SIG del Nivel C es de menor importancia, pero con mayor nivel de detalle que

los contenidos en los dos primeros.

Respecto a la informacion obtenida en el capitulo tres relacionada con el nivel de cumplimiento
de la informacion documentada de Import Car’s S.A de C.V., se evalué el resultado obtenido
por cada requisito y asi definir qué procedimientos pueden proporcionar una respuesta a la

empresa y formar parte del disefio del Sistema Integrado de Gestion.

Es asi que se elaboré una tabla (ver Tabla 9) donde se establece los requisitos y que elementos
del disefio del SIG de Import Car’s pueden ayudar a la organizacion en mantener o conservar la
informacién documentada requerida en cada norma, a la vez esta propuesta esta relacionada con

el Manual de procedimientos (ver 4.1.4).
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4.1.2. Mapa de procesos
Disefiado con la informacién que se obtuvo al conocer las areas de la empresa, su estructura y
flujo de actividades, lo cual permitié definir procesos claves, estratégicos y de apoyo, asi como
su interrelacion, esto facilitdé describir funciones, responsabilidades y el cumplimiento de los
requisitos que establece la NTS ISO 9001:2015 y la NTS 45001:2018.

Entre los procesos estratégicos definidos estan:

a) Direccidn Estratégica: Compuesto por la Gerencia General y Gerencia Financiera, en
este proceso se elaboran los lineamientos estratégicos y tacticos que permitan de manera
coordinada, dirigir los esfuerzos de cada proceso al logro de los objetivos empresariales.

b) Sistema Integrado de Gestion: Formula los lineamientos, metodologias y estrategias

que permitan la planeacion y seguimiento del sistema integrado de gestion.
Los procesos claves o misionales establecidos fueron:

a) Compras: Este proceso se encarga de adquirir los productos y nuevos proveedores para
fortalecer el inventario de la empresay suplir las necesidades de los clientes gestionando
calidad y tiempos de entrega.

b) Bodegas: Por medio de un inventario actualizado y ordenado, satisface los
requerimientos de productos de los clientes internos: Ventas y Logistica / Despacho.

c) Ventas: Su funcion es percibir la necesidad del cliente a través de la revision y
aceptacion de requisitos establecidos por el mismo para que este obtenga el producto o
servicio solicitado de una manera satisfactoria.

d) Logistica / Despacho: Satisface los requerimientos de los clientes (capturados por el
proceso de Ventas), y asegura que la mercaderia entregada sea la solicitada en un tiempo

prudencial y preservando la calidad de los productos.
Y para completar el mapa se determinaron los siguientes procesos de apoyo:

a) Talento Humano: Define el mecanismo para la seleccion de personal y aumento del
nivel de competencia para que contribuya al desarrollo de la organizacion.

b) Mantenimiento: Busca mantener y mejorar las instalaciones y maquinaria de la
empresa, de acuerdo a criterios de caracter preventivo, reactivo o correctivo.

¢) Informética: Esta orientado a la administracion de los recursos de informatica y velar

por el buen funcionamiento del equipo de cOmputo que posee la organizacion.
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En la Figura 17 se presenta el mapa de procesos propuesto en el cual se muestran de manera gréafica los procesos estratégicos,

misionales y de apoyo que conforman a Import Car’s, asi como la interaccion entre ellos.

Figura 17. Mapa de procesos nivel uno de Import Car’s

‘ DIRECCION ESTRATEGICA | ‘ SISTEMA INTEGRADO DE GESTION |
i ! - i |

/ /-

g |

2 v
iSTICA

w)  VENTAs  [€u) COMPRAS ]ﬁ BODEGA J“ li%(si:.qccﬁc{ -

i il

CLIENTES
CONTEXTO

-

SATISFACCION DEL CLIENTE

RETROALIMENTACION

INFORMATICA TALENTO HUMANO MANTENIMIENTO

PARTES INTERESADAS PERTINENTES

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Los procesos misionales de Import Car’s se relacionan entre si, para lograr que las diferentes areas mantengan comunicacion y
funcionalidad, se inicia con los requerimientos de las diferentes partes interesadas al trasladar sus necesidades a ventas el cual a su vez
notificaa compras y demas procesos para lograr la satisfaccion de los clientes quienes proporcionan retroalimentacién positiva o negativa
de la gestion realizada por la empresa.
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4.1.3. Manual Integrado de Gestion
El manual, aunque no es exigido por las normas, se realiz6 para documentar e integrar en los
elementos que definen y componen el Sistema Integrado de Gestion de Import Car’s S.A de
C.V., seglin la NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 45001:2018. Ademas, se busca crear una guia
para la organizacion debido a la inexperiencia que posee respecto a sistemas de gestion.

Esto con el propdsito de convertirlo en un elemento clave hacia la implementacion y mejora
para los sistemas integrados, e incrementar su nivel competitivo en el mercado regional, ademas

se establece un control a nivel general en la gestion para orientar la estrategia organizacional.

i.  Alcance del Manual Integrado de Gestion
El alcance del Manual Integrado de Gestion disefiado para Import Car’s S.A de C.V., incluye
procesos estratégicos, claves y de apoyo, correspondientes al mapa establecido previamente, es
asi como se reafirma el compromiso empresarial en la busqueda de la satisfaccion de partes

interesadas y, promover la Seguridad y Salud en el Trabajo.

ii.  Justificacion del Manual Integrado de Gestion
El disefiar un Manual Integrado de Gestion para Import Car’s S.A de C.V. permitira la definicion
de una estructura organizativa, ademas identificar y caracterizar procesos en primer y segundo

nivel, asi como responsabilidades de los integrantes de la empresa.

De esta manera la empresa presenta su Sistema Integrado de Gestién y el enfoque con el que lo
implementan dia a dia, proporcionando una vision global de las fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora en la ejecucion y facilitar la generacion de valor a partir de los procesos
internos. Asi también por medio de este instrumento, la organizacion incluira aspectos relativos

a las necesidades de los clientes internos y externos.

iii. Estructura de Manual Integrado de Gestion
La estructura estd compuesta por una parte introductoria, generalidades sobre la empresa'y como
se encuentra conformado el manual, seguido por la descripcién de elementos del Sistema
Integrado de Gestidn: mision, vision, responsabilidad de la direccion, funciones del personal
dentro del SIG, politica, objetivos, alcance y sus exclusiones, distribucion de las areas a traves
del organigrama, mapa de procesos nivel uno, fichas de procesos (estratégicos, claves y de
apoyo) y descripcion de requisitos estipulados en las normas que se establecieron como

referencia para integracion, asi como aplicacion a cada area. Esto se detalla a continuacion:
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INTRODUCCION

IMPORT CAR’S, S.A. de C.V., es una empresa familiar que se dedica a la compra y venta de
accesorios automotrices. Fundada en 1992, por un empresario nacido en San Miguel, con vision
emprendedora; quien, a sus inicios se dedicaba a la importacion de vehiculos usados desde
Estados Unidos, campo en el que adquirié los conocimientos acerca de la industria automotriz

y lo inspir6 a participar en ese mercado.

De la misma manera que experimento la escasez existente en el pais de repuestos para reparar
los vehiculos que importaba, por lo que considerd a este un mercado creciente, poco explorado
y atractivo para invertir, en el cual decididé incursionar en la importacion de accesorios
equivalentes que suplieran diferentes necesidades de las personas que buscaban restaurar sus
automaviles y de quienes adquirian esos productos para revenderlas. En un inicio los importaba
en forma general dentro de ellas piezas de motor, carroceria, vidrios, hidraulicas, eléctricas;
donde encontro riesgos criticos inherentes a la importacion y comercializacion de estas, dentro
de los que se mencionan deterioros fisicos o baja calidad; por lo que decidié especializarse en

carroceria, luces, radiadores y accesorios para la linea americana.

El presente Manual tiene el proposito fundamental de establecer y describir el Sistema Integrado
de Gestion “SIG” de Import Car’s, para facilitar la direccion y evaluacion del desempefio
empresarial, en términos de Calidad, Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo, para lograr
satisfaccion en la prestacion de los servicios, en pro de entregar mejores resultados a las partes

interesadas.
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1. GENERALIDADES DEL MANUAL DE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
(SIG) bajo las normas 1SO 9001:2015 — 1SO 45001:2018

e Partes del Manual del SIG

El Manual de SIG posee las siguientes partes:

a) Seccion identificativa: la cual estd conformada por la portada, encabezado y pie de
pagina.

b) Seccion descriptiva: consta del contenido del Manual de SIG contemplados en la tabla
de contenidos.

e Codificaciéon del Manual de SIG

La codificacion del Manual de Calidad consta de las siglas:

» SIG que indican “Sistema de Integrados de Gestién”,
» MSIG que indican “Manual de Sistema Integrado de Gestion”
Y el correlativo de version del manual.

SIG-MIG 00
Nomenclatura del Manual de SIG Version del Manual de SIG

2. REVISION, MODIFICACION Y APROBACION DEL MANUAL DE SIG
La revision, modificacion y aprobacion del Manual de SIG de Import Car’s se realiza cada dos
afios, a menos que haya un cambio que impacte al Sistema de Gestion de SIG y se modifique
una parte o la totalidad del Manual de SIG.
e Revision
Las revisiones del manual son registradas en la hoja de “Secuencia de Revisiones”, la cual se

encuentra antes de la hoja de divulgacion del Manual de SIG.

El responsable de la actualizacién y edicion luego de la respectiva revision por parte de la Alta

Direccion, es el representante de la direccion (RD).

Prohibida su reproduccién total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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e Autorizacion
El Manual de SIG luego de ser revisado por los duefios de los procesos, pasa a ser autorizado

por la Alta Direccion.

e Distribucion y divulgacion
El representante de la direccion (RD) realiza la distribucion del Manual de SIG virtual e impresa

a cada uno de los lideres de proceso para que estos gestionen la divulgacion.

La divulgacion del Manual de SIG en cada proceso se documenta en la hoja de registro de

difusion detallada en el presente documento.

e Cumplimiento
Una vez se haya realizado la autorizacion y divulgacion del Manual de SIG, es responsabilidad
de todo el personal de Import Car’s S.A. de C.V. el cumplimiento de los lineamientos

establecidos.

3. MISION Y VISION DE IMPORT CAR’S

e Mision
“Maximizar la participacion en el mercado regional de repuestos para vehiculos, ofreciendo
una alta variedad de productos de carroceria y accesorios de calidad, a precios competitivos;
con el fin de proporcionar la mejor asesoria para nuestros clientes, garantizando la salud y
seguridad a los colaboradores, fomentando practicas que promuevan el clima laboral del
entorno en el que se opera”

e Vision
“Ser en los proximo cinco anos una empresa lider en el Mercado de venta de carrocerias; y
referente dentro de la cadena de valor por calidad y tecnologia promoviendo iniciativas que

incentiven la salud y seguridad de nuestros colaboradores a nivel nacional y regional.”

4. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
La Alta Direccion a traves de la Gerencia General, proporciona evidencia de la implementacion,

desarrollo y mejora continua del Sistema Integrado de Gestion a través de:
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* Informar de la importancia de cumplir con los requisitos legales y los r del cliente y
demaés partes interesadas.

» Asegurar la divulgacion, comprension e implementacion de la Politica Integrada.

» Asegurar que se establezcan canales de comunicacion claros que permitan que toda la
informacién pertinente del SIG llegue a todos los niveles de la empresa y a las partes
interesadas previamente identificadas.

» Revisar oportunamente el SIG (Sistema Integrado de Gestion) de la organizacion con la
colaboracion de lideres por cada proceso, que dé a conocer a cada colaborador y sus
responsabilidades con relacion al SIG, ademas determinar oportunidades de mejora,
realizar cambios y asegurar la adecuacion de este.

» Dar los recursos necesarios para la implementacion, mantenimiento y mejora del SIG,

asi como para el desarrollo de los diferentes proyectos.

5. POLITICA DE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

En Import Car’s somos un equipo comprometido en satisfacer los requerimientos y expectativas
de nuestra clientela en productos de carroceria y accesorios automotrices, con una gestion
fundamentada en confiabilidad, responsabilidad, servicio y excelencia en cada proceso. Esto
nos conduce a colocar la calidad y prevencion de riesgos laborales de nuestros colaboradores
como fuerza motriz organizacional, ademas de cada uno de los aspectos del negocio, desde la

generacion de la demanda hasta que el cliente reciba el producto.
Para ello Import Car’s se enfoca en:

» Desarrollar constantemente las competencias de nuestro personal, proporcionandoles
condiciones de trabajo seguras y un entorno laboral saludable para la prevencion de
lesiones y deterioro de la salud, relacionados con el trabajo, mediante la consulta y

participacion de todos los colaboradores.

Prohibida su reproduccién total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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Este modelo se extiende hacia la relacion con cada uno de los proveedores, al cumplir asi los

estandares, normas y legislacion aplicable en materia de calidad, y seguridad y salud en el

trabajo en cada operacion que realizamos.

6. OBJETIVOS DE SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

d)

Aumentar la satisfaccion del cliente en productos y servicios, al cumplir con la calidad
ademas de proteger la salud de nuestros colaboradores.

Disminuir los tiempos para la entrega de productos a los clientes con enfoque en la
calidad y prevenir riesgos laborales.

Mejorar las competencias del personal a través de capacitaciones continuas y a la vez
lograr que adquieran conocimientos en Seguridad y Salud en el Trabajo permitiéndoles
adoptar técnicas preventivas de dafos a la salud por el desempefio laboral.

Asegurar que se identifiquen, califiquen y verifiquen los requisitos legales requeridos
para la planificacion y operacion del SIG, e igualmente otros requisitos que sean
aplicables a la actividad econémica de la empresa, asi como en temas de seguridad y
salud en el trabajo.

Implementar estrategias sostenibles que fortalezcan el SIG, a través de la mejora

continua de los procesos de la organizacion.

Para cada uno de los objetivos descritos anteriormente se ha establecido una meta con su

respectivo indicador para poder evaluar el avance que como empresa se obtiene:

Prohibida su reproduccién total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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OBJETIVO DE SIG META INDICADOR

Satisfaccion del cliente
1. Aumentar la satisfaccion del cliente Aumzr;tlagllizsglgaccmn (Total de preguntas
en productos y servicios, al cumplir contestadas entre 8'y 10) /
con la calidad ademas de proteger la (Total de preguntas) *100
salud de nuestros colaboradores. Incapacidades del personal
Disminuir el 5% de dias de | (dias perdidos por incapacidad)
2. Disminuir los tiempos para la entrega | ncapacidad del personal / (Total de dias laborados)
de productos a los clientes con *100
m‘;%%lﬁaggr;z;a“dad y prevenir Pedidos entregados a tiempo
Entreggr el 109% de los (Pedidos entregados a tiempo)
pedidos a tiempo / (Total de pedidos
despachados) *100

3. Mejorar las competencias del Evaluacién de competencias
personal a través de capacitaciones
continuas y a la vez lograr que I

. L Aumentar capacitaciones
adquieran  conocimientos  en recibidas por el personal . )
Seguridad y Salud en el Trabajo by pl P | ((Evaluacion en periodo
permitiéndoles adoptar  técnicas o anual respecto a actual/Evaluacion anterior)-1)
: ~ estado base *
preventivas de dafios a la salud por 100
el desempefio laboral.

4. Asegurar que se identifiquen, Grado de identificacion de
califiquen y verifiquen los requisitos requisitos legales aplicables
legales  requeridos para la del SIG
planificacion y operacion del SIG, e
igualmente otros requisitos que sean Identificacion del 100% (NUmero de requisitos legales
aplicables a la actividad econémica identificados para el SIG/
de la empresa, asi como en temas de Total de requisitos legales
seguridad y salud en el trabajo. aplicables) * 100

5. Implementar estrategias sostenibles Fases aprobadas
que fortalezcan el SIG, a través de la (Numero de fases o hitos
mejora continua de los procesos de [ Cumplimiento del 100% logrados de manera
la organizacion. satisfactoria / nmero de hitos

planteados) *100
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7. SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Import Cars S.A. de C.V. establece, documenta y mejora continuamente el SIG de acuerdo a las

siguientes normativas:
Norma Técnica Salvadorena 1SO 9001:2015
Norma Técnica Salvadorefia 1ISO 45001:2018

e ALCANCE DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
El sistema integrado de gestion implementado en Import Car’s con sede en 29 calle poniente
#1027 San Salvador y su sucursal Carretera Panamericana kilometro 135 #118, San Miguel,
incluye las NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 45001:2018 y aplica a los procesos de Compras,
Bodegas, Ventas, Logistica y Despacho de repuestos importados de carroceria, lamparas y
refrigerantes para vehiculos; sin embargo, se considera la no aplicabilidad para los requisitos de

disefio y desarrollo de productos y trazabilidad de las mediciones segun la NTS ISO 9001:2015.

Nota: Los requisitos no son aplicables porque la empresa no disefia y desarrolla productos,

ademas no utiliza equipos que necesiten calibraciones.

e ORGANIZACION DE IMPORT CAR’S

— Controlar las actividades planificadas
del SIG comparandolas con lo realizado
y detectar las desviaciones o diferencias.

— Decidir  respecto  de  contratar,
seleccionar, capacitar y ubicar el
personal adecuado para cada cargo y
analizar los problemas de la empresa en
el aspecto financiero, administrativo,
contable, SST, entre otros.

— Revisar las entradas de inventarios y
colocar precios de los productos.

— Autorizacion de pagos a empleados y
proveedores.

— Identificar, autorizar y finalizar
relaciones con clientes al crédito.

Definir la planeacion
estratégica, asi como las
operaciones, que incluyan la
Gerente supervision de las finanzas —

General liquidez, estimados
financieros, mercadeo y
enlace con clientes y demas
partes interesadas.

Prohibida su reproduccién total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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Nombre Puesto Objetivo Responsabilidades en el SIG

Gerente
Financiero

Maximizar el valor invertido
por el propietario, ademas
considerar las estrategias

abordadas desde el SIG,
donde se vincula cada parte
organizacional para que sus
operaciones arrojen
resultados que satisfagan las
expectativas de rendimiento.

— Planear y proyectar el presupuesto de pagos

proyectos del SIG y distribucion de
utilidades de la empresa.

Establecer las metas para los indicadores de
gestion definidos en el area, y efectuar
seguimiento al cumplimiento de estos.
Asignacion y control de los costes y gastos.
Elaborar informes de gestion para ser
presentado al gerente general, asi como los
demas informes sobre el desarrollo de sus
funciones que se le soliciten.

Coordinador
del SIG

Velar por la implementacion
y mantenimiento de cada uno
de los sistemas, asi como
verificar que se cumplan con
los procedimientos e
instrucciones con exactitud
por cada proceso del SIG
(sistema integrado de
gestion).

Seguimiento detallado de los procesos
realizados, para el SIG.

Implementar ~ programas para el
mejoramiento continuo y permanente del
SIG en la prestacion de servicios.
Determinacion los requisitos del cliente y
revision de los requisitos relacionados con
la prestacion del servicio.

Asiste en el desarrollo de los programas y
actividades del &rea.

Participa en el estudio y anélisis de nuevos
procedimientos y métodos de trabajo
Diligencia en los formatos los reportes de
quejas y reclamos, no conformidades,
también realiza las actas de calidad,
reportes de los indicadores.

Elabora informes periédicos de las
actividades realizadas.

Atiende y prepara las auditorias realizadas
por clientes y entidades regulatorias,
entrega informes y difunde a las partes
interesadas.

Toma acciones segun los resultados
obtenidos en las auditorias por parte de los
clientes y entes reguladores.

Responsable moderar y articular con los
trabajadores, la identificacion de riesgos y
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Desde la identificacion de la
mercaderia faltante en el
Jefe de inventario o demanda del
Compras cliente hasta la confirmacion
del ingreso de pedido de
embarque a aduana.

Satisfacer los requerimientos
de productos a los clientes
internos, a través de un
inventario actualizado y
ordenado.

Jefe de
Bodegas

peligros a los que se estaran expuestos los
empleados en la organizacion.

— Verificar los cambios en los requisitos
legales aplicables a la organizacion y
socializar la informacion.

— Verifica el entendimiento de las politicas
del SIG.

— Verifica el cumplimiento de las
responsabilidades de cada uno de los
procesos del SIG.

— Vela por el cumplimiento de las normas y
procedimientos en materia de seguridad y
salud en el trabajo.

— Como proveedor de insumos que inciden
directamente en otros procesos. Compras
debe ser funcional, reducir al minimo
conflictos en el desarrollo y cumplimiento
de los objetivos del siguiente eslabon en la
cadena de valor.

— Para garantizar la satisfaccion de los
clientes, el proceso debe mantener una
excelente relacién con los proveedores, con
objeto de estar siempre a la vanguardia en
la propuesta de valor hacia los clientes: en
materia de precios, calidad del producto y
seguridad.

— Garantizar la adecuada conservacion vy
manipulacion de los diferentes repuestos en
las bodegas, a través de précticas orientadas
a la seguridad de los colaboradores, ademas
de mejores précticas de manejo de bodegas,
son factores clave que ayudan a mejorar los
tiempos de entrega y mantener los niveles
de satisfaccion del cliente dentro de las
metas proyectadas. La gestion interna del
proceso lleva a hacer un manejo adecuado
de inventarios y residuos que se generan en
la operacion, también la eficiencia como
resultado de este.
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Percibir necesidades del
cliente mediante la revision y
aceptacion de requisitos que
haya establecido.

Jefe de Ventas

Satisfacer los requerimientos
de los clientes, al asegurar

Jefe de .
. que la mercaderia entregada
Logisticay . X
sea la solicitada en un tiempo
Despacho .
prudencial que preserve la
calidad de los productos.
Administrar los recursos de
informatica y velar por el
buen funcionamiento del
equipo de computo que posee
la organizacion.
Jefe de Administrar el software IC y
Informatica preservacion de la

confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la
informacion de las bases de
datos y los sistemas de
informacion.

Jefe de Talento
Humano

Definir el mecanismo para la
seleccién de personal de la

— Presentar una propuesta de valor clara 'y
actualizada a los clientes, que denote no
solo la calidad de productos a recibir,
sino ademas la calidad en el servicio y
en materia de gestion por parte de Import
Cars, respecto a procesos mas seguros
para lograr un mejor servicio y atencion
de las necesidades de sus clientes
internos y externos.

— Capturar la voz del cliente como un
insumo clave respecto a las tendencias
actuales del mercado como input valioso
en materia de mejora continua de la
organizacion. De la misma manera
aplica con las quejas y reclamos.

— Verificar que los productos que se
despachan sean los adecuados, de
acuerdo a las necesidades del cliente.

— Velar porque la entrega de calidad
(tiempo y forma) hacia el cliente,
mediante el seguimiento de los
parametros internos definidos en materia
de salud y seguridad en el trabajo, desde
la movilizacion y colocacion de piezas,
hasta su correcto embalaje, al hacer un
uso responsable de los recursos
empleados.

— Garantizar la eficiencia operativa de
todos los sistemas informaticos que
sostienen la operacién de los procesos
criticos de Import Car's, donde se
ofrecen alternativas que sean amigables
para el usuario, asi como procesos
rapidos y menos engorrosos, que ayude
a generar un ambiente de trabajo menos
estresante y mas seguro, ademas de
lograr, a través de los procesos
eficientes, ahorros de recursos (tiempo,
electricidad, papel) que beneficien al
entorno de la organizacion.

— Apoyar la mejora continua de la
organizacion a partir de suplir las

Prohibida su reproduccion total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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empresa y generar actividades
que satisfagan el nivel de

competencia y motivacion del
personal que contribuya al
desarrollo y mejoramiento

continuo de la Organizacion.

Organizar y dirigir el
mantenimiento y reparacion,
Conocimientos de
electricidad y mecénica,
formacion sobre Seguridad y
Salud en el trabajo.
comunicacion efectiva,
flexibilidad mental de
criterios, interés por la
innovacion, orientado a
resultados.

Jefe de
Mantenimiento

necesidades nuevas de conocimientos de
cada colaborador, especialmente en los
aspectos relacionados a la gestion de
SST.

Fomentar la nueva adquisicion vy
aplicacion de los conocimientos en los
temas requeridos mediante instrumentos
y metodologias que sean acordes al
publico interno, para que la empresa se
mantenga a la vanguardia y pueda
satisfacer las nuevas demandas del
mercado y requerimientos establecidos
por los clientes.

Velar la adecuada gestion del
mantenimiento de instalaciones, asi
como la correcta disposicion de los
desechos y residuos generados en las
operaciones en este proceso, para lograr
un entorno que permita dar un servicio
de calidad a los clientes.

Proporcionar las mejores alternativas y
técnicas que garanticen la salud y
seguridad de los colaboradores, a través
de la minuciosa seleccion de los
contratistas que prestaran los servicios.

Prohibida su reproduccién total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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INFORMATICA TALENTO HUMANO MANTENIMIENTO

Nota: Los procesos misionales de Import Car’s se relacionan entre si, para lograr que las diferentes areas mantengan comunicacion
y funcionalidad, se inicia con los requerimientos de las diferentes partes interesadas al trasladar sus necesidades a ventas el cual a su
vez notifica a compras y demas procesos para lograr la satisfaccion de los clientes quienes proporcionan retroalimentacion positiva o

negativa de la gestion realizada por la empresa.
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Cédigo: FPO1
Revision No. 01
Fecha: 12-03-20
Pagina 1 del

1. IDENTIFICACION

Proceso DIRECCION ESTRATEGICA

Subproceso Elaboracion de plan estratéqico -

Subproceso Planeamiento v control de los estados financieros _

Subproceso dentificacion de recursos necesarios para la ejecucion de los procesos de la empresa

Lider del proceso

Gerente General

Subproceso Supervision de procesos en la ejecucion de actividades vy obtencion de resultados

Objetivo Elaborar los lineamientos estratégicos y tacticos que permitan de manera coordinada, dirigir los esfuerzos de cada Responsabilidades R'evisién de Ios_ planes elaborados para las
proceso al logro de los objetivos empresariales. de Lider de Proceso |diferentes funciones de la empresa.
Desde la identificacion de necesidades de la empresa, la construccion de planes, programas y proyectos, hasta la Responsabilidades E_Iabqaclon y revision de la estrategia

Alcance R L, L, . de Gestor de financiera de la empresa.
ejecucidn y evaluacién de los mismos. Proceso Contribuir a la estrategia corporativa

1. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno Interno

Requerimiento de estrategias
Todos los procesos

del SIG Demanda generada por los
asistentes de ventas
Externo
Proveedores Estadistica de venta perdida
Nacionales e

Internacionales

Q
g
>
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IS
o
=
w0
>
=
&
S
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e
=
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S
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Instituciones
gubernamentales

Planeamiento y control de los estados
financieros
Identificacion de recursos necesarios
para ejecutar procesos
Supervisar procesos en la ejecucion de
actividades y obtencion de resultados

Nuevas estrategias

Establecimiento de
politicas

Todos los procesos del SIG

Externo

No se identificaron
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FICHA DE PROCESO DE DIRECCION ESTRATEGICA (CONTINUACION)

IIl. VARIABLES RELACIONADAS

Indicadores / Controles ) . Procesos Relacionados
- Recursos / Infraestructura del proceso Ambiente de operaciones —
Nombre Meta Formula Estratégicos Clave Apoyo
o Colaboradores lluminacion
% de cumplimiento (N° de metas —— T
- . . Informes de indicadores por procesos Ventilacion
de metas cumplidas | Mayor o igual a |cumplidas / Total de Soft c C |
de objetivos 90% metas 0 yvarfe ( mport ars) Compras Talento Humano
estratégicos propuestas)*100 {EQUIp0 informatico Sistema Integrado de Ventas '
) Bodega Informética
Gestion
» ) Despacho y
- Utlidad neta / activo logistica Mantenimiento
Rentabilidad Utilidad neta /
Patrimonio

1V. COMPETENCIAS

Gerente General Pensamiento critico, capacidad de planificacion y negociacion, liderazgo, destrezas en informatica, conocimientos del software IC, ofimatica, conocimiento de las piezas (mercaderia),
comunicacion efectiva, dominio del idioma ingles, buena redaccion y ortografia, orientado a resultados y trabajar bajo presion, formacion sobre Seguridad y Salud en el trabajo.

Criterio empresarial, experiencia y preparacion para el contro y andlisis financiero de la empresa, destrezas en informética, conocimientos del software IC, conocimiento de importaciones,
ofimatica, conocimiento de las piezas (mercaderia), comunicacion efectiva, dominio del idioma ingles, buena redaccion y ortografia, orientado a resultados y trabajar bajo presion,
formacion sobre Seguridad y Salud en el trabajo.

V. MATRICES DE RIESGOS

Gerente Financiero

Matriz de riesgos estratégicos Ver matriz de riesgos estrategicos
Matriz IPER Ver matriz de Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
Nombre Cddigo Frecuencia de uso
Plan estratégico PE-01 Mensual
Estados Financieros EF-01 Anual
Presupuesto PP-01 Mensual

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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Codigo: FP02

Revision No. 01

= Fecha: 11-03-20
N o Pagina 1 del
1. IDENTIFICACION
Proceso SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
Subproceso Andlisis del contexto de la organizacién y partes interesadas
Subproceso Elaboracion de politica integrada ) .
Subproceso Identificacion y evaluacion de Riesgos Lider del proceso Coordinador del SIG
Subproceso Controles operacionales
Subproceso Revisién y auditorias del SIG
Subproceso Mejora continua
Responsabilidades Disefio, implementacion, coordinacion y
Subproceso Formular lineamientos, metodologias y estrategias que permitan la planeacion y seguimiento del sistema integrado de gestion de Li%er de Proceso seguimiento del Sistema Integrado de Gestion
en todos los procesos de la empresa
. I . . . ) Responsabilidades
Desde la identificacion de necesidades de las partes interesadas y contexto de la organizacion , la construccion de planes, programas p
Subproceso . . . . L . . L L. . de Gestor de N/A
hasta la revision y mejora continua del SIG incluyendo la documentacion necesaria para la ejecucion y evaluacion de los mismos. Proceso
11. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno Interno

Procesos de la
empresa

Externo

Proveedores
Nacionales e
Internacionales,
Instituciones
gubernamentales,
Clientes,
Colaboradores, Otras
partes interesadas
identificadas

Requerimiento de estrategias

Demanda generada por los asistentes
de ventas

Estadistica de venta perdida

Mejora continua

[%2]
<
<
=
2
]
IS
o
@
o
S
[%2]
<
S
2
=}
1S
S
O

organizacion y partes interesadas
Revision y auditorias del SIG

Elaboracion de
objetivos
estratégicos
Establecimiento de
politicas
Elaboracion de
indicadores
Controles
operacionales
Revision por la
direccion

Procesos de la empresa

Externo

No se identificaron
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I11. VARIABLES RELACIONADAS

138

Indicadores / Controles . . Procesos Relacionados
- Recursos / Infraestructura del proceso Ambiente de operaciones —
Nombre Meta Formula Estratégicos Clave Apoyo
o d Colaboradores [luminacion
N° de riesgos — ..,
. i . . N Informes de indicadores por procesos Ventilacion
Nivel de riesgos | Mayor o igual a | negativos mitigados Software IC. e porp Compras
negativos mitigados 80% I Total de riesgos [20TWare IC (Import Cars) Talento Humano
negativos)*100 Equipo informético Ventas
Documentacion del SIG Direccion Estratégica Informatica
Bodega
0 ..
confor/r;s;dNe(; (NC) Mayor o igual a | (N° de NC cerradas o Mantenimiento
cradas 85% / Total de NC)*100 Despacho y logistica

Coordinador del SIG

1IV. COMPETENCIAS

Pensamiento critico, habilidad para promover la colaboracion de los distintos proesos, liderazgo, destrezas en informética, conocimientos del software IC, ofimatica, conocimiento de las
piezas (mercaderia), comunicacion efectiva, dominio del idioma ingles, buena redaccion y ortografia, orientado a resultados y trabajar bajo presion, habilidad para fijar objetivos, realizar

sequimiento y dar retroalimentacion, formacion sobre Seguridad y Salud en el trabajo.

Matriz de riesgos operacionales (Calidad)

V. MATRICES DE RIESGOS

Ver matriz de riesgos operacionales de calidad

Matriz IPER Ver matriz de Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
Nombre Cadigo Frecuencia de uso
Manual de Calidad y procedimientos MSIG / MPD Mensual
Programa plan e informe de auditoria PA-01/PA-02/1A-03 Semestral
Informe desempefio de los procesos FD-01 Semestral

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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FICHA DE PROCESO DE COMPRAS

139

v
Repuestos

FICHA DE PROCESO

Cddigo: FPO3
Revision No. 01

L2 Fecha: 12-03-20
.~ o Pagina 1 del
I. IDENTIFICACION
Proceso COMPRAS
Subproceso Gestion de mercaderia con niveles bajos de inventario
Subproceso Generacion de orden de compra 3
. — P Lider del proceso Jefe de Compras
Subproceso Aprobacion de orden de compra
Subproceso Colocacion de Orden de compra a proveedor
Subproceso Pago de Factura de compra a proveedor
T
Subproceso Ingreso de pedido REVISIoN del Mventario a traves del Sotware |
R bilidad ©
s - . - . " esponsabilidades
Obietivo Adquirir productos y nuevos proveedores para fortalecer el inventario de la empresa y suplir las necesidades de los clientes de Llsjer de Proceso Revision de catalogos de proveedores y
) gestionando calidad y tiempos de entrega. generar la factura de compra
Comunicacion / Enlace con proveedores
S . . . . . . . Responsabilidades
Desde la identificacion de las mercaderia faltante en el inventario o demanda del cliente hasta la confirmacion del ingreso de pedido de P
Alcance de Gestor de N/A
embarque a aduana.
Proceso
I1. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno Intermo
@«
Ventas i i o © <
Nivel de Inventario = g S E- = 2 Bodega
8¢ g 5 £ £
w 2 : o 8 £ 3 Vent
o i =5 i entas
Gerencia Financiera Demanda generada por los asistentes de 53 g K3 2 S 3 Ordenes de compra
ventas SE P = = w5 g5
S [} (7] c o =S O 8
Externo =59 © = 33 e - . Externo
-~ . g 5] (S} =9 €9 S Pedidos
Proveedores Estadistica de venta perdida =8 @ @ Oz 23 =
. rm— ©
Nacionales e Sg - - 35 S8 8 .
. c S S c 5 Estatus de pedidos
Internacionales O ® 'S 'S he) 5 =
R =) .
29 S S 8 S No se identificaron
Empresa tramitadora O c S = o &
(O] < 2
O
Transportistas
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11l. VARIABLES RELACIONADAS
Indicadores / Controles

. . Procesos Relacionados
Nombre Meta Formuia Recursos / Infraestructura del proceso Ambiente de operaciones Estratégicos Clave Apoyo
Mantener los Colaboradores lluminacion
. . (Ventas acumuladas /
Rotacion de niveles de inventari
inventario rotacion de |nven. arlo Catalogo de proveedores Ventilacion
inventario > 80% promedio)*100 .
Inventarios
(Pedidos recibidos  |Software IC (Import Cars) Direccion estratégica
. . . Ventas Talento Humano
Nivel de cumplimiento Menor al 5% fuera de tiempo / total
de proveedores * | de pedidos recibidos) |Equipo informético Sistema Integrado de "
19 Bodega Informética
*100 Gestion
(N° de proveedores
. ue cumplen
Cartera de Mayor o igual a q . . P .
requisitos tripartitos /
Proveedores 80%
Total de
proveedores)*100

1V. COMPETENCIAS

Jefe de Compras Destrezas en informatica, conocimientos del software IC, conocimiento de importaciones, ofimatica, conocimiento de las piezas (mercaderia), comunicacion efectiva, dominio del idioma
P ingles, buena redaccién y ortografia, orientado a resultados y trabajar bajo presion, formacion sobre Seguridad y Salud en el trabajo.

V. MATRICES DE RIESGOS
Matriz de riesgos calidad Ver matriz de riesgos calidad

Matriz IPER Ver matriz de Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos

V1. INFORMACION DOCUMENTADA

Nombre Cddigo Frecuencia de uso
Listado de productos a pedir LPPO1 Mensual
Orden de compra 0C01 Mensual

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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FICHA DE PROCESO DE BODEGA

Cadigo: FP04
LAt Revision No. 01
,1' FICHA DE PROCESO -
A Vi Fecha: 13-03-20
Pagina 1 del
Proceso BODEGA _ Lider del proceso Jefe de Bodegas
gugproceso Recencién de Mercaderia
unproceso Verificacion visual de calidad G ;
- - estor de proceso Asistente de Bodega
Subproceso Almacenamiento de mercaderia P g
Control de inventario . i i
Subproceso Responsabilidades de Ia_ r_nergrfldena prO\_/enle_l}te de aduana.
Objetivo SafisTacer I0s requerimientos de productos a Ios clientes Nternos, a traves de un nventario actualizado y ordenado. de lider de proceso Planificacion de distribucion de productos

entre bodegas y sala de ventas de Casa

Responsabilidades

Desde la recepcion y almacenamiento de la mercaderia hasta el control del inventario. Cargo y descargo de productos en

Alcance de gestor de
bodega
proceso
1. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno Interno
'g
Compras & )
P 5 = o o Despacho
3 S b 5
Mercaderia: repuestos de carroceria, o 3 S < o
. P . 9] — 8 o Stock (Informacidn) Ventas
refrigerantes, lubricantes P = 23 g
[<5) (2] e I oy
4 (] s
Externo 2 > g g ° Mercaderia Externo
C —
2 0 S E = (Producto)
Q o E -
- = g E g
Transportistas 2 -
P 3 = < O No se identificaron
tercerizados 04 E
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Indicadores / Controles Recursos / Infraestructura del proceso Ambiente de operaciones Procesos Relacionados
Nombre Meta Formula P e Estratégicos Clave Apoyo
5 Aumentar la | (Ventas mensuales de | Colaboradores lluminacion
Rotacion L
| del rotacion mensual | producto X/Stock de
mensual ae enun 3% del |inventario mensual del|Carretillas transportadoras Ventilacion
producto X roducto X roducto X)*100 Direccion estratégica Talento Humano
P P Inventarios Humedad Ventas
ftware IC (1 Pl Sistema Integrado Informtica
Utilizar el 90% . Software IC (Import Cars) A0 g Despacho
I . (Capacidad - . de Gestion .
Utilizacion de | de la capacidad | .. . Equipo informatico Mantenimiento
odegas de utilizada/Capacidad
. total disponible)*100 |Estanterias
almacenamiento
Equipo de proteccion personal

Jefe de Bodega

IV. COMPETENCIAS
Capacidad analitica y de rapida reaccion ante emergencias, destrezas en informética y ofimética, conocimientos del software IC, manejar técnicas de comunicacion, recepcion y
entrega de informacion, conocimiento de las piezas (mercaderia), comunicacion efectiva, identificar, analizar y solucionar problemas, buena redaccion y ortografia, orientado a
resultados y trabajar bajo presion, formacion sobre Seguridad y Salud en el trabajo.

Asistente de Bodega

el trabajo.

Codificacion, identificacion y método de ubicacion de mercaderia, tipificacion de mercaderia, manejo de sistemas de inventario computarizado, formacion sobre Seguridad y Salud en

Ver matriz de riesgos calidad

V. MATRICES DE RIESGOS

Matriz de riesgos calidad

Matriz IPER

Ver matriz de Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos

VI. INFORMACION DOCUMENTADA

Nombre Cadigo Frecuencia de uso
Calendarizacion anual de servicios de manejo de plagas CSMP-01 Mensual
Reporte de plagas Externo Mensual

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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intercambios de
piezas

Facturacién

Empresas con las que se efectuan

T Coédigo: FPO5
rt FICHA DE PROCESO Revision No. 1
. Yy Fecha: 12-03-20
Pagina 1 del
1. IDENTIFICACION
Proceso VENTAS
Subproceso Captura de requerimientos del cliente Lider del proceso Jefe de Ventas
Subproceso Comprobacidn en inventario y condiciones de la mercaderia
Subproceso Verificacion de la mercaderia por el cliente
— P — Gestor del
Subproceso Facturacion mercaderia / instalacion proceso Asesor de Ventas
Subproceso Traslado de mercaderia a despacho
Subproceso Instalacion de pieza Responsabilidade |Desde la captura del requerimiento del
o . - - i . B . - - s de lider de  |cliente hasta la entrega de la pieza a
Objetivo Percibir la necesidad del cliente a través de la revisién y aceptacion de requisitos establecidos por el mismo. proceso despacho
. . . Responsabilidade |Atencidn al cliente tanto en sala de ventas
Alcance Desde la captura del requerimiento del cliente hasta la entrega de la pieza a despacho P . L.
s de gestor de  [como por medios electrénicos
11. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno Intermo
Compras .
p 2 = % Mercaderia
3 > <] = endiente de
Bodega S o5 = 2 P - Compras
< 28 < < facturacion
< I = 17 *
o € o 3 £ N
Despacho . . 2 L3 & = 2 .
Bt Solicitudes de pedido a traves de: correo, = EE 2 K = Envios de Extormo
erno o) . = S -
llamadas telefonicas, redes sociales, en i= & ‘f = 3 ° mercaderia
5 (=< < & = . .
persona ] 2@ & 2 2 Clientes detallistas
Empresas con las 8 85 2 £ g Servicios de
que se efectuan 3 g% S S = instalacion Aseguradoras
© = @ Q —_
= g 2 2 g
o (&) = =
< S 3
] L

*Cuando aplique

Notas de remision

intercambios de piezas
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FICHA DE PROCESO DE VENTAS (CONTINUACION)

11l. VARIABLES RELACIONADAS

Indicadores / Controles Procesos Relacionados

Recursos / Infraestructura Ambiente de operaciones

Nombre Meta Fomula Estratégicos Clave Apoyo
laborador Huminacién
Reporte de ventas | >75% de la meta | ($ facturados / meta Colaboradores Uminacio
mensual mensual de ventas mensual) x 100
Sala de ventas Temperatura
N (1-(N° de ventas [ Inventarios Ventilacion
L Disminuir en un ¥ ~
Variacion de perdidas en el afio t

3% las ventas

Ventas perdidas /N° de ventas Software IC (Import Cars)

erdidas . 5

anual p I " perdidas en el afio t-1

anuaimente ))*100 Equipo informatico Direccion Compras Talento Humano

estratégica
N (1-(N° de facturas |Base de datos de clientes Bodega Informética
s Disminuir en 2% .

Variacion en anuladas en el mes . . - — Sistema Integrado

mensual con ° Herramientas e insumos de instalacién de I L
errores de t/N° de facturas . de Gestién Despacho Mantenimiento

respecto al estado piezas

anuladas en el mes t-
1)*100 Equipo de proteccién para mecéanicos

facturacion
base

Aumentar la ((Cantidad de clientes
cartera de clientes | en periodo actual/
Cartera de Clientes | enun 3% anual | Cantidad de clientes
respecto al estado | en periodo anterior)-

base 1)*100

1V. COMPETENCIAS

Habilidades de venta, destrezas en informatica y ofimatica, conocimientos del software IC, manejar técnicas de comunicacién, recepcién y entrega de informacién, conocimiento de

Jefe de Ventas las piezas (mercaderia), comunicacion efectiva, identificar, analizar y solucionar problemas, buena redaccion y ortografia, orientado a resultados y trabajar bajo presién, formacién

sobre Seguridad y Salud en el trabajo.

Asesor de ventas Habilidades de venta, destrezas en informpatica y ofimatica, conocimientos del software IC, conocimiento de las piezas (mercaderia), comunicacion efectiva, formacién sobre
Seqguridad v Salud en el trabajo.

V. MATRICES DE RIESGOS

Matriz de riesgos calidad Ver matriz de riesgos calidad
Matriz IPER Ver matriz de Identificacién de peligros y evaluacién de riesgos
Nombre Cddigo Frecuencia de uso
Facturas FV03 Cada venta realizada
Notas de remisién NRO3 Cuando la venta realizada lo amerite

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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~ Cédigo: FP06
Repuestos Y
Revision No. 01
?n'.-;.”-', y FICHA DE PROCESO Fecha: 13-03-20
Pagina 1 del
I. IDENTIFICACION
Proceso LOGISTICA Y DESPACHO .
. - Lider del proceso Jefe de Logistica y Despacho
Subproceso Verificacion de Mercaderia vs. Factura P 9 y Desp
Subproceso Revision visual de la calidad de la mercaderia a entregar Gestor del proceso Encargado de reparto
Subproceso Entrega directa al cliente o entrega de mercaderia a motociclistas P g P
Subproceso Confirmacion de mercaderia entregada al cliente Entregar los productos a los clientes, coordinacién
. L . . . . . - de rutas de envio, programacién de despachos de
Satisfacer los requerimientos de los clientes, asegurando que la mercaderia entregada sea la solicitada en un tiempo prudencial y Responsabilidades acuerdo a facturaspc‘ie ga 0 verificaciénp de
Objetivo preservando la calidad de los productos. de lider de proceso ! pago, verir C
despachos a tiempo, coordinacion en servicios de
instalacion
Responsabilidades Llevar producto a la direccion proporcionada por el
Desde que el vendedor coloca la mercaderia en el despacho hasta que los productos son entregados al cliente. P cliente, verificar que el producto entregado sea el
Alcance de gestor de . L
roceso correcto, revisar condicién de pago del producto,
P respetar tiempos y rutas de envio
1. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno - Interno
0 « ©
o c X
=5 2g oS
Bodega 23 S5 S & .
- . =L (o]
Repuestos automotrices y refrigerantes = § - = }3 ) 58 . Pedidos entregados Encargado de reparto
g =8 ZED £58 S5 E .
' T Sc g 8 E € 2 Pedidos no
Ext Compras de los clientes 2c g c, € = o2 ES5 Externo
xtemo o2 ScLa = g = entregados
o 89 @ c O D i) . .
No se identificaron S g o E =2 DE § 8 § Nacionales (detallista, talleres, aseguradoras)
o —
£ = 225 2
< & © 1S . .
& Internacionales / Regionales
*cuando aplique
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Indicadores ] Controles Recursos / Infraestructura Ambiente de operaciones Procesos Relacionados
Nombre Meta Formula e Estratégicos Clave Apoyo
Colaboradores, accesorios de seguridad luminacién
Nivel de (N° de despachos  |motociclistas (cascos, rodilleras, otros)
cumplimiento de cumplidos/N° de
dEs achos Mayor al 85% dZs achos Estanterias Humedad
.p' o P N . Ventas Talento Humano
solicitados solicitados)*100 Direccion estratégica
Inventarios Ventilacion .
. Bodega Informdtica
. (L-(N° de pedidos Sistema Integrado de
Porcentaje de L . | Software IC (Import Cars), equipo informético Gestion -
edidos Disminuir en un | incorrectos en el mes Mantenimiento
P 59 los pedidos | UN° de pedidos | . .. .
entregados . . Equipo informatico
. incorrectos | incorrectos en el mes
incorrectamente 11100
1) Transporte

IV. COMPETENCIAS

Conocimientos del software IC, manejar técnicas de comunicacion, recepcion y entrega de informacion, conocimiento de las piezas (mercaderia), comunicacion efectiva, aptitudes para
Jefe de Logistica y Despacho |gestionar el tiempo y priorizar tareas, identificar, analizar y solucionar problemas, buena redaccion y ortograffa, orientado a resultados y trabajar bajo presion, conocimiento geogréfico de San

Salvador vy Santa Tecla, formacion sobre Sequridad y Salud en el trabajo.
Aptitudes para gestionar el tiempo y priorizar tareas, conocimiento de las piezas (mercaderia), comunicacion efectiva, conocimiento geografico de San Salvador y Santa Tecla, formacion sobre

Sequridad v Salud en el trabajo.

V. MATRICES DE RIESGOS

Encargado de Reparto

Matriz de riesgos calidad Ver matriz de riesgos calidad
Matriz IPER Ver matriz de Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
Nombre Cédigo Frecuencia de uso
Facturas FV03 Cada venta realizada

BESMO1

Bitacora de entrada y salida despachos de motoristas Cada venta realizada

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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4
Repuestos

Ralupor

FICHA DE PROCESO

Cédigo: FPO7

Revision No. 01

Todos los procesos
del SIG

Externo

Proveedores de
insumos informaticos

|

Solicitud de servicios

Necesidades de disponibilidad de equipo
informatico

Informacién en servidores

técnicos
base de datos

Generacion de informe de atencion a
solicitudes

Atencion a solicitud de servicios
equipo informpatico
Informe de actividades

Q
(]
e
S
E
o
()
©
S
o
=
=
2
E
(S
[J]
Z
€
3
>

Resguardo de la informacién y

(o]
9
c
O
S
=]
O
9
©
o
D
S
.
o
o
©
S
1o
©
IS
I
[}
=
(@)

Mantenimiento preventivo de

Servicios entregados a
conformidad
Equipos disponibles
para su uso
Apertura o cierre de
cuentas de correo
electronico
Back ups
Informacion generada
dentro del software IC
Informes de atencion a
solicitudes

- Fecha: 11-03-20
n Vi Pagina 1 del

Proceso INFORMATICA
Sugproceso Atencion a solicitud de servicios técnicos
Subproceso Mantenimiento preventivo de equino informético Lider del proceso Jefe de Informatica
Subproceso Cuentas de correo electrénico
Subproceso Resauardo de la informacion v base de datos
Subproceso Mantenimiento del Software IC
Subproceso Informe de actividades IC

Administrar los recursos de informética y velar por el buen funcionamiento del equipo de computo que posee la Responsabilidades | Administracion y mantenimiento del equipo
Objetivo organizacion.Administrar el software IC y preservacion de la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion de las de Lider de Proceso |informatico

bases de datos y los sistemas de informacion. Comunicacion / Enlace con proveedores de

- - L . . Responsabilidades

Desde la atencion a las solicitudes de servicios técnicos que cologuen cada uno de los procesos del Sistema Integrado de Gestion de p
Alcance . . . L de Gestor de N/A

Import Cars hasta el informe de actividades de dichas solicitudes.

Proceso
I1. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno Interno

Todos los procesos SIG

Externo

No se identificaron

Prohibida su reproduccién total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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Indicadores / Controles Recursos / Infraestructura del proceso Ambiente de operaciones Procesos Relacionados
Nombre Meta Formula ) pe Estratégicos Clave Apoyo
(N° de incidentes  |Colaboradores lluminacion
Solicitudes de > 0514 solucionados / N° Compras
incidentes resueltos =0 Total de incidentes | RECUrS0S economicos Ventilacion Direccibn estratégica
i * Ventas Talento Humano
registrados)*100  |sofware IC (Import Cars)
o - " Sistema Integrado de -
Equipos con N Fje_eq. ¢on  IEquipo informatico G t'g Bodega Mantenimiento
mantenimiento >95% MnIENMIENLO prev. =
o = realizado / total de | Mobiliario Lodistica v Desnacho
preventivo realizado . ] ] gisuca'y Desp
equipos) * 100 [Redes inalambricas y local
IV. COMPETENCIAS
- Destrezas en informética, conocimientos del software IC, formacion sobre Seguridad y Salud en el trabajo.
Jefe de Informatica . . S y L
Comunicacion efectiva, dominio del idioma ingles, buena redaccidn y ortografia, orientado a resultados.

V. MATRICES DE RIESGOS

Matriz de riesgos calidad Ver matriz de riesgos calidad

Matriz IPER Ver matriz de Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
Nombre Codigo Frecuencia de uso
Formulario de registro de incidencias FRI-01 Seglin necesidad
Ficha integrada mantenimiento / revision FIMR-02 Segln necesidad

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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FICHA DE PROCESO DE TALENTO HUMANO

Riapiiie niton Codigo: FP08

: Revision No. 01
A e ) FICHA DE PROCESO Fecha: 12-03-20

Pégina 1 del

1. IDENTIFICACION

Proceso Talento Humano
Subproceso Seleccion / contratacion y desvinculacion del personal Lider del proceso Jefe de Talento Humano
Subproceso Determinacion de competencias requeridas para el personal de la empresa
Subproceso Desarrollo de actividades de induccién y reinduccion . . .
——— Gestor de proceso Asistente administrativo
Subproceso Desarrollo del Plan de Capacitacion
Subproceso Evaluacion del desempefio . i .
p Responsabilidades Seleccion dgl personal determlnacmr_llde
Obietivo Definir el mecanismo para la seleccion de personal de la empresa y generar actividades que satisfagan el nivel de competencia y de lider de C(IJmpetenglas de! ,persopal, elaplorauon de los
) motivacion del personal que contribuya al desarrollo y mejoramiento continuo de la Organizacién. proceso P anes.tde_llndugmor? ! rellnd_lljcc(;or y |
capacitacion, desvinculacion del personal.
L o . . . Responsabilidades . . " . -
Alcance Desde la actividad de seleccion y contratacion de personal hasta su desvinculacion de la empresa dIZ estor de Seguimiento a planes de induccion / reinduccion
pgroceso y capacitacion del personal.
I1. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno Entrevistas ” ' Interno
©
rodes o Deteccion de necesidades de g 2% b = 2 Contratos
procesos del oo 59 % § é ) @ 2 Capacitaciones Todos | del SIG
N _— = (6] .
SIG p S8 E_ g g8 S _ g Evaluaciones de odos los procesos de
y " 83 8= 22 3] 3 capacitaciones
Evaluacion de desempefio 20 o ok 88 = Resultados de
Externo 85 °5 2 = oz 3 Externo
. . . . = c o = desempefio
. . ~'c S © \C S o \C . 3 i
o Programas de |ndchpn, reinduccion c8 20 o9 °g ;S Resultados de Ministerio de trabajo
Ministerio de y capacitacion. 2 3 g2 58 3 g Clima laboral
. = = > = I
trabajo RS o 55 8 =
) . . 3 3 E2 & E o g Expedientes del ISSS
T p
ISSS Evaluaciones de clima laboral n 3 20 A w
AFP a personal
AFP
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FICHA DE PROCESO DE TALENTO HUMANO (CONTINUACION

111. VARIABLES RELACIONADAS

Indicadores / Controles Recursos / Infraestructura del proceso Ambiente de operaciones Procesos Relacionados
Nombre Meta Formula P pe Estratégicos Clave Apoyo
. (N° de Colaboradores lluminacion
Cumplimiento de .
lan de > 90% capacitaciones
P facic =77 | realizadas/N°total de |Papeleria Ventilacion Compras
capacitacion o el
P capacitaciones)*100 | o o Direccion
oftware IC (Import Cars) estratégica Ventas Informéatica
N° de evaluaciones |Equipo informatico ) o
( o Sistema Integrado Bodega Mantenimiento
- de desempefio S 0
Evaluacion del . A Mobiliario de Gestion
« >90% satisfactorias/N° total -
desempefio . Logistica y Despacho
de evaluaciones de
desempefio)*100

IV. COMPETENCIAS
Desarrollo y manejo de personal , destrezas en informética y ofimética, conocimientos del software IC, formacion sobre Seguridad y Salud en el trabajo.

Manejar técnicas de comunicacidn efectiva, recepcion y entrega de informacion, capacidad analitica y de rapida reaccion ante resolucién de problemas, buena redaccion y ortografia,
orientado a resultados.

Destrezas en informética y ofimatica, conocimientos del software 1C, formacién sobre Seguridad y Salud en el trabajo.
Maneijar técnicas de comunicacin efectiva, buena redaccion v ortoarafia.
V. MATRICES DE RIESGOS

Matriz de riesgos calidad

Jefe de Talento Humano

Asistente Administrativo

Ver matriz de riesgos calidad

Matriz IPER Ver matriz de Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
Nombre Cddigo Frecuencia de uso
Ficha para la deteccion de necesidades de capacitacion DNC-01 Segn necesidad
Cronograma capacitacién anual CAC-02 Mensual
Registro de asistencia de personal a capacitaciones APC-03 Seglin necesidad
Diploma de participacion Segln necesidad
Evaluacion de acciones formativas EAF-05 Anual

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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FICHA DE PROCESO DE MANTENIMIENTO

Rt e e Cédigo: FP09
Ralmpor? FICHA DE PROCESO Revisién No. 01
Fecha: 11-03-20

N 4 -
Pagina 1 del

1. IDENTIFICACION

Proceso MANTENIMIENTO
Subproceso Planificacion de mantenimiento preventivo Lider del proceso Jefe de Mantenimiento
subproceso |Evaluacién de infraestructura v maguinaria
Subproceso |Fjecucién de mantenimientos preventivos
Subproceso Ejecucién de mantenimientos correctivos Gestor del proceso N/A
Subproceso Gestion de adauisiones e inventario
Responsabilidade Gestion y ejecucion programada de
Obictivo Mantener y mejorar las instalaciones y maquinaria de la empresa, de acuerdo a criterios de caracter proactivo o preventivo y sF;Ie lider de mantenimientos preventivos y correctivos.
) reactivo o correctivo. Gestion de inventario de insumos y
proceso .
herramientas.
Desde la atencion a las solicitudes de mantenimiento que coloquen cada uno de los procesos del Sistema Integrado de Gestion de Responsabilidade
Alcance : L . - N/A
Import Cars hasta el informe de actividades de dichas solicitudes. s de gestor de
1. DESCRIPCION
Proveedor Entradas criticas Proceso (Mapa de 2do nivel) Principales salidas Cliente /Usuario
Interno . Interno
TUUUS TUS Solicitudes d tenimient Servicios
olicitudes de mantenimiento >
procesos del £ = 2 entregados a
SIG 2 2 = conformidad
Planes de mantenimiento preventivo = = = o Todos los procesos del SIG
T =] 8= Maquinaria
2, 2 53 o
s S o5 €8 disponible para su
=5 £5 g€ uso
Externo Generacion de informe de atencién a | JEECES = o2 o Externo
.. s 2 o8 -2 Mantenimientos
solicitudes o c c o -
= S S preventivos
Proveedores de 8 o S . R
insumos b= s 2 realizados No se identificaron
’ 5 S & Informes de
repuestos y / o o m o
. mantenimientos
herramientas A
realizados
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FICHA DE PROCESO DE MANTENIMIENTO (CONTINUACION)

111. VARIABLES RELACIONADAS

Indicadores / Controles - Recursos / Infraestructura Ambiente de operaciones — Procesos Relacionados
Nombre Meta Fomula Estratégicos Clave Apoyo
Cumplimiento (.No e manot. Pr&V- 1 colaboradores lluminacion
prog_rar_na > 00% realizados / N° de mant.
mantenimiento - prev. programados) X . . .
preventivo 100 Herramientas e insumos de mantenimientos | Temperatura
Inventarios de mantenimiento Ventilacion Compras
% (N° de mant. correctv. L
Mentenimientos | o |realizados /N° demant | (Import Cars) Direccion Ventas Talento Humano
correctivos =77 | correctv. solicitados) x P estrategica B
realizados 100 ] . ) Bodega Informética
Equipo de proteccion personal Sistema Integrado
de Gestion -
Dl:;n;T/:ul:)gn (1-(tiempo de ejecucion Logistica y
de los mantenimientos Despacho

Tiempos de tiempos de

ejecucion de | ejecucion de
mantenimiento los
mantenimiento

en el mes t/tiempo de
ejecucion de los
mantenimientos en el
mes t-1)*100

S
IV. COMPETENCIAS

Organizar y dirigir el mantenimiento y reparacion, Conocimientos de electricidad y mecanica, formacion sobre Seguridad y Salud en el trabajo.
Comunicacion efectiva, flexibilidad mental de criterios, interés por la innvacion, orientado a resultados.

V. MATRICES DE RIESGOS

Jefe de Mantenimiento

Matriz de riesgos calidad Ver matriz de riesgos calidad
Matriz IPER Ver matriz de Identificacion de peligros y evaluacion de riesgos
Nombre Cédigo Frecuencia de uso
Listado de verificacion para diagnostico de falla Externo Segun necesidad
Orden de trabajo Externo Seglin necesidad
Reporte de mantenimiento servicio externo Externo Segln necesidad

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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8. REFERENCIAS

Por la naturaleza de los productos que comercializa Import Car’s, cuando el ingreso de las

mercancias procedentes del exterior es para su uso o consumo definitivo en el territorio aduanero,

se le conoce como Importacion definitiva, como lo dispuesto en la Legislacion Aduanera.

Este proceso posee como fundamento legal diversos articulos de:

Ley contra el Lavado de Dinero y de Activos

Ley especial contra actos de terrorismo

CAUCA: Codigo aduanero uniforme centroamericano.

RECAUCA: Reglamento del codigo aduanero uniforme centroamericano.

Reglamento sobre el Régimen de Transito Aduanero Internacional Terrestre.

Dado a que el alcance del SIG de Import Car’s también involucra la salud y seguridad de sus

colaboradores, se ha tomado en cuenta la siguiente legislacion:

Ley General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo (Decreto 254)

Ley del Seguro Social

Cadigo de Salud

Reglamento de Gestidn de la Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo (Decreto
86)

Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo (Decreto 89)

9. DESCRIPCION DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

Import Car’s esta compuesto por los siguientes procesos, los cuales se constituyen de la siguiente

manera:

Direccion estratégica: esta constituido por el Gerente General y el Gerente financiero.

Compras: esta conformado por el Jefe de Compras.

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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e Bodega: se conforma por el Jefe de Bodega y los auxiliares de bodegas.

e Ventas: constituido por el Jefe de Ventas y los asesores de ventas.

e Logisticay despacho: conformado por el Jefe de Logistica y despacho en colaboracién con
los mensajeros 0 motoristas.

e Informatica: constituido por el jefe de informaética.

e Talento Humano: es una funcién que actualmente desempefia la gerente financiera.

¢ Mantenimiento: se realiza la gestion de manera externa a través de una persona designada

para este tipo de labores.

En Import Car’s se ejecuta el Sistema Integrado de Gestion de acuerdo a cada una de las clausulas
de la NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018 de la siguiente manera:

e Contexto de la Organizacion
Import Car’s realiza un analisis de su contexto a través de varias herramientas como: Anélisis del
mercado, las 5 fuerzas de Porter, analisis FODA y analisis PESTLA, determinacion de las partes
interesadas pertinente, enfocado cada uno de estos analisis en los dos ambitos del SIG: calidad, y
seguridad y salud en el trabajo, que le permita obtener un panorama amplio de la posicion en la
que se encuentra la empresa asi como la de sus partes interesadas y de esta manera lograr determinar
el alcance del Sistema Integrado de Gestidn, el enfoque estratégico y si es necesaria una

reestructuracion de los diferentes procesos que conforman a la organizacion.

e Liderazgo
Import Car’s esta en constante compromiso para que la politica integrada de gestion sea vivida y
cumplida en cada proceso; para ello se esfuerza en que exista un involucramiento general por la
empresa, desde la Alta direccion hasta cada colaborador, asegurandose que el SIG esté disponible
y mas importante adn, se haya comunicado, mantenido y entendido por toda la organizacion,

ademas de proporcionar los recursos necesarios para ello.

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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e Planificacion
A partir del andlisis del contexto y la determinacién de las partes interesadas pertinentes, Import
Car’s se enfoca en realizar una evaluacion de los riesgos que resultaron del analisis realizado para
conseguir monitorear, gestionar y comunicar las acciones para su tratamiento en calidad, y
seguridad y salud en el trabajo. Dentro de la planificacion se han establecido los objetivos para las
funciones y procesos necesarios para el desarrollo del SIG, asi como las acciones que se realizaran

para lograrlo.
Es asi como en el aspecto de seguridad y salud en el trabajo se determinan:

e Apoyo
En Import Car’s se proporcionan los recursos necesarios (internos y externos), infraestructura
adecuada y los colaboradores debidamente capacitados para asegurar la conformidad de los
diferentes productos ofrecidos ademas de todos aquellos controles establecidos para minimizar
impactos y riesgos en materia de salud y seguridad en el trabajo. La empresa se enfoca en asegurar
los mecanismos que permitan la transferencia conocimientos en cada proceso para si lograr que el

personal comprenda como contribuye en el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Import Car’s garantiza la toma de conciencia del personal a través diversos mecanismos para
comunicar, sensibilizar y formar, acerca del SIG y la importancia de cumplir los requisitos del

cliente y demas partes interesadas pertinentes.

INDICADORES DE
A MEJORAMIENTO
+ Socializacion del SIT GESTION « Capacitaciones en -

en las jornadas de « Socializacién de calidady SST + Asignacion de roles,
responsabilidades y

induccion y
autoridades para el
FORMACION

reinduccion indicadores de
gestion
mejoramiento del

SIG
INDUCCION
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A la vez Import Car’s determina las comunicaciones internas y externas pertinentes al Sistema
Integrado de Gestién mediante una matriz de comunicacion.

e Operacion
Se ejecuta cada proceso con el objetivo de dar cumplimiento a los requerimientos solicitados por
nuestros clientes y controlarlos para asi evitar cambios imprevistos que provoquen cualquier efecto

adverso en las actividades diarias.

El Gnico proceso que se subcontrata es el de trdmites aduanales y transporte, el cual es controlado

por medio de ingresos a tiempo de la mercaderia a las instalaciones de Import Car’s S.A de C.V.

La empresa no utiliza propiedad del proveedor en sus operaciones, en cuanto a la propiedad de los
clientes, solo se manipulan en el servicio de instalacion de piezas, en el cual el cuido y control

depende de estos ya que se encuentran presentes durante la operacion.

Los requisitos para los servicios que Import Car’s ofrece, se establecen considerando los requisitos
de los clientes (C), requisitos legales (L), requisitos solicitados por las diferentes normas 1SO (1)
que conforman el SIG 'y los requisitos de la  organizacion  (O).

*Nivel de percepcién / «Plan de transicion
satisfaccién del cliente «Jornadas de induccion -
« Peticiones, quejas, +Clientes reinduccion
reclamos, sugerencias *Legales «Sensibilizacién -
*I1SO capacitacion del personal

+QOrganizacion
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Los requisitos del Cliente se obtienen de las diferentes herramientas de comunicacién con los
clientes internos y externos entre estos, la caracterizacion del cliente, encuestas de medicion del

nivel de percepcidn y/o satisfaccion y las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias.

e Evaluacién del desempefio
Se realiza el seguimiento y analisis de resultados por cada proceso, con el fin de evaluar si los

requerimientos internos de los clientes y demas partes interesadas pertinentes han sido solventados.

Esta evaluacion se realiza a través de seguimiento de indicadores, revision por la direccion y

auditorias internas.

Se realiza el analisis de datos al desempefio para medir indicadores periddicamente, y asi garantizar

la conformidad del SIG y mejorar su eficacia.
El analisis de datos proporciona informacion sobre:
e La satisfaccion de los Clientes
e La conformidad con los requisitos de los servicios.
e Las oportunidades de mejora y de acciones preventivas de los procesos y de los servicios.
e Evaluacion y seguimiento de los proveedores seleccionados

El proceso de Auditorias Internas, establece las pautas necesarias para programar, planear, ejecutar

y evaluar las auditorias internas del Sistema Integrado de Gestion.

Para garantizar una adecuada planificacion y revision del Sistema Integrado de Gestion se ha
implementado el proceso de Revision por la Direccion, de esta manera, se asegura su mejora

continua y la eficacia

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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* Mejora

Se ha definido un procedimiento que tiene por objeto identificar e implementar No conformidades
y acciones correctivas con el fin de eliminar riesgos o limitantes que afectan la calidad del servicio,
ademas de la Seguridad y Salud en el Trabajo, al fortalecer cada actividad y asi alcanzar los
resultados planificados. Este requisito se evidencia con acciones de mejora efectivamente
aplicadas, control de objetivos integrales, resultados de auditorias internas, seguimiento al
desempefio por procesos, acciones correctivas preventivas, asi como resultados de Revisién por la

Direccion.
Aseguramos la mejora del Sistema Integrado de Gestion a través de:

* Proceso de Planeacion Estratégica
» Procedimiento de Acciones Correctivas y de Mejora
* Planes de Mejoramiento de los procesos

10. ANEXOS
DEFINICIONES
Alta direccion: para Import Car’s la constituye el Gerente general y el Gerente financiero.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto, cumple con los

requisitos.
Consumidor o cliente: organizacion o persona que recibe un producto.

Desempefio: se puede relacionar con la gestion de actividades, procesos, productos, servicios,

sistemas u organizaciones.

Manual Integrado de Gestion: es un documento que expresa la politica integrada de gestion y

describe el sistema integrado de gestién de una empresa, de uso interno exclusivamente

Prohibida su reproduccidn total o parcial sin previa autorizacion de Import Car’s S.A. de C.V.
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Mision: es el propdsito o razén por la cual existe una organizacion, tal como lo expresa la Alta

direccion.
Objetivo integrado: algo ambicionado o pretendido, relacionado con el SIG.

Politica integrada de gestion: intenciones y direccion de una organizacion relativas a la calidad y

seguridad y salud en el trabajo tal y como la expresa formalmente la Alta direccion.
Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Requisitos legales y otros requisitos. Requisitos legales que una organizacion debe cumplir y

otros requisitos que una organizacion decide cumplir.
Riesgo. Efecto de la incertidumbre.

Riesgos y oportunidades. Efectos potenciales adversos (amenazas) efectos potencialmente

beneficiosos (oportunidades).

Sistema Integrado de Gestidon: comprende actividades mediante las que la organizacion identifica

sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados.

Vision: es la posicion que desea tener la empresa en un futuro, tal como lo expresa la Alta

direccion.
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4.1.4.Manual de Procedimientos del Sistema Integrado de Gestion

Este manual, se realizd para documentar las actividades de los elementos que definen y
componen el Sistema Integrado de Gestion de Import Car’s, segiin NTS ISO 9001:2015 y NTS
ISO 45001:2018, con el propdsito de convertirlo en una guia hacia la realizacion y desarrollo
del SIG al establecer lineamientos a practicar por los colaboradores en la organizacion, ademas
incrementar control para la gestion en cada proceso.

a) Alcance del Manual de Procedimientos del Sistema Integrado de Gestion
El alcance del Manual de Procedimientos del Sistema Integrado de Gestion disefiado para
Import Car’s incluye los procesos estratégicos, claves y de apoyo, ya descritos en el mapa de
nivel uno, es asi como se estandarizan las actividades necesarias para mantener el compromiso
empresarial en la busqueda de cumplir los requisitos establecidos por las partes interesadas vy,

promover la Seguridad y Salud en el Trabajo.

b) Justificacion del Manual de Procedimientos del Sistema Integrado de Gestién
El disefiar un Manual Integrado de Gestion para Import Car’s S.A de C.V. permitira la definicion
de una estructura para la organizacion, ademas identificar y caracterizar los procesos, asi como

las responsabilidades de los integrantes de la empresa.

c) Estructura de Manual de Procedimientos del Sistema Integrado de Gestion
La distribucién del manual estd compuesta por una parte introductoria, generalidades,
descripcion de la metodologia a seguir para elaborar procedimientos de cada proceso. Ademas,
se detalla el listado de instrumentos que conforman el sistema documental del SIG. También se
establece la estructura y simbologia a seguir para la elaboracion, revisién y autorizacion de estos
por los responsables de cada area, el cual se desarrolla en el Apéndice O.

4.1.5. Matriz de partes interesadas

Se disefi6 una matriz de partes interesadas con el fin de que Import Car’s S.A de C.V. logre
determinar aquellos grupos que puedan considerarse pertinentes para el Sistema Integrado de
Gestion y asi realizar un analisis sobre como impactan a la organizacion o son afectadas por las
actividades de la empresa, para conocer sus necesidades Yy obtener la respectiva

retroalimentacion por cada una de estas.
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La presente matriz propone a la empresa una forma de identificar las partes interesadas que le son pertinentes y a la vez que documenta

que se ha considerado como parte del contexto de la organizacion. El procedimiento para realizar la gestion de estos se detalla en el

Apéndice P-13 “Partes interesadas pertinentes al Sistema Integrado de Gestion”.

Indicaciones de uso: Se debe llenar cada una de las filas por columna previamente etiquetada; es decir primeramente la parte interesada,

determinar si contiene sub categorias o0 grupos, sefialar el grado de afectacion a la empresa (pueden ser ambas), pertinencia, si no se

considera como parte interesada, impacto o influencia que ejerce sobre la organizacion, descripcién de requisitos, expectativas y método

de seguimiento, para ampliar comprension se detalla un ejemplo:

...........
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e]
L
v | o | 95 SS9l 88w =
Nombre de la gl 8<% § £5 S 8| 3 s g Descripcion de requisito Descripcion de
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interesada 2| 8|88 a5 o 28l 2|3 S8 pertinente interesadas
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4.1.6. Matriz de Riesgos de Sistema Integrado de Gestion

Se procedi6 a disefiar una matriz de riesgos que incluya aspectos estratégicos y operacionales
que permitan a Import Car’s S.A de C.V. determinar los escenarios positivos y negativos

potenciales dentro del Sistema Integrado de Gestion y elaborar un plan de accion preventivo.

Esta matriz se elabord con el objetivo de que la organizacion sea capaz de anticipar riesgos del
Sistema Integrado de Gestion a nivel estratégico, asi como dentro de cada proceso en aspectos
de calidad y en seguridad y salud en el trabajo al identificar los peligros por puesto de trabajo,
de esta manera le permitird establecer acciones preventivas que contrarresten las fallas

potenciales o impulsen en caso de oportunidades que se hayan identificado.

El procedimiento para realizar la gestion de estos se detalla en el Apéndice P-14 “Gestiéon y
analisis de riesgos: ldentificacion de peligro, evaluacion y control de riesgos”. A
continuacion, se presenta la herramienta mapa de calor, con la que se hara el analisis y la

valoracion del nivel de riesgo que tiene el escenario potencial.

PROBABILIDAD DE OCURRENCIA

REMOTO IMPROBABLE POSIBLE PROBABLE FRECUEN
Extremadamen | La posibilidad de | La posibilidad | La posibilidad TE
VALORACION te raro, pero que ocurra es de que ocurra | de ocurrencia Siempre
concebible muy baja es media es muy alta ocurre
Estratégicos SGC SST 1 2 3 4 5
Afecta o Todas las Unidad Incapacidad permanente
puede. A todo el SIG estratt_eglca de sobre un 40 % o Fatalidad Critico
afectar: Negocio (UEN)
@) El servicio . .
et proporcionado . Inmden@es con Iesm_nes que
[8) Afecta o or los El servicio requieren tratamiento
E puede ro'():esos ue proporcionado a | médico y/o dafio material Alto
S afectar: ipnvolucrag el una o dos UEN importante. Enfermedad
6 SIG Profesional Reversible
> Afecta o El Serylmo El servicio ) Ll_geramente dan_lno,
0 proporcionado . incidentes con lesiones Moder
< puede proporcionado a M
= afectar: por un proceso una UEN Ieve§, dafios a la salud ado
(Z) ’ dentro del SIG reversibles en corto plazo
L
2 Afﬁz'g’zo El servicio
&J) z?fectar AlSIG proporcionado a | No hay dafio, incidente sin Menor
(20 | inimament una o dos rutas lesiones
% e de una UEN
© No afecta El servicio
significativa AlSIG proporcionado a No existe incidente ni Baio
gmente' las UEN o sus consecuencia !
) rutas

Convencion Nivel de Riesgo

0-2 Insignificante
3-8 Bajo Aceptable
9-12 Medio
No
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Indicaciones de uso: Cada columna se debe completar de la siguiente manera:

— Proceso: En esta columna se debe colocar el proceso al que pertenece el andlisis de
riesgo que se esta realizando.

— Actividad del proceso: Escribir que actividad especifica del proceso es la que se esta
realizando el analisis de riesgo.

— Puesto de trabajo: Se debe indicar el puesto de trabajo en el que se desempefia el
trabajador en el caso en estudio.

— Escenario potencial: Esta columna es donde se describe el escenario potencial donde
puede ocurrir un riesgo para la organizacion ya sea positivo o negativo.

— Peligro / causa: Completar esta seccion con la condicion ¢ caracteristica intrinseca que
puede causar lesion o enfermedad, dafio a la propiedad y/o paralizacion de un proceso.

— Fuente generadora de peligro: En esta columna se coloca la fuente que ha creado esa
condicion de peligro para el escenario potencial de falla que se ha descrito.

— Riesgo: Se describe que efectos genera el peligro que se ha descrito anteriormente

— Clasificacién del riesgo: El riesgo puede clasificarse como positivo (una oportunidad)
0 negativo. En el caso de Seguridad y Salud en el Trabajo el riesgo se puede clasificar
como: fisicos, quimicos, mecanicos, bioldgicos o ergonémicos.

— Aspecto: Se debe colocar si el analisis se hace en un aspecto estratégico, de calidad o de
seguridad y salud en el trabajo.

— Probabilidad: De acuerdo al mapa de calor presentado anteriormente se le da un valor
de la probabilidad con la que puede ocurrir el riesgo que se esta analizando.

— Impacto: Con respecto al mapa de calor se evalta el impacto que puede tener el riesgo
en evaluacion y se le asigna un valor numérico.

— Evaluacioén del riesgo: Este valor proviene de la multiplicacion de los valores de la
probabilidad de ocurrencia asignada y el valor de impacto que tendra.

— Nivel de riesgo: Se determina por la evaluacion de riesgo y este puede ser alto, medio,
bajo o insignificante tomando como referencia el mapa de calor.

— Controles actuales y controles adicionales: Colocar los controles actuales para el
escenario potencial de riesgo, se analiza de nuevo y finalmente se escriben las

actividades correctivas, preventivas u oportunidades de mejora como control adicional.
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Bulsmperd Matriz de Gestion y Analisis de Riesgo: Identificacion de Peligros y Evaluacion de Riesgos (IPER)
SIN CONTROL CON CONTROL
o 0 0 < z < =z
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clientes 3 venc_iedor - Io§ productog / solicitudes a de los clientes entender sus necesidades _reales y
2 cliente servicios ofrecidos predecir su comportamiento
[
e Posturas
> N inapropiadas para Lesiones debidas a 3
S - movilizacion (sacar, | sobrecargas bruscas de la | ‘£ Capacitacion para el Adquisicion de equipos de
m\g?(r:];?jgreia § JOJS??:b?Lga os':/LIJ(r);Is"inr::g;zzZ das mostrar y guardar columna vertebral, e 5 5 4 20 manejo adecuado de 3 3 9 Medio movilizacién manual (pallets) y
g J p nuevamente) piezas | lesiones osteoarticulares, §1 cargas carretillas para movilizar piezas.
a los clientes lumbalgias w
Lesiones
% Logistica de | © % Jaocrtri]\ilii(ijzggg Posicion sentado Trabajo Iumk?;tg;:t;?gé?;ﬁe del g [ Se ha contemplado implementar un
< 9 o8 . ranajo codo de tenis (que afecta | "2 19} 4 3 12 Medio Sillas ergonémicas 3 1 3 Bajo P pleme
% | lasbodegas | ‘& 2| monétonas de prolongado administrativo | asculos del s | @» programa de pausas activas
w TS| escritorio a 105 MUSC oS de =
a antebrazo) sindrome del L
tanel carpiano

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.7. Descripcion de Matriz de Comunicacion

Se realiz6 una matriz de comunicacion como herramienta de evaluacién y determinar con
exactitud como se traslada la informacion entre procesos, ademas de proporcionar a la empresa
un mecanismo ldgico a través del cual se evite la deformacion del mensaje que se quiere dar a
conocer. Ademas, se busca facilitar el trasladar informacion entre los procesos y que toda la
informacion pertinente del Sistema Integrado de Gestion se conozca en todos los niveles de
Import Car’s, S.A de C.V., el procedimiento para realizar la gestion de estos se detalla en el

Apéndice P-17 “Comunicacion interna y externa para el Sistema Integrado de Gestion”.

Indicaciones de uso: En la primera columna se establece que se va a comunicar, como segundo
lugar cuando hacer el traslado de informacion, el o los receptores del mensaje y que medios o
vias utilizara el emisor para informar. Se han colocado ejemplos de informacion que se puede

colocar dentro de la matriz y se desarrollé uno de ellos para mayor comprension:

Gikeaia g A MATRIZ DE COMUNICACION
i g
%ﬁ:ﬁ PROCESO: Aplica para todos los procesos
o CUANDO LO A QUIEN LO COMO LO QUIEN LO

N QUE SE COMUNICA COMUNICA | COMUNICA | COMUNICA COMUNICA
1 Manual del SIG
2 Politicas y Objetivos del Sistema Integrado

de Gestion (SIG)
3 Responsabilidades y Autoridades del SIG

Sistema de Gestidn de la Calidad

4 (Desempefio de los procesos, procesos y

procedimientos)

No Conformidades y Planes de accién o Cuando se genere | Area a la cual se Correo .

5 - una no le levanto la no i Lider del proceso

planes de mejora . . Electrénico

conformidad conformidad
6 Programa y plan de auditoria
7 | ldentificacion de las necesidades del cliente
8 Nuevos clientes
9 Nuevos proveedores / Evaluacion y
Reevaluacion de proveedores
Plan de entrenamiento (Formacion y
10 N
Capacitacion)
Decisiones de la Direccion sobre el

11 personal (Horarios, Actividades a

desarrollar, notificaciones disciplinarias)

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.8. Descripcion de Matriz de indicadores de desempefio de procesos

Para cada proceso que conforma el Sistema Integrado de Gestion de Import Car’s se desarroll6
una matriz para documentar indicadores de desempefio, con los cuales se busca medir el logro

de objetivos en materia de calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo.

Esta matriz describe el propdsito de cada indicador, asi como la frecuencia de medicion y las
metas en un periodo determinado. También para cada uno se establecen el responsable del
seguimiento, la fuente de los datos recolectados, resultados obtenidos y técnicas estadisticas

presentadas para su respectivo analisis.

La estructura se realizé para que se coloquen los indicadores de cada proceso que forma parte
del Sistema Integrado de Gestidn de Import Car’s S.A. de C.V. y asi medir el cumplimiento de
objetivos Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo, el procedimiento relacionado con esta

gestidn se detalla en el Apéndice P-20 “Revision por la Direccion”.

Indicaciones de uso: Las siguientes columnas se deben colocar el propésito de cada indicador,
asi como la meta, forma de célculo y frecuencia de medicion en un periodo determinado.
Ademas, se debe determinar para cada responsable del seguimiento, la fuente de datos
recolectados, resultados obtenidos y sus técnicas estadisticas con las cuales se presentaran para
su posterior analisis y toma de acciones de ser necesario. A continuacion, se detalla un ejemplo

con un proceso de como se debe completar cada parte:

%&g A MATRIZ DE INDICADORES DE DESEMPENO DE PROCESOS
DESCRIPCION
o L o w o (%} Z o
2 98| 28 wo | W 22 | 3 8 S 3
w | oETIVO | 22| EZ . [ <1 83| 2 z a 90
o 53| 55 | rrorosiTO <2 | 22 | &8 | Sws | TOMADE < =9 g
o SIG o< e META sO <0 =) zZHsS H EdR
< =z = O =z w %) o [} 0 [}
L D o Ll | L L LLI
Iy a) x o o g o
Disminuir los Determinar el Sistema
tiempos para £ S (Pedidos informético .
PRl la entrega de E P cumg;u:r;nsento Pedidos | recibidos donde se dian;é?ggs reSLIﬁ?; dos
< productos a =5 entregados | fuerade s = registra los P .
o los clientes E‘ § rl)roveedores N1 fuera de tiempo / < 3 Jefe de tiempos de gue seran
" : .
> con enfoque IDPO2 33 0s tiempos de tiempo total de 8 g Compras | entrega de los Ingresan mostrados
o - o 5 entrega de : S b . fuera del conun
o en la calidad S 2 did menor al pedidos a pedidos - +fico d
revenir T T pedidos 5% recibidos) enviados por tl_empo gratico de
yp = realizados por - estipulado lineas
riesgos = . 100 los
Import Car’s
laborales. proveedores
Fuente: Elaboracion propia
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4.1.9. Matriz de Requisitos Legales y Requisitos 1ISO

Esta matriz se elabord para delimitar la legislacion nacional aplicable a la organizacién, dar
seguimiento y lograr su cumplimiento. Ademas, la matriz con requisitos normativos
relacionados con cada proceso es de utilidad para que cada uno de los miembros de la
organizacion sea consciente de sus responsabilidades y compromiso en realizar una mejor

implementacion del Sistema Integrado de Gestion en un futuro.

Para la propuesta se elaboraron dos matrices, la primera para detallar los requisitos que
intervienen segun diferentes leyes aplicables a las operaciones de la organizacion. La segunda
matriz es de requisitos 1SO 9001:2105 y ISO 45001:2018, esta orientada a establecer
directamente las diferentes responsabilidades en cada puesto de trabajo para su cumplimiento y
un desarrollo del sistema integrado de gestion con fluidez; el procedimiento relacionado con

esta gestion se detalla en el Apéndice P-20 “Revision por la Direccion”.

Las Indicaciones de uso para la primera matriz son: Se coloca la informacion de la ley
requerida en cada columna, asi también documentar el registro como evidencia de acatamiento,

el producto o servicio afectado en caso de incumplimiento.

%gg;s. 2 MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES
VéN'A DE REPUESTOS
AUTOMOTRICES
SGC
. ARTICULOS
mipoDE | ANOPE 1 o RESUMEN EMISOR ITITULOS/ PEE%'SSEO REGISTRODEL | PRODUCTO/ | REQUISITO
DOCUMENTO CION CAPITULOS P CUMPLIMIENTO SERVICIO CALIDAD
APLICABLES
Reglamento Desarrolla las Segdn apll_que:
del Cédigo disposiciones del a Deglaracmn de
Aduanero Codido Arts. 87, 110, 243, Direccion Mercancia y/o FAUCA
Reglamento 1998 Uniforme Aduan%ro COMIECO- | 286, 317, 319, 320, Estratégica y (Art. 77 del CAUCA y
Centroamerica Uniforme XLIX 321, 323, 324, 325, Compras Arts. 317 al 320 del
. 361 al 369 y 489 P RECAUCA).
no Centroamericano b. Factura Comercial
(RECAUCA) :
SST
N ARTICULOS/
ANO DE P PROCESO
TIPO DE TITULOS/ REGISTRO DEL
DOCUMENTO PUCB‘ILOI’\CISA TITULO RESUMEN EMISOR CAPITULOS 2:;385\ CUMPLIMIENTO PELIGRO RIESGO
APLICABLES
Posicion
Establece los .
Ley Gener_gl requisitos de Registro de los sentada Lesmne_s
de Prevencion idad lud Arts. 8 al 11. 13 al id de trabai prolongadoy | osteoarticulare
de Riesgos en seguridad y salu rts. 8al 11, 13a Todos los accidentes de trabajo, movimientos s, lumbalgias
Ley 2010 ocupacional que MTPS 18, 22 al 48, 54 al enfermedades . ! i !
los Lugares de . procesos . repetitivos, dorsalgias,
; deben aplicarse 57, 6a0 al 67 profesionales y sucesos .
Trabajo en los lugares de eligrosos ocurridos Alracos, sindrome del
(Decreto 254) 9 pelig ' Manipulacién | codo de tenis
trabajo. .
de materiales

Fuente: Elaboracion propia
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La matriz de requisitos ISO se enfoca en que el personal conozca las responsabilidades puntuales de su proceso relacionadas con las
normas que integren el Sistema Integrado de Gestidn. Las indicaciones de uso para esta matriz son las siguientes: En la primera columna
se debe agregar el proceso o las actividades de este, se describen seguidamente los requisitos correspondientes a las normas 1SO 9001.:

2015 e ISO 45001:2018, por ultimo, al personal a cargo o responsable. Para mejor comprension se detalla un ejemplo:

%g;..,,; ' MATRIZ DE REQUISITOS ISO
PROCESOS / SGC SGSST PERSONAL
ACTIVIDADES 9001:2015 45001:2018 RESPONSABLE

4. Contexto de la organizacién: 4.1 Comprensién de la organizacion y su contexto, 4.2 Comprension de las

necesidades y expectativas de las partes interesadas (trabajadores y otras partes interesadas), 5.1 Liderazgo

Direccion estratégica y Compromiso, 5.2 Politica integrada, 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién, 5.4 Alta Direccion

Consulta y participacion de los trabajadores, 6.2 Objetivos integrados y planificacion para lograrlos 7.1
Recursos, 9.3 Revision por la direccion.

4.4 Sistema de gestion, 5.2 Politica integrada, 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion, 6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades; 7.3 Toma de conciencia 7.4
Comunicacion, 9.1.3 Anélisis y evaluacion; 10 Mejora

7.1.6 Conocimientos de la organizacion, 8.2 Requisitos | 6.1.2 Identificacion de peligros y evaluacion de | jofe ge Compras

Compras para los productos y servicios; 8.4 Control de los los riesgos y oportunidades, 6.1.3 Determinacion
procesos, productos y servicios suministrados de requisitos legales y otros requisitos,8.1
externamente; 8.5.3: Propiedad perteneciente a los Planificacion y control operacional: 8.1.2

clientes o proveedores externos, 8.5.6 Control de Eliminar peligros y eliminar riesgos para la SST,
cambios; 8.1.3 Gestion del cambio, 8.1.4 Compras

Fuente: Elaboracion propia
A continuacion, se detalla cdmo resumen en la Tabla 7 cada propuesta anteriormente descrita y su relacion con el diagnéstico realizado

correspondiente a cada variable:



Tabla 7. Propuestas a realizar por variable planteada
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Mz_icro M_lcro Indicadores Diagnéstico Componentes del SIG que apoyan la propuesta
Variables Variables para cada variable
Satisfaccién general e Manual integrado de gestion
[ ] - - - -
v dg Igsagﬁe%tegse era o Manual de procedimientos, procedimientos
L X1 i Atencidn proporcionada al cliente considerada como buena por el Gerente General estandares de operacion (PEO).
Sistema de - e e Retencion de : - ; ; ; .
Gestion de Satlsfa_ccmn del clientes sin embargo considera que puede ser mejorada. o Matriz de riesgos del SIG: IPER.
calidad cliente « Gestion de queias No existe procedimiento de quejas y reclamos. e Matriz de comunicacion.
reclamos quejasy e Mapa de procesos.
o Matriz de partes interesadas
. . . . . . . . e Matriz de riesgos.
e Ausentismo laboral Inexistencia de medicion de niveles de ausentismo laboral, sin embargo, se advierte o Matriz de Corr%unicacién
que es minimo dentro de la empresa. '
o Mapa de procesos.
Un 67% de los resultados en relacion al uso de equipo de proteccion personal se e Mapa de procesos
Y2 . - considera que la empresa deberia realizar un estudio de las actividades que o Matriz de riesgos SIG: IPER.
Sistema de X2 * Accidentabilidad representan riesgo a sus empleados Matriz de Requisitos Legal Requisitos |
v 4 laboral p _ Yoels p ° ) o o o Matriz de Requisitos Legales y Requisitos ISO
Seguridad y C_llmé} « Condiciones fisicas En los riesgos higiénicos se determin6 7% de incumplimiento atribuido a que en la
Saludenel | organizacional del lugar de trabaio Bodega N°5 es necesario cambiar la posicion de las luminarias en el segundo nivel.
Trabajo 9 J Se advirtié en un 50% la falta de evidencia de informacion proporcionada sobre el
manejo de sustancias quimicas (como solventes, cloros y aceites).
S . . - . Matriz de Requisitos Legales y Requisitos ISO
e Participacion de los Se realizan reuniones mensuales donde los empleados participan activamente al dar : Matriz de cor?wnicacic')ng yReq
colaboradores ideas que puedan ser de beneficio a la organizacion. . .
auep g o Matriz de riesgos del SIG: IPER
L e Mapa de procesos.
¢ Reduccidn de costos L
U .X_3 o Indice de reprocesos . . - . . O 4l d_e procedlmlentos:,’PEOs
so eficiente de generados Existen reprocesos, aunque no existen indicadores que determinen pardmetros. e Manual integrado de gestion.
los recursos « Productividad e Matriz de indicadores de desempefio de
procesos
Y . e . A . . Mapa de procesos.
Sisteama Se identifico la ausencia de procesos y procedimientos en éreas claves que permitan : Mafriz depindicadores de desempefio de
Integrado de e Logro de objetivos un eficiente desarrollo de sus actividades esto representado en un 92% (estructura de procesos P
Gestion X estratégicos la empresa). e Manual de procedimientos, PEOs
‘ e Desempefio de las El Gerente General menciono que existen brechas en gestién organizacional para ep
Gestion - . . e Manual integrado de gestion.
organizacional diferentes areas superarlas todo el personal debe estar comprometido. e Matriz de riesqos del SIG- IPER
e NUmero de En la gestion organizacional, su contexto y partes interesadas, aunque obtuvo un Matriz de C gos | o
incidencias 67% y 44% respectivamente, se enfoca en cumplir el plan estratégico de la empresa. | ® 'Vatriz defLomunicacion .
o Matriz de Requisitos Legales y Requisitos ISO

Cumplimiento legal aceptable.

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.10. Metodologia para la Gestion de la Continuidad del Negocio

En este apartado se indican los pasos a seguir por parte de Import Car’s S.A. de C.V. para establecer
una Gestion de la Continuidad del Negocio en el marco del Sistema Integrado de Gestion en
escenarios de amenazas para la operacion de la organizacion, por ejemplo en el caso de pandemias
como el actual brote de enfermedad por coronavirus (COVID-19), inestabilidad politica, perdida
de colaboradores claves, terrorismo o cualquier otros incidentes de diversas categorias y diferentes

niveles de impacto a nivel nacional o internacional.

La Gestion de la Continuidad del Negocio (GCN) es definida en la norma ISO 22301:2012 como
el “Proceso de gestion que provee un marco conceptual para crear una salvaguarda a los objetivos
de la organizacion incluyendo sus obligaciones” (p.7), es decir permite que la empresa elabore
estrategias que incluyan aspectos como la estructura documental, tecnolégica y de informacion
lista para su uso durante o después de una interrupcidn o desastre con el fin de proteger a las partes

interesadas pertinentes, mantener su reputacion, finanzas u otros aspectos generadores de valor.

De acuerdo a lo anterior la Gestion de la Continuidad del Negocio se relaciona con las siguientes

actividades descritas en la Figura 18:
Figura 18. Actividades para la Gestion de la Continuidad del Negocio

Talento humano, A través del
infraestructura, disefio de

tecnologia, partes estrategias
interesadas, etc optimas

~ Controlarel
impacto de la
materializacion
del riesgo y
garantizar la
prestacion de los
servicios y enfrega
- deproductos

Verificar la
efectividad de
los
procedimientos

Contar con
procedimientos
de recuperacion

Priorizar
actividades y
Tecursos

Identificar
productos y
servicios criticos

Evaluar riesgos
de continuidad

y

, Evaluar y
Como razon de ser . .
incinal de toda reconocergue Aplicar Mejora
: p. iy necesita ser Continua
organizacion .
protegido

Fuente: Elaboracion propia a partir de Ferrer R. (2015) Metodologia para la Gestidn de la Continuidad del Negocio.
(s.f.) Colombia: Centro de Investigacion y Desarrollo en Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(CINTEL), p.2
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a) Metodologia

La Metodologia apoyada en la ISO 22301:2012 propone un proceso comprendido desde el inicio
del proyecto hasta la definicion de la estructura de respuesta ante incidentes (Ferrer R., 2015, pp.

6 — 10). La Figura 19 presenta las fases de la metodologia que se explican posteriormente:

Figura 19. Fases de Metodologia para la Gestion de la Continuidad del Negocio

» »

\ g

» »

Fuente: Elaboracion propia a partir de Ferrer R. (2015) Metodologia para la Gestion de la Continuidad del Negocio.

(s.f.) Colombia: Centro de Investigacion y Desarrollo en Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(CINTEL), p.6

i.  Inicio del Proyecto

En esta fase Import Car’s debera estructurar el proyecto para la GCN y asi mantenerse organizada
y controlada durante su ejecucion para cumplir los objetivos estipulados previamente. Es
fundamental definir el alcance del proyecto, considerando los requerimientos y las capacidades del

negocio, asi como las partes interesadas y sus requerimientos.
ii.  Definir la politica de continuidad

La GCN debe estar apoyada en una politica claramente definida, precisa y posteriormente aprobada
de manera formal. Ademas, debe estar orientada a los propoésitos de la organizacion, y alineada a
la Politica del Sistema Integrado de Gestién, de igual manera debe ser comunicada al interior de la

organizacion, disponible para las partes interesadas y debe ser revisada a intervalos definidos.
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iii. ~ Compromiso de la Alta Direccion

Una vez aprobada la politica por parte de la Alta Direccion, se valida la existencia de los recursos
financieros, humanos y logisticos requeridos tanto para la etapa de disefio como para la etapa de
implementacion de la GCN; asi como velar porque se logren los objetivos definidos al decidir

implementar este proyecto y promover la mejora continua.
iv.  Contexto de la organizacion

Antes de realizar el Analisis de Impacto al Negocio, siguiendo las recomendaciones de la norma

ISO 22301:2012, la organizacion debe documentar e identificar los siguientes aspectos:

— Las actividades, funciones, productos, asociaciones, ademas del impacto a incidentes que
afecten la continuidad del negocio

— Los enlaces entre la politica de continuidad y la gestion de riesgos

— Estimar las expectativas de las partes interesadas

— Analizar el ambiente regulatorio que rodea a la organizacion

v.  Andlisis de impacto al negocio

Tiene como funcion principal determinar los productos y servicios criticos de la organizacion y el
impacto relacionado con su interrupcién. Se recomienda realizar tres tipos: estratégico, tactico y

operacional, los cuales se explican a continuacion:

— Estratégico: Identifica y prioriza los productos y servicios mas urgentes y determina los
tiempos de recuperacion y el impacto a la disrupcidn desde un punto de vista estratégico.

— Tactico: Se determinan los procesos requeridos para la entrega de los productos y servicios
criticos y se analizan los impactos por interrupciones.

— Operacional: Se identifican y se priorizan las actividades en los procesos determinados

como criticos y se determinan los recursos requeridos.

De manera resumida, las principales actividades que debe realizar Import Car’s S.A. de C.V.
durante el Analisis de Impacto al Negocio son: Evaluar el impacto potencial de un incidente
disruptivo, identificar las actividades que soportan la prestacion de los productos y servicios,
evaluar el impacto en el tiempo de no realizar las actividades propias del negocio, especificar los

tiempos de recuperacion e identificar dependencias y recursos.
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vi.  Gestidn de riesgos

La fase de gestion de riesgos tiene como objetivo principal establecer, implementar y mantener un
proceso de evaluacion de riesgos que sistematicamente identifique, analice y evalte los riesgos

asociados a los incidentes disruptivos en la organizacion.
vii.  Estrategias de continuidad

En esta fase se deben analizar los diferentes esquemas o estrategias de continuidad operacional
segun los escenarios de riesgo definidos, de tal forma, que estas estrategias cumplan con los
requerimientos reflejados por el Andlisis de Impacto de Negocio y la Evaluacion de Riesgos de
Continuidad. Entre los recursos segun la norma 1SO 22301: 2012 que deben de ser considerados
para establecer la estrategia son: personas, informacion, edificios, equipamiento, tecnologias,

transporte, finanzas, y proveedores, entre otros.
viii.  Estructura de respuesta a incidentes

Al definir la estructura, se facilita la toma de decisiones en caso de que ocurra un desastre que
cause la interrupcion de la entrega de los productos y la prestacion de servicios criticos de la

organizacion. Entre las funciones principales de esta fase se pueden resaltar las siguientes:

— Analizar la situacién para responder oportunamente

— Tomar la decision de activar o no los planes de continuidad

— Iniciar el proceso de notificacion a los colaboradores, asi como las decisiones que se tomen
aplicando la matriz de comunicacién

— Definir un presupuesto estimado para gastos que genere la crisis

— Seguir el proceso de recuperacion con relacion a los tiempos estimados

— Tomar decisiones ante situaciones o imprevistos durante la recuperacion de operaciones

ix.  Revisidn, mantenimiento y mejoras

Como ultima fase la organizacion debe implementar un procedimiento para revisar la efectividad
de la GCN. Se deben revisar los procedimientos y planes que se tengan hasta la fecha por medio

de ejercicios y pruebas.

De acuerdo a los resultados que se obtengan de estos ejercicios o pruebas, se deben realizar las

correcciones pertinentes a los procedimientos, planes o estrategias para mejorar continuamente.
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Finalmente, entre los beneficios que Import Car’s va a visualizar al realizar un plan para la Gestion
de Continuidad del negocio estan: construir una cadena de suministro mas resistente y confiable,
preservar y / 0 mejorar su imagen empresarial, apoyar el cumplimiento de los requisitos legales y
crear un clima de confianza con los empleados, proveedores y otras partes interesadas pertinentes
identificadas en el Sistema Integrado de Gestion. Otros de los beneficios que se obtendrian se

pueden visualizar en la siguiente Figura 20:

Figura 20. Beneficios de la Gestion de la Continuidad del Negocio

Generar

mejores Confiabilidad Ventaja

productosy Competitiva
servicios

Disminucion
de costo en
pdlizas

Procesos mas
seguros

Cumplimiento de
regulaciones

Ser una

o . Mejor
organizacion Gobierno del ambiente de
[ ElFELERY riesgo trabajo

responsable

Fuente: Elaboracion propia a partir de Ferrer R. (2015) Metodologia para la Gestidn de la Continuidad del
Negocio. (s.f.) Colombia: Centro de Investigacion y Desarrollo en Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (CINTEL), p.10



177

4.2. Plan de accion general del disefio del Sistema Integrado de Gestion

Para concretizar las propuestas anteriormente detalladas es necesario establecer un plan de accion

a partir del ciclo de mejora continua, descrito en la Tabla 8 a continuacion:

Tabla 8. Plan de accion del disefio del SIG a partir del ciclo PHVA

Objetivo: Elaborar el plan de accion a seguir en relacion a las propuestas planteadas segun las necesidades que
debe cumplir Import Car’s, S.A. de C.V. en funcion del disefio del Sistema Integrado de Gestion (SIG) y una

futura implementacion por parte de la empresa.

Etapas Actividades Responsables
Evaluacion de la situacion actual.
Disefio del SIG para Import Car’s, S.A. de C.V. a partir del Maestrantes
diagnostico.
Elaboracion de propuestas para implementacion del SIG.
PLANIFICAR _ -
Planificar la ejecucion de cada una de las propuestas con sus
objetivos, indicadores y metas.
S _ i Responsables del SIG
Planificacion y elaboracion del cronograma de trabajo para
implementacion.
Cumplimiento de cada etapa de implementacion del SIG. Todo el personal
HACER Desarrollo de las propuestas planteadas.
Ejecucion de los diferentes planes de accién por etapa. Responsables del SIG
Cumplimiento de objetivos y metas
Verificacion de la ejecucion de cada una de las propuestas.
Revision de indicadores. Responsables del SIG
VERIFICAR _
Auditorias internas.
Revision por la Direccion. Gerencia General
» _ : Responsables del
Identificar oportunidades de mejora. :
SIG/Gerencia General
ACTUAR - —
Analisis de salidas no conformes por la revision por la Direccion.
: : : : Responsables del SIG
Determinar acciones correctivas y preventivas

Fuente: Elaboracion propia
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Asi también, a manera de resumen se muestra en la Tabla 9 como se cumplen cada uno de los

requisitos de las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 45001:2018 con los diferentes

elementos de la propuesta para el disefio de un Sistema Integrado de Gestion para Import Car’s.
Tabla 9. Requisitos NTS I1SO 9001:2015 y NTS I1SO 45001:2018 en el disefio del SIG de Import

Car’'s S.A.de C.V.

Requisito NTS 1SO 9001:2015/ NTS ISO
45001:2018

Propuesta de Informacion documentada en el disefio del SIG de Import Car’s S.A. de C.V.

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

e Manual de Sistema Integrado de Gesti6n, Procedimiento Contexto de la Organizacion

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas / de los trabajadores

o Procedimiento de Partes interesadas pertinentes al SIG que incluye la Matriz de Partes interesadas
pertinentes al SIG

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion
de la calidad / de la SST

e Manual del Sistema Integrado de Gestion donde se incluye: Alcance del SIG

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos /
SG de la SST

e Manual del Sistema Integrado de Gestion donde se incluye: Fichas de proceso

5.2 Politica/delaSST

e Manual del Sistema Integrado de Gestion donde se incluye: Politica del SIG

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

o Manual del Sistema Integrado de Gestion donde se incluye: Roles, responsabilidades y autoridades del
SIG

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

e Procedimiento de Gestion y andlisis de Riesgos
— Matriz de Gestién y analisis de riesgo: identificacion de peligro, evaluacion y analisis de los riesgos

6.2 Objetivos de la calidad / SST y planificacion para
lograrlos

e Manual del Sistema Integrado de Gestion donde se incluye:
— Obijetivos del Sistema Integrado de Gestion

7.1 Recursos

Fichas de procesos

7.2 Competencia

Procedimiento de Capacitacion, competencia y toma de conciencia del personal

7.4 Comunicacion

Procedimiento de Comunicacion interna y externa que incluye la matriz de comunicacion del SIG

7.5 Informacién documentada

Procedimiento Control de la documentacion y registros del SIG

8.1 Planificacién y control operacional

e Manual de Sistema Integrado de Gestion en el cual se especifican la caracterizacion de los procesos
que pertenecen al SIG.

e  Procedimientos:

—  Mantenimiento del equipo de transporte e

instalaciones

—  Medicién de Satisfaccion del cliente

—  Gestion de quejas, reclamos y devoluciones

Servicio de instalacion de repuestos

Investigacion de accidentes de trabajo

Recepcion de mercaderia

Evaluacion y seleccion de proveedores
Gestion de Compras

Entrega de Producto

Mantenimiento del Sistema Informético :

8.2 Requisitos para los productos y servicios

. Procedimientos:

—  Entrega de Producto

Medicion de Satisfaccion del cliente
—  Gestion de quejas, reclamos y devoluciones
—  Servicio de instalacion de repuestos

Recepcion de mercaderia
Evaluacion y seleccion de proveedores
Gestion de Compras

8.2 Preparacion y respuesta ante emergencias

e Procedimiento de Gestion y analisis de Riesgos
Matriz de Gestion y analisis de riesgo: identificacion de peligro, evaluacién y analisis de los
riesgos

8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente

Procedimiento de Manejo de plagas

8.5 Produccion y provision del servicio

e  Procedimientos: Entrega de Producto
Recepcion de mercaderia Servicio de instalacion de repuestos

8.6 Liberacion de los productos y servicios

e Procedimientos: Entrega de Producto y Servicio de instalacion de repuestos

8.7 Control de las salidas no conformes

Procedimiento No conformidades y Acciones correctivas

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

Manual de Sistema Integrado de Gestion.

9.2 Auditoria interna

Procedimiento de Auditoria del SIG

9.3 Revision por la direccion

Procedimientos de Revision por la Direccion

10.2 Incidentes, no conformidades y accion
correctiva

Fuente: Elaboracion propia

Procedimiento No conformidades y Acciones correctivas
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4.2.1. Prevision de recursos en la implementacion del SIG

Para la implementacion de un Sistema Integrado de Gestidn, es necesario contar con los recursos
fisicos, humanos y financieros (Ver Figura 21) y asi lograr los objetivos establecidos, por lo

que es importante contar con el compromiso absoluto de la Alta direccion.

Figura 21. Recursos necesarios para la implementacion del SIG

2.

Infraestructura Financieros

«»

Fuente: Elaboracion propia
— Recursos Humanos

Con base al organigrama presentado en el Capitulo |, serd necesario considerar el incremento
de personal en los diferentes procesos de la empresa, asi como también contratar a una persona
capacitada y especializada que sera quien se encargue del manejo e implementacion del Sistema
Integrado de Gestién en la organizacion y que estara directamente relacionado con los
responsables de las diferentes areas.

— Infraestructura

Al ser Import Cars una empresa de venta de repuestos cuenta con espacios de trabajo, equipos
para los procesos, servicios de apoyo con hardware y software, planta telefonica, servicios de
internet; también para garantizar la funcionalidad se planifican mantenimientos preventivos, sin
embargo sus instalaciones no consideran aspectos que mantengan el flujo continuo entre
procesos, por lo que debe considerarse una reestructuracion de los espacios fisicos para que se

adecuen y permitan la plena implementacion del SIG propuesto en un futuro.
— Financieros

La empresa debera designar de su presupuesto anual un porcentaje al Sistema Integrado de
Gestidn, el cual debera acompafiarse de la correspondiente planificacién con el fin de evidenciar
los recursos destinados al desarrollo y mantenimiento de este y los cuales dependeran del punto

donde se encuentre la organizacion en ese momento.
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De esta manera se establecieron las propuestas y su respectiva descripcion con las cuales se
pretende solventar las limitantes identificadas en el diagnostico, cubrir las variables planteadas
al inicio de la investigacion, asi como elaborar el disefio de un Sistema Integrado de Gestion de
Calidad y, Seguridad y Salud en el Trabajo.

Ademaés, para concretizarlas se establecié un plan de accién fundamentado en el ciclo PHVA 'y
asi definir las actividades a seguir para cubrir las necesidades que debe cumplir Import Car’s,
S.A. de C.V. en funcién del disefio del Sistema Integrado de Gestion (SIG) y una futura
implementacion por parte de la empresa.

Para finalizar se desarrollaron cada una de las propuestas con sus respectivas indicaciones de
uso y ejemplos para una mejor comprensién de las mismas. Todo lo anterior se puede visualizar

en la Figura 22:
Figura 22. Flujo de elaboracion y desarrollo de propuestas

CAPITULO IV
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Fuente: Elaboracion propia

A continuacidn, se plasmaron conclusiones a este trabajo de graduacion como finalizacion del
estudio ejecutado mediante los capitulos anteriores, ademéas recomendaciones las cuales se
exhorta a Import Car’s S.A de C.V. a seqguir para lograr resolver debilidades encontradas, asi

como reforzar los puntos fuertes que posee como organizacion.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A partir de los datos obtenidos y descritos en el presente trabajo de graduacion se desarrollé un
apartado que permite concluir y a la vez presentar recomendaciones referentes al estudio

realizado a lo largo de capitulos anteriores.

5.1. Conclusiones

— Aunqgue Import Car’s, es una empresa competente para sobrellevar las operaciones
cotidianas; se advirtié que al no poseer areas estructuradas permite reprocesos y
descoordinacion de recursos para realizar sus actividades esto al final interfiere con
el flujo normal operativo de la organizacion.

— Lainexistente sistematizacion en la empresa permite que los colaboradores realicen
empiricamente sus actividades donde practican sus conocimientos, no obstante, la
falta de lineamientos representa situaciones que demoran mas tiempo del necesario
y a una incorrecta solucion para el cliente, un ejemplo importante es la ausencia de
un procedimiento para quejas y reclamos.

— Se concluye que la empresa mantiene un clima organizacional aceptable esto a partir
de la evaluacion proporcionada por sus empleados quienes ademas consideran que
un Sistema Integrado de Gestion beneficiaria a mantenerlo e incluso al influir de
forma coordinada y directamente al eficiente funcionamiento operativo.

— Como parte de los lineamientos proporcionados a colaboradores la empresa emplea
reglas que limitan el ausentismo laboral, sin embargo, no existen mediciones para
determinar sus niveles, aunque con el fin de evitar tiempos ociosos se contrata solo
al personal considerado necesario en cada proceso, esto ocasionalmente implica
saturacion de actividades para los empleados.

— Import Car’s, S.A. de C.V. promueve la capacidad de su recurso humano Y fisico
esto posibilita se realicen tareas adheridas a las establecidas por puesto de trabajo,
aun asi, los empleados expresan que los procedimientos son claves al cumplimiento
de objetivos en cada area permitiéndoles desempefiar sus tareas y apoyar a los demas

procesos al tener lineamientos claros a desarrollar.
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Dentro de la gestion para Seguridad y Salud en el Trabajo, Import Car’s busca
ofrecer instalaciones seguras para las diversas tareas que realiza, a la vez se
identificaron  oportunidades de mejora relacionadas al mantenimiento
infraestructural, condiciones que permitan el acceso a personas con discapacidad,
asi como verificar el uso del equipo de proteccion personal por todos los
colaboradores y proporcionar el respectivo seguimiento a las actividades exigido
por el marco legal.

Se concluye que, aunque los colaboradores expresaron conocer sobre los sistemas
de gestion de calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo, al no tener implementado
alguno en la empresa, no se advierten todos los beneficios que este proporcionaria
a la organizacion.

Import Car’s posee la infraestructura y recursos para realizar sus actividades, pero,
no han sido considerados aquellos necesarios para una futura implementacion de un
Sistema Integrado de Gestion.

La estructura organizacional que Import Car’s posee actualmente no establece todos
los responsables necesarios para la ejecucién de las actividades lo que deriva en una
saturacion de tareas o demora de otras labores.

Aunque el personal de Import Car’s recibe formacion constante sobre diversas
tematicas enfocadas en la Seguridad Ocupacional, temas técnicos como
identificacion de peligros y evaluacion de riesgo, ademas de otros enfocados en la
calidad no son considerados en el programa de capacitacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el desarrollo de la investigacion, se
establecié un plan de accion que permita a Import Car’s hacer los cambios
necesarios para solventar las deficiencias encontradas.

Import Car’s realiza revisiones periddicas de su plan estratégico sin embargo no
considera aspectos como evaluar a todas las partes interesadas o el establecimiento
de indicadores que permitan medir el desempefio de las areas de la empresa,

asimismo no determina acciones orientadas a la mejora continua.
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5.2. Recomendaciones

Finalmente, las siguientes recomendaciones definen y priorizan acciones a realizarse con el
propdsito de proveer criterios que permitan el desarrollo del disefio del Sistema Integrado de
Gestion proporcionado.

— Se recomienda a Import Car’s, reducir reprocesos y maximizar la utilizacion de sus
recursos mediante la implementacion del Sistema Integrado de Calidad, y Seguridad
y Salud en el Trabajo, que lleve a la empresa a una estructura por procesos con la
que se pueda expandir a nivel regional.

— Es recomendable para la empresa efectuar los procedimientos proporcionados para
que beneficien el flujo de sus actividades y permitan la eficiente atencién
proporcionada al cliente, ademas que contribuya a incrementar su satisfaccion.

— Al retomar lo expresado por sus empleados en relacion al clima organizacional es
recomendable que considere la implementacion del Sistema Integrado que apoye e
incentive a sus colaboradores a ser participes de la eficiente gestion operativa.

— Implementar métodos que le permitan determinar los niveles de ausentismo en la
organizacion, sin interferir con las actividades establecidas para cada area, pero a la
vez que promueva el cumplimiento de objetivos para ello es recomendable la
implementacion del Sistema Integrado de Gestion.

—  Se recomienda establecer una estructura por procesos que apoye a los empleados a
la realizacidn de sus actividades eficientemente, a la vez permitiéndoles desarrollar
sus habilidades en otras areas ordenadamente y guiados por lineamientos especificos
con el fin de no causarles inconvenientes dentro de las demas tareas desempefiadas.

— Por medio del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo concientizar a sus
colaboradores en relacion a cuidar su salud fisica y emocional ademas
proporcionarles implementos necesarios para desarrollar las actividades de forma
segura y en concordancia al marco legal pertinente.

— Por medio de la Alta Direccidn hacer de conocimiento a todos los colaboradores de
Import Car’s las fortalezas y ventajas que se obtienen al integrar e implementar

sistemas de gestion en las diversas funciones que se realizan en la empresa.
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Considerar los recursos humanos, materiales y econdmicos que seran necesarios
para realizar la implementacion de un Sistema Integrado de Gestion fundamentado
en el disefio elaborado en el presente trabajo de graduacion.

Designar a una persona coordinadora o responsable para la implementacion del
Sistema Integrado de Gestidn disefiado en este trabajo de graduacion y que lidere
las actividades a realizar con el equipo de personas responsables de los procesos a
integrar en el alcance previsto para la empresa, y evitar asi saturacion de tareas o
gue se pospongan otras labores.

Realizar capacitaciones constantes para la formacion del personal de Import Car’s,
con el objetivo de conseguir las competencias necesarias hacia el desarrollo del
Sistema Integrado de Gestién y lograr la continuidad de este a través del tiempo con
la mejora continua como guia.

Considerar los resultados obtenidos a partir de diferentes instrumentos ejecutados,
para realizar el plan de accion establecido en el marco del Sistema Integrado de
Gestion disefiado y propuesto en este trabajo de graduacion que conlleve a solventar
las deficiencias encontradas.

Realizar auditorias periddicas internas que sean insumo para las revisiones a realizar
por parte de la Alta Direccion a todo el Sistema Integrado de Gestion para
monitorear resultados obtenidos en la organizacion, ademas, hacer una actualizacion
continua y permanente en relacién con las necesidades de la empresa y sus partes

interesadas pertinentes.
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Anexo 1 — Consentimiento informado otorgado por Import Car’s S.A., de C.V

Re nue s t o s 29 Calle Poniente N® 1015 y 1027, Colonia Layco, San Salvador

PBX 2239-9500

=
Americana SETSawaacy, 24 e JuMo de 2018,

Maestro Julio César Valle Valdez
Coordinador MASIG
Presente

Me dirijo a usted para manifestar que es de mi conocimiento y aceptacién de los aspectos
relacionados para la realizacién del trabajo de graduacién en Import Car’s S.A. de C.V. por
parte de las maestrantes:

e Ayala, Karla Teresa Cristina
e Garcia Elias, Diana Marild

Considerando que el trabajo de graduacién sera:

e Enfocado a los Sistemas Integrados de Gestion de Calidad y Seguridad y Salud en el
Trabajo.

e Autorizado para la publicacién de los resultados del trabajo final para consultas en la
biblioteca de la Universidad de El Salvador.

Agradeciendo su amable atencién a la presente

Juan José Flores Carrillo

Gerente General

Import Cars, S.A. de C.V.

o Julio César Valle
k\aestro Juh‘? !gaa,f :
M. en Gestitn



Apéndice A - Matriz diagndstica para plantear el problema de investigacion

TITULO (Tema delimitado)

Disefio de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad (NTS ISO 9001:2015), y Seguridad y Salud en el Trabajo (NTS ISO 45001:2018) para Repuestos IMPORT CAR’S, S.A. de C.V., El Salvador

DIAGNOSTICO

SINTOMAS Y
SIGNOS*

CAUSAS

PRONOSTICOS

CONTROL PRONOSTICO

FORMULACION

SISTEMATIZACION

Descripcion o antecedentes

de la situacion problematica.
Qué es lo que esta ocurriendo

(problema principal)

Hechos o situaciones
que se observan al
analizar el objeto de
investigacion.

Hechos o situaciones que
se producen por la
existencia de los
sintomas identificados.
Por qué esta ocurriendo

Vari

ables

Dependientes

Independientes

Situaciones que pueden presentarse si se
siguen generando sintomas y causas.
Que es lo que esta ocasionando
(efectos o consecuencias)

Acciones por las cuales como
investigador puede anticiparse y
controlar las situaciones identificadas
en sintomas, causas, y prondsticos

Redactar el problema como
una pregunta o de forma
enunciativa (cémo, cual,

doénde, qué) o aseveracion,

sobre lo que se busca
resolver y que esta
estrechamente relacionada
con el tema especifico a
investigar

Definir preguntas secundarias, las que seran Utiles al redactar
conclusiones

Import Car’s S.A de C.V. posee una estructura
organizacional poco definida, con funciones no
establecidas. Carece de personal para las areas
claves de gestion de la empresa y el personal
existente realiza actividades en distintas areas a la
que fueron asignadas, lo que genera desorden en
cada uno de los departamentos. Ademas, en el area
de seguridad y salud en el trabajo no se realiza un

seguimiento adecuado al Programa de Prevencion

de Riesgos Laborales. (PPRL)

Desorden en cada una de

las &reas de la empresa

e Falta de personal en
areas claves de gestion
e Estructura dentro de la
organizacion sin
delimitacion por la falta
de un Sistema de

Gestion de Calidad
eFalta de seguimiento
interno al Programa de
Prevencion de Riesgos
Laborales (PPRL) al no
seguir un Sistema de
Gestion de Seguridad y

Salud en el Trabajo.

El desorden generado en cada una de las
areas que conforman Import Car’s esta
determinado por falta de personal o por
colaboradores que realizan actividades
de diferentes departamentos, falta de
seguimiento al PPRL, aunado a una
estructura organizacional poco definida
en consecuencia de no contar con
Sistemas de gestion de Calidad, y
Seguridad y Salud en el Trabajo, puede
llevar a la empresa a un incumplimiento
de objetivos lo que afectara el logro de la
satisfaccion del cliente y por ende sus
ingresos y utilidades.

La situacion creada por la multiplicidad
de personas que realiza una variedad de
actividades y la disminucion en la
atencion al cliente puede provocar una
necesidad en la compafiia de definir un
Sistema de Integrado de Gestion (SIG)
que provoque una  estructura
organizacional ordenada y enfocada en
procesos, que permitan que las
actividades y funciones de la empresa
tengan un flujo continuo sin dejar de lado

la salud y seguridad de los trabajadores

¢ Permitird la integracion de
un Sistema de Calidad, y
Seguridad y Salud en el
Trabajo resolver  los
aspectos que
Import Car’s, S.A. de C.V.

lograr una estructura por

impiden a

procesos que promueva la
utilizacion de sus recursos y
gestione eficientemente
cada una de sus areas para
garantizar la seguridad y

salud de sus colaboradores?

. ¢En qué medida interviene el disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad para que Import Car’s, S.A. de C.V. sistematice sus
areas de gestion y aumente asf la satisfaccion del cliente?

. ¢C6émo influye un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en
el Trabajo en el compromiso de Import Car’s, S.A. de C.V.,
con sus colaboradores en generar un clima organizacional
idéneo?

. ¢Cémo es que contribuira el disefio de un Sistema Integrado de
Gestion a que Import Car’'s S.A. de C.V. establezca una
estructura por procesos y la utilizacion eficiente de sus
recursos?

. (Como aportara el disefio de un Sistema Integrado de Gestion
de Calidad, y Seguridad y Salud en el Trabajo a que Import
Car’s, S.A. de C.V., impulse una gestién organizacional para

garantizar la salud y bienestar de sus colaboradores?

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias Empresariales.
48, Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. pag. 170.

4Los sintomas son las manifestaciones que el propio enfermo siente, y que nadie, a excepcion de quien los padece, puede constatar. Son, por tanto, manifestaciones subjetivas, que tan sélo percibe el sujeto que las
padece. Los signos, por el contrario, son manifestaciones de la enfermedad que pueden ser percibidas por un observador externo: son manifestaciones objetivas.




Apéndice B - Matriz de conceptualizacion de las variables

MATRIZ DE CONCEPTUALIZACION DE VARIABLES

Variables

Conceptual®

Medicién

Satisfaccion del
cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes.

Clima
organizacional

Anzola, (2003) opina que el clima se refiere a las percepciones e interpretaciones relativamente permanentes que los individuos tienen con respecto

a su organizacion, que a su vez influyen en la conducta de los trabajadores, diferenciando una organizacion de otra.

Uso eficiente de
los recursos

Uso optimo de los recursos que se tienen en una organizacion para lograr cumplir los objetivos planteados.

Cuantitativa

Gestion
organizacional

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Cuantitativa y
cualitativa

Fuente: Elaboracion propia

5Como referencia a los términos descritos se eligié como fuentes las normas 1SO. (2015). 1ISO9001, quinta edicion, Traduccion oficial. enero, 2019, ISO. (2018). ISO 45001, primera edicion, Traduccion oficial. enero,
2019, de 1SO Sitio web: http://ergosourcing.com.co/wp-content/uploads/2018/05/iso-45001-norma-Internacional.pdf.



http://ergosourcing.com.co/wp-content/uploads/2018/05/iso-45001-norma-Internacional.pdf

Apéndice C - Matriz de consistencia marco referencial

TITULO (Tema delimitado)

Disefio de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad (NTS I1SO 9001:2015), y Seguridad y Salud en el Trabajo (NTS ISO 45001:2018) para Repuestos IMPORT CAR’S, S.A. de C.V., El Salvador

DIAGNOSTICO (PRELIMINAR)

FORMULACION
(PROBLEMA)

SISTEMATIZACION
(Preguntas de investigacion)

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACIONDE VARIABLES

Variables

Medicién (indicadores)

Descripcion o antecedentes
de la situacién problematica.
Qué es lo que esta ocurriendo
(problema principal)

Redactar el problema como una
pregunta o de forma enunciativa (cémo,
cual, dénde, qué) o aseveracion, sobre
lo que se busca resolver y que esta
estrechamente relacionada con el tema
especifico a investigar

Definir preguntas secundarias, las
que seran Utiles al redactar
conclusiones

Orientan e identifican el tipo de resultados
que se pretende lograr. Son las actividades

de investigacion.

Son respuestas tentativas. Se plantean como
aseveraciones Por lo general, guian hacia
una direccion concreta.

Atributos que se miden o se
argumentan, se utilizan para
designar cualquier
caracteristica o cualidad de
la unidad de observacion.

Su operacionalizacion es un
proceso de traslado de un nivel
abstracto a un nivel empirico,

observable, medible
(cuantitativa o
cualitativamente)

Import Car’s S.A de C.V. posee una

estructura  organizacional ~ poco

definida, con funciones no
establecidas. Carece de personal para
las éareas claves de gestion de la

empresa y el personal existente realiza

Trabajo

¢Permitira la integracion de un Sistema

de Calidad, y Seguridad y Salud en el

resolver los aspectos que

1..En qué medida interviene el disefio
de un Sistema de Gestién de Calidad
para que Import Car’s, S.A. de C.V.
sistematice sus areas de gestion vy
aumente asi la satisfaccion del cliente?
R.¢Como influye un Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo en
el compromiso de Import Car’s, S.A.
de C.V., con sus colaboradores en

General

Disefiar un Sistema de Calidad, y Seguridad
y Salud en el Trabajo que resuelva los
aspectos que no permiten a Import Car’s,
S.A. de C.V. lograr una estructura por
procesos que promueva la utilizacion de sus
recursos y gestione adecuadamente cada una
de sus areas para garantizar la seguridad y

salud de sus colaboradores.
Especificos

1.Determinar en qué medida interviene el

disefio de un Sistema de Gestion de Calidad

para que Import Car’s,

S.A. de CV.

sistematice sus areas de gestion y aumente asi

la satisfaccion del cliente.

General
Un disefio de un Sistema de Calidad, y
Seguridad y Salud en el Trabajo resolvera los
aspectos que no permiten a Import Car’s,
S.A. de C.V. lograr una estructura por
procesos que promueva la utilizacion de sus
recursos y gestione adecuadamente cada una
de sus areas para garantizar la seguridad y
salud de sus colaboradores.
Especificas

1.La satisfaccion del cliente en Import Car’s,
S.AA. de C.V. estd relacionada con la
sistematizacion de sus areas de gestién como
resultado del disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad.

1. Satisfaccion del cliente

2. Clima organizacional

Satisfaccion general de los
clientes

Retencion de clientes
Gestion de quejas y
reclamos

Grado de participacién de
los colaboradores
Condiciones fisicas  del
lugar de trabajo
Ausentismo laboral

generar un clima organizacional
idéneo?

8. ¢Coémo es que contribuird el disefio de
un Sistema Integrado de Gestion a que
Import Car’s establezca una estructura

impiden a Import Car’s, S.A. de C.V. . -
actividades en distintas areas a la que P P Accidentabilidad laboral

P.Evaluar la influencia de un Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
en el compromiso de Import Car’s, S.A. de

C.V. con sus colaboradores en generar un

2.Un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud
en el Trabajo en las diferentes éareas de
Import Car’s, S.A. de C.V. influye
directamente en el compromiso con sus | 3.

. lograr una estructura por procesos que
fueron asignadas, generando desorden o
promueva la utilizacién de sus recursos y
en cada uno de los departamentos. - e Reduccion de costos
Uso eficiente de los

. . . gestione eficientemente cada una de sus | por procesos y la utilizacion eficiente -

Ademas, en el area de seguridad y 4reas para garantizar la seguridad y | 0€ Sus recursos? climahor_ganizacion.al iQGneo. _ colabgradgres _en generar un clima recursos “:ailecridos de  reprocesos
salud en el trabajo no se realiza un , 4. ;Como es que apoyara el disefio de un (3. Describir la contribucion del disefio de un | organizacional idoneo. g ductividad
seguimiento adecuado al Programa de salud de sus colaboradores? Sistema Integrado de Gestion de | Sistema Integrado de Gestion a que Import B.Una estructura por procesos y la utilizacion roductivida

5 ) Calidad, y Seguridad y Salud en el | car's, S.A. de C.V. establezca una estructura | eficiente de los recursos de Import Car’s,
Prevencion de Riesgos Laborales. grii/bajo airiueullsneqponuizr S, S'Q'ﬁgs por procesos y la utilizacion eficiente de sus | S.A. de C.V. son efectos directos del disefio
(PPRL) Vo IMP 9 recursos de un Sistema Integrado de Gestion.

organizacional para garantizar la salud - L - oo . ., L Loaro de obietivos
. Determinar el apoyo del disefio de un (4. Una gestion organizacional que garantice la | 4. Gestion organizacional 9 ]

y bienestar de sus colaboradores?

estratégicos

Sistema Integrado de Gestion de Calidad, y
Seguridad y Salud en el Trabajo para que
Import Car’'s S.A de C.V. impulse una

salud y bienestar de los colaboradores de
Import Car’s, S.A. de C.V. esta asociada al
apoyo que proporciona el disefio de un
gestion organizacional para garantizar la | Sistema Integrado de Gestion de Calidad, y
salud y bienestar de sus colaboradores. Seguridad y Salud en el Trabajo.

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias Empresariales. 42, Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. pag. 170.

Desempefio de las diferentes
areas

NUmero de incidencias
Ingresos por ventas




Apéndice D-Carta compromiso otorgada por las maestrantes

San Salvador, 25 de julio de 2019

Maestro Julio César Valle Valdez
Coordinador MASIG
Presente

Nosotras, Karla Teresa Cristina Ayala y Diana Marili Garcia Elias; nos dirigimos a
usted para hacer de su conocimiento que nos comprometernos a desarrollar el trabajo de
graduacién bajo el tema “Disefio de un Sistema Integrado de Gestién de Calidad (NTS
ISO 9001:2015), y Seguridad y Salud en el Trabajo (NTS ISO 45001:2018) aplicado a
Import Car’s, S.A. de C.V. El Salvador”. Ademis de expresar que contamos con las
habilidades técnicas para el desarrollo de la investigacién cumpliendo con la rigurosidad
que demande.

Sin mas que mencionar y agradeciendo su amable atencién a la presente firmamos al
pie:

Lic. Karla Teresa Cristina Ayala Lic. Diana Maril Garcia Elias
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Apéndice E - Breve hoja de vida de maestrantes MASIG

El equipo de maestrantes de la MASIG, autores de este Trabajo de Graduacion; presenta sus
correspondientes hojas de vida, evidenciando en ellas; las competencias viables para la efectiva
realizacion de la investigacion.

Karla Teresa Cristina Ayala
Maestrante egresada MASIG No. Carné: AA07001

— Lic. Quimica Farmacéutica, Universidad de El Salvador — San Salvador
Experiencia profesional y/o laboral:
Buenas Practicas de Manufactura (BPM) | Laboratorios VIJOSA. Julio 2014 — hasta la fecha:

Responsable de documentacidn farmacéutica y seguimiento control de cambios. Auditor
interno de BPM y de Sistema de Gestion de Calidad segun 1SO 9001:2015.

Formacion adicional: S & S RICARDO SOUNDY, 2018: Formacion de auditores internos
ISO 9001:2015; UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR, 2016: Diplomado en Seguridad,
Higiene y Salud Ocupacional

Aptitudes y habilidades: Capacidad de tomar decisiones, facilidad para trabajar en equipo,
persistencia y constancia para obtener los resultados deseados, capacidad de comunicacion.

— Teléfono Mévil (WhatsApp):7408-6013 / / E-mail: teressa.734529@gmail.com

Diana Marilu Garcia Elias
Maestrante egresada MASIG No. Carné: GE09002

— Lic. Administracion de Empresas, Universidad de El Salvador — San Salvador.

Experiencia profesional y/o laboral: Administracion- Contabilidad|
Repuestos Import Cars. Julio 2011- hasta la fecha - Funciones del puesto: control de
documentacién administrativa y contable. Otras funciones: Revision del plan de emergencia
y miembro del Comité de Seguridad e Higiene Ocupacional.

Formacién adicional: Sistema de Gestion Ambiental- NTS ISO 14001:2015 (MASIG-UES
[2018]); Gestor de Riesgos de Seguridad en el Trabajo por EI Cuerpo de Bomberos de El
Salvador (2017); Riesgos y Seguridad en el Trabajo por Ministerio de Trabajo (2017).
Aptitudes y habilidades: Versatil, perseverante, eficiencia en cada una de las actividades a
realizar, capacidad de comunicacion, trabajo en equipo.

— Telefono Movil (WhatsApp): 7047-5921 / E-mail: dgarciallcost9@gmail.com



mailto:teressa.734529@gmail.com
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Apéndice F — Matriz Integral Metodoldgica de Variables, Técnicas e Instrumentos de la Investigacion.

Unidad de analisis Variables Método Técnica Instrumentos
Segmentos de poblacion (Qué se investiga) (Cémo) (A través de qué) (Con qué)
IMPORT CAR'S S.A. de C.V.
Unidades muestrales
Departamento Casa Sucursal

P Matriz San Miguel
Gerencia General 1 _ o
Gerencia Financiera 1 * Sistematizacion

bibliografica Ficha de trabajo
Departamento c!e 8 2 Satisfaccion del cliente | o Sintesis bibliografica . A S e
Ventas/Instalaciones e Observacion ordinaria bibliografico
Departamento de 1 Clima organizacional | o Opservacion e Entrevista Guia de observacion y
Compras Uso eficiente de los | oo o
Departamento de 4 : e Encuesta sustentada en diario de campo.
recursos .
Bodega ) * Entrevista determinar el | o Cuestionario con los
Departamento de 4 1 Gestion e Encuesta I de | isitos d
o o cumplimiento de los requisitos de norma
Despacho y logistica organizacional. P q
requisitos

Departamento de 2
Contabilidad
Departamento de 1
Informaética

TOTAL 22 3

Fuente: Elaboracidn propia, a partir de Rojas Soriano, R. (2013). Guia para realizar investigaciones sociales. 382 Edicion. México D.F. México: Ed. Plaza y Valdés, S.A. p.202-203.




Apéndice G — Matriz Metodoldgica de Consistencia de la Investigacion

TITULO (Tema delimitado)

Disefio de un Sistema Integrado de Gestion de Calidad (NTS ISO 9001:2015), y Seguridad y Salud en el Trabajo (NTS ISO 45001:2018), aplicado a IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. El Salvador

FORMULACION
(PROBLEMA)

SISTEMATIZACION
(Preguntas de investigacion)

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables

Medicion (indicadores)

DISENO METODOLOGICO

Redactar el problema como una
pregunta o de forma enunciativa (cémo,
cual, dénde, qué) o aseveracion, sobre
lo que se busca resolver y que esta
estrechamente relacionada con el tema
especifico a investigar

Definir preguntas secundarias, las
que seran Utiles al redactar
conclusiones

Orientan e identifican el tipo de resultados
que se pretende lograr. Son las
actividades de investigacion.

Son respuestas tentativas. Se plantean
como aseveraciones Por lo general, guian
hacia una direccion concreta.

Atributos que se miden o se
argumentan, se utilizan
para designar cualquier
caracteristica o cualidad

de la unidad de
observacion.

Su operacionalizacion es un

proceso de traslado de un
nivel abstracto a un nivel
empirico, observable,
medible
(cuantitativa o
cualitativamente)

El disefio de investigacion es el mapa operativo.

Representa el punto donde se conectan las fases

conceptuales del proceso con la recoleccion y el
analisis de los datos.

¢Permitird la integracion de un Sistema
de Calidad, y Seguridad y Salud en el
Trabajo resolver los aspectos que
impiden a Import Car’s, S.A. de C.V.
lograr una estructura por procesos que
promueva la utilizacion de sus recursos y
gestione adecuadamente cada una de sus
areas para garantizar la seguridad y

salud de sus colaboradores?

1.;En qué medida interviene el disefio
de un Sistema de Gestion de Calidad
para que Import Car’s, S.A. de C.V.
sistematice sus areas de gestion y
aumente asi la satisfaccion del cliente?

2.¢Como influye un Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo en
el compromiso que Import Car’s, S.A.
de C.V., tiene con sus colaboradores
en generar un clima organizacional
idéneo?

B. ¢Cémo es que contribuira el disefio de
un Sistema Integrado de Gestién a que
Import Car’s establezca una estructura
por procesos y la utilizacion eficiente
de sus recursos?

K. ;Cémo es que apoyara el disefio de un
Sistema Integrado de Gestion de
Calidad, y Seguridad y Salud en el
Trabajo a que Import Car’s, S.A. de
CV, impulse una  gestion
organizacional para garantizar la salud
y bienestar de sus colaboradores?

General

Disefiar un Sistema de Calidad, y
Seguridad y Salud en el Trabajo que
resuelva los aspectos que no permiten a
Import Car’s, S.A. de C.V. lograr una
estructura por procesos que promueva la
utilizacion de sus recursos y gestione
adecuadamente cada una de sus areas para
garantizar la seguridad y salud de sus
colaboradores.

Especificos

1. Determinar en qué medida interviene el
disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad para que Import Car’s, S.A. de
C.V. sistematice sus éareas de gestion y
aumente asf la satisfaccion del cliente.

2.Evaluar la influencia de un Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
en el compromiso que Import Car’s, S.A.
de C.V. tiene con sus colaboradores en
generar un clima organizacional idéneo.

3. Describir la contribucién de un Sistema
Integrado de Gestién a que Import Car’s,
S.A. de C.V. establezca una estructura por
procesos Yy la utilizacién eficiente de sus
recursos

4. Determinar el apoyo de un Sistema
Integrado de Gestion de Calidad, y
Seguridad y Salud en el Trabajo para que
Import Car’s S.A de C.V. impulse una
gestion organizacional para garantizar la
salud y bienestar de sus colaboradores.

General

Un disefio de un Sistema de Calidad, y
Seguridad y Salud en el Trabajo resolvera
los aspectos que no permiten a Import
Car’s, S.A. de C.V. lograr una estructura
por procesos que promueva la utilizacion
de sus recursos y gestione adecuadamente
cada una de sus areas para garantizar la
seguridad y salud de sus colaboradores.
Especificas

1. La satisfaccion del cliente en Import Car’s,
S.A. de C.V. estd relacionada con la
sistematizacion de sus areas de gestion
como resultado del disefio de un Sistema
de Gestion de Calidad.

2.Un Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo en las diferentes areas
de Import Car’s, S.A. de C.V. influye
directamente en el compromiso con sus
colaboradores en generar un clima
organizacional idoneo.

3. Una estructura por procesos y la utilizacion
eficiente de los recursos de Import Car’s,
S.A. de C.V. son efectos directos del
disefio de un Sistema Integrado de Gestion.

K.Una gestién organizacional que garantice
la salud y bienestar de los colaboradores de
Import Car’s, S.A. de C.V. esté asociada al
apoyo que brinda un Sistema Integrado de
Gestion de Calidad, y Seguridad y Salud en
el Trabajo.

1. Satisfaccion del cliente

2.Clima organizacional

3.Uso eficiente de los
recursos

4. Gestion organizacional

Satisfaccion general de
los clientes

Retencién de clientes
Gestion de quejas y
reclamos

Grado de participacion de
los colaboradores
Condiciones fisicas del
lugar de trabajo
Ausentismo laboral
Accidentabilidad laboral

Reduccién de costos

indice de reprocesos
generados
Productividad
Logro de  objetivos

estratégicos

Desempefio de las

diferentes areas

NUmero de incidencias
Ingresos por ventas

e Tipo de investigacion: aplicada

¢ Enfoque o ruta de la investigacion: mixta

e Alcance o tipo de estudio: exploratorio, descriptivo,
no experimental

El método de investigacion: observacion, inductivo,
deductivo, analisis y sintesis

Determinacion de poblacion: todos los colaboradores
de la Import Car’s en todos los niveles, sin
muestreo

Unidad de analisis y poblacion: Import Car’s
Niveles de informaciéon marco tedrico: primario,
secundario y terciario.

Fuentes de Informacion: secundarias y primarias
Técnicas e instrumentos recoleccién datos: sintesis
bibliogréafica, observacion ordinaria, encuesta,
entrevista a los colaboradores de Import Car’s
Tabulaciéon de datos y analisis: organizacion y
presentacion en cuadros, gréaficas o relaciones de
datos; un escrito acompafiado de cuadros, tablas,
fotografias, y representaciones graficas.

Respuestas o refutaciones a las hipétesis: a través de
entrevistas realizado a los colaboradores e
investigacion de campo en las instalaciones de
Import Car’s

Redaccion y presentacion de resultados: se expondran
los resultados en un documento con estructura
definida y sistematizada.

Fuente: Adaptado de Méndez Alvarez, C. (2006). Metodologia: Disefio y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en Ciencias Empresariales. 42. Ed. Editorial LIMUSA, S.A: de C.V. Grupo Noriega Editores. México. pag. 170




Apéndice H — Guia de Observaciéon

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS ISO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR
GUIA DE OBSERVACION DE LAS CONDICIONES FISICAS DE LOS LUGARES DE TRABAJO EN IMPORT CAR’S

Nombre de la organizacion
aevaluar:

IMPORT CAR'SS.A.de C.V.

Nombre del Evaluador:

Objetivo:

Facilitar el registro y la recopilacion de observaciones realizadas durante la visita a Import Car’s

Fecha de Aplicacion:

Descripcion del
Instrumento:

Guia de observacion para la obtencidn de evidencias de las condiciones fisicas del lugar de trabajo, indicador del clima organizacional
como variable a evaluar. Esta guia se ha extractado a partir del Reglamento General de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo
(Decreto 89) y el apartado de accesibilidad para personas con discapacidad de la Ley General de Prevencién de Riesgos en los Lugares de
Trabajo (Decreto 254), se consideraron aquellos articulos que aplican a las actividades realizadas dentro de las instalaciones de Import

Car’s.

Instrucciones de aplicacién: Para obtener las evidencias de las condiciones fisicas de los diferentes lugares de trabajo, observe al trabajador y al espacio designado
para realizar sus labores durante las actividades que se enuncian y registre en la guia de observacion si cumplié o no con las especificaciones requeridas.

Decreto ; Cumplimiento
N.° | 89 CARACTERISTICAS A OBSERVAR
(Art) SI | NO COMENTARIOS
Condiciones generales de los lugares de trabajo
1. 4 Las instalaciones son de construccion segura y firme para evitar riesgos de desplome.
2. 5 Los lugares de trabajo poseen las condiciones minimas de superficie de trabajo.
3 6 Pisos libres de grietas o fisuras, paredes pintadas y en buenas condiciones de

limpieza, techos estables y resguardan de las condiciones del clima.

4. 7 El ancho de los pasillos permite circular libremente a los trabajadores.

5. 8-9 Posee escaleras estables y medidas uniformes.




Apéndice H — Guia de Observacién (continuacion)

Decreto ; Cumplimiento
N.C 89 CARACTERISTICAS A OBSERVAR
(Art.) SI | NO COMENTARIOS
6. 13 Tienen puertas de emergencias libres, sefializadas y accesibles.
7 17 Las areas destinadas para comedores estan ubicadas en los lugares préximos a los de
' trabajo, separados de otros locales y de focos insalubres.
8. 20 Las instalaciones tienen acceso al agua potable
9 21 Tienen inodoros, urinarios y lavamanos provistos de los elementos necesarios para su

funcionamiento (secado efectivo, papel higiénico y recipientes para los desechos)

Manejo manual de cargas

El auxiliar de bodega utiliza algin método o técnica que tome en cuenta los riesgos y

10. 82 asegure la salud del trabajador.
Equipo de proteccion personal
11 | 89-97 Los trabajadores de las diferentes areas tienen equipo de proteccion personal y la ropa

adecuada para realizar sus labores

Sefializacion de seguridad

Las instalaciones poseen la sefializacion necesaria de acuerdo a las diferentes

12. | 98- 108 - ;
actividades que se realizan
13. 109 Se observan sefiales de extintores y cumplen con los requisitos de formay color.
14 110 Se observan sefiales de salvamento o emergencia y cumplen con los requisitos de
' forma'y color
15 112 En caso de existir desniveles en la organizacion, se encuentran debidamente

sefializados (franjas alternas amarillas y negras de igual dimension)

Sistema de prevencion de incendios

16.

117

Todos los dispositivos de proteccion, deteccion, alarma y extincidn de incendios se
encuentran en buen estado, sefializados y con su revision periddica.




Apéndice H — Guia de Observacién (continuacion)

Decreto ) Cumplimiento
N.C 89 CARACTERISTICAS A OBSERVAR
(Art.) SI | NO COMENTARIOS
Riesgos Higiénicos
lluminacién
La iluminacion de cada zona o lugar de trabajo se adapta a las caracteristicas de la
17. 130 - . . L
actividad, se garantiza las condiciones de visibilidad
Ventilacion, temperatura y humedad relativa
18 147 Las condiciones de temperatura no representan incomodidad o molestia para los
' trabajadores
19. 148-3 | Hay control de la humedad relativa (puede variar entre 30 — 70%)
20 148-6 Las instalaciones permiten la distribucién de entradas de aire limpio y salidas de aire
‘ viciado
Ruido
21. 149 Las diferentes actividades que se realizan no estan expuestas a niveles de ruido excesivo
Riesgos ergonémicos
Vibraciones
22. 167 Las diferentes actividades que se realizan no estan expuestas a vibraciones
Digitacion
Los trabajadores que realizan actividades de digitacién cuentan con equipo ergonémico
23. 176 que ayude a reducir riesgo de dafio (mufiequeras, descansa brazos, almohadillas, etc.)
24. 179 Se observan trabajadores con posturas forzadas o tareas repetitivas




Apéndice H — Guia de Observacién (continuacion)

Decret Cumplimiento

o -
N.° | 589 CARACTERISTICAS A OBSERVAR S| | NO | COMENTARIOS

Agentes quimicos

205 - | Las sustancias quimicas que se utilizan en las diferentes actividades se almacenan en

25. 206 un &rea asignada, debidamente rotuladas

Existe evidencia de que se ha proporcionado la informacién necesaria a los empleados
26. | 214-c | parael usoy manejo correcto de sustancias quimicas.

Decret Cumplimiento
o -
N. ?Azrstds CARACTERISTICAS A OBSERVAR s1 | NO COMENTARIOS

Accesibilidad para personas con discapacidad

¢Las vias de circulacién, puertas, escaleras, servicios sanitarios y puestos de trabajo

27. 21 . ; ; .
cuentan con las condiciones necesarias para el acceso de personas con discapacidad?

Fuente: Elaboracion propia a partir de INSAFORP (2019). Instrumento de evaluacion. Guia de observacion “Preparar y facilitar cursos de capacitacion presencial”.
San Salvador, El Salvador. Instituto Salvadorefio de Formacion Profesional.

Observaciones Generales

CALIFICACION
Ninguna evidencia de cumplimiento
Evidencia limitada de cumplimiento.
Cumple con la mayor parte, pero se requiere de trabajo adicional.
Cumple totalmente.

WIN L [O

Firma del evaluador Firma del Evaluado



Apéndice | — Guia de Entrevista Gerente General

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS ISO 9001:2015), Y
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT

Lugar:

CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

Guia de Entrevista Gerente General de Import Car’s
Fecha: Hora:

Nombre:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

¢, COmo esté estructurada la empresa?

¢ Conoce usted acerca de los Sistemas de Gestion referente a Calidad o de Seguridad y Salud

en el Trabajo?

[ ]si [ ]No

¢ Como considera actualmente la gestion organizacional de Import Car’s S.A. de C.V.?
[ JBuena [ ]Mala [ INecesita mejorar

¢ Qué areas considera que podrian mejorarse dentro de la organizacion?

[] Administrativa (Gerencia general, financiera y contabilidad)
[ ] Informéatica [ lCompras [ ]Ventas [ ] Despacho
[ ]Todas las anteriores

¢ Tiene usted conocimiento de las leyes en las que se fundamenta el programa de prevencion

de lavado de dinero, activos y financiamiento al terrorismo?

[]si [ ]No

¢ Como considera el servicio al cliente proporcionado actualmente?
[_lExcelente [ IMuy Bueno [ |Bueno [ |Deficiente [ ] Malo




Apéndice | — Guia de Entrevista Gerente General (continuacion)

7) ¢Laempresa cuenta con una gestion de quejas y reclamos?

[]si [ ]No

Si la respuesta es no, ¢Por qué?

8) ¢Cdmo considera que se podria mejorar el servicio al cliente proporcionado en la actualidad?

9) ¢Tiene conocimiento de la ley de prevencién de riesgos laborales?

[]si [ ]No

10) ¢Considera beneficioso que la empresa establezca procedimientos para desarrollar las
actividades cotidianas en cada proceso?

[ ] Si es de beneficio
[ ] No es de beneficio

11) ¢Considera que un Sistema de Gestion de Calidad proporciona un mejor flujo en las

actividades que realiza la empresa?

[ ]si [ ]No

Si la respuesta es no, ¢Por qué?

12) ¢ Conoce los niveles de ausentismo laboral en la organizacion?

[]si [ ]No

13) ¢ Considera que un Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo logra un menor

nivel de ausentismo en la empresa?

[]si [ INo

Si la respuesta es no, ¢Por qué?




Apéndice | — Guia de Entrevista Gerente General (continuacion)

14) ¢ Los accidentes dentro de la empresa son frecuentes? ¢ Posee registros?

[]sSi [ ]No

15) ¢Cree que un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo contribuiria a la

disminucion de los accidentes dentro de la empresa?

[ ]si [ ]No

Si la respuesta es no, ¢Por qué?

16) ¢ Es de su conocimiento si se generan reprocesos en las actividades de la empresa?

[ ]si [ ]No

17) ¢ Cree que implementar un Sistema Integrado de Gestidn reduciria los reprocesos generados?

[]si [ INo
Si la respuesta es no, ¢Por qué?

18) ¢ Cree que implementar un Sistema Integrado de Gestion ayudaria al cumplimiento de los
objetivos estratégicos que se propone la organizacion?

[]si [ ]No

Si la respuesta es no, ¢Por qué?

19) ;Considera que implementar un Sistema Integrado de Gestion ayudaria a mejorar la

productividad de la empresa?

[]si [ ]No

Si la respuesta es no, ¢Por qué?




Apéndice J — Guia de Entrevista Gerente Financiero

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS ISO 9001:2015), Y
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT

CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

Guia de Entrevista Gerente Financiero de Import Car’s

Lugar: Fecha: Hora:
Nombre:
1) ¢Posee la organizacion datos sobre los costos directos e indirectos que tiene cada uno de los
procesos?
[]si [ No
2) ¢Considera que definir procesos dentro de la organizacién es una via para reducir costos?
[]si [ No
¢Por qué?
3) ¢Opina que un sistema integrado de gestion ayudara a la organizacion a definir procesos y
controlar las operaciones?
[]si [ ] No
4) ¢Es de su conocimiento si la empresa realiza reprocesos?

[ ]si [ ]No




Apéndice J — Guia de Entrevista Gerente Financiero (continuacion)

5)

6)

7)

8)

¢Posee laempresa un indice de los reprocesos generados dentro de cada una de las actividades

que realiza?

[ ]si [ ]No

Si su respuesta es si, ¢ Cudles son estos datos?

¢ Considera que los reprocesos influyen en el aumento de los costos de una organizacion?

[ ]si [ ]No

¢Por qué?

¢Opina que un sistema integrado de gestion ayudara a la organizacion a disminuir los

reprocesos a través de un uso eficiente de los recursos?

[ ]si [ ]No

¢Ensu opinién como influye el uso eficiente de los recursos en la productividad de la empresa?

[] Influye bastante (10-7)

[ lInfluye (6-4)

[ No Influye (3-1)




Apéndice K — Guia de Entrevista Jefe de Ventas

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS ISO 9001:2015), Y
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT

CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

Guia de Entrevista Jefe de Ventas de Import Car’s

Lugar: Fecha: Hora:
Nombre:
1) ¢Realiza seguimiento a las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus

2)

3)

necesidades y expectativas?

[ ]si [ ]No

¢ Cuales de los siguientes canales utiliza la empresa para conocer la satisfaccion del cliente

respecto a productos y servicios recibidos?

[ ] Redes sociales

[ ] Teléfono

[ ]Correo Electronico
[ ] Personal

[ ]Otros, ¢cuales?

¢ Posee la empresa datos que indiquen la satisfaccion de sus clientes con el servicio y productos
recibidos?

[ ]si [ ]No




Apéndice K — Guia de Entrevista Jefe de Ventas (continuacion)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

¢ Como considera actualmente la satisfaccion del cliente de Import Car’s S.A. de C.V.?
[|Excelente (9 - 10) [_]Muy Buena (7-8) [ ] Buena (5-6) [ |Mala (3 -4)

[ IMuy Mala (1 -2)

¢Existen datos que indiquen la retencién de sus clientes en un periodo de tiempo?
[]si [ No

Si su respuesta es Si, ¢ cuales son estos datos?

¢ Cémo considera la retencion de clientes con la que cuenta Import Car’s?
[]Excelente (9 - 10) [_|Muy Buena (7 —8) [_] Buena (5 - 6)

[ |Deficiente (3-4) []Mala (1-2)

¢ Cudles de los siguientes elementos considera que ayuda a que la empresa retenga a sus
clientes?

[] Diversidad de productos

[ ] Precio

[1Servicio al cliente

[ ]JTodas las anteriores

¢Posee la empresa datos que documenten las quejas y reclamos recibidas de sus clientes?

[ ]si [ ]No

Si su respuesta es Si, ¢cuales son estos datos?

¢Existen quejas o reclamos que se repiten por parte de los clientes?

[ ]si [ ]No

Si su respuesta es Si, ¢cuales son esas quejas?




Apéndice L — Guia de Entrevista para Personal de Import Car’s

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS ISO 9001:2015), Y
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT

CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR
Guia de Entrevista para personal de Import Car’s

Lugar: Fecha: Hora:
Nombre:
1) ¢En qué area de la empresa se encuentra su puesto de trabajo?

2)

3)

4)

5)

6)

[] Administrativa (Gerencia general, financiera y contabilidad) [_] Informatica
[ lCompras [ ]Ventas [ ]Despachoy logistica [ ] Bodegas

¢ Considera importante conocer la estructura de la organizacion?

[]si [ ]No

¢Por qué?
¢Podria comentar cudles son las responsabilidades de su puesto? Enumere 2 0 3

¢ Observa limitantes para desarrollar sus actividades diarias?

[ ]si [ ]No

¢Por qué?

¢Conoce usted acerca de los Sistemas de Gestion de Calidad o Seguridad y Salud en el
Trabajo?
[]si [ INo

Si el entrevistado responde “No” omitir pregunta 6.

¢Considera que un Sistema Integrado de Gestion de los dos Sistemas mencionados en la
pregunta 5 ayudaria a mejorar su desempefio?
[]si [ ] No

Si la respuesta es no, ¢Por qué?




Apéndice L — Guia de Entrevista para Personal de Import Car’s (continuacion)

7) ¢Ha escuchado usted acerca de la ley de lavado de dinero, activos y
financiamiento al terrorismo?

[]si [ ] No
¢Por qué?
8) ¢Como considera el servicio al cliente proporcionado actualmente?
[ |Excelente
[_IMuy Bueno
[ ]Bueno

[ |Deficiente

[ ] Malo

9) ¢(Como considera que se podria mejorar el servicio al cliente proporcionado
actualmente?

10) ¢ Existe un proceso para tratar las quejas y reclamos de los clientes?
[ ] Siexiste [ ]No existe

11) ¢ Tiene conocimiento de la ley de prevencion de riesgos laborales?

[ ]si [ ]No

12) ;Cree que la empresa tiene instalaciones seguras para realizar todas las
actividades?

[]si [ ]No

13) ¢ Los accidentes dentro de la empresa son frecuentes?

[ ]si [ INo




Apéndice L — Guia de Entrevista para Personal de Import Car’s (continuacion)

14) ¢ Cree que un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo contribuiria
a la disminucién de los accidentes dentro de la empresa?

[]si [ ]No
Si la respuesta es no, ¢Por qué?

15) ¢ Utiliza equipo de proteccion personal a la hora de realizar sus actividades
dentro de la empresa?

[ ]si [ ]No

¢Por qué?

16) ¢Considera de beneficio que la empresa establezca procedimientos para
desarrollar las actividades?

[]si [ ]No

¢Por qué?
17) ¢ Los encargados de area mantienen buenas relaciones con el resto del personal?
[]si []No

¢Por qué?

18) ¢Como considera el clima organizacional en la empresa?
[ JExcelente

[_IMuy Bueno
[ |Bueno

[ |Deficiente
[ ] Malo

19) ¢ Considera que el Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo podria influir en
el clima organizacional de la empresa?

[]si [ ]No

¢Por qué?




Apéndice M — Cuestionario de diagnostico de cumplimiento normativo en Import Car’s

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS 1SO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y SALUD
EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NTS I1SO 9001:2015 Y NTS ISO 45001:2018 EN
IMPORT CAR'S S.A. DE C.V.

DESCRIPCION DE APARTADOS CALIFICACION OBSERVACION
4-CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1-Comprension de la Organizacion y de su contexto

¢La organizacién determina aspectos internos y externos que puedan impactar la
direccion estratégica de esta?

2 ¢La organizacion realiza seguimiento y revision de estos aspectos internos y
externos?

4.2-Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes
Interesadas

3 | ¢Laorganizacion determina las partes interesadas que son pertinentes al SIG?

¢La organizacion determina los requisitos pertinentes de estas partes interesadas
para el SIG?

¢La organizacion realiza seguimiento y revision a los requisitos de las partes
interesadas?

4.3-Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion Integrado

6 |¢La organizacién determina los limites para el Sistema de Gestidn Integrado?
¢La organizacion considera los aspectos externos e internos para determinar el

7
alcance?

8 ¢La organizacion considera los requisitos pertinentes de las partes interesadas
para determinar el alcance?

9 ¢La organizacion tiene disponible y mantiene el alcance como informacion

documentada?

4.4-Sistema de Gestion Integrado
4.4.1-Generalidades

10 | ¢La organizacidn establece, implementa, mantiene y mejora SIG?

(La organizacion determina las entradas requeridas y “salidas esperadas” de cada
proceso determinado?

12 | ¢La organizacion determina la secuencia e interaccion de estos procesos?

11

¢La organizacion determina los recursos necesarios para  estos

13 procesos y asi asegurarse de su disponibilidad?

¢La organizacion determina los riesgos y oportunidades para el SIG y procesos

14 incluidos?




Apéndice M — Cuestionario de diagnostico de cumplimiento normativo en Import Car’s

(continuacion)

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS ISO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y

SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NTS ISO 9001:2015 Y NTS 1SO 45001:2018 EN

IMPORT CAR'SS.A. DE C.V.

DESCRIPCION DE APARTADOS
4.4.2-Informacion Documentada

¢La organizacién mantiene informacion documentada para apoyar la operacién
de los procesos?

CALIFICACION OBSERVACION

17

¢La organizacion conserva la informacion documentada para tener respaldo de lo

planificado y asi dar confianza en los mismos?
5-LIDERAZGO

5.1-Liderazgo y Compromiso (Requisitos Legales: Decreto 254 - Art. 8,
Decreto 86 - Art. 37)

5.1.1-Generalidades
¢La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con el SIG?

18

¢La alta direccion demuestra la responsabilidad y obligacion de rendir cuentas en
relacion a la eficacia de SIG?

19

¢La alta direccion establece la politica del SIG?

20

¢La alta direccion establece los objetivos para el SIG?

21

¢La alta direccion integra los requisitos del SIG en los procesos del negocio?

22

¢La alta direccion entrega los recursos necesarios para mantener y mejorar el SIG
y se asegura estos estén disponibles?

23

¢La alta direccion apoya otros roles pertinentes en la organizacion, roles
que aplique a sus areas de responsabilidad, para demostrar su liderazgo?

5.1.2-Enfoque al Cliente

24

¢La organizacion demuestra su liderazgo y compromiso, determinando y
comprendiendo los requisitos de los clientes, tanto técnicos, administrativos,
legales y reglamentarios y se asegura que se cumplan?

25

26

¢La organizacion determina y considera los riesgos y oportunidades
del negocio que pueden afectar la conformidad de los productos y servicios hacia
el cliente o que puedan afectar la capacidad de aumentar la satisfaccion de estos?

5.2-Politica (Requisitos Legales: Decreto 86 - Art.: 58, 59 60 y 61)

5.2.1-Establecimiento de la Politica de la Calidad

¢La alta direccidn dispone de una politica implementada y mantenida?

27

¢La politica del SIG es apropiada al proposito y contexto de la organizacion y apoya
la direccion estratégica del negocio?

28

¢La politica proporciona un marco de referencia para el establecimiento
de los objetivos del SIG?




Apéndice M — Cuestionario de diagnostico de cumplimiento normativo en Import Car’s
(continuacion)

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS ISO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NTS ISO 9001:2015 Y NTS 1SO 45001:2018 EN
IMPORT CAR'SS.A. DE C.V.

CALIFICACION OBSERVACION

DESCRIPCION DE APARTADOS
5.2.2-Comunicacidn de la Politica de la Calidad
¢La politica del Sistema Integrado de Gestion esta disponible, se mantiene y es
informacion documentada?
¢La politica de SIG es comunicada, se entiende y se aplica dentro de la
organizacion?
¢La politica estd disponible para las partes interesadas pertinentes (segun
corresponda)?

5.3-Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion (Requisitos
Legales: Decreto 254 - Art. 8 Numeral 8, Art.: 14y 17 y Decreto 86 - Art.: 8,

29

30

31

9y 12)

¢La alta direccion asigna responsabilidades y autoridades para todos los roles

32 . ; . o
pertinentes, es comunicada y es entendida en la organizacion?

¢Laalta direccion se asegura que los procesos estan generando y proporcionando

3 las salidas previstas?

5.4 Consulta y participacion de los trabajadores (Requisitos Legales:
Decreto 254 - Art. 13y Decreto 86 - Art.: 17 y 25)

¢La organizacion establece, implementa y mantiene procesos para la consulta y
la participacion de los trabajadores a todos los niveles y funciones aplicables, de
34 |los representantes de los trabajadores en el desarrollo, la planificacion, la
implementacidn, la evaluacion del desempefio y las acciones para la mejora del
sistema de gestion de la SST?

¢La organizacion proporciona los mecanismos el tiempo, la formacién y los

35 . !
recursos necesarios para la consulta y la participacion?

¢La organizacion proporciona el acceso oportuno a la informacién clara,

36 comprensible y pertinente sobre el sistema de gestién de la SST?

6-PLANIFICACION

6.1-Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades
6.1.1- Generalidades

¢La planificacion del SIG considera los aspectos internos y externos, los
37 | requisitos de las partes interesadas y determina los riesgos y oportunidades con
el objetivo de asegurar de lograr los resultados previstos?

¢La organizacién determina los riesgos, oportunidades, aspectos internos y

38 | externos y los requisitos de las partes interesadas para asegurar que el SIG los
efectos deseados?

¢La organizacion determina los riesgos, oportunidades, aspectos internos y

3 externos y los requisitos de las partes interesadas para mejorar el SIG?
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40

DESCRIPCION DE APARTADOS
6.1.2- La Organizacion debe Planificar

¢La organizacion planifica, integra y evallUa las acciones para abordar los riesgos y

las oportunidades?

CALIFICACION OBSERVACION

6.1.2.- Identificacion de los peligros y evaluacion de los riesgos y oportunidades
(Requisitos Legales: Decreto 86 - Art. 40)

6.1.2.1.- Identificacién de peligros

41

¢La organizacion establece, implementa y mantiene procesos de identificacion
continua y proactiva de los peligros?

42

¢La organizacion tiene en cuenta en sus procesos de identificacion, como se
organiza el trabajo, los factores sociales (incluyendo la carga de trabajo, horas de
trabajo, victimizacion y acoso, bullying e intimidacion), el liderazgo y la cultura de
la organizacion?

43

¢La organizacion tiene en cuenta en sus procesos de identificacién, las actividades
y las situaciones rutinarias y no rutinarias, incluyendo los peligros que surjan de:
la infraestructura, los equipos, los materiales, las sustancias y las condiciones
fisicas del lugar de trabajo?

44

¢La organizacion tiene en cuenta en sus procesos de identificacion las actividades
y las situaciones rutinarias y no rutinarias, incluyendo los peligros que surjan de:
los factores humanos?

45

¢La organizacion tiene en cuenta en sus procesos de identificacién, las actividades
y las situaciones rutinarias y no rutinarias, incluyendo los peligros que surjan de:
cémo se realiza el trabajo?

46

¢La organizacion tiene en cuenta en sus procesos de identificacion, los incidentes
pasados pertinentes internos o externos a la organizacion, incluyendo emergencias,
Y sus causas?

47

¢La organizacidn tiene en cuenta en sus procesos de identificacion, las situaciones
de emergencia potenciales?

6.1.2.2.- Evaluacion de los riesgos para la SST y otros riesgos para el sistema
de gestion de la SST (Requisitos Legales: Decreto 254 - Art. 8 Numeral 2 y
Decreto 86 - Art. 41)

48

La organizacion establece, implementa y mantiene procesos para: evaluar los
riesgos para la SST a partir de los peligros identificados, ¢teniendo en cuenta la
eficacia de los controles existentes?

49

¢La organizacién establece, implementa y mantiene procesos para: determinar y
evaluar los otros riesgos relacionados con el establecimiento, implementacion,
operacion y mantenimiento del sistema de gestién de la SST?
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DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS 1SO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y

SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NTS 1SO 9001:2015 Y NTS ISO 45001:2018 EN

NO

50

IMPORT CAR'SS.A. DE C.V.
DESCRIPCION DE APARTADOS

¢La organizacién define sus metodologias y criterios para la evaluacion de
los riesgos para la SST, definiéndolas con respecto al alcance, naturaleza y
momento en el tiempo, para asegurarse de que son mas proactivas que
reactivas y que se utilicen de un modo sistematico?

CALIFICACION OBSERVACION

51

¢La organizacién mantiene y conserva las metodologias y criterios, como
informacion documentada?

6.1.2.3.- Evaluacion de las oportunidades para la SST y otras
oportunidades para el sistema de gestion de la SST

52

¢La organizacion establece, implementa y mantiene procesos para evaluar:
las oportunidades para la SST que permitan mejorar el desempefio de la
SST, teniendo en cuenta los cambios planificados en la organizacion, sus
politicas, ¢sus procesos o sus actividades?

6.1.3.- Determinacion de los requisitos legales y otros requisitos

53

¢La organizacion establece, implementa y mantiene procesos para:
determinar y tener acceso a los requisitos legales y otros requisitos
actualizados que sean aplicables a sus peligros, sus riesgos para la Seguridad
y Salud en el Trabajo y su sistema de gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo?

54

iLa organizacion establece, implementa y mantiene procesos para:
determinar como estos requisitos legales y otros requisitos aplican a la
organizacion y qué necesita comunicarse?

55

¢Laorganizacion establece, implementa y mantiene procesos para: tener en
cuenta estos requisitos legales y otros requisitos al establecer, implementar,
mantener y mejorar de manera continua su sistema de gestion de la SST?

56

¢La organizacion mantiene y conserva informacién documentada sobre sus
requisitos legales y otros requisitos?

6.1.4.- Planificacion de Acciones (Requisitos Legales: Decreto 86 - Art.:
42y 43)

57

¢La organizacién planifica las acciones para: abordar estos riesgos y
oportunidades (;6?1.2.2 y 6.1.2.3)

58

¢La organizacion planifica las acciones para: abordar los requisitos legales
y otros requisitos (6.1.3)?

59

¢La organizacion planifica las acciones para: prepararse y responder ante
situaciones de emergencia?
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DESCRIPCION DE APARTADOS CALIFICACION OBSERVACION
6.2-Objetivos del SGI y Planificacion para lograrlos
6.2.1-Objetivos del SGI

¢La organizacion establece objetivos de la calidad y de la SST para las
60 | funciones, niveles y procesos necesarios para mantener y mejorar
continuamente el desempefio del SGI?

¢Los objetivos de la calidad y de la SST son coherentes con la politica del
Sistema Integrado de Gestion?

62 | ¢Los objetivos de la calidad y de la SST son medibles?

arn -z O e

6.2.2-Planificacién de los Objetivos

¢La organizacion dispone de la planificacion para lograr los objetivos del
Sistema Integrado de Gestion?

2
63

¢La organizacién mantiene y conserva informacion documentada sobre los
objetivos del SIG y los planes para lograrlos?

6.3-Planificacion de los cambios

65 | ¢Los cambios al SGI se desarrollan de manera planificada?

¢La organizaciéon considera, para la planificacion de los cambios, el
propdsito de estos y sus consecuencias potenciales?

7-APOYO
7.1-Recursos (Requisitos Legales: Decreto 86 - Art. 36)
7.1.1-Generalidades

64

66

¢La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios para el
67 |establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora continua del
SIG?

¢La organizacion considera las capacidades y limitaciones de los recursos
internos existentes antes de proporcionar estos?

7.1.2- Personas

¢La organizacién determina y proporciona las personas necesarias para la
69 |implementacién eficaz de su SIG, para la operaciéon y control de los
procesos?

7.1.3- Infraestructura

¢La organizacion determina, proporciona y mantiene la infraestructura
70 | necesaria para la operacién de sus procesos y asi lograr la conformidad de
los productos y servicios?
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DESCRIPCION DE APARTADOS CALIFICACION OBSERVACION
7.1.4- Ambiente para la Operacion de los Procesos

¢La organizacion determina, proporciona y mantiene un ambiente necesario
71 |para la operaciéon de sus procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios?

7.1.5- Recursos de Seguimiento y Medicién

7.1.5.1- Generalidades

¢La organizacién determina y proporciona los recursos necesarios para
72 |asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realiza
seguimiento y medicion de los procesos, productos, servicio?

¢La organizacién se asegura que los recursos proporcionados son
apropiados para el tipo de seguimiento y medicion realizados?

¢La organizacion conserva la informacion documentada como evidencia de
que los recursos de seguimiento y medicidn son los idéneos?

7.1.5.2- Trazabilidad de las Mediciones

¢Laorganizacion calibra o verifica a intervalos planificados (o ambas) antes
de su utilizacion, los equipos de medicion?

¢Los equipos de medicion son calibrados o verificados contra patrones de
medicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales?

Cuando no existan tales patrones ¢se conserva como informacion
documentada la base utilizada para la calibracion o verificacién?

78 | ¢Los equipos de medicidn se identifican para determinar su estado?

7.1.6- Conocimientos de la Organizacion

¢La organizacién determina los conocimientos necesarios para la operacion
de sus procesos y la conformidad de productos, servicios?

¢La organizacion mantiene y pone a disposicion estos conocimientos
en la medida de lo necesario?

7.2- Competencia (Requisitos Legales: Decreto 254 - Art. 8 Numeral 5,

Art.: 15y 39 y Decreto 86 - Art.: 10, 21y 70)

¢La organizacion determina la competencia necesaria de las personas bajo
su control, que realizan trabajos que afecta el desempefio y eficacia del SIG?

¢La organizacion se asegura que estas personas sean competentes en
educacion, formacion y experiencia apropiada?

Cuando sea aplicable ¢La organizacion toma acciones para adquirir la
competencia necesaria?

¢La organizacion conserva la informacion documentada apropiada como
evidencia de la competencia?

81

82

83

84
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DESCRIPCION DE APARTADOS

7.3-Toma de Conciencia (Requisitos Legales: Decreto 254 - Art. 8
Numeral 5, 7y 10 Art.: 15y 39 y Decreto 86 - Art.: 50, 53 y 55)

CALIFICACION OBSERVACION

¢La organizacién se asegura que las personas que realizan trabajos que
85 | afectan el desempefio y eficacia toma conciencia de la politica del sistema
integrado de gestion?

86 |afectan el desempefio y eficacia tomen conciencia de los objetivos del

¢La organizacion se asegura que las personas que realizan trabajos que

sistema?

87

88

89

7.5.1-Generalidades

¢La organizacion se asegura que las personas que realizan trabajos que
afectan el desempefio y eficacia tomen conciencia sobre su contribucion a
la eficacia del SIG, incluido los beneficios de una mejora del desempefio?

7.4-Comunicacion (Requisitos Legales: Decreto 254 - Art. 8 Numeral 9

y Decreto 86 - Art.: 53 y 54)

¢La organizacion ha establecido e implementado procesos necesarios para
las comunicaciones internas y externas pertinentes al SIG?

¢El SIG de la organizacion incluye toda la informacion documentada
solicitada por esta norma?

90

91

¢El SIG de la organizacién incluye la informaciéon documentada que esta
determinada como necesaria para la eficacia del SIG?

7.5.2-Creacioén y Actualizacion

¢La organizacion al crear y actualizar la informacién documentada, se
asegura que esta esté identificada y con descripcion?

92

93

¢La organizacion al crear y actualizar la informacién documentada, se
asegura de la revision y aprobacién de estos?

7.5.3-Control de la Informacién Documentada

7.5.3.1-Informacién Documentada

¢La organizacion controla la informaciéon documentada?

94

¢La organizacion se asegura que la informacion documentada esté
disponible y sea idénea para su uso, donde y cuando se requerira?

95

¢Laorganizacion se asegura que la informacion documentada este protegida
adecuadamente?
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DESCRIPCION DE APARTADOS

7.5.3.2-Actividades a Realizar para el Control de la Informacion
Documentada

¢La organizacién distribuye, da acceso, dispone de forma y uso de
recuperacion para la aplicacion de la informacion documentada?

CALIFICACION OBSERVACION

97

¢Laorganizacion almacenay preserva la legibilidad (y uso no intencionado)
de la informacion documentada?

8-OPERACION
8.1-Planificacion y Control Operacional
8.1.1.- Generalidades

98

¢La organizacion planifica, implementa, controla y mantiene los procesos
necesarios para cumplir los requisitos de provision de productos y servicios
y para implementar la “Planificacion de SIG”?

99

¢La organizacion planifica, implementa y controla los requisitos para los
productos y servicios?

100

¢La organizacion planifica, implementa y controla el establecimiento de
criterios para todos los procesos dentro de SIG?

101

¢La organizacion prevé la salida de la planificacion, implementacion y
control, son adecuados a las operaciones de la organizacion?

8.1.2.- Eliminar peligros y reducir riesgos para la SST (Requisitos
Legales: Decreto 254 - Art.: 35y 62)

¢La organizacion establece, implementa y mantiene procesos para la

102 | eliminacidn de los peligros y la reduccidn de riesgos para la SST, utilizando

la jerarquia de: eliminar el peligro?

103

¢La organizacion establece, implementa y mantiene procesos para la
eliminacion de los peligros y la reduccion de riesgos para la SST, utilizando
la jerarquia de: sustituir con procesos, operaciones, materiales o equipos
menos peligrosos?

8.2-Requisitos para los Productos y Servicios

8.2.1-Comunicacion con el cliente

104

¢La organizacion incluye, en la comunicacion con los clientes, el
proporcionar informacién relativa a los productos o servicios?

105

¢La organizacion incluye, en la comunicacion con los clientes, el tratar las
consultas, los contratos o pedidos, incluyendo cambios?

¢Laorganizacion incluye, en la comunicacién con los clientes, el establecer

106 | los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea

pertinente?
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IMPORT CAR'SS.A. DE C.V.
DESCRIPCION DE APARTADOS

8.2.2-Determinacidn de los requisitos para los productos y servicios

CALIFICACION OBSERVACION

107

¢Laorganizacion determina los requisitos para los productos y servicios que
se van a entregar a los clientes?

108

¢La organizacién se asegura de determinar cualquier requisito legal y
reglamentario aplicable?

8.2.3-Revisidn de los Requisitos para los Productos y Servicios

8.2.3.1-Capacidad de cumplir los Requisitos de Productos y Servicios

109

¢Laorganizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos
de los productos y servicios ofrecidos al cliente?

110

¢La organizacion lleva a cabo una revision de los requisitos antes de
comprometerse a suministrar los productos y servicios?

111

¢La organizacién se asegura de revisar las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente?

112

¢La organizacion se asegura de que se resuelven las diferencias existentes
entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente?

8.2.3.2-Conservacion de la Informacion Documentada

113

¢La organizacion conserva la informacién documentada relativa a los
resultados de la revision?

114

¢La organizacion conserva la informacion documentada relativa a cualquier
requisito nuevo para los productos o servicios?

8.2.4-Cambios en los requisitos para los Productos y Servicios

115

¢La organizacién se asegura que, cuando se cambien los requisitos
para los productos o servicios, la  informacién documentada
pertinente, sea modificada, y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados?

8.2- Preparacion y Respuesta ante Emergencia (Requisitos Legales:
Decreto 254 - Art. 8 Numeral 4, Art.: 34y 65y Decreto 86 - Art.: 49)

116

¢La organizacion establece, implementa y mantiene procesos necesarios
para prepararse y para responder ante situaciones de emergencia
potenciales, incluyendo el establecimiento de una respuesta planificada a
las situaciones de emergencia, incluyendo ademas la prestacion de primeros
auxilios?
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117

IMPORT CAR'SS.A. DEC.V.
DESCRIPCION DE APARTADOS
¢La organizacion establece, implementa y mantiene procesos necesarios
para prepararse Yy para responder ante situaciones de emergencia
potenciales, incluyendo la provision de formacion para la respuesta
planificada?

CALIFICACION OBSERVACION

118

¢La organizacion mantiene y conserva informaciéon documentada sobre los
procesos y sobre los planes de respuesta ante situaciones de emergencia
potenciales?

8.3-Disefio y Desarrollo de los Productos y Servicios

8.3.1-Generalidades

119

¢La organizacion se asegura de establecer, implementar y mantener un
proceso de disefio y desarrollo adecuado para asegurar la posterior provision
de productos y servicios?

8.3.2-Planificacion del Disefio y Desarrollo

120

La organizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo ¢considera la naturaleza, duracion y complejidad de las
actividades del Disefio y Desarrollo?

121

La organizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo ;considera las actividades requeridas de verificacion y validacion
del Disefio y Desarrollo?

122

La organizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo ¢considera las responsabilidades y autoridades involucradas en el
proceso de Disefio y Desarrollo?

123

La organizacion, para determinar las etapas y controles para el disefio y
desarrollo ¢considera las necesidades de recursos internos y externos para
el Disefio y Desarrollo?

8.3.3-Entradas para el Disefio y Desarrollo

124

¢La organizacion determina los requisitos esenciales para los tipos
especificos de productos y servicios a disefiar y desarrollar?

125

La organizacion, para los tipos especificos de productos y servicios a
disefiar y desarrollar ;determina y considera los requisitos (funcionales
y de desempefio)?

126

La organizacion, para los tipos especificos de productos y servicios a
disefiar y desarrollar ¢determina y considera la informacidn proveniente de
actividades previas del Disefio y Desarrollo similares?

127

La organizacion, para los tipos especificos de productos y servicios a
disefiar y desarrollar ;determina y considera los requisitos legales y
reglamentarios?

128

¢La organizacion conserva la informacion documentada sobre las entradas
del Disefio y Desarrollo?
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(il DESCRIPCION DE APARTADOS CALIFICACION OBSERVACION

8.3.4-Controles para el Disefio y Desarrollo
129 | ;La organizacion controla el proceso de Disefio y Desarrollo?

¢La organizacion define los resultados a obtener de los controles a realizar

130 en el Disefio y Desarrollo?

¢La organizacion realiza revisiones para evaluar la capacidad de los
resultados del DyD conforme a los requisitos?

¢La organizacion realiza actividades de verificacion para asegurarse de que
las salidas del DyD cumplen los requisitos de las entradas?

¢La organizacion realiza actividades de validacién para asegurarse que los
133 | productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion
especificada o su uso previsto?

8.3.5-Salidas del Disefio y Desarrollo

¢La organizacion se asegura que las salidas del Disefio y Desarrollo
cumplen los requisitos de entrada?

¢La organizacion se asegura que las salidas del Disefio y Desarrollo son
135 | adecuadas para los procesos posteriores para la provision de productos y
servicios?

¢La organizacién se asegura de que las salidas del Disefio y Desarrollo
136 | incluyen o hacen referencia a os requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion?

8.3.6-Cambios del Disefio y Desarrollo

¢La organizacion identifica, revisa y controla los cambios hechos durante el
Disefio y Desarrollo?

La organizacion, posteriormente y en la medida necesaria ¢se asegura de
138 | que no haya un impacto adverso conforme a la existencia de cambios de los
requisitos (los identifica, revisa y controla)?

¢La organizacién conserva informacion documentada sobre los cambios del
Disefio y Desarrollo?
8.4-Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados

Externamente (8.1.4-Compras
8.4.1-Generalidades
¢La organizacién establece, implementa y mantiene procesos para controlar

140 | la compra de productos y servicios de forma que se asegure su conformidad
con su sistema de gestion del Sistema Integrado de Gestion?

¢La organizacion se asegura de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos?

131

132

134

137

139

141

¢La organizacion se asegura de determinar los controles a aplicar a los
142 | procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando estos
estén destinados a incorporarse dentro de los propios productos y servicios?
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Apéndice M — Cuestionario de diagnostico de cumplimiento normativo en Import Car’s

(continuacion)

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS 1SO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NTS 1SO 9001:2015 Y NTS ISO 45001:2018 EN

NO

141

IMPORT CAR'SS.A. DE C.V.
DESCRIPCION DE APARTADOS

¢La organizacién se asegura de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conformes a los requisitos?

CALIFICACION OBSERVACION

142

¢La organizacién se asegura de determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando estos
estén destinados a incorporarse dentro de los propios productos y servicios?

143

¢La organizacién se asegura de determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios suministrados externamente cuando estos
son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos en
nombre de la organizacion?

144

¢Laorganizacion se asegura de que sus acuerdos, en materia de contratacion
externa, son coherentes con los requisitos legales y otros requisitos y con
alcanzar los resultados previstos del sistema de gestion de la SIG?

145

¢La organizacién conserva informacion documentada de estas actividades y
de cualquier accion necesaria que surja de las evaluaciones?

8.1.4.2.- Contratistas

146

¢La organizacion coordina sus procesos de compras con sus contratistas,
para identificar los peligros y para evaluar y controlar los riesgos para la
SST, que surjan de las actividades y operaciones de los contratistas que
impactan en la organizacion?

147

¢La organizacion coordina sus procesos de compras con sus contratistas,
para identificar los peligros y para evaluar y controlar los riesgos para la
SST, que surjan de las actividades y operaciones de la organizaciéon que
impactan en los trabajadores de los contratistas?

148

¢La organizacion coordina sus procesos de compras con sus contratistas,
para identificar los peligros y para evaluar y controlar los riesgos para la
SST, que surjan de las actividades y operaciones de los contratistas que
impactan en otras partes interesadas en el lugar de trabajo?

149

¢La organizacion se asegura de que los requisitos de su sistema de gestién
de la SST se cumplen por los contratistas y sus trabajadores?

8.4.2-Tipo y Alcance del Control

150

¢La organizacién se asegura de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente no afectan de manera adversa la capacidad de
la organizacion de entregar productos y servicios conformes a los requisitos
a los clientes?

151

¢La organizacion se asegura que los productos suministrados externamente
y procesos contratados externamente, asi como sus funciones permanecen
dentro del control del SIG?

8.4.3-Informacién para los Proveedores Externos

152

¢La organizacion se asegura de la adecuacion de los requisitos antes de su
comunicacion al proveedor externo?
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Apéndice M — Cuestionario de diagnostico de cumplimiento normativo en Import Car’s
(continuacion)

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS 1SO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NTS ISO 9001:2015 Y NTS 1SO 45001:2018 EN
IMPORT CAR'SS.A. DE C.V.

DESCRIPCION DE APARTADOS CALIFICACION OBSERVACION

¢La organizacion comunica a los proveedores externos los requisitos para

153 . .
los procesos, productos y servicios a proporcionar?

8.5-Produccion y Provision del Servicio

8.5.1-Control de la Produccion y de la Provision del Servicio

¢La organizacién desarrolla la produccién y provision del servicio bajo

154 condiciones controladas?

¢La organizacién dispone de informacién documentada que defina las
155 | caracteristicas de los productos a producir, los servicios a prestar, o las
actividades a desempefar?

¢La organizacién dispone de condiciones controladas la implementacion de

156 . "
acciones para prevenir los errores humanos?

¢La organizacion dispone de condiciones controladas la implementacion de

157 las actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega?

8.5.2-ldentificacion y Trazabilidad

¢La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas,
158 | cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los productos y
servicios?

¢La organizacion identifica el estado de las salidas con respecto a los

159 requisitos de seguimiento y medicion?

¢La organizacién conserva la informacién documentada necesaria para

160 permitir la trazabilidad?

8.5.3-Propiedad Perteneciente a los Clientes o Proveedores Externos

¢La organizacion cuida la propiedad perteneciente a los clientes o

161 . . .
proveedores externos mientras este bajo el control de la misma?

¢La organizacion identifica, verifica, proteger y salvaguarda la propiedad
162 | de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacién dentro de Prodi??

En caso de pérdida, deterioro o este inadecuada para su uso la propiedad del
cliente o proveedor externo ¢La organizacion informa de esto al cliente o
proveedor externo y conserva la informacion documentada sobre lo
ocurrido?

163

8.5.4-Preservacion

¢Laorganizacion preserva las salidas durante la produccion y prestacion del

164 e . : -
servicio, con el objetivo de asegurar la conformidad con los requisitos?

8.5.5-Actividades Posteriores a la Entrega

¢La organizacion cumple los requisitos para las actividades posteriores a la

165 . .
entrega asociadas con los productos y servicios?




15

Apéndice M — Cuestionario de diagnostico de cumplimiento normativo en Import Car’s
(continuacion)

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS 1SO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NTS ISO 9001:2015 Y NTS 1SO 45001:2018 EN

IMPORT CAR'SS.A. DE C.V.

166

DESCRIPCION DE APARTADOS CALIFICACION OBSERVACION
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se
requieren ¢La organizaciéon considera los requisitos legales vy
reglamentarios?

8.5.6-Control de los Cambios (8.1.3 Gestion del Cambio (Requisitos
Legales: Decreto 254 - Art. 33))

167

¢La organizacién revisa y controla los cambios planificados temporales y
permanentes para la produccion o la prestacion del servicio, en la extension
necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los
requisitos y que ademas impactan en el desempefio de la SST?

168

¢La organizacion establece procesos para la implementacion y el control de
los cambios planificados temporales y permanentes que impactan en el
desempefio del Sistema Integrado de Gestion, incluyendo los cambios en
los procedimientos legales y otros requisitos?

169

¢La organizacion revisa las consecuencias de los cambios no previstos,
tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, segun sea
necesario?

170

¢La organizacién conserva la informacion documentada que describa los
resultados de la revision de los cambios, las personas que autorizan el
cambio y de cualquier accion necesaria que surja de la revision?

8.6-Liberacion de los Productos y Servicios

171

¢La organizacién implementa las disposiciones planificadas, en las etapas
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios ofrecidos?

172

¢La organizacion NO libera los productos y servicios hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que
sea aprobado por la autoridad o por el cliente?

173

¢La organizacion conserva la informacion documentada sobre la liberacion
de los productos y servicios?

8.7-Control de las Salidas No Conformes

8.7.1-ldentificacion Salidas No Conformes y su Control

174

¢La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos
se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada?

175

¢La organizacion toma las acciones adecuadas basandose en la naturaleza
de laNCy en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios?

176

A los productos y servicios no conformes detectados después de su entrega
¢se lesidentifica y se controla y se toman las acciones pertinentes para evitar
Su uso o entrega no intencionada?

8.7.2-Informacion Documentada

177

¢La organizacion conserva informacion documentada que describe la no
conformidad?

178

¢La organizacién conserva informacion documentada que describe las
acciones tomadas?
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Apéndice M — Cuestionario de diagnostico de cumplimiento normativo en Import Car’s

(continuacion)

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS ISO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

179

IMPORT CAR'S S.A. DE C.V.
DESCRIPCION DE APARTADOS

¢La organizacion conserva informacion documentada que describe las
concesiones obtenidas?

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NTS ISO 9001:2015 Y NTS 1SO 45001:2018 EN

CALIFICACION OBSERVACION

180

181

¢La organizacion conserva informacion documentada que identifique la
autoridad que decide la accion respecto a la no conformidad?

9-EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1-Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluacion

9.1.1-Generalidades (Requisitos Legales: Decreto 86 - Art.: 39)

(La organizacion determina que “necesita seguimiento y medicion”?

182

¢La organizacién determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion necesarios para asegurar resultados validos?

183

184

9.1.2-Satisfaccion del Cliente

¢La organizacion conserva la informaciéon documentada apropiada como
evidencia de los resultados?

¢La organizacion realiza seguimiento a las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas?

185

186

9.1.3-Analisis y Evaluacion

¢La organizacion determina los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion?

¢Laorganizacion analiza y evalla los datos y la informacién apropiados que
surgen por el seguimiento y la medicion?

187

¢Los resultados del anlisis son utilizados por la organizacion para evaluar
la conformidad de los productos y servicios?

188

¢Los resultados del anélisis son utilizados por la organizacién para evaluar
el grado de satisfaccién de los clientes?

189

¢Los resultados del anélisis son utilizados por la organizacién para evaluar
el desempefio y la eficacia del Sistema Integrado de Gestién?

190

191

¢Los resultados del anlisis son utilizados por la organizacion para evaluar
la necesidad de mejoras en el Sistema Integrado de Gestion?

9.2-Auditoria Interna

9.2.1-Planificacion de Auditorias Internas

¢La organizacién planifica auditorias internas a intervalos planificados para
proporcionar informacion acerca del SGI?

192

193

¢La organizacion planifica auditorias internas con el objetivo de evaluar la
conformidad del SGC con los requisitos propios y de la norma?

9.2.2-Programacidn de las Auditorias Internas

¢La organizacién planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios
programas de auditorias internas?
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Apéndice M — Cuestionario de diagnostico de cumplimiento normativo en Import Car’s
(continuacion)

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS ISO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NTS 1SO 9001:2015 Y NTS 1SO 45001:2018 EN
IMPORT CAR'SS.A.DEC.V.

Ne DESCRIPCION DE APARTADOS CALIFICACION OBSERVACION

¢ Estos programas de auditorias internas incluyen la frecuencia, los métodos,

194 | las responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de

informes de auditoria?

¢ Estos programas consideran la importancia de los procesos involucrados,
195 | los cambios que afecten a la organizacién y los resultados de auditorias
previas?

¢La organizacion define los criterios de la auditoria y el alcance para cada

196 auditoria a realizar?

¢La organizacion selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para

197 asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de auditoria?

¢La organizacion conserva informacion documentada como evidencia de la
198 | implementacion del programa de auditoria y de los resultados de las
auditorias?

9.3-Revisién por la Direccion

9.3.1-Generalidades

¢La organizacion revisa el Sistema Integrado de Gestion a intervalos
199 | “planificados”, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacion con la direccidn estratégica de la organizacion?

9.3.2-Entradas de la Revisién por la Direccion

¢La organizacion incluye el estado de las acciones de las revisiones por la
direccion previas?

200

¢Laorganizacion considera los cambios en las cuestiones externas e internas

201 que sean pertinentes al SIG?

¢La organizacién considera la informacion sobre el desempefio y la eficacia

202 | el S1G?

203 | ¢La organizacion considera la adecuacidn de los recursos?

¢La organizacion considera la eficacia de las acciones tomadas para abordar

204 los riesgos y las oportunidades?

205 | ¢La organizacion considera las oportunidades de mejora?

9.3.3-Salidas de la Revision por la Direccién

206 ¢La organizacién emite decisiones y acciones relacionadas con
oportunidades de mejora?

¢La organizacion conserva informacion documentada como evidencia de

207 L L
los resultados de las revisiones por la direccion?

10-MEJORA

10.1-Generalidades (Requisitos Legales: Decreto 254 - Art. 8 Numeral
3, Art. 17 Literal c) y Decreto 86 - Art. 46 Literal a) y Art. 48)

¢La organizacion determina y selecciona las oportunidades de mejora e
208 | implementa cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfaccion del cliente?
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Apéndice M — Cuestionario de diagnostico de cumplimiento normativo en Import Car’s
(continuacion)

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD (NTS ISO 9001:2015), Y SEGURIDAD Y
SALUD EN EL TRABAJO (NTS ISO 45001:2018), APLICADO A IMPORT CAR’S, S.A. de C.V. EL SALVADOR

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE CUMPLIMIENTO DE LAS NTS 1SO 9001:2015 Y NTS 1SO 45001:2018 EN
IMPORT CAR'SS.A.DEC.V.

Ne DESCRIPCION DE APARTADOS CALIFICACION OBSERVACION

¢Las oportunidades de mejora incluyen la mejora de productos y servicios

209 | para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y

expectativas futuras?

¢Las oportunidades de mejora incluyen corregir, prevenir o reducir los

210 efectos no deseados?

¢Las oportunidades de mejora incluyen mejorar el desempefio y la eficacia

211 del Sistema Integrado de Gestion?

10.2-No Conformidad y Accion Correctiva

10.2.1-Ocurrencia de una No Conformidad

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas

212 quejas, reacciona ante la no conformidad?

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas

213 L . iy .
quejas, implementa cualquier accion necesaria?

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas

214 ! ; o : - ;
quejas, revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada?

¢La organizacion, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas
215 | quejas, si fuese necesario, actualiza los riesgos y oportunidades
determinados durante la planificacién?

¢La organizacién, ante la ocurrencia de una no conformidad, incluidas

216 quejas, si fuese necesario, hacer cambios al SIG?

¢La organizacion se asegura que las acciones correctivas tomadas, son

217 apropiadas a los efectos de las NC encontradas?

10.2.2-Informacién Documentada

¢Laorganizacion, conserva informacion documentada como evidencia de la
218 | naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada
posteriormente?

219 ¢La organizacion, conserva informacion documentada como evidencia de
los resultados de cualquier accién correctiva?

10.3-Mejora Continua

¢La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y
220 | v -
eficacia del SIG?

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 45001:2018

CALIFICACION
0 Ninguna evidencia de cumplimiento
1 Evic_igncia limitada de cumplimiento, aun cuando se ha iniciado la
gestion.
2 Cumple con la mayor parte, pero se requiere de trabajo adicional.
3 Cumple totalmente.
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Apéndice N — Lista de chequeo de cumplimiento legal

IMPORT CAR’S, S.A. DE C.V. Gerente Financiero®:

Objetivo: Verificar el cumplimiento de leyes y reglamentos aplicables a las

actividades de Import Car’s para la implementacion del SIG. Fecha:

- CUMPLE EVIDENCIA DE
No | Leyesy Reglamentos a verificar S| NO CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES

Ley contra el Lavado de Dinero y de Activos
Ley especial contra actos de terrorismo

a) Nombramiento oficial de seguimiento o

cumplimiento
b) Debida diligencia en la identificacion y
conocimiento del cliente
2 Codigo Aduanero Uniforme Centroamericano
(CAUCA)
3 Reglamento de Cddigo Aduanero Uniforme
Centroamericano (RECAUCA)
4 Reglamento sobre el Régimen de Trénsito

Aduanero internacional terrestre

Ley General de Prevencion de Riesgos en los
Lugares de Trabajo

a) Programa de Gestion de Prevencién de
5 Riesgos Ocupacionales (PGPRO)

b) Comité de Seguridad y Salud Ocupacional

¢) Plan de Emergencias

Reglamento de Gestién de la Prevencion de
Riesgos en los Lugares de Trabajo (Decreto 86)

Reglamento General de Prevencion de Riesgos
en los lugares de trabajo (Decreto 89)

8 | Codigo de Salud

9 Ley del Seguro Social

Fuente: Elaboracion propia a partir del formato consultado en:
https://www.mininterior.gov.co/content/formato-lista-de-verificacion-de-cumplimiento-requisitos-legales-

vcivplf2

Gerente Financiero Quien realizo la visita

Nombre, y cargo Nombre

& Persona designada por el Gerente General de Import Car’s S.A. de C.V. para proporcionar la informacion
solicitada en esta Lista de chequeo.


https://www.mininterior.gov.co/content/formato-lista-de-verificacion-de-cumplimiento-requisitos-legales-vcivp1f2
https://www.mininterior.gov.co/content/formato-lista-de-verificacion-de-cumplimiento-requisitos-legales-vcivp1f2

Apéndice O — Manual de Procedimientos del Sistema Integrado de Gestion
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1. INTRODUCCION

El siguiente manual, es un instrumento administrativo, que apoya en el diario de cada una de
las actividades de la organizacion. Es parte de la documentacion el cual proporciona soporte a

la gestion del Sistema Integrado de Gestidn de Import Car’s.

Se presentan operaciones que deben seguirse para realizar las funciones generales de la empresa,
asi también se establecen responsables para lograr llevar un mejor seguimiento de cada uno de
los procedimientos a enlistados, con el propdsito de alcanzar el cumplimiento de los objetivos

de calidad, y seguridad y salud en el trabajo.

Este manual también funciona como parte de un sistema para el control interno, ya que se ha
creado con el fin de obtener informacion ordenada, estandarizada e integral por cada proceso.
Es asi como el presente documento es establecido como uno de los pilares para la creacién
procedimental de las actividades y areas claves en la empresa, que contribuya a establecer un
soporte, disminuir errores y garantizar la transferencia de conocimientos entre cada uno de los

colaboradores de los diferentes niveles organizativos.

Propiedad de Import Car’s S.A. de C.V. Prohibida su reproduccion total o parcial
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2. GENERALIDADES DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
e Partes del Manual de Procedimientos

El Manual de Procedimientos posee las siguientes partes:

c) Seccion identificativa: la cual estd conformada por la portada, encabezado y pie de
pagina.

d) Seccidn descriptiva: consta de cada punto incluido dentro del Manual de procedimientos
contemplados en la tabla de contenidos.

e Caodificacion del Manual de Procedimientos

La codificacion del Manual de Procedimientos consta de las siglas:

» SIG que indican “Sistema Integrado de Gestion”,
» MPD que indican “Manual de Procedimientos”

> Y el correlativo de version del manual.

SIG-MPD 00

Nomenclatura del Manual de Procedimientos Version del Manual de Procedimientos

3. REVISION, MODIFICACION Y APROBACION DEL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

La revision, modificacion y aprobacién del Manual de Procedimientos de Import Car’s se realiza

cada dos afios, con la salvedad que exista un cambio que impacte a los procesos comprendidos

en el Sistema Integrado de Gestidn y se modifique una parte o la totalidad del presente manual.
e Revision

Las revisiones del manual son registradas en la hoja de “Secuencia de Revisiones”, que para

este caso se encuentra antes de la hoja de divulgacion.

El responsable de la actualizacion y edicion luego de la respectiva revision por parte de la Alta
Direccion, es el representante de la direccion (RD) bajo la solicitud de algun lider del proceso.
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e Autorizacion
El Manual de Procedimientos luego de ser revisado por los duefios de cada uno de los procesos,

pasa a ser autorizado por la Alta Direccion.

e Distribucion y divulgacion
El representante de la direccion (RD) realiza la distribucion del Manual de Procedimientos
virtual e impresa a cada lider de proceso para que sean ellos quienes gestionen la divulgacion,

documentéandose en la hoja de registro de difusion identificada en el presente manual.

e Cumplimiento
Una vez se haya realizado la autorizacion y divulgacion del Manual de Procedimientos, es
responsabilidad de todo el personal de Import Car’s S.A. de C.V. el cumplimiento de los

lineamientos que establecidos.

4. IDENTIFICACION DE LA ORGANIZACION

IMPORT CAR’S, S.A. de C.V., es una empresa familiar que se dedica a la compra y venta de
accesorios automotrices. Fundada en 1992, por un empresario nacido en San Miguel, con vision
emprendedora; quien, a sus inicios se dedicaba a la importacion de vehiculos usados desde
Estados Unidos, campo en el que adquirié los conocimientos acerca de la industria automotriz

y lo inspir6 a irrumpir dentro de ese mercado.

De la misma manera que experimento la escasez existente en el pais de repuestos para reparar
los vehiculos que importaba, por lo que considerd a este un mercado creciente, poco explorado
y atractivo para invertir, en el cual decidio incursionar en la importacion de repuestos
equivalentes que suplieran diferentes necesidades de las personas que buscaban restaurar sus
automoviles y de quienes adquirian piezas para revenderlas. En un inicio importaba repuestos
de forma general dentro de ellas piezas de motor, carroceria, vidrios, hidraulicas, eléctricas;
donde encontro riesgos criticos inherentes a la importacion y comercializacion de estas, dentro
de los que se mencionan deterioros fisicos o baja calidad; por lo que decidio especializarse en

carroceria, luces, radiadores y accesorios para la linea americana.
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Con el tiempo ampli6 y adquirio repuestos también para algunas de las lineas de agencia, puesto

que los proveedores ofrecian estas piezas y en El Salvador la demanda de los clientes aumentaba

5. OBJETIVO

Documentar como se realizan los diferentes procedimientos y actividades para cada proceso de
Import Car’s. Es asi como se busca enfocar esfuerzos y la atencion de nuestros colaboradores
hacia la mejora operacional en el sistema de trabajo y su nivel de efectividad, que permita

fortalecer el control de la gestion para orientar la estrategia ya establecida.

6. ALCANCE

El alcance del Manual de Procedimientos del Sistema de Integrado de Gestion implementado
en Import Car’s incluye los procesos claves de Compras, Bodegas, Ventas, Logistica y
Despacho de repuestos importados para vehiculos que incluye carroceria, lamparas y

refrigerantes para vehiculos automotores, asi como los procesos estratégicos y de apoyo.

7. METODOLOGIA UTILIZADA
A continuacién, se detalla la metodologia utilizada para determinar los diferentes procedimientos

de cada proceso de Import Car’s, S.A. de C.V:
Metodologia: Método DELPHI’

Objetivo del método: Es la consecucion de consenso en relacion a la discusion entre expertos

mediante un proceso interactivo.
Herramientas: Cuestionario
Actividades previas:
» Delimitar el contexto y el tiempo en el que se desea realizar la metodologia

» Seleccionar el panel de expertos y conseguir su compromiso para colaborar. Las

personas elegidas deben ser objetivas en cuanto al tema a tratar.

"Torrado - Fonseca M. (2016, enero 07). EI método Delphi. Revista de Innovacion y Busqueda en Educacioén, 1,
pp. 1 - 16.
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» Explicar a los colaboradores expertos seleccionados en qué consiste el método. Con el

fin de evitar recelo y a la vez obtener resultados fiables.
Procedimiento:

Se elaboré un cuestionario el cual debe ser respondido por cada colaborador experto. Una vez se
analicen los resultados globales, se vuelve a realizar otro cuestionario que deberan contestar

nuevamente, tras darles a conocer los resultados obtenidos en la consulta anterior.

El proceso se repite varias veces hasta alcanzar cierto nivel de consenso. Finalmente, el
responsable del estudio elabora sus conclusiones a partir de la exploracién estadistica con los
datos obtenidos.

8. MAPA DE INTERACCION DE LOS PROCESOS DE IMPORT CAR’S
A continuacion, se detalla dentro del mapa de procesos la interaccion entre ellos y su posterior
desarrollo de los procedimientos para cada uno, los cuales han sido clasificados de la siguiente

manera:
Estratégicos: Direccidn estratégica, Sistema Integrado de Gestion.
Claves: Compras, Bodega, Ventas, Logistica y Despacho.

Apoyo: Informética, Talento Humano, Mantenimiento.
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| DIRECCION ESTRATEGICA | | SISTEMA INTEGRADO DE GESTION |

/- /

] |

N4 NV
i

W VENTAs  |¢w cOMPRAS |{w) BODEGA L _ 4 ﬁ‘éﬁ;&cﬁé o

11 11

CLIENTES
CONTEXTO

SATISFACCION DEL CLIENTE
RETROALIMENTACION

INFORMATICA TALENTO HUMANO MANTENIMIENTO

PARTES INTERESADAS PERTINENTES

Nota: Los procesos misionales de Import Car’s se relacionan entre si, para lograr que las diferentes areas mantengan comunicacion
y funcionalidad, se inicia con los requerimientos de las diferentes partes interesadas al trasladar sus necesidades a ventas el cual a su
vez notifica a compras y demas procesos para lograr la satisfaccion de los clientes quienes proporcionan retroalimentacion positiva o

negativa de la gestion realizada por la empresa.
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9. DESARROLLO DE PROCEDIMIENTOS

A continuacidn, se detallan los procedimientos que forman parte del Sistema Documental de los

procesos que se incluyen dentro del SIG:

N° PROCEDIMIENTO PROCESO CODIFICACION
1 Evaluacion y seleccion de proveedores Compras COM-001-v
2 Gestion de compras Compras COM-002-v
3 Recepcion de mercaderia Bodega BOD-001-v
4 Manejo de plagas Bodega BOD-002-v
5 Medicion de satisfaccion del cliente Ventas VEN-001-v
6 Gestion de quejas y reclamos Ventas VEN-002-v
7 Servicio de instalacién de repuestos Ventas VEN-003-v
8 Entrega de producto Logistica y Despacho DSP-001-v

Mantenimiento de equipo de transporte e o
9 ) ) Mantenimiento MAN-001-v
instalaciones
Competencia, capacitacion y toma de conciencia

10 Talento Humano THU-001-v

del personal

11 Mantenimiento del Sistema Informatico Informatica INF-001-v
12 No conformidades y Acciones correctivas SIG-001-v
13 Partes interesadas pertinentes al SIG SIG-002-v

Gestion y andlisis de riesgo: Identificacion de
14 y luacis ol de i SIG-003-v
eligros, evaluacion y control de riesgos _
PEhg y 9 Sistema Integrado de
15 Contexto de la organizacién ., SIG-004-v
Gestion

16 Investigacion de accidentes de trabajo SIG-005-v
17 Comunicacion interna y externa para el SIG SIG-006-v
18 Auditorias del SIG SIG-007-v
19 | Control de la documentacion y registros del SIG SIG-008-v
20 Revision por la direccion Direccion Estratégica DIE-001-v

V: version vigente
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Codificacion de los procedimientos consta de la siguiente manera:
COM 001 01
Sigla corresponde al proceso | Correlativo de procedimiento Version

Cada procedimiento consta de una portada que contiene el logo de la empresa en la esquina
superior izquierda, en el centro se indica el nombre del procedimiento, codigo, fecha y version.
Por ultimo, se encuentra el espacio de los encargados de elaborar y revisar el documento, asi

como su respectiva firma:

El encabezado de los procedimientos seria de la siguiente manera:

4 N PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE OPERACION
Repuestos cODIGO:
@W' NOMBRE DE -
RS PROCEDIMIENTO FECHA:
VERSION:

a y. )
PAGINA: DE:

Los procedimientos (llamados internamente “Procedimiento estdndar de operacion”) estan
estructurados de acuerdo a lo establecido en la guia técnica ISO / TR 10013 “Directrices para la
documentacion del sistema de gestion de calidad”, cada uno de los elementos se enuncia en el

Contenido General, los cuales son:
e HISTORIAL DE CAMBIOS

Se detalla cudles han sido las modificaciones realizadas y quien las ha realizado en cada

version del procedimiento.
e OBJETIVO

Indica el propdsito del procedimiento.
o ALCANCE

Hace referencia desde donde inician las actividades, asi como cada uno de los procesos que

involucra el procedimiento.
e DISPOSICIONES

Son las directrices que ha colocado la empresa para cada uno de los procedimientos.
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10.

DEFINICIONES

Se definen términos utilizados en el contenido de cada procedimiento.
RESPONSABILIDAD

Se expresan los encargados de realizar las actividades posteriormente descritas.
DIAGRAMA DE FLUJO

Presenta de forma gréfica las actividades que se realizan en el procedimiento mediante

diagramas interfuncionales.

DESARROLLO

Se describen ya sea en prosa o con diagrama de relaciones las actividades a realizar.
BIBLIOGRAFIA Y / O DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Son los documentos legales 0 normas que estan involucrados en el procedimiento y que se

han tomado en cuenta para documentar las actividades.
REGISTROS

Menciona todos aquellos formularios llenos que utiliza cada proceso para documentar

algunas de sus actividades realizadas involucradas en el procedimiento.
ANEXOS

Es toda informacidn (grafica o textual) que complemente el contenido del procedimiento.

SIMBOLOGIA®
Cada procedimiento consta de un diagrama interfuncional que relaciona cada actividad con

las unidades funcionales responsables. A continuacion se detalla la simbologia a utilizar:

8 Pardo Alvarez, J. (2012). Configuracion y usos de un mapa de procesos. 1° Edicion. Espafia; AENOR.
Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion. Pag. 26
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SIMBOLO NOMBRE FUNCION

El simbolo de terminacion marca el punto

Inicio / Final inicial o final del sistema. Contiene la
palabra "Inicio™ o "Fin".
AcCion o Puede representar un solo paso dentro de
un proceso, 0 un subproceso completo
proceso .
dentro de un proceso méas grande.
Documento . .
. Un documento o informe impreso.
impreso

Multidocumento

Representa multidocumento en el proceso

Decision

Un punto de decision o ramificacion. Las
lineas que representan diferentes
decisiones surgen de diferentes puntos del
rombo

Entrada o salida

Representa el material o la informacion
que entra o sale del sistema, como una
orden del cliente (entrada) o un producto
(salida).

-
]
]
]
<@
4
O

Conector

Indica que el flujo continta donde se ha
colocado un simbolo idéntico (que
contiene la misma letra 0 nimero).

Proceso
predefinido

Indica una secuencia de acciones que
realizan una tarea especifica incrustada
dentro de un proceso mas grande. Esta

secuencia de acciones podria describirse
con mas detalle en un diagrama de flujo
separado.

Linea de flujo

Indica el orden de la ejecucién de las
operaciones
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11. ANEXOS
Como anexo de este procedimiento se presenta el formato para un diagrama interfuncional a

utilizar en los procedimientos:

Formada por diferentes bandas (pueden ser horizontales o verticales) y en el encabezado de cada

una de ellas, se coloca las diferentes unidades funcionales involucradas en el procedimiento.

UNIDAD UNIDAD UNIDAD UNIDAD
FUNCIONAL FUNCIONAL FUNCIONAL FUNCIONAL

ACTIVIDADES

Propiedad de Import Car’s S.A. de C.V. Prohibida su reproduccion total o parcial




Cédigo: SIG-MPD-01 IMPORT CAR'S )

Fecha de revision: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS R ;s\
28/10/2019

Version: o1 DEL SISTEMA INTEGRADO DE ?ﬂmf A p
Paginal5 de 16 GESTION

CONTROL DE MODIFICACIONES

01 07/03/2018 Lic. Diana Garcia
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Repuestos

EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES
Cddigo: COM-001-01
Fecha: 29/10/2019
Version: 01

Reviso:
Jefe de Compras
Cargo Firma
., Gerente General
Autorizo:

Cargo Firma
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1. HISTORIAL DE CAMBIOS

Fecha de creacion del documento: 29/10/19 Version: 01
. MOTIVO DEL SOLICITADO FECHA
DESCRIPCION DEL CAMBIO CAMBIO POR EDICION VIGENTE

Elaboracion de
procedimiento de evaluacion
y seleccion de proveedores 01 29/10/2019
para el proceso de Compras

en Import Car’s
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2. OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para evaluar y seleccionar proveedores de repuestos como
carroceria, luces, radiadores y accesorios automotrices, con el fin de monitorear que poseen la

capacidad y cumplimiento de requisitos definidos.

3. ALCANCE:

Aplica para todos los proveedores que suministran repuestos de carroceria, luces, radiadores y

accesorios automotrices a Import Car’s.

4. DISPOSICIONES:

e La evaluacion y seleccion a proveedores debe monitorear la capacidad que posee el
proveedor para proporcionar y mantener la calidad de la mercaderia proporcionada segun

los requisitos previamente establecidos.

e Alos proveedores con historial de compra se le da el respectivo seguimiento

5. DEFINICIONES:

e Calidad: Cumplimiento de especificaciones establecidas para garantizar la aptitud en su

uso.

e Criterios de evaluacion: Parametros relevantes para evaluar las caracteristicas del
producto los cuales se establecen al considerar aquellos que causen mayor impacto en la

empresa.

e Cumplimiento de calidad técnica: Es el estandar alcanzado y que fue requerido mediante

el cumplimiento de requisitos.
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e Cumplimiento de la calidad de servicio: Calidad referente al servicio que presta el
proveedor, es decir, Si su gestion ocasiona o no inconvenientes y finalmente se demuestra

que lo suministrado es confiable repetitivamente.

e Evaluacion: Accion que consiste en juzgar la capacidad del proveedor para suministrar

bienes o servicios que cumplan con las especificaciones definidas.

e Proveedor: Organismo que suministra bienes o servicios

6. RESPONSABILIDADES:
Jefe de compras
e Evaluacion, seguimiento y seleccion de proveedores.
Gerente General

e Autorizacion de listado de proveedores seleccionados.

7. DIAGRAMA DE FLUJO:
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EVALUACION Y SELECCION DE
PROVEEDORES

PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE OPERACION
CODIGO: COM-001-01

FECHA:29/10/2019

VERSION: 01

PAGINA: 6 DE: 16

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES

ACTIVIDADES

INICIO

Buscar proveedores
en diferentes

Evaluar proveedores de

acuerdo a criterios /
informacién

¢Proveedor
cumple?

Descartar como
proveedor nuevo

Buscar causa raiz

JEFE DE COMPRAS GERENTE GENERAL
Realizar
preseleccion de
medios proveedores
Elaborar lista de
posibles
proveedores
Obtener Determinar
informacion de criterios de
proveedores seleccién
Seleccionar como
proveedor nuevo N
Seguimiento
de
proveedores

Registrar tiempos
para célculo del
indicador “Nivel d
cumplimiento de
proveedores

Verificar semana
seguimiento /
cumplimiento de
entrega de proveedor.

c

¢ Proveedor
cumple?

clasificacion de
proveedores

Obtener calificacion y

Autorizacion de
listado de
proveedores
primarios
Elaborar listado de
proveedores
primarios FIN
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8. DESARROLLO:
8.1. Evaluacion y seleccion de proveedores nuevos
El proceso contiene las siguientes etapas:
Busqueda de proveedores
a) Buscar proveedores mediante el acceso a diferentes medios:

- Diarios, revistas y publicaciones especializadas donde empresas proveedoras

publican sus servicios.
- Internet: anuncios clasificados, directorios, foros, asociaciones empresariales.

b) Hacer una preseleccion en donde se descartan los proveedores que no cumplan con

requisitos basicos tales como la calidad del producto y precios.
c) Elaborar una lista de posibles proveedores.
Determinacion de criterios de seleccion

Considerar los siguientes criterios para realizar las evaluaciones:

Calidad

- Precio

- Cumplimiento de plazos de entregas
- Condiciones de pagos

- Garantias

Aspectos de seguridad y salud en el trabajo.

Realizar la seleccion mediante la utilizacion de los siguientes criterios y subcriterios, que
tendran asignado un peso relativo para obtener una calificacion final, segun la agrupacion que

se indica a continuacion:
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Criterio Pond_era_mon Subcriterio Descripcion Ponderam_on
Criterio subcriterio
Calidad de piezas Cumplimiento de los requisitos preestablecidos 10
de la diferente mercaderia que ofrece.
. Precio de los productos, gastos adicionales a
Precio . 10
estos, asi como los descuentos a otorgar.
Aspectos de Calidad 70 Tiempo que transcurre desde que se hace el
Plazo de entrega pedido hasta que se entrega debe ser adecuado 10
conveniente para ambas partes.
Plazo de pago Condiciones (_je_ pago que ofrecen, ya sea gl 10
contado o facilidades para pagar con crédito.
Garantia Garantias que otorga y el periodo de duracion de 10
estas.
Aspectos de Cumplimiento de Gestion de seguridad y salud en el trabajo por
Seguridad y Salud 30 normativa de seguridad | parte del proveedor en materia de normativa 50
en el trabajo y salud en el trabajo | vigente.
TOTAL 100 100
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- Realizar la evaluacion y considerar las escalas de calificacion para cada subcriterio, segun lo detallado a

continuacion:

Calidad de Piezas

Precios

| Plazos de entrega

Descripcion

Plazo de pago

Garantia

Cumple exactamente . . . . . Cubre garantias por Muy Bueno
. Otorga precios mas | Cumple siempre con | Otorga 90 dias 0 mas i
con los niveles de economicos los plazos de entrega | para realizar el pago monto total de piezas 10
calidad solicitados. ' P ga|p pago. defectuosas
Cumple . Cumple usualmente . Cubre garantias por Bueno
razonablemente con Otorga precios Otorga 60 dias para ! X
. ) L con los plazos de . monto parcial de piezas
los niveles de calidad economicos. realizar el pago. 7-9
- entrega defectuosas
solicitados.
Cumple con los Sugiere alternativas . El proveedor gestiona Regular
. L. para ahorro en Presenta retrasos en | Otorga 30 dias para L.
niveles minimos de . : garantias si se hace
) L costos y sostiene la entrega realizar el pago. : 4-6
calidad solicitados. ; nuevo pedido
precios pactados.
_L_a calidad es . . | No cumple o cumple . . Malo
deficiente y no logra | Otorga precios mas | . Exige pago al El proveedor no gestiona
. irregularmente con la ;
cumplir con los altos. contado. garantias de productos 0-3
e - entrega
minimos solicitados.
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e Cumplimiento de normativa de seguridad y salud en el trabajo.

Muy Bueno

El proveedor demuestra interés y cumple exactamente las normas y reglamentos internos de
seguridad durante la ejecucion de sus actividades, como parte de una politica interna. 46 - 50

. . ) Bueno
El proveedor cumple con las normas y reglamento internos de seguridad y salud en el trabajo
durante la ejecucion de sus actividades. Capacita al personal, como esté estipulado. Cuenta con 36 - 45
un programa de prevencion de riesgos establecido.

Regular

El proveedor cumple con las normas y reglamentos de seguridad y salud en el trabajo

establecidos durante sus actividades, Capacita al personal, al cumplir basicamente y de forma
reactiva la normativa. Cuenta con un programa basico de prevencién. Ocasionalmente se le 20 -35
debe llamar la atencion en algun punto, que corrige rapidamente.

Malo

El proveedor no cumple o cumple en forma irregular con las normas y reglamentos de
seguridad y salud en el trabajo, durante el desarrollo de sus actividades. No demuestra interés

en capacitar al personal y no posee programa de prevencion para riesgos. 0-19

Propiedad de Import Car’s S.A. de C.V. Prohibida su reproduccion total o parcial.



4 R i N PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE OPERACION
e ues 0S .
P CcODIGO: COM-001-01

Irmapers EVALUACION Y SELECCION DE _
%s:?lg-s PROVEEDORES FECHA: 2011012019
R r VERSION: 01

PAGINA: 11 DE: 16

La escala de calificacion para los proveedores en general, se muestra a continuacion:

ngggoge Tipo de proveedor
100 - 95 Excelente
94 -70 Satisfactorio
69 - 50 Condicionado
49-0 No Cumple

Tabla 1. Escala de calificacion de proveedores

8.2. Obtencidn de informacion de proveedores

Una vez se elabora la lista de proveedores y determinado los criterios de seleccién a utilizar en

el proceso.

Obtener la informacion necesaria de cada proveedor, que permita evaluarlos segun los criterios

establecidos, bajo diferentes mecanismos:
- Solicitar de la informacidn a través de sus representantes locales.
- Buscar referencias de otros clientes.

- Visitar pagina web, de la cual se puede obtener informacion potencial y la manera

directa para contactarlos.
8.3. Evaluacién de proveedores

a) Analizar los diferentes proveedores segun los criterios establecidos y a la informacion

obtenida por medio del formulario para la evaluacion de proveedores. (Anexo 1).

b) Elaborar un cuadro comparativo, sefialar lo que ofrece cada proveedor y la apreciacion

que se le da, respecto a cada criterio determinado. (Anexo 2).

c) Evaluar ventajas y desventajas en relacion al cuadro comparativo.
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8.4. Seleccion de proveedores

a) Seleccionar aquel o aquellos proveedores que cumplan con la mayoria de requisitos,

criterios o caracteristicas convenientes para la empresa y se descartan los demas.
8.5. Evaluacion de Seguimiento

a) Realizar el seguimiento de proveedores una vez al mes e ingresarlo al archivo

“Seguimiento de cumplimiento de colocacién y entrega”.

b) Verificar la semana que se proporciona el seguimiento al cumplimiento de la entrega del

proveedor.

c) ldentificar el motivo de incumplimiento si se da el caso de no cumplir con alguno de los
criterios a evaluar e investigar posibles causas hasta encontrar causa raiz del problema

(Gestion de la calidad, o Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo).

d) Lograr a partir del porcentaje obtenido en el indicador la calificacion y clasificacion de

los proveedores. (Ver Tabla 1)

e) Elaborar un listado de proveedores primarios segun la calificacion que estos obtengan,
el cual debe ser autorizado por la Gerencia General para su revision y aprobacion.

9. BIBLIOGRAFIAY /O DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

e Meétodo para la medicién de la performance de proveedores, Victor Néstor Mazzetti,
Buenos Aires, octubre 2012

e SO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad.

e SO 45001:2018 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.
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10. REGISTROS:

Registro Cadigo
Matriz de proveedores evaluados y aprobados PEA-01
Matriz de seguimiento de cumplimiento de proveedores SCP-02
de colocacion y entrega de pedidos
Formulario para la evaluacién de proveedores FEP-03
11. ANEXOS
ANEXO 1

Cuadro comparativo para seleccion de proveedores nuevos

Calidad | Precio | Plazode | Plazos Garantia  Seguridady  Calificacion
de entrega  de pago Salud en el General

piezas Trabajo

Proveedor
A
Proveedor
B
Proveedor
C

Propiedad de Import Car’s S.A. de C.V. Prohibida su reproduccion total o parcial.



y N PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE OPERACION
Repuestos

< = CODIGO: COM-001-01
Import EVALUACION Y SELECCION DE _
@s:ﬂgs PROVEEDORES FECHA: 2071012019
r VERSION: 01

LN .
PAGINA: 14 DE: 16

ANEXO 2

Matriz de proveedores evaluados y aprobados

¥ anpusstes ) Codigo:  PEAOL
I 8L Matriz de proveedores evaluados y aprobados

E%::Plg-'sé’i
Todo para Versién Americana A

Periodo evaluado:
Responsable de evaluacion:

N Cod. Nombre de Productos Tipo de

Estatus Observaciones
Proveedor proveedor proveedor
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Matriz de seguimiento de cumplimiento de proveedores de colocacion y entrega de
pedidos

Matriz para el seguimiento del cumplimiento de proveedores, colocacion y entrega de pedidos

Periodo evaluado:

Responsable de evaluacion:

Cadigo: SCP-02

Cod.
Proveedor

Nombre de proveedor

Tipo de
proveedor

Fecha
colocacion
pedido

Fecha
entrega
pedido

Periodo
tiempo de
entrega
tedrico

Periodo
tiempo de
entrega real

N° de
pedidos fuera
de tiempo

N° total
pedidos

Observaciones
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Ralmport:

g

FORMULARIO PARA LA EVALUACION
DE PROVEEDORES

Cadigo: FEP-03

Version: 01

Periodo Evaluado

Fecha de evaluacion

Dia  Mes

Afio

Nombre de proveedor:
Cadigo Correo electrénico:
OC o CCF: |Contacto:

Criterios

Calificacion

" Calificacion
maxima
Calidad de mercaderia 10
Precios 10
Aspectos de Calidad Plazos de entregas 10
Plazo de pago 10
Garantias 10
Aspectos de Salud y Cumplimiento Normas
seguridad en el trabajo Seguridad y S? lud en el S0
trabajo
Total: 100
Excelente 95 - 100 Calificacion obtenida
Satisfactorio 70 - 94
Condicionado 50 - 69
No cumple 0-49

Evaluacion realizada por:

Aprobado por:
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Compras

Gerencia General

CODIGO: COM-001-01
FECHA: 29/10/2019
VERSION: 01
PAGINA: 16 DE: 16



Apéndice P-2 —Procedimientos del Sistema Integrado de Gestion (continuacion)

y N
Repuestos

Rglmport

N y

GESTION DE COMPRAS

Cdodigo: COM-002-01
Fecha: 29/10/2019
Version: 01

Reviso:
Jefe de Compras

Cargo Firma

Autorizé: Gerente General

Cargo Firma
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Fecha de creacion del documento: 29/10/2019 Version: 01
DESCRIPCION DEL MOTIVO DEL SOLICITADO EDICION FECHA
CAMBIO CAMBIO VIGENTE

Elaboracion de
procedimiento de gestion
de compras para el
proceso de Compras en
Import Car’s

01 29/10/2019
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OBJETIVO:

Conservar un oportuno flujo para comprar repuestos como carroceria, luces, radiadores y

accesorios automotrices, siempre en busca de eficiencia en las entregas, proveedores, calidad y

precios competitivos para los diferentes productos ofrecidos.

3. ALCANCE:

Desde que se genera un requerimiento de compra de mercaderia por movimientos en el

inventario por parte de Ventas hasta el ingreso del producto a Import Car’s.

4.

DISPOSICIONES:

Se cuenta con un sistema informatico para el ingreso de los articulos al inventario y

monitorear sus respectivos movimientos

La gestion de compras inicia cuando hay una baja en el stock del producto y por dictamen

del Jefe de compras.

No cotizar si ya se tiene establecido precio anual con el proveedor

No cotizar si ya se tienen establecidas escalas por cantidad.

Cotizar si el pedido es un requerimiento extraordinario fuera de stock.
DEFINICIONES:

Condiciones de entrega: Tiempos y medios comprometidos por el proveedor para entregar

la mercaderia comprada.
Precio: Valor asignado a un producto segun su valor intrinseco.

Condiciones de pago: Clausula en orden de compra que determina la formay el tiempo en

que se efectua el pago.

Orden de compra (OC): Documento utilizado para oficializar la compra de un

determinado material en la que se incluyen términos de la negociacion con el proveedor.
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Proveedor: Persona o empresa que suministra bienes o servicios.

Precio CIF (mencionar el puerto de destino): Cost Insurance freight (costo, seguro y
flete) termino que indica ademas de las obligaciones consignadas en la expresion anterior,
el vendedor contrata el seguro que ampara la mercaderia desde el puerto de embarque hasta

su destino convenido. La expresion se utilizara, por ejemplo: CID El Salvador.

Precio FOB (mencionar el puerto de embarque): Free on Board (Libre a Bordo) término
indicativo de que la mercaderia debe entregarse a bordo del barco en el puerto convenido.
La cual se considera entregada y las responsabilidades transferidas al comprador, cuando

esta ha traspasado la borda del buque.

Precio CFR (mencionar el puerto de destino): Cost in Freigth (Costo y Flete), término
utilizado para indicar que ademas de colocar la mercaderia a bordo del buque (FOB), el
vendedor asume la responsabilidad por el pago de los costos adicionales y el flete requerido
para hacer llegar la mercaderia al puerto destinado. En este caso, la responsabilidad se
transfiere al comprador y se traspasa la borda del buque y no en el puerto destino. La

expresion seria CFR EI Salvador.

RESPONSABILIDADES:

Jefe de Compras

Solicitud y seguimiento de orden de compra a proveedor.

Auxiliar de Bodega

Recepcién de mercaderia a la empresa e informar del ingreso a Compras.
Gerente General

Autorizacion de orden de compra.

DIAGRAMA DE FLUJO:
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PROCEDIMIENTO GESTION DE COMPRAS
JEFE DE COMPRAS GERENTE GENERAL PROVEEDOR AGENCIA TRAMITADORA BODEGA
ADUANERA
Solicitar cotizaciéna
proveedor
Estudiarofertade
proveedor
Buscar proveedor
alterno autorizado
Generar orden de Autoriza orden
compra de compra
. Confirma de
W recibida OC
la)
<
a
2
|_
Q
< Enviar orden de
compra a proveedor Envia documentacion
de la mercaderiay
transporte
Reenvia Recibe
documentacion a Inicia tramites mercaderia
Agencia tramitadora aduanales
aduanera \L
Informa a
Compras del
ingreso de
Dar seguimiento a mercaderia
Agencia tramitadora
aduanal
FIN
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8. DESARROLLDO:
Solicitud de cotizacion

a) Solicitar cotizacion al proveedor segun catdlogos enviados previamente por el

proveedor.

b) Estudiar la oferta enviada por el proveedor y si en la negociacion no se llega a un
acuerdo, buscar proveedor alterno segun el listado de proveedores autorizados.

Seguimiento de orden de compra
a) Generar orden de compray se envia al proveedor seleccionado
b) Solicitar al proveedor que confirme la orden de compra

c) Recibir notificacién de que orden de compra ha sido admitida por parte de proveedor y

esta manda la confirmacion de despacho de mercaderia.

d) Recibir copia de documentos originales de la mercaderia y transporte por parte del

proveedor via correo electronico y se reenvian a la agencia tramitadora aduanera.

e) Asegurar la carga antes del despacho donde el término de compra de la mercaderia sea
FOB o CFR.

f) Recibir copia de documentos originales por el proveedor via correo electronico y se

reenvian a la agencia tramitadora aduanera.

g) Obtener los documentos originales via mensajeria o en adjunto con los documentos de
transporte al momento que ingresa la carga a aduana y se reenvian a agencia tramitadora

aduanera.

h) Dar seguimiento a la agencia tramitadora aduanera respecto a la mercaderia que se

encuentra en aduana.
Recepcién

a) Ingresar la mercaderia a Import Car’sy es recibida por Bodegas de acuerdo a PEO BOD-

001-v “Recepcion de mercaderia” e informa a Compras del ingreso.
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ISO 45001:2018 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

10. REGISTROS:

Registro Codigo
Orden de compra 0OC-01

11. ANEXOS:
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'R‘”’“””’:A‘ IMPORT CAR'SSA de C.V.
%Ms‘fi‘ No 1027, 29 Calle Poniente, San Salvador
V| Teléfono: (503) 2239 - 9500
ORDEN DE COMPRA (PURCHASE ORDER)
Fecha (Date): N° de OC:
(Shipper):
Facturar (Bill
to):
Embarque
Attn. (Dispacht):
Pago (Payment):
Fax. N°: Marca (Marks)
Seguro(Insurance):
Descripcién
Observaciones:
Cadigo: OC-01
Gracias (Thanks)
Elaboro: Autorizo:
Jefe de Compras Gerente General
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Recepcion de
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Propiedad de Import Car’s S.A. de C.V. Prohibida su reproduccion total o parcial.



y < PROCEDIMIENTO ESTANDAR DE OPERACION
CcODIGO: BOD-001-01

e & . ' .
@E‘ng RECEPCION DE MERCADERIA FECHA:20/10/2019

VERSION: 01
PAGINA: 4 DE: 9

2. OBJETIVO:

Recibir los productos para luego realizar control de calidad y cantidad a la mercaderia que

entra en el almacén, asi como su ingreso en el sistema de inventario.

3. ALCANCE:

El presente procedimiento es aplicable desde que se recibe la mercaderia.

4. DISPOSICIONES:

e No debe recibirse mercaderia si se encuentra dafiada o incompleta.

e Los responsables de cumplir directamente con este procedimiento, (jefe de compras y jefe
de bodega), deben asegurar en todo momento que los productos ingresados no se utilizan,
procesan o comercializan mientras no hayan sido aceptados, revisados e identificados segun

se indica en este documento.

5. DEFINICIONES:

e Recepcion de mercaderia: Proceso por el cual un producto (o conjunto de productos)
procedentes de la fuente abastecedora (proveedor, fabrica) llegan al almacén para ser
clasificados controlados e introducidos a bodega para su posterior ubicacion dentro de esta.

e Orden de compra: Es una solicitud escrita a un proveedor, por determinados articulos con
un precio convenido, la solicitud también especifica los términos de pago y entrega. Esta
orden autoriza al proveedor para entregar los articulos y presentar una factura.

e Factura de compra: Documento que funciona como respaldo y prueba fisica de la
realizacion de una operacion econdémica, es comun, ver este tipo de acuerdos en una

compra-venta. En una factura, el vendedor indica todos los detalles del producto expedido,
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a la vez que se proporcionan cuentas al comprador para constatar legalmente que el

intercambio es correcto.

6. RESPONSABILIDADES:
Jefe de Bodega

e Realizar un control cuantitativo de los productos pedidos.
e Asegurar que los productos que ingresen no se comercialicen mientras no hayan sido
aceptados.

Jefe de Compras

e Llevar un retaceo completo con la documentacion correspondiente a cada importacion

(compra) recibida:

7. DIAGRAMA DE FLUJO:
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PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE MERCADERIA

JEFE DE BODEGA

JEFE DE COMPRAS

GERENTE GENERAL

ACTIVIDADES

( INICIO )

Recibir
transporte con
la mercaderia

Revisar que el
pedido esta
conforme a

factura de compra

¢Factura
cumple con

especificacion

es de compra?

Informar al Jefe

de Compras para
aprobacion o no
de la recepcion

Fir