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Introduccion

En un mundo empresarial cada vez mas competitivo y enfocado a la calidad, los
sistemas de gestion de la calidad en adelante (SGC) se han vuelto fundamental para
garantizar la satisfaccion del cliente, la eficiencia operativa y la mejora continua. En este
contexto, la Norma 1SO 9001:2015 es un estandar internacional reconocido que
proporciona politicas, procesos y procedimientos documentados para establecer,
implementar, mantener y mejorar la forma en que las empresas desarrollan y entregan un
producto o servicio a sus clientes buscando siempre la satisfaccion de ellos.

En el capitulo I, se plantea la problematica actual de Servicios Empresariales
Administrativos, S.A. de C.V en lo sucesivo Grupo SEA, S.A. de C.V., dedicada a la
prestacion de servicios administrativos y logisticos para gestionar tramites de placas
provisionales de automotores, especificamente para motocicletas. La empresa se ha visto
en dificultades por no contar con sus procesos establecidos y estandarizados. Al conocer
superficialmente la problematica, se observa la necesidad de desarrollar una propuesta de
un SGC, que sirva de guia para encaminar a la empresa a cumplir sus objetivos trazados.

En el capitulo 11, se describe un breve relato sobre los antecedentes de la empresa,
asi también se define qué es un SGC y su implementacion a traves de la historia. En el
marco tedrico se define el origen, evolucidon, enfoque, ciclo y la estructura de un SGC
fundamental para desarrollar la propuesta, ademas, se describe la base legal que se debe
cumplir para disefiar la propuesta del SGC para Grupo SEA, S.A. de C.V.

En el siguiente capitulo se describe la metodologia que se implementé en la
investigacién considerando completamente la poblacion con la que se cuenta, la cual esta

conformada por todos los empleados de Grupo SEA, S.A. de C.V. Se prepararon encuestas



con preguntas abiertas y cerradas con el objetivo de revelar la situacion problematica de la
empresa mediante herramientas que ayudaron a recolectar datos relevantes.

En el cuarto capitulo, se encuentra la propuesta para el proyecto, en la cual se
detallan las fases y acciones que debera llevar a cabo la empresa; ademas, se desarrollé una
politica de calidad que cuenta con las directrices y pautas que la empresa debe seguir para
cumplir con los estandares deseados. Se elaboraron mapas de procesos con el objetivo de
que la organizacion pueda identificarlos, asi como sus interrelaciones segun el orden de
ejecucién. También se elaboré un manual de procedimiento para ayudar a la empresa a
establecer la manera adecuada de realizar un proceso de acuerdo con la Norma ISO
9001:2015.

En el quinto capitulo, se presentan las conclusiones y recomendaciones derivadas
de la propuesta del SGC para Grupo SEA, el cual le permitird a la empresa mejore su
eficiencia operativa y la satisfaccion de sus clientes. Y las recomendaciones para la
adopcion del SGC, la capacitacion constante del personal y un seguimiento riguroso para

asegurar la mejora continua de los procesos.



Capitulo I — Planteamiento del Problema

1.1.- Descripcion del Problema

En un mundo cada vez més interconectado y competitivo, la calidad se erige como
un factor determinante en el éxito y la sostenibilidad de las organizaciones. En este
contexto una de las herramientas fundamentales para que las empresas puedan avanzar y
obtener buenos resultados es adoptar un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015 que les
permita organizar y coordinar los procesos de la organizacion para poder controlarlos.

El objeto principal de la Norma 1SO 9001: 2015 es satisfacer siempre al cliente
mediante el establecimiento de procesos de mejora continua. Grupo SEA, S.A. de C.V., es
una empresa cuya actividad principal la constituye la prestacion de servicios
administrativos y logisticos en la tramitologia de placas provisionales para automoviles,
especificamente para motocicletas a nivel nacional.

Para Grupo SEA, S.A. de C.V., es muy importante mantener una ventaja
competitiva ante sus competidores. Debido a esta exigencia y al desarrollo de las
actividades en el dia a dia, se fueron identificando problemas relacionados con la gestion
administrativa, entre ellos la inexistencia de una politica de calidad, manual de procesos,
poco personal, falta de capacitacion a los empleados, deficiencias en la comunicacion
interna, falta de control en el desarrollo de cada una de las actividades de los servicios y la
inadecuada planificacion de las actividades en operacion.

El enfoque de mejora continua en Grupo SEA, S.A. de C.V., se encuentra en un
estancamiento, lo cual ha limitado poder identificar y corregir estas deficiencias de

manera proactiva y efectiva. El conjunto de estos problemas ha implicado costos



adicionales, pérdidas de tiempo productivo, incremento en los reclamos de los clientes, la
pérdida de confianza en la marca y la disminucion en la lealtad de los clientes.

1.2.- Formulacién del Problema

En un contexto empresarial donde la satisfaccion del cliente es clave para mantener
la competitividad, Grupo SEA, S.A. de C.V. enfrenta desafios significativos relacionados
con la calidad de sus servicios. A partir de la experiencia directa de uno de los
investigadores, quien es trabajador de la empresa, se identificaron problematicas
operativas y administrativas que han impactado en la eficiencia interna y en la percepcién
del cliente. Entre estas probleméticas destacan la falta de politicas de calidad, deficiencias
en la comunicacion interna, insuficiencia de personal capacitado, falta de control en los

procesos Yy planificacién inadecuada de las actividades operativas.

Estas deficiencias han generado costos adicionales, pérdida de tiempo productivo y
un aumento en los reclamos de los clientes, afectando su percepcién del servicio.
Actualmente, la empresa no cuenta con un mecanismo formal para medir la satisfaccion de
sus clientes, lo que ha limitado la posibilidad de incorporar su retroalimentacion de manera
sistematica en esta etapa del diagnostico. Sin embargo, a partir del disefio del Sistema de
Gestion de la Calidad propuesto, se busca integrar herramientas y procesos que permitan,
en el futuro, valorar de forma estructurada la experiencia y satisfaccion tanto de los

clientes directos como de los indirectos.

Esta investigacion, fundamentada en el andlisis interno y en la experiencia del
investigador como trabajador, se alinea con los principios de la Norma ISO 9001:2015,

que exige considerar las expectativas de las partes interesadas y promover una mejora



continua. La propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad se presenta como una
oportunidad estratégica para abordar las deficiencias actuales, mejorar la eficiencia
operativa y sentar las bases para un modelo sostenible que permita incrementar la
satisfaccion del cliente y la competitividad empresarial. Por lo cual surge la siguiente
interrogante:

¢Como disefiar una propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a
la Norma ISO 9001:2015 en Grupo SEA, S.A. de C.V., basada en el andlisis interno de sus
operaciones, que permita mejorar la eficiencia operativa y establecer los cimientos para
valorar la satisfaccion del cliente y aumentar la competitividad empresarial?

1.3.- Justificacion

Para una empresa es importante que pueda plantear objetivos de mejora en sus
procesos definiendo los estratégicos, claves y de soporte, todo esto con el fin de satisfacer
al cliente.

El principal proposito de un SGC es lograr que las organizaciones sean altamente
eficientes y eficaces, capaces de ofrecer productos y servicios de alta calidad que
satisfagan plenamente las necesidades y expectativas de los clientes. Segun datos de la
International Organization for Standardization (1SO), hasta el afio 2020 méas de 1.3
millones de organizaciones en todo el mundo han obtenido la certificacion de la Norma
ISO 9001, lo que evidencia la amplia aceptacion y adopcion de esta norma a nivel
internacional (ISO, 2020). Esta tendencia refleja la creciente importancia que las
organizaciones otorgan a la calidad como un elemento diferenciador y generador de valor

en un entorno empresarial cada vez mas exigente y competitivo.



La propuesta de un SGC conforme a la Norma ISO 9001:2015 en Grupo SEA, S.A.
de C.V. se justifica por varias razones fundamentales. En primer lugar, la adopcion de
estandares de calidad reconocidos internacionalmente como la 1ISO 9001 es una practica
ampliamente aceptada en el ambito empresarial, que permite mejorar la eficiencia
operativa, la satisfaccion del cliente y la competitividad en el mercado de tramitacion de
placas (ISO, 2015).

La norma ISO 9001:2015 establece un marco solido y estructurado para la gestion
de la calidad, basado en principios como el enfoque al cliente, el liderazgo, la
participacion del personal, el enfoque basado en procesos, la mejora continua y la toma de
decisiones basada en evidencia. La propuesta de un SGC conforme a estos principios
proporcionard a Grupo SEA, S.A. de C.V. una guia clara y efectiva para mejorar sus
procesos internos y cumplir con los requisitos y expectativas de sus clientes.

Ademas, la adopcion de un SGC basado en la norma 1SO 9001:2015 puede
contribuir a la mejora de la reputacion y la imagen de la empresa, tanto a nivel nacional
como internacional. La certificacion 1SO 9001 es ampliamente reconocida y valorada por
clientes, proveedores y otras partes interesadas, lo que puede generar nuevas
oportunidades de negocio y fortalecer la posicion competitiva de Grupo SEA, S.A. de
C.V.

1.4.- Delimitacion del problema.

La propuesta de un SGC segln la Norma ISO 9001:2015 en Grupo SEA, S.A. de

C.V. se presenta como una necesidad estratégica para mejorar la eficiencia operativa y la

satisfaccion del cliente en la prestacidn de servicios. Sin embargo, es crucial delimitar el



alcance y contexto de esta investigacion para enfocar adecuadamente los esfuerzos y

recursos disponibles.

1.4.1.- Delimitacion Teorica
La investigacion se basaréd en fundamentos tedricos de la gestion de la calidad y la
normativa 1SO 9001:2015, incluyendo principios de calidad, requisitos de la normay
mejores practicas de implementacion. Se consideraran también estudios previos exitosos

sobre la implementacion de SGC en empresas de servicios.

1.4.2.- Delimitacion espacial
El estudio se enfocara exclusivamente en Grupo SEA, S.A. de C.V., una empresa
de servicios empresariales ubicada en calle EI Mirador, N° 520, Colonia Escal6n, distrito
de San Salvador, Municipio de San Salvador Centro, Departamento de San Salvador,
excluyendo cualquier otro contexto empresarial o geogréfico.

Figura 1.
Ubicacion.

11 Calle Poniente

Avenida Masferrer Norte

Prolongacién Avenida
Masferrer Norte

o

1.4.3.- Delimitacion temporal
El tiempo de duracion del desarrollo del proyecto fue de 8 meses, inicié el 14 de

febrero de 2024 y concluyd en octubre del mismo afio.
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1.4.4.- Delimitacion del sujeto
Los sujetos de la investigacion fueron todos los colaboradores de Grupo SEA, S.A.
de C.V., incluyendo gerente y personal operativo. Se excluyeron de la investigacion
sujetos externos a la empresa, como clientes o proveedores.
1.5.- Limitantes de la investigacion
El desarrollo de la propuesta de un SGC segun la Norma 1SO 9001:2015, presenta
limitaciones a considerar y que describen a continuacion:

e La poca apertura por parte de la gerencia para adquirir detalles sobre los
procesos internos y especificos de la empresa por aspectos de
confidencialidad.

e Los cambios en el entorno o contexto, puesto que pueden surgir variantes o
reformas a las leyes aplicables al tipo de servicio prestado en el transcurso
de la investigacion los cuales afecten directamente el desarrollo de este.

e El alcance del tema, teniendo en cuenta que la ISO 9001:2015 es
sumamente extensa, lo que puede dificultar la recopilacion de datos
suficientes o la realizacion de una investigacion completa dentro de los
limites de tiempo y recursos.

A pesar de estas limitaciones, la investigacion sobre la propuesta de un SGC segun
la Norma ISO 9001:2015 en Grupo SEA, S.A. de C.V. sigue siendo relevante y valiosa
para mejorar la calidad y la eficiencia operativa de la empresa.

1.6.- Objetivos de la Investigacion.
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1.6.1.- Objetivo General

Disefar una propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma
ISO 9001:2015 en Grupo SEA, S.A. de C.V., con el fin de mejorar en términos de
eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la competitividad empresarial.
1.6.2.- Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico inicial de la situacion en la que se encuentra Grupo SEA,
S.A. de C.V. mediante la identificacion sistematica de fortalezas, debilidades y areas
de mejora.

Disefiar una politica de calidad para Grupo SEA, S.A. de C.V. basados en los
lineamientos de la Norma 1SO 9001:2015.

Realizar un manual de procesos para a Grupo SEA, S.A. de C.V. que cumpla con los

requisitos de la Norma 1SO 9001:2015.
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Capitulo Il - Marco de Referencia
2.1.- Marco Historico

La 1SO 9001:2015, dltima versién de la norma 1ISO 9001, se caracteriza por su
enfoque basado en procesos, que busca asegurar la eficacia y eficiencia en la prestacion de
servicios. Este enfoque se alinea estrechamente con los objetivos de Grupo SEA, S.A. de
C.V. de optimizar sus operaciones y fortalecer su posicionamiento en el mercado de
tramitacion de placas de servicios empresariales administrativos.

Diversos estudios han demostrado los beneficios tangibles que las organizaciones
pueden obtener al implementar un SGC basado en la Norma ISO 9001:2015. Por ejemplo:

e Consultoria sobre Estructura Documental del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO
9001:2008 y Transicion a ISO 9001:2015 para CASART.

Este trabajo de investigacion, parte del proyecto de graduacion para la obtencion
del titulo de Maestria en Consultoria Empresarial, se enfoca en el desarrollo de un
diagndstico, disefio y propuesta de la estructura documental para el sistema de gestion de
la calidad de la Camara de Artesanos de El Salvador (CASART), inicialmente basado en
la norma ISO 9001:2008 y con transicion a la norma ISO 9001:2015. A través de una
metodologia que incluyd el analisis de la estructura organizativa de CASART, diagnoéstico
de la situacion actual, fundamentos teoricos de la calidad y requisitos de ambas normas
ISO, se propuso una estructura documental coherente con los estandares de calidad y las
necesidades de la organizacion.

Los resultados incluyeron lineamientos claros para la implementacion y transicion
hacia la norma 1SO 9001:2015, asi como recomendaciones para asegurar la integridad y

confiabilidad de los procesos. En conclusion, esta consultoria proporcioné una hoja de ruta
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para mejorar la gestion de la calidad en CASART, alinedndola con los estandares
internacionales y promoviendo la mejora continua, (Cruz de Gutiérrez & Guidos Moreno,
2017).

Asimismo, el estudio sobre Sistema de gestion y control de la calidad: Norma ISO
9001: 2015, aborda los desafios que enfrentan las organizaciones en el contexto
globalizado, destacando la importancia de competir en el mercado tramitacion de placas
nacional e internacional mediante la oferta de productos/servicios de calidad que
satisfagan las necesidades del cliente. Se enfoca en la implementacion de la Norma I1SO
9001 como herramienta para estandarizar y controlar los procesos, buscando la mejora
continua y la satisfaccion del cliente. La metodologia incluyé un analisis de la situacion
actual de la organizacién, la identificacidn de procesos clave y la definicion de requisitos
ISO 9001. Los resultados mostraron una mejora en la calidad de los productos/servicios,
una mayor eficiencia operativa y una mayor satisfaccion del cliente. En conclusion, la
adopcion de la Norma ISO 9001 se revela como una estrategia efectiva para mejorar la
competitividad y la calidad en un entorno empresarial globalizado, (Carriel Palma et al.,
2018).

e Eficacia de la Introduccion del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001 en
Empresas de Transporte: Estudio de Caso de Eslovaquia

Este estudio analizo el impacto de la implementacion de la norma 1SO 9001 en el
desempefio de 17 empresas de transporte. Utilizando analisis financiero, regresion y
correlacion, se encontrd que tras la certificacion 1ISO 9001, indicadores como rentabilidad
de activos y ventas, tamafio y antigliedad de las empresas mostraron mejoras

significativas. Durante la pandemia de COVID-19 en 2020, las empresas certificadas
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mantuvieron valores positivos en estos indicadores, indicando una mayor resiliencia y
capacidad para retener clientes. En conclusion, la implementacion de la norma ISO 9001
se presenta como un paso estratégico para mejorar la competitividad y el desempefio de las

empresas de transporte en Eslovaquia, (Cz6dorova, R. y Gnap, J., 2023).

e Diagnostico y Desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 para

AUTONIZA S.A., Pereira Risaralda.

Este diagnostico se enfoco en mejorar y actualizar el cumplimiento de la norma
ISO 9001:2015, especificamente en los puntos 4.1, 4.2 y 4.3 relacionados con el contexto
de la organizacidn, identificando areas de mejora en el Concesionario AUTONIZA S.A.,
en Pereira Risaralda. Utilizando como referencia la experiencia de compra de vehiculos
nuevos, se realizé un diagnostico situacional para formular un plan de accion dirigido a
mejorar la experiencia de compra, el respaldo posventa y las condiciones de entrega de
vehiculos. Se investigaron tendencias tecnolégicas, necesidades y preferencias de los
clientes, y se disefiaron estrategias comerciales adaptadas a la situacion actual del
concesionario y a las demandas de los clientes. Los resultados incluyeron casos y
experiencias especificas para mejorar la experiencia de compra y el servicio posventa de
vehiculos nuevos en AUTONIZA S.A. (Marin Londofio, 2024)

En este contexto, con los resultados de estos estudios se hace evidente la relevancia
y oportunidad para presentar una propuesta de un SGC conforme a la Norma ISO
9001:2015 para Grupo SEA, S.A. de C.V. Este sistema no solo contribuira a mejorar la
calidad de sus servicios, sino que también fortalecera su reputacion en el mercado de
tramitacion de placas y su capacidad para competir de manera efectiva en la industria de

servicios empresariales administrativos.
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2.2.- Resefia Organizacional

En el mercado automotriz salvadorefio Grupo SEA, S.A. de C.V. se erige como un
faro de innovacion y excelencia. Mejor conocida en el mercado como Servicios
Empresariales Administrativos, fundada el 9 de agosto de 2022 en San Salvador, esta
empresa, constituida como sociedad anonima de régimen de capital variable, nacié de la
vision y el empuje empresarial de dos individuos visionarios: Christian Herzel Najarro
Lopez y Misael Geovanni Valencia Quintanilla. Su mision inicial, al establecer Grupo
SEA, S.A. de C.V., era claray audaz en revolucionar el panorama automotriz salvadorefio
a través de la prestacion de servicios administrativos y logisticos para la gestion de tramite
de placas provisionales de automotores.

Desde sus humildes comienzos, Grupo SEA, S.A. de C.V., demostro un
compromiso implacable con la calidad, la innovacion y la satisfaccion del cliente. En sus
primeros afos, la empresa se centrd en establecer sélidas relaciones con distribuidores de
automotores, tanto a nivel nacional como internacional, garantizando asi un fuerte lazo
entre sociedades para la gestion antes mencionada.

El crecimiento exponencial de la empresa no paso desapercibido en la escena
empresarial salvadorefia. A medida que la empresa expandia su alcance, se gané una
reputacién envidiable por su integridad, profesionalismo y compromiso con la excelencia
en sus servicios. Su enfoque centrado en el cliente, combinado con una sélida ética de
trabajo y una vision a largo plazo, sentaron las bases para su ascenso metedrico en el
sector automotriz y de servicios.

Uno de los pilares fundamentales del éxito de Grupo SEA, S.A. de C.V., fue su

enfoque en la responsabilidad social corporativa. Reconociendo su papel como agente de
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cambio en la sociedad salvadorefia, la empresa se comprometio activamente en iniciativas
destinadas a mejorar la calidad de su asistencia, para brindar una experiencia inigualable
para cada cliente a quien se les presta sus servicios. A medida que pasaban los afios, Grupo
SEA, S.A de C.V. continud consolidando su posicion como lider indiscutible en el
mercado salvadorefio. Su reputacion como proveedor confiable de productos y servicios de
calidad atrajo a una base de clientes cada vez mas amplia y diversa. Ademas, su red de
distribucion en todo el pais le permitio llegar a cada rincon de El Salvador, llevando
consigo la promesa de calidad y satisfaccion del cliente.

A pesar del éxito exponencial, Grupo SEA, S.A. de C.V., nunca perdio de vista sus
valores fundamentales. La integridad, la honestidad y el respeto siempre fueron el nucleo
de sus operaciones, guiando cada decision y accion que tomaban. Esta dedicacion
inquebrantable a sus principios fundamentales no solo contribuy6 a su éxito empresarial,
sino que también les valid el respeto y la admiracion de sus colegas, competidores y
clientes por igual.

Hoy, Grupo SEA, S.A. de C.V. se erige como un testimonio vivo del poder de la
vision, la dedicacion y la excelencia empresarial. A lo largo de los afios, ha superado
desafios y adversidades con valentia y determinacion, estableciéndose como un faro de
esperanza e inspiracion en el competitivo mundo empresarial. Con una historia rica en
logros y un futuro lleno de promesas, la empresa continlia su mision de transformar el
mercado automotriz salvadorefio y dejar una huella indeleble en la historia empresarial del

pais.
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2.3.- Marco Teorico

2.3.1.- Origenes del Concepto de Gestion de la Calidad
El concepto de gestion de la calidad tiene sus raices en los albores de la revolucion
industrial en el siglo XVIII. En este periodo, las empresas comenzaron a enfrentarse al
desafio de producir bienes en masa, lo que condujo a la necesidad de controlar la calidad
de los productos y asi garantizar que los clientes estuvieran satisfechos. A medida que la
competencia en el mercado de tramitaciones se intensificaba, surgi6 la necesidad de la

calidad y era un factor crucial para el éxito empresarial.

2.3.2.- ¢ Qué es un Sistema de Gestion de la Calidad?

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es un conjunto de politicas, procesos y
procedimientos establecidos por una organizacion para asegurar que sus productos y
servicios cumplan con los requisitos de calidad establecidos por la propia empresa, sus
clientes y las normativas aplicables. El objetivo principal de un SGC es garantizar la
satisfaccion del cliente a través de la mejora continua y el cumplimiento de los estandares
establecidos (1ISO 9001, 2015).

Los SGC se centran en la gestion de procesos para identificar areas de mejora,
optimizar recursos, y aumentar la eficiencia organizacional. (1ISO, 2015).

Es por esto que, este trabajo de investigacion se enfoca especificamente en el disefio
de dicho sistema como una herramienta clave para optimizar procesos y fortalecer el
trabajo en equipo. Aunque la implementacion del sistema propuesto queda fuera del
alcance de este proyecto, se considera que su correcta formulacion sentara las bases para
una futura aplicacion efectiva. De este modo, se espera que el cliente final se vea

beneficiado a largo plazo mediante productos y servicios de mayor calidad y consistencia,
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una atencion mas eficiente y personalizada, menor incidencia de errores o fallos, y una

mayor capacidad de respuesta por parte de la organizacién. Estos beneficios no solo

mejoran la experiencia del cliente, sino que también fortalecen su confianza y fidelizacion

hacia la empresa.

2.3.3.- Caracteristicas claves de un SGC

Enfoque al cliente: Un SGC debe estar orientado a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. EI cumplimiento de los requisitos del cliente es esencial para
garantizar la competitividad y la satisfaccion del mismo. Como se menciona en la ISO
9001:2015, "la organizacion debe comprender las necesidades y expectativas de sus
clientes" (ISO, 2015, p. 4).

Mejora continua: Un principio fundamental de los SGC es la mejora continua, que
implica la evaluacion constante de procesos para identificar oportunidades de
optimizacion y asegurar que la calidad del producto o servicio se mantenga en niveles
superiores. "La mejora continua es un objetivo permanente de la organizacion” (1SO,
2015, p. 8).

Involucramiento de la alta direccién: El liderazgo y compromiso de la alta direccion son
fundamentales para el éxito de un SGC. La alta direcciéon (AD) debe garantizar los
recursos necesarios y la alineacion de los procesos de calidad con los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Gestion del riesgo: Un SGC efectivo también incluye la gestidn de riesgos, con el fin de
prevenir errores y minimizar impactos negativos en la calidad del producto o servicio.
"La organizacion debe considerar los riesgos y oportunidades que pueden afectar la

capacidad de alcanzar los resultados previstos™ (ISO, 2015, p. 10).
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2.3.4.- Importancia de un SGC

La implementacion de un SGC no solo mejora los productos y servicios, sino que
también fortalece la reputacion de la organizacion y la fidelizacion de los clientes. La
certificacion de un SGC, como la ISO 9001:2015, permite a las empresas demostrar su
compromiso con la calidad y la mejora continua, lo cual es un factor diferenciador clave
en mercados altamente competitivos.

Ademas, un SGC eficiente ayuda a reducir costos operativos al optimizar los
procesos y eliminar ineficiencias. Al mejorar los estandares de calidad, las organizaciones
también reducen el riesgo de fallos, devoluciones de productos y quejas de los clientes

(Oakland, 2014).

2.3.5. Norma 1SO 9001:2015

La norma ISO 9001 es un estandar que establece una ruta organizada hacia la
administracion de la calidad con directrices concretas. La norma mejora la imagen de las
empresas Yy les genera nuevas posibilidades de mercado. Las revisiones regulares y el
perfeccionamiento constante contribuyen a acelerar las operaciones e incrementan la
satisfaccion del cliente.

Esta norma es reconocida por los sistemas de administracion de calidad, que asiste
al usuario en el control y mejora constante de la calidad de sus productos y servicios.

Las empresas de diversas industrias y dimensiones buscan incrementar la calidad
de sus productos y servicios, adaptandolos a las expectativas de los consumidores. La
norma ISO 9001, funciona como un eficaz instrumento para la optimizacion de la
empresa, ordenamiento administrativo y mejora de procesos. (Instituto Britanico de

Normas, 2015)
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2.3.6.- Evolucion de la Norma 1SO 9001.
= 1SO 9000:1987
La primera version de la serie de normas 1SO 9000 fue publicada en 1987. Estas
normas proporcionaban una guia para establecer un SGC en una organizacion centrandose
en la documentacion de procesos y procedimientos relacionados con calidad.
= 1SO 9001:1994
En 1994, se publicé la segunda edicion de la norma ISO 9001, que introdujo
requisitos especificos para la implementacion de un SGC. Esta version de la norma
establecio un enfoque estructurado para la gestion de la calidad, haciendo hincapié en la
planificacion, el control y la mejora continua de los procesos.
= 1SO 9001:2000
En la tercera edicion de la norma 1SO 9001 se publico en el afio 2000. Esta revisién
incluyd una mayor orientacion hacia el enfoque basado en procesos y la satisfaccion del
cliente, asi como la alineacién con otros sistemas de gestién, como el medio ambiente y la
salud ocupacional.
= SO 9001:2008
En 2008, se publicé la cuarta edicion de la norma ISO 9001. Esta revision realizd
cambios menores destinados a mejorar la claridad y la consistencia de la norma, asi como,
abordar las preocupaciones y comentarios de los usuarios de versiones anteriores.
= SO 9001:2015
La quinta y actual edicién de la norma 1SO 9001 se publicé en 2015, esta revision
representd un cambio significativo en el enfoque de la norma, centrandose en el contexto

de la organizacion, el liderazgo, el pensamiento basado en riesgos y la mejora continua. Se
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hizo hincapié en la adaptabilidad del SGC a diferentes tipos de organizaciones y entornos

empresariales.

Esta norma se basa en una serie de principios de gestion de la calidad, como el

enfoque al cliente, el liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado en

procesos, la mejora continua y la toma de decisiones basada en evidencia, las cuales

establecen los estandares internacionales para los SGC.

Algunos de los elementos basicos y esenciales que segun autores debe tener esta

norma son.

El enfoque basado en procesos permite a una organizacion planificar sus
procesos Yy sus interacciones.

El ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (de aqui en adelante PHVA)
permite a una organizacion asegurarse de gue sus procesos cuenten con
recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora
se determinen y se actlie en consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar
los factores que podrian causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de
la calidad se desvien de los resultados planificados, para poner en marcha
controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el
uso de las oportunidades a medida que surjan. (International Organization
for Standardization. (2015). 1SO 9001:2015 Quality management systems —

Requirements).

Para Grupo SEA, S.A. de C.V., como para cualquier empresa que quiera adoptar

esta certificacion, podria ser complejo el cumplimiento de estos principios y/o requisitos,
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ya que se pueden ver en la necesidad de hacer correcciones y cambios abruptos en la
organizacion, sin embargo, estos son fundamentales para el logro de los objetivos a través
de la innovacion y la reorganizacion.

Para contextualizar a profundidad cada uno de los principios iniciamos con la

descripcion de cada uno bajo el enfoque a procesos.

2.3.7.- Enfoque Basado en Procesos

La Norma 1SO 9001:2015 adopta un enfoque basado en procesos para la gestion de
la calidad, lo que significa que la organizacion debe identificar, comprender y gestionar
sus procesos interrelacionados de manera sistematica para lograr los resultados deseados
de manera consistente.

Este enfoque se centra en la idea de que un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un proceso. De
acuerdo con ISO (2015). “Esta Norma promueve la adopcion de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestién de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos del
cliente”.

El enfoque de procesos segun ISO (2015), implica la definicion y gestion
sistematica de los procesos y sus interacciones para alcanzar los resultados previstos de
acuerdo con la politica de calidad y la direccion estratégica de la organizacion. Ademas,
indica que el ciclo PHVA, que utiliza un enfoque global de pensamiento basado en riesgos
y enfocado en aprovechar las oportunidades y prevenir resultados no deseados, podria

ayudar a administrar los procesos, esto significa que se deben identificar, comprender y

23



gestionar los procesos interrelacionados como un sistema coherente a fin de que todo
trabaje en conjunto.

Este enfoque sera beneficioso para la organizacion, como se muestra en la figura
2.

Figura 2.
Beneficios del enfoque a procesos.

La comprensiony la coherencia en el cumplimiento de los
requisitos

La consideracion de los procesos en términos de valor
agregado

|
|

El logro del desempefio eficaz del proceso

La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los
datos y la informacion

A M

Nota: Representacidn esquematica de cualquier proceso junto a la relacién entre si
y los puntos de control y medicion para cada uno los cuales variaran dependiendo de los
riesgos relacionados.

Elaboracion propia (2024)
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Figura 3.
Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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Fuente. ISO (2015)
2.3.8.- Ciclo de Deming 0 PHVA

El ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA) es un enfoque de mejora
continua que se utiliza cominmente en la implementacion de sistemas de gestién de la
calidad. Este ciclo implica la planificacion de actividades, la implementacion de los
planes, el monitoreo y la medicién de resultados, y la toma de acciones correctivas y
preventivas para mejorar continuamente el desempefio del sistema.

El ciclo PHVA puede describirse brevemente de acuerdo con Vésquez Lema, M.
R. (2020) a través de sus siglas de la siguiente manera:

Planificar (P): En este punto, se establecen los objetivos y procedimientos
necesarios para lograr resultados que se ajusten a los requisitos del cliente, las politicas
organizacionales y los objetivos de mejora continua. Esto implica identificar los problemas
0 areas de mejora, establecer metas claras y desarrollar un plan de accién detallado para

abordarlos.
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Hacer (H): Posterior a la planeacién, se llevan a cabo las actividades segun lo
establecido en la misma. Incluyendo, la capacitacion del personal, la asignacion de
recursos, la puesta en marcha de procesos y la recoleccion de datos para ser analizados en
la siguiente etapa.

Verificar (V): Aqui se realiza un seguimiento y una evaluacion del desempefio de
los procesos y los resultados obtenidos en comparacion con los objetivos establecidos. Se
recopilan y analizan datos relevantes para determinar si se estan logrando los resultados
esperados y si se estan cumpliendo los requisitos especificados desde la primera etapa del
plan.

Actuar (A): Basandose en los resultados de la etapa de verificacion, se toman
medidas para corregir y/o mejorar cualquier desviacion o inconformidad que se presente
en el proceso implicando una reestructuracion o ajustes en el plan. (P. 51)

Este ciclo es aplicable a todos los procesos y al SGC, como se ve representado en
la figura 4.

Figura 4.
Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el ciclo PHVA
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Nota: Este ciclo fomenta la mejora continua en la gestion de la calidad, como se puede ver en la
figura. Después de la etapa "Actuar", el ciclo continda repitiéndose, con cada iteracion
conduciendo a procesos Yy resultados mejorados de la organizacion.

Tabla 1.
Aspectos basicos del ciclo PHVA
CICLO ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA
PHVA A ACTIVIDAD
REALIZAR
Identificar y determinar las
Establecimiento de necesidades del cliente del
objetivos. proceso (interno o externo).
P

Verificar viabilidad y
factibilidad de que el proceso
satisfaga 0 no estas

necesidades.
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Establecimiento de

actividades y recursos.

Establecer actividades de
acuerdo con las necesidades
del cliente y definir los
métodos y recursos

requeridos para lograrlos.

Trabajo conforme

estandares.

Las personas que ejecutaran
el proceso deben tener las
competencias para ejecutar
eficazmente los métodos y

hacer uso de los recursos.

Medidas

Definir las medidas a ser
tomadas. (ejemplos:
temperatura, presion,
tiempos, volumen,

percepcion, otros)

Verificacion

Realizar inspecciones,
controles, evaluaciones.
(Ejemplo: Ensayos de
control de calidad,
auditorias, otros)
Verificar si existe No
Conformidades reales o

potenciales.
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= Verificar si existe

Oportunidades de Mejora

Identificar la causa raiz de las

Eliminacion de no . .
no conformidades, aplicar

conformidades. . )
correcciones y acciones

correctivas.

Evaluar la factibilidad y
viabilidad de aplicar mejoras
Identificacién de para incrementar el

oportunidades de mejora. desempefio del proceso. Se
debe considerar que mejorar
el desempefio del proceso no
debe significar generar un
cuello de botella con el
siguiente, o que el proceso
proveedor no pueda
suministrar al mismo ritmo

los insumos necesarios para

la nueva capacidad.

Nota: Esta tabla muestra las diferentes actividades basicas para la puesta en marcha del PHVA.
Lopez Lemos, P., (2014)
Cuando se habla acerca de la industria de servicios como lo es Grupo SEA S.A. de

C.V, se pueden relacionar aspectos especificos para la implementacién de este ciclo, como
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lo es la identificacion de procesos de servicio al cliente puesto que es crucial para la
industria de servicios identificar los procesos clave que afectan la satisfaccion del cliente y
la calidad del servicio. Esto puede incluir funciones como atencidn al cliente, gestion de
reclamos y entrega de servicios. Segun Fitzsimmons y Fitzsimmons (2008), ""Los procesos
en la industria de servicios son las actividades primarias que crean valor en forma de un
bien o servicio y los procesos de apoyo que son necesarios para permitir los procesos
principales".

Para garantizar la consistencia y la excelencia en la prestacion de servicios, se
deberan establecer estandares de calidad claros y medibles para cada uno de los procesos
identificados. De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), "Los estandares de
calidad del servicio son criterios especificos que se utilizan para evaluar la calidad de un
servicio particular". Ademas, dentro de esta industria, la evaluacion del cliente es una
parte importante del ciclo, recopilar y analizar continuamente datos sobre la satisfaccion
del cliente permitira identificar oportunidades de mejora.

Finalmente basandose en los resultados del anlisis de datos, se deben tomar
medidas para mejorar los procesos y solucionar los problemas. Esto puede incluir
capacitacion del personal y modificaciones en las operaciones. En palabras de Besterfield
et al. (2003), "La mejora continua en la industria de servicios implica la identificaciéon y
eliminacion de causas de problemas y la implementacién de soluciones para garantizar la

satisfaccion del cliente".
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2.3.9.- Gestion del Riesgo

La Norma 1SO 9001:2015 incorpora un enfoque de gestion del riesgo, lo que
implica identificar los riesgos y oportunidades que afectan la capacidad de la organizacién
para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar la satisfaccion del cliente.

La organizacion debe implementar acciones para abordar estos riesgos y
oportunidades de manera efectiva. Como un conjunto de circunstancias favorables que
permitan a la organizacion atraer clientes, crear nuevos productos y servicios, reducir los
desechos o mejorar la productividad son ejemplos de situaciones que pueden generar
oportunidades para lograr un resultado previsto, segin la Norma 1SO (2015), el riesgo es
el resultado de la incertidumbre, que puede tener efectos beneficiosos o perjudiciales.
Aunque una desviacién positiva derivada de un riesgo puede generar una oportunidad,
pero no todos los efectos positivos del riesgo generan oportunidades.

Para comprender de mejor manera esta l6gica se presentan los argumentos
siguientes segln otros autores:

NOTA 1: Un efecto es una desviacion de lo esperado, positiva o negativa.

NOTA 2: La incertidumbre es el estado, aunque sea, parcial, de la deficiencia de
informacidn relacionada con la comprension o el conocimiento de un evento, su
consecuencia o su probabilidad.

NOTA 3: El riesgo se caracteriza a menudo por referencia a posibles eventos y
consecuencias 0 una combinacion de estos.

NOTA 4: El riesgo se expresa a menudo en términos de una combinacién de las
consecuencias de un evento (incluyendo cambios en las circunstancias) y la probabilidad

asociada de ocurrencia. (Lopez Lemos, P., 2014, p. 80)
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Cuando hablamos del término incertidumbre y riesgo es comdn pensar que se trata
de lo mismo, sin embargo, no debemos confundir el riesgo con la incertidumbre, ya que
son conceptos diferentes bajo la gestion de la calidad como se muestra a continuacion.

La incertidumbre se refiere a la falta de conocimiento completo o preciso sobre un
evento futuro, bajo la gestion de la calidad puede surgir debido a la variabilidad inherente
de los procesos, cambios en el entorno operativo o factores externos imprevistos que
pueden alterar los resultados esperados.

Segun la norma, "la organizacion debe determinar las incertidumbres que necesitan
ser abordadas para garantizar que los resultados planificados se logren” (1SO, 2015).

El riesgo, en contraste con la incertidumbre, implica la consideracién tanto de la
probabilidad de que ocurra un evento como de las consecuencias potenciales que puede
tener.

La norma ISO 31000:2018 sobre gestion del riesgo define el riesgo como "el efecto
de la incertidumbre en los objetivos”. También establece que el riesgo se compone de dos
componentes: la probabilidad de que ocurra un evento y las consecuencias asociadas con
ese evento. (ISO, 2018)

En resumen, la incertidumbre se refiere a la falta de conocimiento completo sobre
un evento futuro, a diferencia del riesgo el cual implica la consideracién de la probabilidad
de ese evento y sus consecuencias.

Tabla 2.
Diferencia entre riesgo e incertidumbre

RIESGO INCERTIDUMBRE

o Cuantificable No cuantificable

o Probabilidad estadistica Probabilidad subjetiva

o Base de datos Informacion especializada
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Nota: En la tabla se pueden observar otro tipo de diferencias entre los términos

mencionados.
Lopez Lemos, P. (2014)

Para poner en practica esto sera necesario seguir cada una de las etapas por las que
esta conformadas la gestion del riesgo.

Figura 5.
Etapas de la Gestion del Riesgo

Identificar

Evaluar .
. Analizar
Riesgos

Priorizar

Gestion de
riesgos

Reducir

Controlar Planear
Riesgos Solucion

Resolver

Nota: La figura muestra las etapas por las que esta conformadas la gestidn del riesgo.
Lépez Lemos, P. (2014)

Estas etapas se pueden ver sustentadas a través de acciones como:

e Identificacién de riesgo y oportunidades. Requiere que las organizaciones
identifiquen los riesgos y oportunidades que podrian afectar la conformidad del
producto o servicio y la capacidad para lograr los resultados previstos.

e Analisis y evaluacion de riesgos. Una vez que se han identificado los riesgos y
oportunidades, es importante analizar y evaluar su impacto potencial en los procesos

y resultados de la organizacion.



e Tratamientos de riesgos. Después de identificar y evaluar los riesgos, las

organizaciones deben determinar como tratarlos. Esto puede incluir evitar, mitigar,

transferir o aceptar los riesgos, seguin sea apropiado.

e “Monitoreo Y revision continua, puesto que esa gestion es continua requiere

monitoreo y revision regular para garantizar su eficacia y adecuacion” (ISO, 2015,

p. 11).

2.3.9.1.- Factores de la Gestion del Riesgo

Dentro de esta gestion, los factores que influyen se pueden dividir entre internos y

externos, los cuales se describen a continuacion.

A) Factores Internos

B)

Cultura organizacional: La cultura organizacional, que incluye los valores,
normas y comportamientos compartidos dentro de la organizaciéon, puede
influir significativamente en la forma en que se perciben, evallan y
gestionan los riesgos. Segun (AENOR, 2015) "la cultura de la organizacion y
su grado de madurez en la gestion del riesgo pueden afectar
significativamente la efectividad de la gestion del riesgo™.

Estructura y recursos organizativos, la organizacién sera quien disponga de
los recursos para la operacion de esta gestion (1SO, 2015, p. 11).

Factores Externos

Entorno regulatorio y legal, Segun la Asociacion Espafiola de Normalizacion
(AENOR), "el entorno normativo y legal puede requerir que la organizacion
identifique y gestione ciertos riesgos para cumplir con las regulaciones

aplicables” (AENOR, 2015). Es decir que las regulaciones gubernamentales
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y las leyes del sector de la empresa pueden afectar la gestion del riesgo al
establecer estandares y obligaciones. También agrega que "las condiciones
del mercado y la competencia pueden influir en la identificacion y
evaluacion de riesgos relacionados con la satisfaccion del cliente y la
reputacion de la organizacion™, por tanto, se vuelve otro de los factores
externos de la gestion.

Desde una manera mas sencilla se puede decir que la gestion del riesgo puede
considerarse a traves de tres preguntas basicas como:

1. ¢Qué puede ir mal?
2. ¢Como puedo evitarlo?
3. ¢Qué hago si realmente pasa?

Es posible gue antes de estas interrogantes pueda surgir la duda del ¢Por qué
aplicar el enfoque basado en riesgos?

Esta duda se resuelve en palabras de Lopez P. (2014), el cual dice “el pensamiento
basado en el riesgo tiene efectos muy positivos para cualquier organizacién pues mejora su
capacidad para alcanzar los objetivos” (p. 86).

C) Grupos de interés

Es importante, dentro de la Gestion del Riesgo de una organizacion identificar los
principales actores, los cuales se ven clasificados por grupos, que se llamaran grupos de
interés y estos son aquellos individuos o entidades que pueden afectar o ser afectados por
las decisiones y acciones de la organizacion en relacion con la gestion del riesgo.

En palabras de autores los grupos de interés son:
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Clientes: Los clientes son esenciales para cualquier empresa porque estan
muy preocupados por la calidad y la seguridad de los bienes o servicios que
reciben. (ISO, 2015, p. 11).

Empleados: Los empleados son la parte mas valiosa de una organizacion y
les gustaria trabajar en un lugar seguro y saludable. (AENOR, 2015).
Accionistas: Segun la Asociacion Espafiola de Normalizacion "los
accionistas pueden tener un interés en la gestion del riesgo para proteger su
inversion" (AENOR, 2015).

Proveedores: Los proveedores son una parte importante de la cadena de
suministro y tienen un interés en asegurarse de que las operaciones de la
empresa se mantengan constantes y eficientes (ISO, 2015, p. 11).
Autoridades reguladoras: "las autoridades reguladoras pueden tener un
interés en la gestion del riesgo para garantizar el cumplimiento de los
requisitos legales y normativos" (AENOR, 2015).

Comunidad y sociedad en general: El impacto social, ambiental o ético de
las actividades de la organizacion puede preocupar a la comunidad local y a

la sociedad en general. (AENOR, 2015)

2.3.9.2.- Ventajas de la Gestion del Riesgo

Este enfoque prevé numerosas ventajas para la organizacion, las cuales se muestran

a continuacion:

Mejora en la toma de decisiones, esta gestion proporciona una base sélida

para la toma de decisiones informadas y estratégicas. Al evaluar y priorizar
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los riesgos, las organizaciones pueden asignar recursos de manera mas
eficiente y efectiva. (AENOR, 2015).

e Prevencion de problemas, de acuerdo con (ISO, 2015) "la organizacion debe
determinar los riesgos y oportunidades que necesitan ser abordados para
asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus
resultados previstos, mejorar continuamente y prevenir o reducir efectos no
deseados” (p. 11).

o Optimizacién de recursos, la gestion permite a las organizaciones aprovechar
el uso de sus recursos al enfocarse en areas de mayor riesgo y oportunidad.
(AENOR, 2015).

« Incremento de la confianza de las partes interesadas: "la gestion de riesgo
puede mejorar la confianza de las partes interesadas al demostrar que la
organizacion esta tomando medidas para proteger sus intereses” (AENOR,
2015).

e Cumplimiento normativo: reduce el riesgo de incumplimiento y las
sanciones al ayudar a las organizaciones a cumplir con los requisitos legales
y reglamentarios aplicables. (AENOR, 2015).

2.3.10.- Participacion Del Liderazgo y Del Personal
El liderazgo comprometido es fundamental para el éxito de un SGC. La alta
Direccion en adelante AD debe demostrar su liderazgo y compromiso con la calidad,
estableciendo una cultura organizacional que promueva la mejora continua y la

participacion del personal en la implementacion y mantenimiento del SGC.



En palabras de Celso y Pardo (2018): “El liderazgo y compromiso esta presente en

todos los procesos de la organizacion, ya que tiene que ser el motor que haga funcionar el

ciclo PHVA vy, por tanto, el sistema integrado de gestion” (p.81), esto se puede ver
reflejado en la figura 6.

Figura 6.
Integracion del liderazgo en el ciclo PHVA
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del desempeno
‘9

Nota: Como muestra la figura, el liderazgo no forma parte del ciclo PHVA, sin
embargo, es crucial para el funcionamiento de este, por tanto, es necesario integrarlo a
este, de la tal manera que en conjunto funcione el SGC.

Celso y Pardo (2018)

Para esto surge la siguiente interrogante, ; COmo integrar este requisito?, en

palabras del autor se respalda:
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Este requisito es facilmente integrable porque la alta direccion y sus funciones son
las mismas para todos los sistemas de gestion objeto de la integracion; por tanto, el
compromiso y liderazgo de esta con respecto al sistema integrado es idéntico.

La integracion de este apartado no requiere de acciones adicionales para su
cumplimiento, ya que todos los requisitos descritos estan desarrollados a lo largo del resto
de apartados de las normas de referencia. Se trata por tanto de un apartado que recoge
generalidades, que pretenden resumir y concentrar todas las actividades del sistema
integrado de gestion para las que la alta direccion debe demostrar el debido compromiso y
liderazgo. (Celso y Pardo, 2018, p.81)

Otra de las interrogantes que surgen es ¢ Cudl es la importancia del liderazgo y la
participacion del personal para este enfoque?

Ante la interrogante es preciso mencionar algunas de las razones por las cuales es
importante este factor como, por ejemplo:

El compromiso organizacional: el cual indica que la creacion de una cultura de
calidad en la organizacion depende del liderazgo efectivo. Los lideres deben demostrar
que estan comprometidos con los estandares de calidad y brindar orientacion y respaldo a
todos los niveles de la organizacion.

La motivacion del personal: Se dice que a través de los lideres se puede motivar al
personal a participar de manera activa en el SGC cuando demuestran un fuerte
compromiso con la calidad y la mejora continua.

La claridad en los roles y responsabilidades: Al igual que la motivacién, los lideres

deben establecer y describir claramente los roles y responsabilidades de cada empleado, a
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fin de asegurarse de que todos entiendan su papel en el sistema y se sientan responsables
de su éxito.

El desarrollo de capacidades: cada lider debera brindar a los empleados
oportunidades de capacitacion y desarrollo en relacion con el SGC, pues esto contribuye a
que el sistema se mantenga a flote.

El fomento de la comunicacidn: un buen liderazgo fomenta la comunicacién en
toda la organizacion de manera abierta y transparente, pues la informacion y comentarios
sobre el desempefio del SGC, fluye entre el lider y el personal, lo que permite hacer ajustes
y mejoras cuando asi se requiera, ademas de que el personal se sienta tomado en cuenta
ante la toma de decisiones.

La participacion: los lideres deben incentivar y valorar que los empleados
participen activamente en la mejora continua del SGC, a traves de la creacion de equipos
de mejora, un sistema de sugerencias y/o reuniones constantes para evaluar el progreso
con las oportunidades de mejora.

Otros autores dicen:

Los lideres lo son, en gran parte, porque predican con el ejemplo. Sera complicado
que todos los trabajadores asuman sus responsabilidades respecto al sistema integrado de
gestion si la alta direccién no demuestra con hechos fehacientes que esta comprometida
con el sistema mediante su involucracién en el desarrollo de tareas, el seguimiento de su
funcionamiento y la exigencia a todos de un estricto cumplimiento. (Celso y Pardo, 2018,
p. 82)

2.3.11.- Proceso del Liderazgo
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Para poner en practica todo lo antes mencionado, sera necesario saber como ejercer
el liderazgo en la organizacion a través de un proceso.
Figura 7.

Proceso para ejercer el liderazgo

i
Asumir el rol de
lider

Determinar la
vision y el camino

Auto - evaluarse

[

Asegurar los Comprometer al
recursos equipo

Nota: La figura muestra como ejercer el liderazgo
Celso y Pardo (2018)
o Asumir el rol de lider
Segtn Vasquez L. (2020) “Un liderazgo eficaz no solo debe proporcionar
directrices de comportamiento, también debe predicar con el ejemplo. Los lideres deben
asegurarse de que sus acciones sean congruentes con la mision, vision, valores y politicas
de la organizacion” (p. 21), por tanto, el lider debe actuar como tal ante sus subordinados.
e Determinar la vision y el camino
Cuando se tiene una vision clara y convincente esta ayuda a crear una cultura fuerte

y el compromiso de todos los miembros estan en la misma sintonia. La cultura
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organizacional no se puede ver palpablemente, sino a través de sus efectos y repercusiones

(Vésquez L., 2020, p.22), es decir, que el funcionamiento en la organizacion sera el reflejo

de su cultura organizacional, por tanto, el lider debe estar ejerciendo su rol de la mejor

manera, con acciones.

Tabla 3.

Acciones para ejercer el liderazgo

ACCIONES

DESCRIPCION

Formacion Continua

Aunque la organizacion contrate los
servicios de un consultor externo, o incorpore un
profesional con las competencias requeridas, es
muy importante que la AD, y los mandos medios,
tengan un conocimiento solido sobre las normas
ISO 9000 y los sistemas de gestion; asi como, el
desarrollar habilidades de liderazgo, relaciones
interpersonales, entre otros.

No se puede liderar, hacer seguimiento y
controlar aquello que no se conoce o tiene claro
coémo opera. Practicamente no se le puede pedir a

alguien lo que no tiene.

Convocary

participar en las

Si bien una parte de las actividades de
implementacion de la ISO 9001 son de caracter

operativo, se tiene actividades de disefio,
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reuniones de alto planificacion y seguimiento a nivel estratégico. La
nivel AD es quién debe convocar y participar de forma
activa en estas reuniones, y no esperar que otras

areas “delegadas” sean quienes convoquen.

La alta direccién demanda gran cantidad de
tiempo, el darse espacio para participar de forma
activa y/o como observador en realizacién de

- controles de calidad, evaluaciones de proveedores,
Participar en

.. inspecciones, entre otras, con alguna regularidad
actividades de P g 9

. . demostrara el interés que se le da a la calidad.
implementacion y

i También le permitira conocer, de primera
mejora

mano, si se esta generando cambio en las areas y

procesos en general.

Nota: La tabla muestra las diferentes acciones que debe ejercer un lider

Véasquez L. (2020)

La cultura organizacional y el liderazgo van de la mano en el proceso, puesto que
para el primero funcione de manera efectiva sera necesario que el segundo haya
fomentado principios y valores de calidad.

o Comprometer al equipo
Un equipo debe de trabajar en sincronia por los mismos objetivos, de acuerdo con

Vasquez L. (2020). “Lo mencionado incluye que se trabaje en la calidad de supervision, el



clima laboral, el desarrollo de las competencias e involucramiento en la toma de
decisiones y mejora de los integrantes en todos los niveles” (p.33).
« Asegurar los recursos
En palabras de Vasquez L. (2020), la AD debe ser quienes se aseguren de
determinar, proporcionar y mantener los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC y su operacion eficaz. (p.34),
con los recursos bien definidos existen mas posibilidades que todo el sistema se dirija en el
camino correcto.
« Auto evaluarse
El lider debe conocer las areas a mejorar en su rol, para ello deberé realizar
evaluaciones periddicas para determinar si su trabajo camina en la direccion correcta para
corregir si es necesario.
o Capacitacion y Conciencia
Para que un sistema de gestion de la calidad funcione en conjunto serd fundamental
brindar capacitacion y crear conciencia al personal sobre los objetivos, procedimientos y
requisitos del mismo, a través de capacitacion en principios de calidad, procedimientos del
sistema, responsabilidades individuales y cémo las acciones individuales afectan la calidad
del producto o servicio, es por tal razén que la organizacién debe proporcionar los
conocimientos necesarios para sus procesos de acuerdo a los estandares del sistema.
De acuerdo con la ISO (2015), “Cuando se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacion debe considerar sus conocimientos actuales y determinar
cdémo adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones

requeridas” (p. 11).
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Generalmente se da el problema cuando el conocimiento es adquirido por personas
especificas y no por la organizacion en conjunto, ya que al momento en que esta persona
falta por cualquier motivo para la organizacion representa una baja.

La organizacion debe estudiar este riesgo y buscar la forma de que el conocimiento
se ponga a disposicién del resto de la organizacion en forma de informacion manejable y
accesible: acciones formativas o de tutorizacién, elaboracion de procedimientos e
instrucciones de trabajo, manuales, metodologias. Las cuales se denominan Gestion del
conocimiento (Lopez Lemos, P. 2014, p. 116).

Lograr capacitar y crear conciencia en el personal no es una tarea facil, sin
embargo, a través de acciones como las que se muestran pueden servir como base para el
inicio de este cometido.

Figura 8.

Acciones basicas de la Gestion del Conocimiento.

Nota: La figura muestra acciones para lograr capacitar y crear conciencia en el

personal.

Lopez Lemos, P. (2014)
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El objetivo de esta gestion radica en el traspaso del conocimiento, desde el
momento en el que se genera hasta cuando sera utilizado, para lograr esto sera la
organizacion quien opte por los mecanismos que sean mejor para que este conocimiento
llegue a todos los miembros. En palabras de Lopez Lemos, P. (2014), “Este proceso
supone el uso de diversas técnicas (la mayoria de ellas basadas en las tecnologias de
la informacion) para capturar, organizar, almacenar, proteger y administrar la informacion
para transformarlo en un activo intelectual, un valor para la organizacion” (p. 117).

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2015, las empresas tanto de productos como
servicios deben asegurarse de dar cumplimiento no solamente a los requerimientos de los
clientes sino también las normativas legales del pais. En este caso en especifico Grupo
SEA, S.A. de C.V., es una empresa que se encuentra legalmente constituida cumpliendo
con cada uno de los requerimientos legales.

En el siguiente apartado se describe el marco legal al cual la empresa se rige y
poder ofrecer sus servicios en el territorio salvadorefio, garantizando que es un proceso

conforme a la legislacion salvadorefia.

2.4.- Marco Legal.

La constitucion de una empresa en El Salvador es un proceso de legalizacion
formal que se realiza a traves de tramites y gestiones legales que se encuentran
establecidos por codigos, leyes o reglamentos emitidos por el Organo Legislativo del pais.
La constitucion de una empresa es vital para que la sociedad tenga un buen
funcionamiento legal dentro del territorio salvadorefio ademas de trasmitir estabilidad y
confiabilidad para el entorno. Por lo tanto, es necesario describir los pasos estipulados por

las diferentes leyes para llevar a cabo la constitucion de una empresa.
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2.4.1.- Inscripcion de Escritura y Representante Legal en el Registro de Comercio
Segun el Codigo de Comercio (1970), establece que antes de desarrollar la
escritura publica de constitucion, es necesario considerar el nombre, tipo, giro, determinar
quién sera el representante legal, establecer el monto de capital social y la distribucién de
este. Es importante mencionar que por ningin motivo las sociedades pueden tener un

capital menor a dos mil délares (Codigo de Comercio, 1970, Articulo 103).

Una vez se cuente con la informacion anteriormente mencionada se debera llevar a
cabo el documento legal realizado por un profesional juridico, es decir, por un notario,
considerando que la inscripcion, modificacion, transformacién y liquidacién de cualquier
sociedad sera a través de una escritura publica (Codigo de Comercio, 1970, Articulo 21).

En el caso de una constitucion el documento legal debera contener todos los
aspectos establecidos en el Art. 22 del Codigo de Comercio. Posteriormente debera ser
entregada en el Registro de Comercio para su respectiva inscripcion de acuerdo con el
Codigo de Comercio (1970) establece que “La personalidad juridica de las sociedades se
perfecciona y se extingue por la inscripcion en el Registro de Comercio de los documentos
respectivos” (Codigo de Comercio, 1970, Articulo 25).

2.4.2.- Registro en Ministerio de Hacienda

El Ministerio de Hacienda a través de la direccion de control de ingresos es la
encargada del registro y control del cumplimiento de las leyes tributarias dentro del
territorio salvadorefio. Para que una sociedad tenga un buen funcionamiento debera de
realizar su respectivo registro a través del proceso de Numero de Identificacion Tributaria,

de conformidad al Codigo de Tributario (2000), el cual dice que:
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La Administracion Tributaria debera llevar registros en lo pertinente de todos
los contribuyentes inscritos y de toda persona que revele capacidad contributiva, aun
cuando eventualmente no estuviere obligada al pago del impuesto. También debera
llevar registros de todos los obligados formales o responsables que permitan su
identificacion y localizacion oportuna. (Codigo Tributario, 2000, Articulo 24)

Para que la administracion tributaria pueda realizar las funciones que establece la
ley, las sociedades deberan realizar los siguientes procesos en las Oficinas del Ministerio

de Hacienda.

2.4.2.1..- Identificacion Tributaria

Segun las leyes salvadorefias todas las sociedades deberan estar debidamente
identificadas dentro del Ministerio de Hacienda de acuerdo con el Codigo Tributario
(2000), que dice “Para efectos del cumplimiento de las obligaciones tributarias, los
sujetos pasivos se identificaran con el nombre y apellidos, razén social o
denominacidn, segun corresponda, juntamente con el nimero de identificacién
tributaria que disponga la Administracion” (Codigo Tributario, 2000, Articulo 33).
Para llevar a cabo la disposicién anterior debera presentarse a las oficinas del

Ministerio con los formularios respectivos y la documentacion solicitada.

2.4.2.2.- Registro de Contribuyente

Otro registro que debera de realizar a través del Ministerio de Hacienda es el
registro de contribuyentes con el objetivo que el fisco pueda administrar los
impuestos de todos los sujetos pasivos obligados por la ley. Con este registro le
permite al Ministerio de Hacienda verificar los movimientos de ingresos y egresos

de los sujetos ya sea, por la transferencia de bienes muebles o por la prestacion de



servicios. Para llevar a cabo la inscripcion debera realizarse de acuerdo con lo
detallado en el Titulo 111, Secciéon Segunda del Cédigo Tributario (Codigo

Tributario, 2000).

2.4.2.3.- Legalizacion de Contabilidad

Las sociedades deberan solicitar la respectiva legalizacion del sistema
contable donde se registraran las transacciones de manera formal, considerando
todos los aspectos normados por medio del Codigo de Comercio establece que “El
comerciante esta obligado a llevar contabilidad debidamente organizada de acuerdo
con alguno de los sistemas generalmente aceptados en materia de contabilidad y
aprobados por quienes ejercen la funcion publica de auditoria” (Codigo de
Comercio, 1970, Articulo 435).

2.4.3.- Solicitud de Matricula en Centro Nacional de Registros (CNR)

Al realizar las gestiones descritas anteriormente se debera solicitar ante el
CNR las matriculas de establecimientos o locales en las cuales estara operando la
sociedad. Es importante mencionar que para obtener la matricula de la sociedad
debera presentarse un balance inicial emitido por un contador autorizado esto
conforme a lo estipulado en el Codigo de Comercio en su Libro Segundo, Titulo
Uno (Cddigo de Comercio, 1970).

2.4.4.- Inscripcion en el Ministerio de Trabajo

Toda empresa que cuenta con la disposicion de tener empleados estara en la

obligacion de inscribirse en el Ministerio de Trabajo de acuerdo con lo establecido

en la Ley de Organizacion y Funciones del Sector Trabajo y Prevision Social
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presentado los requerimientos estipulados en la ley, el cual dice: “Todo patrono esta
en la obligacién de inscribir su empresa o establecimiento en los Registros que
llevaran la Direccion General de Inspeccion de Trabajo y las Oficinas regionales de
Trabajo” (Ley de Organizacidn y Funciones del Sector Trabajo y Prevision Social,
1996, Articulo 55).
2.4.5.- Registro en Instituto Salvadorefio del Seguro Social y Administradoras de
Fondos de Pensiones.

Una vez se comience operaciones y se establezca una relacion laboral entre
patrono y trabajador, el patrono debe garantizar y velar por la integridad fisica de
cada uno de sus trabajadores, por lo tanto, es de caracter obligatorio que los patronos
se inscriban contando cinco dias habiles partiendo del dia que asuma la calidad de
empleador. La Ley del Seguro Social (1953), manifiesta que los trabajadores
deberan ser inscritos en un plazo maximo de diez dias habiles posteriores al inicio
de la relacién laboral. Las inscripciones se llevaran a cabo utilizando los formularios
emitidos por la entidad competente de acuerdo con lo dispuesto en el Reglamento
para la Aplicacién del Régimen del Seguro Social.

De conformidad a Ley Integral del Sistema de Pensiones (2022) todo
empleador, como seguridad social al momento de iniciar operaciones y contar con
trabajadores, debe asegurarse que cada uno de ellos se encuentre en afiliacion a una
Administradora de Pensiones respetando la decision de este para afiliarse a la
Administradora que considere conveniente. El patrono Unicamente podra afiliar a

sus empleados en la administradora en la se encuentren adscritos el mayor nimero
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de sus trabajadores, solo si, han transcurrido veinte dias posteriores al inicio de la
relacion laboral (Ley Integral del Sistema de Pensiones, 2022).

Segun la Ley del Seguro Social (1953), las aportaciones legales para el
derecho de salud de los empleados se retendran, reportaran y pagaran mensualmente
los empleadores. Para las empresas que cuentan con mas de 10 empleados debera
pagar el 1% adicional para el Instituto Nacional de Formacidn Profesional.

Tabla 4.

Aportaciones para Cobertura de Régimen General de Salud

Aporte Aporte Total
Patronal Empleados
7.5% 3% 10.5%

Fuente. Elaboracién Propia con base en datos de la Ley del Seguro Social (2024)

La tabla anterior indica que las cotizaciones legales para temas de pensiones
deberan ser retenidas, reportadas y pagadas mensualmente por los empleadores,
segun lo estipulado en la Ley Integral del Sistema de Pensiones (2022),

Tabla b.

Cotizaciones mensuales para El Sistema de Pensiones.

Aporte Aporte Total
Patronal Empleados
8.75% 7.25% 16%

Fuente. Elaboracion Propia con base en datos de la Ley Integral del Sistema de

Pensiones (2024)
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Segun lo establecido en la Ley Integral del Sistema de Pensiones (2022), las
cotizaciones se presentaran mediante el Sistema de Planilla Unica, que administra la
Superintendencia del Sistema Financiero (Ley Integral del Sistema de Pensiones,
2022, Articulo 21).

2.4.6.- Normativas Tributarias y Financieras.

El Salvador, a través del Organo Legislativo, emite las diferentes normativas
a la cual todas las sociedades deben regirse. De acuerdo con el Codigo de Tributario
(2000) establece que el Codigo “contiene los principioS y normas juridicas,
aplicables a todos los tributos internos bajo la competencia de la Administracion
Tributaria” (Codigo Tributario, 2000, Articulo 1). Con base a lo anteriormente
mencionado los principios que deberan ser aplicables son:

o lgualdad: las medidas adoptadas por las autoridades tributarias deben
garantizar que no exista diferencia de trato entre personas que se
encuentren en igualdad de condiciones.

o Legalidad: la administracion tributaria actGa en el marco del
ordenamiento juridico y sélo puede realizar acciones autorizadas por
este.

o Celeridad: las autoridades tributarias velan por que los procesos sean
agiles y se tramiten y finalicen en el menor tiempo posible.

o Proporcionalidad: la actuacion administrativa debe ser
cualitativamente adecuada para alcanzar el objetivo perseguido,

debiendo seleccionarse entre las posibles alternativas la opcién
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menos gravosa para el administrador, debiendo reducirse en todo
caso las repercusiones sobre los intereses del administrador.

o Economia: busca minimizar la carga sobre los contribuyentes y las
autoridades tributarias y evitar procedimientos y requisitos
innecesarios.

o Efectividad: las actividades de la administracion tributaria deben
alcanzar el objetivo recaudatorio respetando los derechos
fundamentales de los administrados. (Cédigo Tributario, 2000,
Acrticulo 3)

Como sefala el Codigo Tributario (2000), todas las sociedades deberan
cumplir con las normativas emanada de leyes, tratados, convenciones
internacionales, reglamentos o cualquier disposicion legal de acuerdo con el capitulo
Il del Codigo (Cddigo Tributario, 2000, Articulo 5).

2.4.7.- Declaraciones Tributarias

Las sociedades estan obligadas a informar al Ministerio de Hacienda sus
ingresos y egresos a través de las declaraciones mensuales de acuerdo con las leyes
tributarias del pais y como lo establece el Codigo Tributario (2000) el cual estipula
que:

Estan obligados a presentar las declaraciones tributarias dentro del plazo
estipulado para tal efecto, los sujetos pasivos de los impuestos bajo la potestad de la
Administracion Tributaria, sea, en calidad de contribuyentes o de responsables, aun

cuando ella no dé lugar al pago del impuesto, de acuerdo con lo previsto en las leyes
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correspondientes, salvo en los casos expresamente sefialados por las leyes tributarias

respectivas. (Cadigo Tributario, 2000, Articulo 91)

Tabla 6.

Declaraciones obligatorias de la sociedad

Nombre Formulario Base
Legal
Declaracion del Impuesto Formulario La Ley del Impuesto sobre la Renta
sobre la rentay F-11 (1991) estipula que “La obtencion de

contribucion especial

rentas por los sujetos pasivos en el
gjercicio o periodo de imposicion de que
se trate, genera la obligacion de pago del
impuesto establecido en esta Ley” (Ley
del Impuesto sobre la Renta, 1991,

Articulo 1).

Declaracion y pago del Formulario
Impuesto a la F-7
transferencia de Bienes

Muebles y a la prestacion

de Servicios (IVA)

La Ley del Impuesto a la Transferencia de
Bienes Muebles y Prestacidn de Servicios
(1992) establece que se debera presentar
declaracion jurada sobre las operaciones
gravadas, exentas y no sujetas realizadas
en el periodo tributario, en la cual dejaran
constancia tanto del débito y crédito
fiscal, asi como de los remanentes de este

traspasados de periodos tributarios
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anteriores (Ley del Impuesto a la
Transferencia de Bienes Muebles y
Prestacion

de Servicios, 1992, Articulo 93).

Declaracion Mensual de Formulario El Cddigo Tributario (2000) afirma

Pago a Cuenta F-14 que “el sistema de recaudacion del
impuesto sobre la renta por medio del
anticipo a cuenta consiste en enteros
obligatorios hechos por personas
naturales titulares de empresas
mercantiles contribuyentes del

impuesto sobre la renta”

(Codigo Tributario, 2000, Articulo 151).

Fuente. Elaboracion propia con base a datos del Ministerio de Hacienda (2024)
2.4.8.- Legislacion Laboral
Las leyes laborales son muy importantes al hablar del inicio de operaciones
de una empresa. En el territorio salvadorefio todas las sociedades deberan de dar
cumplimiento a las normativas laborales que garantizan una buena relacion laboral
entre patronos y trabajadores. EI Ministerio de Trabajo es el ente encargado de velar
que tanto los derechos y obligaciones del empleador como del empleado se cumplan

(Cddigo de Trabajo, 1972).
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El Cédigo de Trabajo tiene como finalidad “armonizar las relaciones entre
patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos y obligaciones en principios que
tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores” (Codigo de
Trabajo, 1972, Articulo 1).

Las leyes laborales salvadorefias consideran normas internacionales que
promueven un lugar de trabajo donde se respeten los derechos de los trabajadores.
Grupo SEA, S.A. de C.V., comprende que el cumplimiento de las leyes laborales es
indispensable para contar con un equipo de alto rendimiento, por lo tanto, considera
los aspectos siguientes relevantes:

o Contrato Laboral: Toda persona que por decisién propia disponga
prestar un servicio o depender de un empleador tendra el derecho de
disponer de un contrato laboral por escrito el cual debe de cumplir
con lo estipulado en el Art. 23 del Cédigo de Trabajo y debera ser
entregado a las partes interesadas a mas tardar ochos dias posteriores
al inicio de la relacion laboral (Cddigo de Trabajo, 1972).

o Salario: Las empresas salvadorefias deberan cumplir con la ley de
salarios minimos disefiada por el Consejo Nacional de Salario
Minimo y aprobada por el Organo Ejecutivo. Ademas, el pago de
vacaciones y aguinaldos anuales deberan ser pagados de acuerdo con
los porcentajes y primas ya estipulados por la ley (Cddigo de
Trabajo, 1972).

o Jornadas laborales: Las normativas laborales de EI Salvador

describen las jornadas diurnas y nocturnas autorizadas, considerando
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los riesgos y enfermedades a la que se exponen los trabajadores. Los
empleadores tienen la obligacion de garantizar un trabajo libre de
esclavitud y trabajo forzoso.

Ademas, de respetar el derecho del descanso semanal, descanso anual a
través de la programacion de las vacaciones y goce de asuetos enlistados dentro del
contenido del Codigo de Trabajo. Aunque la normativa legal da brechas a los
empleadores para intercambiar los dias de descanso o programacién de vacaciones
se encuentran totalmente prohibido canjear de manera monetaria el descanso de sus
trabajadores (Codigo de Trabajo, 1972).

Condiciones de trabajo y seguridad ocupacional: El Cédigo de Trabajo
estipula que los puestos de trabajo deben estar en condiciones seguras, bien
equipados con las herramientas necesarias para el buen desempefio del trabajador,
abastecidos con los equipos de proteccién de acuerdo con los riesgos laborales de
los puestos de trabajo y de esta manera prevenir cualquier tipo de enfermedad
profesional las cuales se encuentran descritas dentro de la ley (Cddigo de Trabajo,
1972).

2.5.- Normativas de Proteccion de Datos

En la actualidad el tema del resguardo o proteccion de datos de personas
naturales y juridicas ha aumentado ya sea, de forma fisica como digital. Las
empresas y, especialmente, Grupo SEA, S.A. DE C.V., deben garantizar a sus
clientes que el almacenamiento de sus datos sera seguro, la empresa para realizar sus
procesos debe contar con una base de datos personales confidenciales de cada

cliente, por lo que debe considerar normativas de proteccion para que estos datos



tengan el resguardo correcto. Aunque muchos paises no cuentan con normativas
legales que penalicen las acciones de divulgacion de datos personales hay leyes
internacionales que velan por la proteccion de base de datos confidenciales, por
ejemplo:

2.5.1.- Reglamento General de Proteccion de Datos de la Unidén Europea.

El Reglamento establece que la proteccion de los datos personales es un
derecho de todas las personas sin importar su nacionalidad o lugar de residencia,
este derecho debe ser respetado por cualquier persona o institucién. EI contenido del
Reglamento tiene por objeto proteger los derechos y libertades fundamentales de las
personas fisicas y los datos personales, la recoleccion y trato de estos deben ser de
manera licita, leal, transparente y deben ser utilizados siempre y cuando la persona
de su consentimiento para hacer uso de ellos para fines especificos o para la
ejecucién de un contrato en el cual la persona sea; parte (Reglamento {UE} 2016/679

del Parlamento Europeo y del Consejo, 2016).

2.5.2.- Ley Especial contra los Delitos Informaticos y Conexos en El Salvador.

La Ley Especial contra los Delitos Informaticos y Conexos (2016) obliga a
cualquier entidad a proteger la informacion en formato digital que se almacene,
procese o transmita por medio de sistemas informaticos, esta ley se aplica a
cualquier persona juridica o natural, nacional o extranjera que afecten los bienes del
Estado y la de sus habitantes. Por lo tanto, cualquier hecho cometido total o
parcialmente sera condenado (Ley Especial contra los Delitos Informaticos y
Conexos, 2016).

2.6.- Contratos y Acuerdos Comerciales
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Para las empresas del rubro servicio, los contratos son documentos
importantes que rigen la relacion entre el ofertante y el demandante ademas de
establecer las obligaciones entre las partes interesadas. Segun el Codigo Civil (1860)
afirma que un “contrato es una convencion en virtud de la cual una 0 mas personas
se obligan para con otra u otras, o reciprocamente, a dar, hacer o no hacer alguna
cosa” (Codigo Civil, 1860, Articulo 1309).

Grupo SEA, S.A. de C.V., garantiza a sus contratantes cumplir de manera
responsable con todos y cada uno de los acuerdos u obligaciones estipuladas en el
contrato de manera efectiva y con calidad considerando siempre la satisfaccion del
cliente y tomando en consideracion las normativas civiles legales que establecen que
“Todo contrato legalmente celebrado, es obligatorio para los contratantes, y solo
cesan sus efectos entre las partes por el consentimiento mutuo de estas o por causas
legales” (Codigo Civil, 1860, Articulo 1416).

2.7.- Procesos Administrativos.

Los servicios brindados por Grupo SEA, S.A. de C.V, se encuentran
orientados a cumplir con la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y
el Reglamento General de Transito y Seguridad Vial. Grupo SEA, S.A. de C.V.,, lo
contratan diversas agencias dedicadas a la venta de motocicletas para garantizar que
la inscripcién de los automotores se ejecute segun lo establecido por la ley. El
Reglamento General de Transito y Seguridad Vial afirma que “Las gestiones de
tramites en la Direccion General de Transito, podran realizarse por medio de la

persona interesada, por un Apoderado legalmente constituido, o por medio de
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gestion oficiosa” (Reglamento General de Transito y Seguridad Vial, 2002, Articulo
8).

De acuerdo con la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial las
motocicletas son clasificadas como automotores que son regulados por ella (Ley de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, 1995, Articulo 12).

Las leyes que rigen el proceso que se desarrolla por Grupo SEA, S.A. de
C.V., son la que se detallan a continuacion:

Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial: Esta ley es la encargada de
establecer la normativa legal cuando se trate del registro publico de vehiculos
automotores sean estos de transporte individual o colectivo. Esté ley afirma que
“Todos los vehiculos automotores inscritos en el Registro Publico deberan
portar sus placas de identificacion y su respectiva tarjeta de circulacion, las
cuales seran autorizadas, extendidas y controladas por la direccién General
de Transito” (Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, 1995,
Acrticulo 20).
Reglamento General de Transito y Seguridad Vial: Este reglamento tiene como
finalidad garantizar el cumplimiento de la Ley de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial. ElI Reglamento General de Transito y Seguridad Vial (2002) afirma
que “Toda clase de vehiculo que trata este Reglamento, para poder circular
permanentemente en las vias publicas, deberd ser previamente matriculado”
(Reglamento General de Transito y Seguridad, 2002, Articulo 14). También autoriza

la circulacién de los automotores con placas provisionales.
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o

Ley de Impuesto de Primera Matricula: Esta ley establece un impuesto especial al primer
registro de mercancias en el pais. Este impuesto se impondra una sola vez y se pagara en
la forma y monto especificados en esta Ley. Los automotores se encuentran estipulados en
la ley como objetos pasivos y generados del impuesto de primera matricula (Ley de
Impuesto de Primera Matricula, 2009, Articulo 1).

Cadigo Civil: Segun el Codigo Civil (1860) afirma que el documento de compraventa es
un contrato en el que una de las partes se compromete a dar algo y la otra se compromete
a pagarlo en dinero. El precio es la cantidad de dinero que paga un comprador por vender
algo (Cadigo Civil, 1860, Articulo 1597).

Por lo tanto, segun la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

(1995) establece que los documentos legalizados por un notario son los que hacen constar

la propiedad, transferencia o tenencia definitiva de un automotor (Ley de Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial, 1995, Articulo 17).

El cumplimiento de cada una de las normativas descritas anteriormente garantiza

que Grupo SEA, S.A. de C.V., se encuentra comprometido a realizar cada uno de sus

procesos de manera eficiente buscando siempre que el cliente quede satisfecho con el

servicio recibido.

2.8.- Marco Conceptual

Gestion de la calidad: La gestion de la calidad es un enfoque integral que
abarca todas las actividades de una organizacion. Se centra en la mejora
continua, la prevencion de defectos y la satisfaccion del cliente, asegurando
que la calidad esté incorporada en todos los aspectos del negocio. (Oakland, J.

S. (2014)
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Innovacion: " La innovacion es el factor que permite a los empresarios
superar a los competidores y transformar una industria mediante la creacion
de nuevos productos o métodos de produccion™. (Schumpeter, 1934)
Liderazgo: El liderazgo es el proceso de mover a un grupo hacia una
direccion determinada, sin usar medios coercitivos. (Kotter, (2003)

Mejora de procesos: La mejora de procesos es un componente clave de
cualquier sistema de gestion de la calidad. Implica la identificacion de
oportunidades de mejora, la implementacion de cambios y la evaluacion de
resultados para garantizar que los procesos estén continuamente alineados con
los objetivos de calidad y rendimiento de la organizacion. (Harrington, H. J.
1991)

Mejora continua: "Es la que fomenta la implementacion de acciones
correctivas y preventivas para abordar problemas y prevenir su recurrencia.”
(IS0, 2015).

Politica de calidad: Es la que proporciona una guia clara sobre las
expectativas de la organizacion en cuanto a la calidad y sirve como punto de
referencia para establecer objetivos y metas de mejora continua. (1SO, 2015)
Proceso: "Un proceso es una secuencia de pasos organizados que transforma
insumos en productos o servicios que agregan valor al cliente” (Hammer, M.,
& Champy, J. 1993).

Toma de decisiones: La toma de decisiones es el proceso de identificar y
elegir entre alternativas, basado en los datos y objetivos que se tienen

disponibles". (Simon, 1977)
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Valor agregado: El valor agregado es cualquier actividad o proceso que
mejora un producto o servicio a los ojos del cliente. En una organizacion
orientada hacia la calidad, el objetivo es identificar y maximizar el valor
agregado mientras se minimizan o eliminan las actividades que no aportan

valor. (Juran, J. M. (1992)
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Capitulo 111 — Metodologia de la Investigacion
3.1.- Tipo de investigacion

En la presente investigacion se utilizé la metodologia de tipo descriptiva simple, ya
que tuvo como finalidad conocer, determinar y analizar los procedimientos utilizados en
Grupo SEA, S.A. de C.V. Este disefio metodolégico tuvo como objetivo guiar una
investigacion aplicada sobre la propuesta de SGC basado en la Norma ISO 9001:2015.

Se emple6 un enfoque cuantitativo, para lo cual se disefié una encuesta que abordd
aspectos clave del SGC, como el conocimiento y la comprension de los empleados sobre
los procedimientos de calidad, su satisfaccidn con el sistema propuesto y cualquier
sugerencia o area de mejora que identifiquen. Se utiliz6 escalas de Likert o preguntas de

opcidn multiple para facilitar el analisis cuantitativo de las respuestas.

3.2.- Poblacion y muestra
En esta investigacion de &mbito aplicativo, se hizo uso del recurso mas importante
de la empresa, el Recurso Humano, a través del cual se obtuvo informacion valiosa que
abono al desarrollo de la propuesta del SGC en Grupo SEA, S.A. de C.V. Este se conformé
con todos los empleados de la empresa, divididos por areas funcionales:

« Gerencia: 1 empleado

Asistente de Gerencia: 1 empleado

Analista Administrativo: 1 empleado

Notoria: 1 empleado

Asistente Administrativo: 1 empleado

Total: 5 empleados

Dado el tamafio reducido de la poblacién y la estructura organizativa de la empresa,
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no es necesario establecer una muestra representativa. En este caso, la muestra estara
compuesta por la totalidad de la poblacion, lo cual garantiza la representatividad de todas
las areas funcionales.

Esta decision se fundamenta en diversas consideraciones tedricas y metodoldgicas:

o Tamarnio reducido de la poblacion: Krejcie y Morgan (1970) sostienen que,
en poblaciones pequefias, los beneficios de aplicar muestreo son limitados. Su propuesta
metodoldgica plantea que, en estos casos, trabajar con la poblacién completa mejora la
precision y fiabilidad de los resultados.

o Participacion y compromiso: Saunders, Lewis y Thornhill (2019)
argumentan que, en contextos organizacionales pequefios, involucrar a toda la plantilla
fomenta la precision de los datos y fortalece el compromiso del equipo con los cambios
propuestos.

o Eficiencia en la implementacion: De acuerdo con Creswell (2014), trabajar
con la totalidad de la poblacién en contextos reducidos permite una ejecucion mas eficiente,
eliminando la necesidad de procedimientos de muestreo complejos y reduciendo el riesgo
de sesgo.

o Reduccidn de la complejidad: Flick (2018) destaca que, en empresas
pequenas, seleccionar una muestra puede afiadir complejidad innecesaria. Incluir a todos
los miembros permite una implementacion mas ajustada a las condiciones reales de la

organizacion.

3.3.- Diserfio de técnicas de recoleccion de informacion.
Para garantizar el éxito de la propuesta de un SGC en Grupo SEA, S.A. de C.V,, se

propuso una metodologia de investigacion que combina dos estrategias de recoleccién de
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datos: revision documental y encuestas a los empleados.

En primer lugar, se llevo a cabo una revision exhaustiva de la normativa 1SO
9001:2015, asi como de la literatura relevante sobre sistemas de gestion de la calidad y su
implementacion. Esta revision documental, al utilizar la técnica de analisis de contenido,
permitio identificar y codificar los elementos clave presentes en los documentos, tales
como conceptos, temas, categorias o variables. Esta informacidn sirvié como base para
comprender los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 y las mejores practicas para la
implementacién de un SGC efectivo.

En segundo lugar, se aplico encuestas a todos los empleados de la empresa para
identificar las posibles causas de los problemas de Grupo SEA, S.A. de C.V., conocer el
grado de conocimiento de los colaboradores sobre un SGC y conocer las expectativas que
tienen si este sistema llegara a implementarse.

La combinacion de estas dos estrategias de recoleccién de datos proporcion6 una
vision completa y detallada de la situacién actual de la empresa en términos de calidad, asi
como de las necesidades y expectativas de los empleados. Esta informacion fue
fundamental para disefiar la propuesta de un SGC ajustado a las necesidades especificas de

la empresa y efectivo para alcanzar los objetivos de calidad establecidos.

3.4.- Técnicas de analisis
o Analisis descriptivo: El analisis descriptivo es una técnica que permitid
resumir y describir los datos recolectados en las encuestas. Permitio calcular
estadisticas descriptivas, como promedios, medianas, desviaciones estandar

y porcentajes, comprendiendo mejor las respuestas de los encuestados.
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3.4.1.- Andlisis de resultados
La presente encuesta tuvo como objetivo determinar las causas de problemas y el
conocimiento que tiene los empleados de Grupo SEA, S.A. de C.V., sobre un SGC.
Analisis de encuesta para empleados
1. Género

Figura 9. GJULIO del empleado

1. Sexo (0 punto)

Mas detalles

()

@ Masculino

(w8

. Femening

Interpretacion de la gréfica:

En esta grafica se refleja el género de los colaboradores de Grupo SEA, S.A.
de C.V., donde el 60% de los colaboradores son del género femenino, mientras
que el 40% son del género masculino.

Conclusion:
Se concluye que en Grupo SEA, S.A. de C.V., hay mas colaboradores de género
femenino que masculino.

2. Edad

Figura 9. Edad
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Edad

Conclusion:
Segun las respuestas se puede observar que la mayoria de los colaboradores de Grupo SEA,
S.A. de C.V., son menor de 30 afios.

3. Cargo

Figura 10. Cargo

3. Cargo (0 punto)

Mas detalles

. Gerente 1
@ Asistente de Gerencia 1
@ Analista Administrativo 1
. MNotaria 1
. Asistente Administrativo 1

Interpretacion de la gréfica:

En esta grafica se refleja los diversos cargos que los que se encuentra

68



integrado Grupo SEA, S.A. de C.V., donde se refleja que solamente una
persona se encuentra desarrollando las funciones que demanda cada cargo.
Conclusion:

Se concluye que la empresa en cada puesto de trabajo se encuentra
equitativamente, contando con una sola persona por cada cargo.

4. ldentificacion de problemas

Donde: 1: Totalmente en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 4: De acuerdo 5: Totalmente de acuerdo

Figura 11. Identificacion de problemas

El m?2 m3 @m4 ®mS5
20% 60% 20%

La comunicacién interna en la empresa es efectiva. ._
40° )

Los recursos disponibles son suficientes para
realizar mi trabajo de manera eficiente.

20% 20% 60%

Existe una adecuada coordinacion entre los
diferentes departamentos de la empresa.

20% 40% 20% 20%
Los procesos de trabajo estan bien definidos y
documentados.

40% 40% 20%

60% 40%
con sus tareas, -
20% 40% 40%
Las herramientas tecnologicas utilizadas son
adecuadas y estan actualizadas.
2!]°i 20°ﬁ 6I]°i
0%

Siento que recibo el apoyo necesano por parte de
la direccidn.

Los empleados estin motivados y comprometidos

Se manegjan adecuadamente las guejas y
sugerencias de los empleados.

100%

Interpretacion de la grafica:

De acuerdo con la gréfica, se puede observar:

100%

e EI80% los colaboradores manifiestan que la comunicacion dentro de la empresa es

adecuada.

e EI100% los trabajadores aprueban que la empresa también suministra de manera
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correcta los insumos necesarios para que los empleados realicen sus actividades de
manera eficiente.

e EI 60% de los trabajadores muestran su aprobacion en la actual coordinacion entre
los departamentos que integran a Grupo SEA, S.A. de C.V.

e Con el 20% de los empleados en desacuerdo y el 40% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, puede interpretarse que la empresa no cuenta con los procesos bien
definidos ni documentados.

e EI 60% de los colaboradores se sienten apoyados de manera adecuada por parte de
la Gerencia.

e Con el 60% de los trabajadores que no se encuentran ni en desacuerdo o acuerdo,
puede observarse que hay indicios de falta de motivacion a los empleados por parte
de la Gerencia.

e Con el 80% de los empleados que manifiestan estar de acuerdo que la empresa
cuenta con las herramientas tecnol6gicas necesarias para llevar a cabo cada uno de
los procesos.

e EI 60% de los colaboradores manifiestan estar de acuerdo con la forma en que la
Gerencia maneja las quejas y sugerencias de cada uno de ellos.

Conclusion:

En conclusion, los resultados indican un panorama mixto en la satisfaccion y
percepcion de los colaboradores en varios aspectos clave de la organizacion. La
comunicacion interna y la coordinacion entre departamentos se consideran
adecuadas, aunque hay espacio para mejorar su claridad y efectividad. La

gestion de insumos y la disponibilidad de herramientas tecnologicas son puntos
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destacados, con una aprobacion total y alta, respectivamente, lo que contribuye
a la eficiencia operativa.

Sin embargo, la falta de claridad en la definicion de procesos y el alto
porcentaje de indiferencia hacia el apoyo gerencial y la motivacion del personal
reflejan puntos relevantes, es decir que se requieren esfuerzos adicionales para
establecer procesos bien definidos y fomentar un entorno de trabajo mas
comprometido y motivador. Ademas, aunque se valoran las quejas y
sugerencias, la percepcion de su manejo podria gozar de una mayor
transparencia y proactividad.

5. Conocimiento sobre un SGC
Donde: 1: Muy bajo 2: Bajo 3: Moderado 4: Alto 5: Muy alto

Figura 12. Conocimie

40% 20%  40%

Conoge los principios basicos de un Sistema de
Gestién de Calidad (SGC).

Esta familiarizado con las normas ISO 2001 y su
aplicacion en la empresa.

Comprende |la importancia de la documentacidn y
registros en un SGC.

40% 20% 20% 209
Conoce los beneficios que un SGC puade traer a la
empresa.

20% 40%  20% 20%

Ha recibido capacitacion sobre sistemas de calidad
en su carrera profesional.

209 40% 40%
Conoce como se auditan los procesos dentro de
un SGC.

20° 40% 40%
Esta al tanto de cdmo s manejan las no
conformidades en un SGC.

20% 40%

Entiende el rol de la mejora continua en un SGC.

100%: 0% 100%

Interpretacion de la grafica:
De acuerdo con la gréfica, se puede observar que:

e EI60% de los colaboradores conocen los principios basicos de un SGC y el 40%
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no conoce sobre este tema.

e EI60% de los colaboradores conoce moderadamente las normas ISO 9001, un 20%
tienen un alto conocimiento y el 20% tienen un nivel muy bajo sobre las normas.

e EI 60% de los trabajadores manifiesta conocer moderadamente la importancia de los
registros y documentacion en su SGC, mientras que el 40% tienen un nivel mas alto
de comprension sobre este punto.

e EI60% de los empleados no conoce o conoce moderadamente los beneficios de
contar con un SGC dentro de una empresa mientras que el otro 40% tienen un
conocimiento mas amplio sobre los beneficios.

e EI 60% de los trabajadores nunca ha recibido una capacitacion sobre un SGC
mientras que el otro 40% se ha capacitado sobre el tema.

e EI60% de los colaboradores no tienen conocimiento sobre como se auditan los
procesos dentro de un SGC mientras que el otro 40% tiene conocimiento sobre las
auditorias.

e EI 60% de los empleados no conocen como se manejan las no conformidades dentro
de un SGC mientras que el otro 40% tiene conocimiento sobre este punto.

e EI 80% tiene conocimiento de cual es el rol de la mejora continua dentro de un SGC
y solo un 20% no conoce sobre este aspecto.

Conclusion:

Se concluye de manera general que los empleados de Grupo SEA, de C.V. de
S.A., tiene un conocimiento moderado sobre lo que implica un SGC, los
principios, beneficios, auditoria y el rol de mejora continua.

6. Expectativa sobre la propuesta de un SGC para Grupo SEA, S.A. de C.V.
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Donde: 1: Muy baja 2: Baja 3: Moderada 4: Alta 5: Muy alta

Figura 13. Expectativas.

ml m2 m3 m4 m3

20% 20%

Cudl es su expectativa sobre la mejora enla
calidad de los productos/servicios con un SGC?

(Cudl es cu expectativa sobre el aumento de la
eficiencia operativa de la empresa con un SGC?

(Cudl es cu expectativa sobre la reduccién da
errores y retrabajos con un 5GC7?

iCudl es su expectativa sobre la mejoraenla
satisfaccion del cliente con un SGC?

iCudl es su expectativa scbre la crganizacién y
contral del ambiente de trabajo con un SGC?

:Cudl es su expectativa scbre el desarrollo
profesional de los empleados con un SGC?

¢Cudl es cu disposicidn a participar activamente en
la propuesta de implementacion de un 5GC?

:Cudl es cu expectativa general sobre los cambios
$Cudl tat] | cobre | b
positivos que traera un SGC a la empresa?

100%

]
pd

100%

Interpretacion de la gréfica:
De acuerdo con la gréfica, se puede observar que:

e EI 80% de los colaboradores tiene una gran expectativa con la propuesta y con
decision de implementarla por parte de la Gerencia mientras que el 20% tiene una
expectativa moderada.

e EI 100% de los trabajadores tienen una expectativa muy alta sobre el aumento de la
eficiencia operativa dentro de la empresa con el SGC.

e EI 100% de los colaboradores cuentan con una gran expectativa en la reduccion de
errores y retrabajos con la propuesta del disefio del SGC y la decisién de la
implementacién por parte de la Gerencia.

e EI 100% de los colaboradores cuentan con una gran expectativa en la satisfaccion

de los clientes con la propuesta del disefio del SGC y la decision de la

73



implementacidn por parte de la Gerencia.
e EI 100% de los empleados cuentan con una gran expectativa sobre la organizacion y
control del ambiente dentro de la empresa con la propuesta del disefio del SGC vy la
decision de la implementacion por parte de la Gerencia.
e EI 100% de los colaboradores cuentan con una gran expectativa sobre el desarrollo
profesional dentro de la empresa con la propuesta del disefio del SGC y la decision
de la implementacion por parte de la Gerencia.
e EI 80% de los colaboradores cuentan con la disponibilidad de participar en
implementacién del SGC, si la Gerencia asi lo decide mientras que el 20%
solamente decide estar en una participacion moderada dentro del proceso.
e EI 100% de los trabajadores cuentan con una gran expectativa sobre los cambios
positivos que se pueden generar para la empresa con la propuesta del disefio del
SGC vy la decisién de la implementacion por parte de la Gerencia.
Conclusion:

Se concluye que, Grupo SEA cuenta con gran apoyo de parte de sus colaboradores
para llevar a cabo la propuesta del SGC, ademas de que los empleados cuentan con grandes
expectativas tanto para la empresa como en caracter personal y profesional ante la decision

por parte de la Gerencia en desarrollar la propuesta.

Capitulo IV- Propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad.
La importancia de la adopcion de un SGC, con enfoque a la Norma 1SO 9001:2015,
no se fundamenta unicamente en la informacion recolectada durante el procedimiento, sino
también en la ejecucion real de las tareas que incluyen dicho procedimiento, las cuales

resultaran en el pleno cumplimiento de las expectativas del cliente.
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4.1. Plan de Implementacion del Anélisis FODA para la Propuesta de un
Sistema de Gestion de la Calidad para Grupo SEA, S.A. De C.V.

4.1.1.- Introduccion

Grupo SEA, S.A. de C.V. es una empresa con una amplia trayectoria en el sector.
Para seguir siendo competitivo en un mercado cada vez mas exigente, es importante que la
empresa implemente un sistema de gestion de la calidad (SGC). Un analisis FODA puede
ser una herramienta valiosa para ayudar a la empresa a identificar sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, y asi desarrollar una propuesta de implementacion

de SGC adecuada.

4.1.2.- Objetivo del Proyecto
4.1.2.1.- Objetivo General

Realizar un analisis FODA para identificar las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de Grupo SEA, S.A. de C.V. para el desarrollo de una propuesta de
implementacidn de un sistema de gestion de calidad.

4.1.2.2.- Objetivos Especificos

e Evaluar el entorno interno y externo de la empresa.
e ldentificar factores criticos que puedan afectar la implementacion del sistema de
gestion de calidad.
e Desarrollar estrategias basadas en el analisis FODA para asegurar una
implementacién exitosa.
4.2.- Valoracion economica.

Con el proposito de fortalecer la competitividad y promover un crecimiento

sostenible, se plantea una inversion inicial enfocada en la innovacion y ampliacion de

servicios, incluyendo la incorporacién del tramite de placas vehiculares y la contratacion de
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nuevo personal.

La inversion proyectada busca optimizar recursos, reducir riesgos y sentar las bases
para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) conforme a la Norma
ISO 9001:2015. Asimismo, contempla el desarrollo de los cinco ejes estratégicos definidos
para Grupo SEA, S.A. de C.V., orientados a mejorar la eficiencia operativa y fortalecer el
capital humano.

A continuacion, se presenta el presupuesto consolidado, conforme a lo detallado en
las Tablas 13, 14, 15, 16 y 18, elaboradas dentro del presente documento (fuente:
elaboracion propia, 2025). Cabe destacar que el costo de certificacion bajo la Norma 1SO
9001:2015 puede oscilar entre $10,000 y $25,000, dependiendo de factores como el tamafio
de la empresa, su estructura patrimonial y el grado de avance en la implementacion. El
monto final sera determinado por el Organismo Salvadorefio de Normalizacién (OSN).

Figura 14. Presupuesto Consolidado

Inversidin Presupuesto
Estrategias

Eje estratégico: Expansion sostenible y liderazgo en el mercado de tramitacion de placas 5 6700000
Eje estratégico: Fortalecimiento y sostenibilidad de la excelencia operacional v de mercado de tramitacion de placas 5 18.300.00
Eje estratégico: Desarrollo del talento humano 5 22.500.00
Eje estratégico: Fortalecimiento del capital humano 5 2850000
Subtotal $136,500.00
Desarrollo e implementacidn del SGC

Propuesta de implementacion 5 650.00
Disefio del Sistema de Gestion de Calidad (8GC) 5 3.000.00
Formacion del personal 5 1.000.00
Propuesta de Implementacion del SGC 5 1.000.00
Certificacion v seguimiento 5 600.00
Subtotal 8  6,250.00
Total $142,750.00

Fuente: Elaboracién Propia
Esta propuesta se basa en un analisis financiero conservador que asegura la viabilidad
operativa y econdmica. A continuacion, se muestran los flujos de efectivo que amparan esta

valoracién econémica.
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Figura 15. Flujo de efectivo primer afio

FLUJO PARA EL PRIMER ANO
PROYECCION DE INGRESOS

CONCEPTO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLloO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTALES
CANTIDAD DE TRAMITES 750 750 750 750 750 750 750 750 750 750 750 750

MG POR TRAMITE S 15.00 $ 15.00 S 15.00 $ 15.00 S 15.00 $ 15.00 S 15.00 $ 15.00 S 15.00 $ 15.00 S 15.00 $ 15.00

TOTAL INGRESOS $ 11,250.00 $ 11,250.00 $ 11,250.00 $ 11,250.00 $ 11,250.00 $ 11,250.00 $ 11,250.00 $ 11,250.00 $ 11,250.00 $ 11,250.00 $ 11,250.00 $11,250.00 $135,000.00

PROYECCION DE GASTOS DE PERSONAL

SUELDOS $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 42,000.00
CUOTA PATRONAL ISSS $ 26250 S 26250 S 26250 S 26250 S 26250 S 26250 $ 26250 $ 26250 S 26250 S 26250 S 26250 S 26250 $ 3,150.00
CUOTA PATRONAL AFP $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 30625 S 30625 S 30625 $ 30625 $ 30625 S 30625 S 30625 $ 30625 S 306.25 $ 3,675.00
TOTAL GASTOS DE PERSONAL $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 S 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 48,825.00
PROYECCION DE PAGO DE IMPUESTOS
IVA $ 146250 S 1,462.50 $ 1,46250 S 1,462.50 S 1,462.50 S 1,462.50 $ 1,462.50 S 1,462.50 S 1,462.50 $ 1,462.50 S 1,462.50 S 1,462.50 $ 17,550.00
PAGO A CUENTA $ 33750 $ 33750 $ 33750 $ 33750 S 33750 $ 33750 $ 33750 $ 33750 $ 33750 $ 33750 $ 33750 S 337.50 $ 4,050.00
TOTAL GASTOS DE IMPUESTOS $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 1,800.00 $ 21,600.00
PROYECCION DE GASTOS FINANCIEROS, SERVICIOS Y COMPRAS VARIAS
PRESTAMOS $ 1,500.00 $ 1,500.00 S 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 18,000.00
AGUA POTABLE S 25.00 S 25.00 S 25.00 S 25.00 S 25.00 S 25.00 S 25.00 S 25.00 S 25.00 S 25.00 S 2500 $ 25.00 $ 300.00
COMPRAS VARIAS S 900.00 $ 90000 S 900.00 $ 900.00 S 900.00 $ 900.00 $ 900.00 S 900.00 $ 900.00 S 900.00 $ 900.00 S 900.00 $ 10,800.00
TOTAL GASTOS VARIOS $ 242500 $ 242500 $ 2,425.00 $ 2,425.00 $ 2,425.00 $ 2,425.00 $ 2,425.00 $ 2,425.00 $ 2,425.00 $ 2,425.00 $ 2,425.00 $ 2,425.00 $ 29,100.00
PROYECCION DE HONORARIOS
CONTABILIDAD $ 400.00 S 40000 $ 40000 $ 400.00 S 400.00 S 40000 $ 400.00 $ 400.00 S 40000 S 400.00 S 400.00 S 400.00 $ 4,800.00
AUDITORIA FISCAL $ 20000 $ 20000 $ 20000 $ 200.00 S 20000 S 20000 $ 200.00 $ 200.00 $ 20000 S 200.00 $ 200.00 S 200.00 $ 2,400.00

TOTAL GASTOS DEHONORARIOS $ 600.00 $ 600.00 $ 600.00 $ 600.00 $ 600.00 $ 600.00 $ 600.00 $ 60000 $ 60000 $ 60000 $ 60000 $ 600.00 $ 7,200.00

TOTAL GASTOS $ 8893.75 $ 889375 $ 8893.75 $ 8893.75 $ 889375 $ 8893.75 $ 8893.75 S 8893.75 $ 889375 S 8,893.75 $ 8,893.75 $ 83893.75 $106,725.00

RESULTADO TEORICO $ 235625 $ 2,356.25 $ 2,356.25 S 2,356.25 $ 2,356.25 $ 2,356.25 S 2,356.25 $ 2,356.25 $ 2,356.25 $ 2,356.25 S 2,356.25 $ 2,356.25 $ 28,275.00

Fuente: Elaboracién Propia
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4.2.1.- Propuesta inicial.

Con el objetivo de fortalecer la competitividad y ampliar la oferta de servicios, se
plantea la realizacion de una inversion estratégica que permita el crecimiento sostenido de
la empresa sin comprometer su operacion actual.

Esta inversion ha sido disefiada basada en el flujo anteriormente presentado y
considerando cuidadosamente la capacidad operativa y financiera de la organizacion, de
manera que su implementacion se lleve a cabo de forma progresiva optimizando recursos y
minimizando riesgos.

Esta propuesta busca impulsar la innovacion, generar valor agregado y abrir nuevas
oportunidades de mercado, manteniendo la estabilidad y eficiencia que actualmente
caracterizan a la empresa, la inversion propuesta para esta fase inicial seria lo siguiente:

e Para empezar con la implementacion de las estrategias Fortalezas — Oportunidades,
para la implementacion de un proceso de innovacion y desarrollo de productos
tendré una inversion de $5,000.00 para la inclusion de un nuevo servicio de
tramitacion de placas de automotores diferentes a las motocicletas.

e Para la implementacion de las estrategias Debilidades — Amenazas, y aplicar la meta
de incremento de la plantilla del personal se recomienda contratar una persona mas
al equipo para apoyo en el area operativa y de seguimiento del proceso.

e Con el resultado del flujo inicial se puede observar que cuenta con los recursos para
la inversion en la implementacion del primer meta de la estrategia FO, y ademas
puede cargar con el sueldo de un afio proyectado para una persona con un monto de

$600.00 haciendo un total anual de $7,200.00
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A continuacion, se presenta el flujo incluyendo el nuevo servicio.

NOTA: TANTO EL FLUJO INICIAL COMO EL FLUJO PARA EL SEGUNDO
ANO INCLUYENDO EL NUEVO SERVICIO HAN SIDO PROYECTADOS DE
MANERA CONSERVADORA PARA QUE LA GERENCIA PUEDA

PROGRAMARSE EN BASE A ELLO.
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Figura 16. Flujo de efectivo segundo afio
FLUJO PARA EL SEGUNDO ANO INCLUYENDO EL SERVICIO DE TRAMITOLOGIA DE PLACAS PARA OTROS
AUTOMOTORES.

PROYECCION DE INGRESOS

CONCEPTO ENERO  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  TOTALES
CANTIDAD DE TRAMITES 750 750 750 750 750 750 750 750 750 750 750 750
CANTIDAD DE NUEVOS TRAMITES 75 75 75 75 75 75 90 90 90 90 90 90
MG POR TRAMITE $ 1500 $ 1500 $ 1500 $ 1500 $ 1500 $ 1500 $ 1500 $ 1500 $ 1500 $ 1500 $ 1500 $  15.00
TOTAL INGRESOS $12,375.00 $12,375.00 $12,375.00 $12,375.00 $12,375.00 $ 12,375.00 $ 12,600.00 $ 12,600.00 $ 12,600.00 $ 12,600.00 $ 12,600.00 $12,600.00 $149,850.00
PROYECCION DE GASTOS DE PERSONAL
SUELDOS $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 3,500.00 $ 42,000.00
CUOTA PATRONAL ISSS $ 26250 $ 26250 $ 26250 $ 26250 $ 26250 $ 26250 $ 26250 $ 26250 $ 26250 $ 26250 $ 26250 $ 26250 $ 3,150.00
CUOTA PATRONAL AFP $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 30625 $ 3,675.00
TOTAL GASTOS DE PERSONAL $ 406875 $ 4,068.75 $ 406875 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 406875 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 4,068.75 $ 48,825.00
PROYECCION DE PAGO DE IMPUESTOS
IVA $ 1,60875 $ 160875 $ 1,60875 $ 1,60875 $ 160875 $ 1,608.75 $ 1,63800 $ 163800 $ 163800 $ 1,638.00 $ 1,63800 $ 163800 $ 19,480.50
PAGO A CUENTA $ 37125 $ 37125 $ 37125 $ 37125 $ 37125 $ 37125 $ 37800 $ 37800 $ 37800 $ 37800 $ 37800 $ 37800 $ 4,495.50
TOTAL GASTOS DE IMPUESTOS ~ $ 1,980.00 $ 1,980.00 $ 1,980.00 $ 1,980.00 $ 1,980.00 $ 1,980.00 $ 2,016.00 $ 2,016.00 $ 2,016.00 $ 2,016.00 $ 2016.00 $ 2,016.00 $ 23,976.00
PROYECCION DE GASTOS FINANCIEROS, SERVICIOS Y COMPRAS VARIAS
PRESTAMOS $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 1,500.00 $ 18,000.00
AGUA POTABLE $ 2500 $ 2500 $ 2500 $ 2500 $ 2500 $ 2500 $ 2500 $ 2500 $ 2500 $ 2500 $ 2500 $ 2500 $  300.00
COMPRAS VARIAS $ 95000 $ 950.00 $ 95000 $ 95000 $ 950.00 $ 950.00 $ 95000 $ 950.00 $ 950.00 $ 95000 $ 950.00 $ 950.00 $ 11,400.00
TOTAL GASTOS VARIOS $ 247500 $ 247500 $ 2,475.00 $ 2,475.00 $ 247500 $ 247500 $ 2,475.00 $ 247500 $ 247500 $ 2,475.00 $ 2,475.00 $ 2,475.00 $ 29,700.00
PROYECCION DE HONORARIOS
CONTABILIDAD $ 40000 $ 40000 $ 40000 $ 40000 $ 40000 $ 400.00 $ 40000 $ 400.00 $ 40000 $ 400.00 $ 40000 $ 400.00 $ 4,800.00
AUDITORIA FISCAL $ 20000 $ 20000 $ 20000 $ 20000 $ 200.00 $ 20000 $ 20000 $ 200.00 $ 200.00 $ 20000 $ 200.00 $ 200.00 $ 2,400.00
TOTAL GASTOS DE HONORARIOS  $ 600.00 $ 60000 $ 600.00 $ 600.00 $ 600.00 $ 60000 $ 600.00 $ 600.00 $ 60000 $ 600.00 $ 600.00 $ 600.00 $ 7,200.00
TOTAL GASTOS $ 912375 $ 9,123.75 $ 9,123.75 $ 9,123.75 $ 9,123.75 $ 9,123.75 $ 9,159.75 $ 9,159.75 $ 9,159.75 $ 9,159.75 $ 9,159.75 $ 9,159.75 $109,701.00
RESULTADO TEORICO $ 325125 $ 325125 $ 3,251.25 $ 3,251.25 $ 3,251.25 $ 3,251.25 $ 3,440.25 $ 3,440.25 $ 344025 $ 3,440.25 $ 3,440.25 $ 3,440.25 $ 40,149.00

Fuente: Elaboracién Propia
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4.2.2.- Andlisis de crecimiento con la implementacion de la propuesta de inversion

inicial

Figura 17. Resultado Tedrico

TOTAL INGRESOS $135,000.00 $149,850.00 111%
TOTAL GASTOS DE PERSONAL $ 48,825.00 $ 48,825.00 100%
TOTAL GASTOS DE IMPUESTOS $ 21,600.00 $ 23,976.00 111%
TOTAL GASTOS VARIOS $ 29,100.00 $ 29,700.00 102%
TOTAL GASTOS DE HONORARIOS $ 7,200.00 $ 7,200.00 100%
INVERSION INICIAL $ 12,200.00 $ - 0%
TOTAL GASTOS $106,725.00 $109,701.00 103%
RESULTADO TEORICO $ 28,275.00 $ 40,149.00 142%

Fuente: Elaboracién Propia

4.2.3.- Criterios considerados para la estimacion del incremento de ingresos

A continuacion, se presentan los principales factores estratégicos que sustentan el

incremento proyectado de ingresos para el periodo de analisis:

. Introduccion del nuevo servicio de tramitacion de placas vehiculares.

. Incremento proyectado de la demanda de servicios por estrategia comercial.

4.2.4.- Conclusiones de la propuesta

Implementacién de mejoras en la calidad del servicio segin I1SO 9001:2015.

Luego de la inversién inicial podemos sacar las siguientes conclusiones:

e Los ingresos aumentarian un 11% manteniendo una proyeccion conservadora, dado que

los procesos proyectados por mes son completamente realizables.

e EI gasto total solamente aumentara un 3% dado que la inversion se realizara del flujo

obtenido del primer afio.
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e El resultado arrojara un crecimiento del 42%, y con esto se puede pasar a la siguiente fase
de la implementacion de la inversion tanto de los ejes estratégicos como de la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

4.3.- Alcance y limitacion del Proyecto
e Alcance: El analisis FODA cubrira todas las areas funcionales de Grupo SEA, S.A. de
C.V.
e Limitacion: El analisis estara limitado por el tiempo disponible y la disponibilidad de
informacion y personal clave de la empresa.
4.4.- Metodologia
El analisis se llevara a cabo en varias fases, involucrando a diferentes niveles de la
organizacion para garantizar una vision integral y precisa.
4.4.1.-Fase 1: Planificacion y Preparacion

Definicion de objetivos
Objetivo General

Desarrollar una propuesta integral de un Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) en el
Grupo SEA S.A. de C.V., basada en el analisis FODA, que permita optimizar los procesos
internos, mejorar la satisfaccion del cliente y asegurar el cumplimiento de los estandares
internacionales, fomentando un crecimiento sostenible y competitivo en el mercado.

Obijetivos Especificos:

e Identificar y analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa
a través del analisis FODA, con el fin de potenciar sus ventajas competitivas y maximizar
la eficiencia operativa en la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

e Establecer los ejes estratégicos derivados del analisis FODA, alineando las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas identificadas con las prioridades de la
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organizacion.

Definir los objetivos estratégicos, incluyendo metas claras y medibles, junto con
indicadores de desempefio que permitan monitorear el progreso hacia el cumplimiento de
dichos objetivos.

Determinar los objetivos tacticos con sus respectivas metas, indicadores, acciones
especificas, responsables designados y el presupuesto estimado para un periodo de 5

afios, asegurando la viabilidad y sostenibilidad de la estrategia implementada.

Partes interesadas.

A nivel interno:

Junta Directiva: EI méximo 6rgano de gobierno de la empresa. Sus decisiones
estratégicas impactan directamente a todos los demas niveles de la organizacion.

Gerente General: El ejecutivo responsable de la gestion diaria de la empresa y de la
implementacién de las estrategias definidas por la Junta Directiva.

Departamento de Contabilidad y Auditoria: Encargado de la gestion financiera de la
empresa, incluyendo la preparacion de estados financieros, el control interno y el
cumplimiento de las normas contables.

Departamento Comercial: Responsable de las ventas, la generacion de nuevos negocios y
la relacion con los clientes.

Departamento Financiero: Encargado de la gestion de los recursos financieros de la
empresa, incluyendo la planificacion financiera, la gestion del riesgo financiero y la
relacion con las entidades financieras.

Departamento de Recursos Humanos (RRHH): Encargado de la gestion del talento
humano, incluyendo la seleccidn, contratacion, capacitacion, evaluacién del desempefio y

relaciones laborales.
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e Departamento Operativo: Responsable de las operaciones diarias de la empresa,
incluyendo la produccidn, la logistica y la distribucion.

e Empleados Clave: Aquellos empleados que poseen conocimientos especializados o
desempefian funciones criticas para el éxito de la empresa, como gerentes de area, jefes
de equipo, expertos técnicos, etc.

A nivel externo:

e Clientes: Los clientes son el motor de cualquier negocio. Sus necesidades, expectativas y
satisfaccion deben ser el centro de atencion de la empresa.

e Proveedores: Los proveedores suministran los bienes y servicios necesarios para la
operacion de la empresa. Una buena relacion con los proveedores es fundamental para
garantizar la continuidad del negocio.

e Entidades Gubernamentales: Las empresas estan sujetas a una amplia gama de
regulaciones gubernamentales. EI cumplimiento de estas regulaciones es esencial para
evitar sanciones y mantener una buena reputacion.

e Competidores: Los competidores ofrecen productos o servicios similares a los de la
empresa. Es importante estar al tanto de las estrategias de los competidores y adaptarse a
los cambios en el mercado de tramitacién de placas.

Recoleccion de informacion:

Datos Relevantes sobre el Grupo SEA:

Informacion general:

e Nombre completo de la empresa: Grupo SEA, S.A de C.V
e Sector al que pertenece: Grupo SEA, pertenece al sector terciario.
e Tamaiio: cuenta con 5 empleados

e Antigiedad: 2 afios
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Hallazgos

A traves de la revision documental que se realizo en Grupo SEA, S.A. de C.V., se
encontraron los siguientes hallazgos:

La empresa carece de planeacion estratégica. La ausencia es un plan estratégico tiene
como resultado consecuencias adversas para la empresa a largo plazo, entre los resultados
negativos se pueden mencionar disminucion de la competitividad, la dificultad de la adaptacion a
los cambios y la pérdida tanto de clientes como de talento humano.

Ademas, la empresa no cuenta con una estructura organizacional. La estructura
organizacional ayuda a dar direccion a las diferentes areas que componen la empresa y a lograr
los objetivos planteados. A través de la organizacion se coordina a los colaboradores, se extiende
la cadena de mando, se establecen responsabilidades, actividades y perfiles de puesto, de acuerdo
con la necesidad de la empresa.

Por otro lado, la empresa no cuenta con una politica de calidad que guie sus operaciones
para garantizar que el servicio se esté realizando con calidad, la falta de esta politica hace de la
organizacion menos fuerte y ordenada en sus procesos asi mismo como la alta probabilidad de
pérdida de clientes.

También, la empresa no cuenta con descripciones de puestos, manual de procedimientos,
la falta de estos aspectos puede generar diversas y graves repercusiones para la empresa entre las
gue se pueden mencionar una baja productividad, inconsistencias dentro de los procesos,
teniendo como resultado reprocesos y errores costosos para la organizacion.

Proyectos de mejora

En Grupo SEA, S.A. de C.V., se implementan una serie de técnicas para la mejora
continua de la sociedad, por ejemplo:

e Comparacion de servicios con la competencia para la identificacion de practicas
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innovadoras para ser adaptadas.

e Por otro lado, la implementacion de herramientas tecnoldgicas, como la adopcion
de software y herramientas que faciliten la automatizacion de procesos y la gestion
de proyectos.

e También la revision periddica de los resultados y ajuste de estrategias, segun sea

necesario.

Datos Relevantes sobre el Entorno:

Clientes: Segmentacion de clientes, requisitos de calidad de los clientes, frecuencia de
quejas, nivel de satisfaccion.

Proveedores: Evaluacion de los proveedores en términos de calidad, cumplimiento de los
requisitos, relaciones comerciales.

Competidores: Andlisis de los competidores en cuanto a sus ofertas, calidad de
productos/servicios, posicionamiento en el mercado de tramitacion de placas.

Legislacion y normatividad: Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables al sector,

requisitos legales en materia de calidad.

4.4.2. Fase 2: Analisis Interno y Externo

Analisis Interno

Fortalezas

Empleados expertos: Grupo SEA., dispone de una formacion humana especializada en el
sector, lo que representa una ventaja competitiva. Accion: Realizar evaluaciones
periddicas de competencias para identificar nuevas necesidades de capacitacion y
mantener actualizados a los empleados.

Sistemas de creacion de documentos: Grupo SEA, cuenta con sistemas que posibilitan

una administracion eficaz de los datos y simplifican la toma de decisiones. Accion:
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Asegurar que estos sistemas sean utilizados de manera consistente y que la informacion
esté actualizada.

e Herramientas de control interno: La compafiia cuenta con instrumentos de control
interno, los cuales le facilitan asegurar su dedicacion a la transparencia y eficacia en sus
procedimientos. Accion: Realizar auditorias internas periodicas para verificar el correcto
funcionamiento de estas herramientas y detectar posibles areas de mejora.

e Facilidad de distribucion: la empresa dispone de una eficiente distribucion que simplifica
el envio de documentos, placas, tarjetas de circulacion y otros al consumidor final.
Acciodn: Optimizar las rutas de distribucion y evaluar la posibilidad de utilizar tecnologias
como la logistica 4.0 para mejorar la eficiencia.

e Canales de comunicacion eficientes con el cliente: Grupo SEA, dispone de vias de
comunicacion eficaces con el cliente para incrementar su satisfaccion y lealtad. Accién:
Monitorear constantemente la satisfaccion del cliente y realizar encuestas para identificar
areas de mejora en la comunicacion.

e Disponibilidad de recursos: La compafiia dispone de los medios necesarios para el
adecuado desemperio de sus operaciones. Accion: Realizar un inventario periodico de los
recursos y evaluar su optimizacion.

Debilidades

e Falta de capacitacion constante: Grupo SEA, no cuenta con un plan de formacion
constante para su personal, lo que resulta crucial para preservar la competitividad y la
capacidad de ajustarse a las variaciones del mercado de tramitacion de placas. Accion:
Implementar un plan de capacitacion anual que aborde las necesidades de todos los

empleados.
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Falta de personal: La compafiia sufre de escasez de personal, lo cual impacta en la
productividad y la calidad de los servicios que ofrece Grupo SEA. Accion: Realizar un
andlisis de la carga de trabajo y evaluar la necesidad de contratar nuevo personal o
redistribuir las tareas.

Procesos burocréaticos: La organizacién se encuentra envuelta en procedimientos
burocréticos que dificultan la toma de decisiones y disminuyen la eficacia dentro de
Grupo SEA. Accion: Simplificar los procesos y eliminar las tareas que no agreguen valor.
Deficiente comunicacién organizacional : Grupo SEA, cuenta con canales de
comunicacion interna insuficientes que afectan el correcto desempefio de la organizacion.
Accion: Implementar canales de comunicacion formales e informales para fomentar la
transparencia y el didlogo entre todos los niveles de la organizacion.

Inexistencia de mejora continua: No se detectd ningun proceso disefiado para mejorar los
procedimientos de trabajo de Grupo SEA. Accion: Implementar una metodologia de
mejora continua, como Kaizen o PDCA.

Poca motivacién: La compariia carece de un programa de incentivos que promueva el
desempefio, la productividad, el compromiso y la responsabilidad de los trabajadores de
Grupo SEA. Accion: Implementar programas de reconocimiento y recompensas, asi

como fomentar un ambiente de trabajo positivo.

Andlisis Externo

Oportunidades

Incremento del mercado: La creciente demanda en el rubro transporte como la compra de
vehiculos automotores y la legalizacidn de los mismos, es una excelente oportunidad de
expansion geografica y diversificacion de servicios para Grupo SEA. Accion: Realizar un

analisis de mercado de tramitacion de placas detallado para identificar los segmentos mas
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atractivos y desarrollar estrategias de penetracion en esos mercados.

e Prospectos de nuevos clientes: La identificacion de nuevos clientes potenciales permite
aumentar la cartera y reducir la dependencia de unos pocos clientes. Accién: Implementar
estrategias de prospeccion y generacion de leads, como marketing digital y redes sociales.

e Mayor poder adquisitivo: Un mayor poder adquisitivo de los consumidores puede
traducirse en un aumento de las ventas. Accion: Desarrollar productos y servicios que se
adapten a las nuevas necesidades y expectativas de los consumidores con mayor poder
adquisitivo.

e Constante evolucidn tecnoldgica: La tecnologia ofrece nuevas oportunidades para
mejorar los procesos, los productos y la experiencia del cliente. Accion: Invertir en
tecnologia para mejorar la eficiencia operativa y desarrollar nuevos productos y servicios
innovadores.

Amenazas

e Procesos mas eficientes en la competencia: La competencia cada vez mas eficiente puede
erosionar la ventaja competitiva del Grupo SEA. Accion: Realizar un analisis de la
competencia para identificar sus fortalezas y debilidades, y desarrollar estrategias para
diferenciarse.

e Fendmenos naturales: Los sucesos naturales como sismos, ciclones o huracanes, entre
otros, pueden perturbar las actividades y causar pérdidas econdémicas a Grupo SEA.
Accidn: Implementar planes de contingencia para minimizar el impacto de los desastres
naturales y asegurar la continuidad del negocio.

e Limitacion de recursos economicos: La escasez de recursos econémicos puede limitar el

crecimiento y la inversion de Grupo SEA. Accion: Optimizar los recursos existentes,
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buscar fuentes de financiamiento alternativas y priorizar las inversiones en proyectos
estratégicos.

e Nuevas disposiciones en los entes relacionados: Los cambios en la regulacion pueden
generar nuevos costos y desafios para la empresa. Accién: Mantenerse informado sobre
los cambios en la legislacion y adaptar las operaciones de la empresa en consecuencia.

e Crisis econdémica/devaluacion de la moneda: Una crisis econémica puede afectar la
demanda de los productos y servicios de la compafiia. Accion: Desarrollar planes de
contingencia para hacer frente a posibles crisis econdmicas y fortalecer la posicion
financiera de la empresa.

4.4.3. Fase 3: Desarrollo de la Matriz FODA

Desarrollo de la matriz FODA: Crear una matriz FODA con los cuatro cuadrantes que
reflejen las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas identificadas de acuerdo con la
informacion obtenida con los empleados de Grupo SEA, S.A. de C.V. (Ver Lista de Asistencia

en anexo 1), como se muestra en la tabla

Tabla 7.
Matriz FODA del Grupo SEA.
Factor Descripcion Factores
-Empleados expertos en el nicho.
-Sistemas de creacién de documentos.
Factores internos que dan a
-Herramientas de control interno.
Fortalezas la empresa una ventaja

-Facilidad de distribucion de productos.
competitiva.
-Canales de comunicacion eficientes para la

atencion al cliente.
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Debilidades

Oportunidades

Amenazas

Factores internos que
pueden impedir que la
empresa alcance sus

objetivos.

Factores externos que la
empresa puede aprovechar
para mejorar su

desempefio.

Factores externos que
pueden afectar
negativamente a la

empresa.

-Disponibilidad de recursos materiales y
tecnoldgicos.

-Falta de constante capacitacion.

-Falta de Personal.

-Procesos burocraticos.

-Comunicacion deficiente entre la gerencia
y empleados.

-Inexistencia de mejora continua.

-Poca motivacion.

-Incremento del mercado de tramitacion de
placas.

-Prospectos de nuevos clientes.

-Mayor poder adquisitivo de la demanda en
temporadas alta.

-Constante evolucion tecnologica.

-Procesos mas eficientes en la competencia.

-Fendmenos naturales.

-Limitacion de recursos econdmicos.
-Nuevas disposiciones en los entes
relacionados.

-Crisis econdmica/devaluacion de la

moneda.
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4.4.4. Fase 4: Estrategias y Plan de Accion

Tabla 8.

Formulacion de ejes estratégicos.

Ejes Estratégicos

Definicidn del Eje

Estrategias FO (Fortalezas-Oportunidades)

Estrategias FA (Fortalezas-Amenazas)

Estrategias DO (Debilidades-Oportunidades)

Estrategias DA (Debilidades-Amenazas)

Expansion sostenible y liderazgo en el
mercado de tramitacion de placas.
Fortalecimiento y sostenibilidad de la
excelencia operacional y de mercado de

tramitacion de placas.

Desarrollo del talento humano.

Fortalecimiento del capital humano.
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Definir los objetivos estratégicos:
Tabla 9.
Formulacién de objetivo estratégicos de las fortalezas y las oportunidades.

1. Eje estratégico: Expansion
sostenible y liderazgo en el
mercado de tramitacion de placas

Estrategias FO (Fortalezas-Oportunidades)

Obijetivos estratégicos

Meta

Indicador

11

Identificar y captar nuevos
clientes potenciales en mercados

nacionales e internacionales

Detectar al menos dos nuevos
segmentos de mercado de
tramitacion de placas al afio
Captar un porcentaje definido de

nuevos clientes en esos segmentos

NUmero de segmentos identificados.

Numero de segmentos identificados = Conteo
total de segmentos definidos

Tasa de conversion de leads a clientes
porcentaje de crecimiento en base de clientes.
Férmula:

Tasa de conversion = (Numero de clientes
obtenidos / Namero total de leads (cliente
potencial)) x 100

Para lograr una penetracion de Mercado de

tramitacion de placas de manera exitosa debemos
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tener en claro nuestra poblacién meta: la cual
estd compuesta de la siguiente manera.
Personas Juridicas (empresas)
o Empresas con flotillas de motocicletas.
o Empresas dedicadas a las ventas de
motocicletas y relacionados con este tipo
de automotores

e Arrendadoras de motocicletas.
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Tabla 10.

Formulacion de objetivo estratégicos de las fortalezas y las amenazas.

2. Eje estratégico:

Fortalecimiento y
sostenibilidad de la
excelencia operacional y de
mercado

Estrategias FA (Fortalezas-Amenazas)

calidad del servicio/producto
para consolidar la posicion
de la empresa en el mercado
de tramitacién de placas,
asegurando la satisfaccion
del cliente y la eficiencia

interna.

operacionales.

Incrementar la
eficiencia de
los procesos

internos.

Objetivos estratégicos Meta Indicador
2.1 | Optimizar los procesos Reducir los indice de Reduccion de Costos Operacionales (IRCO).
operacionales y mejorar la costos Foérmula: (Costos operacionales del periodo anterior — Costos operacionales

actuales) + Costos operacionales del periodo anterior x 100

indice de Calidad de Producto/Servicio (ICPS).

Foérmula: (Numero de productos/servicios sin defectos + Numero total de
productos/servicios evaluados) x 100

indice de Eficiencia Operacional (IEO).

Férmula: (Produccion real + Produccién esperada o estandar) x 100

indice de Mejora Continua (IMC).

Férmula: (NUmero de mejoras implementadas + NUmero de oportunidades

de mejora identificadas) x 100
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Tabla 11.
Formulacién de objetivo estratégicos de las debilidades y las oportunidades.

3. Eje estratégico:
Desarrollo del talento
humano

Estrategias DO (Debilidades-Oportunidades)

Obijetivos estratégicos

Meta

Indicador

3.1

Fortalecer las
competencias del
personal a través de
capacitacion

continua.

Lograr que el 100% del personal
reciba al menos 40 horas de
capacitacién anual en temas
relevantes para su puesto y la mejora

continua.

Incrementar el nivel de satisfaccion
del personal con las oportunidades de

desarrollo profesional.

Porcentaje de personal capacitado anualmente y promedio

de horas de capacitacion por empleado.

Férmulas: (NUmero de empleados capacitados en el afio +

NUmero total de empleados) x 100
Total de horas de capacitacion impartidas + Numero total

de empleados

Resultado de la encuesta de clima laboral en la dimension
de desarrollo profesional.
Férmula: (Puntaje promedio obtenido en la dimension de

desarrollo profesional + Puntaje maximo posible) x 100
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Tabla 12.

Formulacion de objetivo estratégicos de las fortalezas y las amenazas.

4. Eje estratégico:

Fortalecimiento del capital
humano

Estrategias DA (Debilidades-Amenazas)

Objetivos estratégicos

Meta

Indicador

4.1

Optimizar la gestion de
recursos humanos para
mejorar la competitividad,
adaptabilidad y
sostenibilidad de la

organizacion.

Incrementar la plantilla

de personal.

Reducir la tasa de

rotacion de personal.

Férmula: (Numero actual de empleados en areas criticas — Numero

Porcentaje de incremento de la plantilla en areas criticas.

de empleados inicial en areas criticas) + Nimero de empleados

inicial en areas criticas x 100

Tasa de rotacion de personal.

Férmula: (Ndmero de empleados que salieron durante el periodo +
Promedio de empleados durante el periodo) x 100

Nivel de satisfaccion del personal con la carga de trabajo.
Férmula: (Puntaje promedio obtenido en encuestas sobre carga de

trabajo + Puntaje maximo posible) x 100
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Tabla 13.

Formulacion de objetivo tacticos del eje estratégico expansion sostenible y liderazgo en el mercado de tramitacion de placas.

Eje estratégico: Expansion sostenible y liderazgo en el mercado de tramitacion de placas

Objetivo tactico

Investigar mercados nuevos.

Desarrollar servicios
Innovadores.

Aplicar a la Certificacion
1SO 9001:2015.

Mejorar continuamente los
procesos.

Meta

Identificar 3 nuevos
mercados en el area
automotriz en 2
afios.

Lanzar 2 nuevos
servicios en 3 afios.

Obtener la
certificacion en 3
afnos.

Reducir el tiempo
de los servicios en
un 20% en 5 afos

Indicador

Numero de
mercados
identificados.

Férmula: Total de

nuevos mercados
identificados en el
periodo

NuUmero de

productos lanzados.
Férmula: Total de

nuevos productos
lanzados en el
periodo

Estado de la
certificacion.
Férmula: (Ndmero
de certificaciones
vigentes + NUmero
total de
certificaciones
requeridas) x 100

Tiempo promedio
de produccién.
Férmula: Suma
total del tiempo
empleado en
producir cada
unidad + Numero

Acciones

Realizar estudios de

mercado y anélisis de

competencia.

Implementar un proceso de
innovacion y desarrollo de

productos.

Disefiar el SGC, capacitar
al personal y auditorias

internas de calidad.

Implementar un sistema de
gestion de calidad basado

en 1SO 9001:2015.

Responsable

Departamento
comercial

Departamento

operativo

Gerente

Departamento
operativo

Presupuesto

$10,000.00

$15,000.00

$5,000.00

$8,000.00

2025

2026

2027

2028

2029
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Disefiar estrategia de

marketing digital.

Desarrollar un plan de
capacitacion del personal.

Establecer alianzas

estratégicas con otras

instituciones afines.

Aumentar la
presencia en redes
sociales en un 50%

Capacitar al 100%
del personal en 5
afios

Formar 5 alianzas
en 5 afios

total de unidades
producidas

Seguidores y
engagement en
redes sociales.
Férmula: (Ndmero
total de
interacciones +
Numero total de
seguidores) x 100

Porcentaje de
personal
capacitado.
Férmula: (Ndmero
de empleados
capacitados +
NUmero total de
empleados) x 100

Numero de alianzas
formadas.

Férmula: Total de
nuevas alianzas
estratégicas
formadas en el
periodo

Desarrollar campafias de

marketing digital y
contenido atractivo.

Implementar un programa
de formacion continua en

calidad y procesos.

Identificar y negociar con

potenciales socios
estratégicos.

Departamento
comercial

Departamento
RRHH

Gerente

$12,000.00

$7,000.00

$10,000.00

X X X X X

X X X X X
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Tabla 14.
Formulacion de objetivo tacticos del eje estratégico fortalecimiento y sostenibilidad de la excelencia operacional y de mercado de

tramitacion de placas.

Eje estratégico: Fortalecimiento y sostenibilidad de la excelencia operacional y de mercado de tramitacion de placas

Objetivo . . Y © N @ =
P Meta Indicadores Acciones Responsables  Presupuesto q q i~ q q
Téactico i Q Q Q Q Q
Indice de
Reduccion de
Costos
Operacionales
(IRCO).
Férmula: (Costos
operacionales del
periodo anterior —
Implementar
S Costos :
. Disminuir . herramientas de control
Reducir los operacionales
los costos , de costos.
costos operativos en actuales) + Costos Digitalizar procesos Departamento
operacionales P operacionales del g P part $7,500.00 X X X X X
un 10% cada . . manuales. operativo
en un 10% ~ periodo anterior x .
afio durante 5 Capacitar al personal
anual. ~ 100 LY
afios. en optimizacion de
Costos operativos FEcursos.
anuales.
Formula: Suma de
todos los costos
relacionados con la
operacion de la
empresa durante un
gﬁo.
Aumentar la  Indice de Eficiencia
Mejorar la eficienciade  Operacional (IEO)
eficiencia de los los procesos  Férmula: Mapear Procesos Departamento
=, . internosy detectar X $5,000.00 X X X X X
procesos clave en un (Producci6n total + operativo
: cuellos de botella.
internos. 15% durante  Recursos
5 afios. Utilizados)
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Aumentar la
satisfaccion del
cliente en un
20%.

Mejorar la
satisfaccion
del cliente en
un 20% en 5
afos.

indice de Calidad
de
Producto/Servicio
(ICPS).

Férmula: (Servicio
Conforme = Total
de Servicios) x 100

indice de
Satisfaccion del
Cliente (1SC).
Formula: (Numero
de clientes
satisfechos +
Nudmero total de
clientes
encuestados) x 100

Implementar encuestas
de satisfaccion
periddicas.

Mejorar los tiempos de
respuesta y atencion al
cliente.

Mejorar la calidad del
servicio.

Departamento
operativo

$6,000.00
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Tabla 15.

Formulacion de objetivo tacticos del eje estratégico desarrollo del talento humano.

Eje estratégico: Desarrollo del talento humano

Objetivo
Tactico

Mejorar el nivel
de satisfaccién
laboral en un
15% en relacion
con
oportunidades
de desarrollo.

Evaluary
certificar las
competencias
adquiridas por
el personal.

Meta

Incrementar en un
15% la
satisfaccion del
personal en 5
anos, medido a
través de
encuestas de
clima laboral.

Certificar al
menos el 80% de
los empleados en
competencias
clave dentro de 5
afnos.

Indicadores

Resultado de la
encuesta de clima
laboral

Formula: (Puntaje
promedio obtenido en
la encuesta + Puntaje
maximo posible) x 100

indice de satisfaccion
en desarrollo
profesional.

Férmula: (Puntaje
promedio en preguntas
relacionadas con
desarrollo profesional +
Puntaje méaximo
posible) x 100

% de empleados
certificados.

N° de certificaciones
obtenidas.

Férmula: (N° de
empleados certificados
+ N° total de
empleados) x 100

Acciones

Realizar encuestas de
clima laboral
anualmente.

Crear programas de
mentoria y desarrollo
profesional.

Implementar procesos
de certificacion interna.
Crear evaluaciones
periddicas de
competencias
adquiridas.

Asociarse con
organismos
certificadores
reconocidos.

Responsables

Departamento
RRHH

Departamento
RRHH

Presupuesto

$7,500.00

$15,000.00

2025

2026

2027

2028

2029
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Tabla 16.

Formulacion de objetivo tacticos del eje estratégico fortalecimiento del capital humano.

Eje estratégico: Fortalecimiento del capital humano

Objetivo
Tactico

Incrementar
la plantilla
en areas
criticas en
un 10%.

Reducir la
tasa de
rotacion de
personal en
un 12%.

Meta

Aumentar la
plantilla en
areas criticas
en un 10%
durante los
préximos 5
afos.

Disminuir la
rotacion de
personal en
un 12% en
los proximos
5 afios.

Indicadores

% de incremento de la
plantilla en areas
criticas.

Férmula:

(N° de empleados en
areas criticas actuales —
N° de empleados en
&reas criticas anteriores)
/ N° de empleados en
&reas criticas anteriores
x 100

Tiempo promedio para
cubrir vacantes.
Férmula:

Total de dias para cubrir
todas las vacantes / N°
de vacantes cubiertas
Tasa de rotacion anual
de personal.

Férmula:

(N° de empleados que
dejaron la empresa
durante el afio / N°
promedio de empleados
durante el afio) x 100

indice de retencion de
empleados clave.
Férmula:

Acciones

Identificar areas
criticas y crear un
plan de
contratacion.
Implementar
programas de
referidos internos.
Mejorar los
procesos de
reclutamiento para
agilizar tiempos.

Realizar encuestas
de satisfaccién
laboral.
Implementar
politicas de
bienestar laboral
(flexibilidad,
incentivos).

Responsabl Presupuesto
es

Departamen

to RRHH $6,000.00
Departamen

to RRHH $10,000.00

2025

2026

2027

2028

2029
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Aumentar la
satisfaccién
laboral en
un 15%.

Reducir la
sobrecarga
laboral en

un 20%.

Incrementar
la
satisfaccion
laboral en un
15%, medida
a través de
encuestas
anuales de
clima
laboral.

Disminuir la
sobrecarga
laboral en las
areas criticas
en un 20%
dentro de los
préximos 5
afnos.

(N° de empleados clave
retenidos / N° de
empleados clave al
inicio del periodo) x 100

Nivel de satisfaccion
laboral.

Férmula:

(Puntuacién promedio de
satisfaccion de los
empleados / Mé&xima
puntuacion posible) x
100

indice de equilibrio
trabajo-vida personal.
Férmula:

(N° de empleados con
buen equilibrio trabajo-
vida / N° total de
empleados encuestados)
x 100

% de reduccién de la
sobrecarga laboral.
Férmula:

(Sobrecarga laboral
anterior - Sobrecarga
laboral actual) /
Sobrecarga laboral
anterior x 100

indice de satisfaccion
con la carga de trabajo._
Férmula:

(Puntuacién promedio de
satisfaccion con la carga
de trabajo / Mé&xima
puntuacion posible) x
100

Realizar auditorias
de carga de trabajo
y ajustar segun sea
necesario.
Implementar
programas de
bienestar y balance
trabajo-vida
personal.
Desarrollar
actividades de
integracion y
motivacion.

Redefinir las
descripciones de
puesto para
distribuir mejor las
tareas.

Aumentar la
flexibilidad en el
horario laboral.

Departamen
to RRHH

Departamen
to RRHH

$7,500.00

$5,000.00
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4.5.- Conclusion de la propuesta
A continuacion, se presentan las conclusiones del analisis FODA basado del Analisis

FODA para la Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad en Grupo SEA, S.A. de C.V.

4.5.1.- Fortalezas
Grupo SEA cuenta con un equipo de empleados capacitados, herramientas de control
interno eficaces y sistemas de documentacion que apoyan una gestion eficiente. Estos aspectos le
otorgan una ventaja competitiva para la implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad
(SGC) basado en ISO 9001:2015.
La facilidad de distribucién y los canales de comunicacion eficientes con los clientes
posicionan a la empresa en una situacion favorable para mantener una alta satisfaccién del

cliente y mejorar continuamente los procesos.

4.5.2.- Debilidades

La falta de capacitacion continua y la insuficiencia de personal son retos clave que la
organizacion debe enfrentar para implementar un SGC con éxito. Se debe disefiar un plan de
capacitacion anual que cubra estas necesidades y garantizar una mejora continua en las
competencias del personal.

Los procesos burocraticos y la comunicacion deficiente dentro de la empresa son
obstaculos que afectan la agilidad operativa. Simplificar procesos y mejorar los canales de
comunicacion internos es crucial para lograr una implementacion eficaz del SGC.

4.5.3.- Oportunidades

El incremento del mercado de tramitacidn de placas y el mayor poder adquisitivo de los
consumidores ofrecen un terreno fértil para expandir la presencia de Grupo SEA, S.A. de C.V,,
en nuevos mercados y desarrollar productos innovadores.
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La evolucidn tecnoldgica constante brinda una oportunidad para que la empresa invierta

en nuevas tecnologias que optimicen los procesos operativos y logisticos.

4.5.4. Amenazas
La competencia mas eficiente y la posible limitacion de recursos econémicos representan
riesgos para la sostenibilidad de las ventajas competitivas de Grupo SEA, S.A. de C.V. Esto
resalta la importancia de estrategias orientadas a la optimizacion de costos y la mejora continua.
Las amenazas externas como los fendmenos naturales y los cambios en las disposiciones
regulatorias exigen un enfoque proactivo en la gestion de riesgos y la adaptacion agil de la
empresa.
4.5.5. Ejes Estratégicos y Objetivos Definidos
e Expansion Sostenible y Liderazgo en el Mercado de tramitacion de placas: A través de la
implementacién del SGC, Grupo SEA busca consolidarse en nuevos mercados nacionales
e internacionales. Se han establecido metas como la penetracion de mercado y la mejora
de la satisfaccion del cliente mediante la innovacion y el cumplimiento de los estandares
ISO.
e Fortalecimiento de la Excelencia Operacional: EI enfoque en la reduccion de costos
operacionales y la optimizacion de los procesos internos permitird mantener una ventaja
competitiva frente a la competencia. Indicadores como la eficiencia operativa y la calidad

del producto son claves en este eje.

Este indice se aplicaré en las siguientes actividades:
1. Logistica y transporte de documentos.

o Ejemplo: Recoleccion y entrega de papeles a clientes.
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Aplicacion: Si cambias de mensajeria privada a un servicio propio o programado por
zonas.

Ahorro: Menor gasto por envio, menor consumo de combustible o tiempo por viaje.

2. Gastos administrativos.

o Ejemplo: Impresion, papeleria, pagos a terceros, gestoria externa.

« Aplicacion: Digitalizacion de formatos, automatizacion de cotizaciones o
comprobantes.

e Ahorro: Menos papel, menos horas hombre, menor riesgo de errores.

3. Atencion al cliente.

Ejemplo: Llamadas, seguimiento de tramites, envio de actualizaciones.

Aplicacion: Uso de WhatsApp Business, CRM o bots para informar estatus.

Ahorro: Reduccion en tiempo de atencidn personalizada y llamadas repetidas.

e Desarrollo del Talento Humano: Dado que la capacitacion y motivacion del personal son
areas criticas de mejora, se ha establecido un plan para fortalecer las competencias del
equipo mediante programas de formacidn continua y certificacion en competencias clave.
4.5.6.- Objetivos Tacticos.

Los objetivos tacticos incluyen acciones especificas como la investigacion de nuevos
mercados, el desarrollo de servicios innovadores y la aplicacion a la certificacion 1ISO
9001:2015. Se implementaran estrategias para optimizar los recursos humanos, mejorar la
eficiencia operativa y aumentar la satisfaccion del cliente, que se monitoreara mediante

indicadores de desempefio.
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4.6.- Plan de Accion para la implementacion de la propuesta del SGC

Consideraciones Previas

e Personalizacion: El plan debe adaptarse a las caracteristicas especificas del Grupo SEA,
considerando su tamafio, sector, cultura organizacional y recursos disponibles.

e Participacion: Es fundamental involucrar a todos los niveles de la organizacion en el
proceso de implementacidn para asegurar su cCompromiso y éxito.

e Despliegue escalonado: La implementacion puede dividirse en fases para facilitar la
gestion y evitar sobrecargar a la organizacion.

Fases Propuestas y Acciones
Fase de Planificacion

e Definir el alcance del SGC: Identificar los procesos clave a incluir en el sistema.
e Conformar el equipo de implementacion: Designar un equipo multidisciplinario con
representantes de diferentes areas.

e Establecer la politica de calidad: Declaracion de los principios y definicion de los
objetivos de calidad de la organizacion.

e Desarrollar el manual de calidad: Documentar la estructura del SGC y los procesos clave.

Fase de Implementacion

e Documentar los procesos: Elaborar procedimientos detallados para cada proceso.

e Capacitar al personal: Impartir capacitacion a todos los empleados sobre los requisitos del
SGC y sus responsabilidades.

e Implementar los controles: Establecer controles para garantizar el cumplimiento de los
requisitos.

e Realizar auditorias internas: Evaluar el cumplimiento del SGC y detectar areas de mejora.

Fase de Verificacion

e Realizar una auditoria de certificacién: Solicitar a un organismo de certificacion externo
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que verifique el cumplimiento de los requisitos de la norma.
e Obtener el certificado: Una vez superada la auditoria, obtener el certificado de calidad.

Fase de Mejora Continua

e Realizar analisis de datos: Analizar los datos de los indicadores de calidad para identificar
oportunidades de mejora.

e Implementar acciones correctivas y preventivas: Tomar medidas para corregir las no
conformidades y prevenir su recurrencia.

e Revisar la politica de calidad: Revisar periédicamente la politica de calidad y actualizarla

Si es necesario.
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Tabla 17.

Plan de Accion para la implementacion de la propuesta del SGC

Fase Actividad Descripcién Responsable Plazo Recursos Necesarios
1.1- Identificar los procesos clave a incluir
en el sistema
1- Definir alcance del 2.1- Designar un equipo multidisciplinario
SGC con representantes de diferentes areas.
e 2- Conformar el equipo  3.1- Definir los principios y objetivos de Equipo de 2 Reuniones,
A) Planificacion ; L . o . . .
de implementacién calidad de la organizacion. implementacion  semanas  documentacion
3- Establecer la politica  3.2- Verificar, mejorar o aprobar la
de calidad propuesta de politica de calidad.
3.3- Realizar declaracion oficial de la
politica de calidad
1- Documentar los 1.1- Elaborar procedimientos detallados
para cada proceso.
procesos . o
. 2.1- Impartir capacitacion a todos los
2- Capacitar al L .
empleados sobre los requisitos del SGC y Materiales de
B) personal - Departamento L
., sus responsabilidades. 1 mes capacitacion,
Implementacion  3- Implementar los . de RRHH )
controles 3.1- Egtaplecer controles para garantizar el instructores
; o cumplimiento de los requisitos.
4- Realizar auditorias A
. 4.1- Evaluar el cumplimiento del SGCy
internas . :
detectar areas de mejora.
. L Solicitar a un organismo de certificacion
1- Realizar auditoria 2. o
. externo que verifique el cumplimiento de . . e
e, interna o Equipo de Listas de verificacion,
C) Verificacién los requisitos de la norma. X Mensual .
2- Obtener el da la auditori calidad registros
certificado 2.1- Una vez s_upera ala au_ itoria,
obtener el certificado de calidad.
1- Analizar datos de 1.1- Analizar los datos de los indicadores
calidad de calidad para identificar oportunidades
D) Mejora 2 I_m plementar . de mejora. . . Departamento Software de anélisis de
. acciones correctivasy  2.1- Tomar medidas para corregir las no . Semestral
Continua de calidad datos

preventivas
3- Revisar la politica
de calidad

conformidades y prevenir su recurrencia.
3.1- Revisar periédicamente la politica de
calidad y actualizarla si es necesario.
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4.6.1- Presupuesto y recuperacion para la certificacion de la Norma 1SO 9001:2015

Tabla 18

Presupuesto para la implementacion y certificacion de la propuesta del SGC

DETALLE

COSTO

TOTAL

1. Propuesta de implementacion

1.1 Evaluacion inicial:

1.1.1 Revision de la documentacion existente y evaluacion de la conformidad
con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

1.1.2. Levantamiento de informacion (Entrevistas con el personal relevante
para comprender los procesos actuales y identificar areas de mejora).

2. Disefio del Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

2.1. Desarrollo de la documentacion del SGC, incluyendo manual de calidad,
procedimientos operativos estandar (POE), registros y formularios necesarios.

2.2. Personalizacion de la documentacion para que se adapte a las operaciones
especificas de Servicios Empresariales Administrativos S.A. de C.V.

3.Formacion del personal

$ 450.00

$ 200.00

$ 2,500.00

$ 5,000.00

$ 650.00

$ 3,000.00

$ 1,000.

00
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3.1. Desarrollo de programa formativo sobre los requisitos de la norma ISO
9001:2015 y como aplicarlos en el trabajo diario.

3.2. Entrenamiento en la utilizacion de la documentacion del SGCy en la
realizacion de actividades relacionadas con la calidad.

4. Propuesta de Implementacion del SGC

4.1. Apoyo en la implementacion de los procedimientos y controles definidos
en la documentacion del SGC (Prueba piloto).

4.2. Asistencia en la realizacion de auditorias internas para evaluar la
efectividad del sistema implementado.

5. Certificacion y seguimiento

5.1. Gestion con una entidad de certificacion acreditada para llevar a cabo la
auditoria de certificacion.

5.2. Apoyo en la preparacion para la auditoria de certificacion y en la gestion
de cualquier hallazgo de auditoria.

Total

500.00

500.00

800.00

200.00

100.00

500.00

$ 1,000.00

$ 600.00

$ 6,250.00
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El presupuesto previamente presentado constituye una estimacion referencial del costo
asociado al proceso de certificacion bajo la Norma 1ISO 9001:2015 para la empresa Grupo SEA.
No obstante, es importante sefialar que dicho costo puede oscilar entre los $10,000 y los $25,000,
dependiendo de factores como el tamafio, patrimonio de la organizacion y del nivel de
implementacion de la norma ISO en la empresa. Por ende, el valor final de la certificacion queda
sujeto al andlisis y criterio del ente certificador correspondiente, en este caso, el Organismo

Salvadorefio de Normalizacion.

En caso de que Grupo SEA decida optar por la certificacion de la Norma ISO 9001:2015,
sera fundamental implementar previamente el SGC proporcionado. Este paso inicial permitira no
solo facilitar el proceso de certificacion, sino también evaluar mejoras en términos de eficiencia
operativa y satisfaccion del cliente. Con base en los resultados derivados de dicha
implementacion, la empresa podra valorar con mayor objetividad la viabilidad de continuar con

el proceso de certificacion.

Cabe destacar que la recuperacion de la inversion asociada a la certificacion no se
produce de manera inmediata. Sin embargo, esta puede ser compensada a mediano y largo plazo

mediante los siguientes beneficios estratégicos:

o Automatizacién de procesos y reduccion de costos: Este aspecto debera ser analizado
tanto antes como después de la implementacion del SGC, a través del uso de indicadores
especificos que permitan cuantificar la disminucion en los tiempos de operacion, la

optimizacion en el uso de recursos y la reduccion en el consumo de materiales. Se espera
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que estos cambios propicien un aumento en la capacidad de gestion de tramites diarios,
mejorando asi la eficiencia operativa de la organizacion.

Incremento del prestigio y visibilidad en el mercado: La obtencion de la certificacion
ISO 9001:2015 otorga a Grupo SEA un sello de calidad reconocido internacionalmente,
lo que contribuira a fortalecer su imagen institucional y su posicionamiento en el
mercado como una empresa comprometida con altos estandares de calidad.
Posicionamiento como proveedor de servicios de excelencia: Al consolidarse como
una organizacion orientada a la mejora continua y la excelencia operativa, Grupo SEA
podra captar la atencion de potenciales clientes que valoran la calidad certificada. Esto
podria traducirse en un aumento del valor percibido de sus servicios, permitiendo asi la

posibilidad de realizar ajustes estratégicos en su estructura de precios.
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4.7. Politica de Calidad

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2015, la direccion general es la establece y expresa
las expectativas de bienestar que abarcan directrices y promesas vinculadas con la calidad de los
productos y servicios, la satisfaccion de los clientes y las promaociones, con el fin de comprender
y ponerlas en préctica en la empresa. Se puede ver la politica de calidad como el consciente de la
empresa.

Por lo tanto, debe ser una herramienta constructiva y dindmica. La cual debe ser
trasmitida de forma eficiente y comprensiva a los miembros de la organizacién. Es necesario que
sea revisada y actualizada periédicamente para mantener su adecuacion y garantizar el
cumplimiento de las expectativas internas como externas.

Es por esto que el equipo consultor presenta a la AD una propuesta de politica de calidad
de acuerdo al andlisis directo del proposito de la empresa o en su defecto de los requerimientos
que la misma indique, de manera que sea la AD quien apruebe en su totalidad dicha propuesta o
por otro lado, se tome solo como fundamento para adecuarlo a conveniencia para finalmente ser
declarado.

A continuacion, se presenta un ejemplo y/o propuesto de la politica de calidad para la
Grupo SEA, S.A. de C.V., en la cual se muestra el compromiso de la empresa en asegurar que
todas las acciones de la organizacion cumplan con todas las exigencias legales, normativas y del
cliente, fomentando la eficacia en las operaciones, la exactitud en los procedimientos y la
complacencia del cliente. Igualmente, aspira a promover la mejora constante en los
procedimientos, garantizando que los servicios proporcionados se distingan por su fiabilidad,

agilidad y acatamiento de las regulaciones.

119



PORTADA

POLITICA DE CALIDAD
GRUPO SEA, S.A.DEC.V.

Titulo del Documento: Politica de Calidad
Version: 1.0

Fecha de Emision:
JULIO 2025

Responsable de Elaboracion:

Br. Fatima Michelle Flores Alvarado

Br. Esthefany Alejandra Hernandez Lépez
Br. Aditson Osmaro Marroquin Miranda
Equipo consultor

Aprobado por:
Christian Herzel Najarro
Gerente General

Actividad Principal:
Prestacion de servicios administrativos y logisticos para la tramitologia de placas provisionales
de automdviles, con énfasis en motocicletas, a nivel nacional.

Direccién de la Empresa:
Direccion oficial de la empresa

Teléfono: Correo Electroénico:
Teléfono de contacto Correo electronico oficial de contacto

Confidencialidad:
Este documento es propiedad de Grupo SEA, S.A. de C.V.y contiene informacion que no debe
ser divulgada a terceros sin la autorizacion previa y por escrito de la organizacion.

""Comprometidos con la calidad, la satisfaccion del cliente y la mejora continua.”
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4.7.1. Introduccion.

El Grupo SEA, S.A. de C.V., como lider en la prestacion de servicios administrativos y
logisticos para la tramitologia de placas provisionales de motocicletas a nivel nacional, se
compromete a ofrecer servicios de la mas alta calidad que cumplan con las expectativas de sus
clientes y con los requisitos legales aplicables. En este contexto, la Politica de Calidad del Grupo
SEA establece los principios y directrices que orientan su gestion de calidad, promoviendo la
mejora continua y la satisfaccion del cliente en todos los aspectos de sus operaciones.

La presente politica tiene como propoésito asegurar que los procesos, Servicios y recursos
utilizados en la tramitologia de placas provisionales se desarrollen bajo los estdndares mas
rigurosos, garantizando eficiencia, confiabilidad y cumplimiento normativo. EI Grupo SEA, S.A.
de C.V. se compromete a trabajar de manera constante en la optimizacion de sus procedimientos
y a implementar acciones correctivas y preventivas cuando sea necesario, para ofrecer soluciones
de calidad que respondan de manera efectiva a las necesidades y expectativas del cliente.

A través de la mejora continua y el monitoreo constante de sus indicadores de
desempefio, la organizacion busca fortalecer su competitividad, adaptandose a los cambios
regulatorios y asegurando que sus colaboradores estén comprometidos con los principios de
calidad establecidos. Esta politica refleja el compromiso firme del Grupo SEA con la excelencia
en el servicio y la confianza de sus clientes.

4.7.2. Proposito de la Politica de Calidad

Declarar los principios fundamentales que guian la gestién de calidad en la prestacion de
servicios administrativos y logisticos para la tramitologia de placas provisionales de automdviles,
con especial énfasis en motocicletas, a nivel nacional.

Esta politica se debe al compromiso de garantizar que todas las actividades de la
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organizacion cumplan con los requisitos legales, reglamentarios y del cliente, promoviendo la
eficiencia operativa, la precision en los tramites y la satisfaccion del cliente. Asimismo, busca
fomentar la mejora continua en los procesos, asegurando que los servicios ofrecidos se
caractericen por su confiabilidad, rapidez y cumplimiento normativo.

El Grupo SEA, S.A. de C.V. se compromete a involucrar a todo su personal en la
implementacion de practicas de calidad, a través del cumplimiento de los objetivos estratégicos y
operativos, la asignacion eficiente de recursos, y el desarrollo de un enfoque basado en riesgos,
en conformidad con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Esta politica es el marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad,
manteniéndola vigente mediante revisiones periodicas que permitan su alineacion con las
necesidades cambiantes del cliente, del mercado de tramitacion de placas y del contexto

organizacional.

4.7.3. Declaracién de los principios de calidad.

El Grupo SEA, SA de CV fundamenta su sistema de gestion de calidad en los siete
principios de la norma ISO 9000:2015: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las
personas, enfoque basado en procesos, mejora continua, decisiones basadas en evidencia y
gestion de relaciones con partes interesadas. Estos principios guian cada accion, proceso y
decision, asegurando que nuestros servicios de tramitologia de placas provisionales no solo
cumplan con requisitos legales, sino que también generen valor, confianza y lealtad en nuestros
clientes.

1. Enfoque al cliente

Definicion: Las organizaciones deben entender las necesidades actuales y futuras de los

clientes, superar sus expectativas y esforzarse por generar valor para ellos.
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En Grupo SEA, esto implica recopilar retroalimentacion constante de los clientes para
ajustar los servicios de tramitologia de placas provisionales y reducir tiempos de espera.

2. Liderazgo

Definicion: Los lideres deben establecer una vision clara, promover valores compartidos
y crear un entorno donde el personal se comprometa con los objetivos de calidad.

La Gerencia General de Grupo SEA debe fomentar una cultura de calidad mediante la
comunicacion de la politica y objetivos, y asignar recursos para lograrlos.

3. Compromiso de las personas

Definicion: Es fundamental involucrar, capacitar y empoderar a todos los colaboradores
para que contribuyan activamente al éxito del sistema de gestion de calidad.

Capacitar al equipo en normativas actualizadas y motivar su participacion en propuestas
de mejora continua (ej.: optimizacion de tramites).

4. Enfoque basado en procesos

Definicion: Gestionar las actividades como procesos interconectados que, en conjunto,
generan resultados coherentes y predecibles.

Mapear y estandarizar el flujo de tramites de placas provisionales (validacion de
documentos, coordinacion con entidades, entrega) para evitar errores.

5. Mejora continua

Definicion: Las organizaciones deben buscar constantemente oportunidades para
optimizar procesos, servicios y desempefio.

Grupo SEA puede implementar ciclos de mejora (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar)
basados en auditorias internas y retroalimentacion de clientes.

6. Toma de decisiones basada en evidencia
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Definicion: Las decisiones deben sustentarse en el analisis de datos e informacion
confiable.

Usar KPIs como "tiempo promedio de trdmite™ o "indice de errores” para identificar areas
criticas y priorizar acciones correctivas.

7. Gestion de las relaciones con las partes interesadas

Definicion: Mantener relaciones sélidas con proveedores, socios y otras partes
interesadas para crear valor mutuo.

Grupo SEA puede establecer acuerdos de nivel de servicio (SLAS) con entidades

gubernamentales para agilizar procesos de validacion.

4.7.4. Alcance de la Politica de Calidad

Abarca todas las actividades relacionadas con la prestacion de servicios administrativos y
logisticos para la tramitologia de placas provisionales de automaoviles, con un enfoque
especializado en motocicletas, a nivel nacional.

Este alcance incluye:

I. Gestion de Documentos y Tramites Administrativos: Procesamiento,
validacion y seguimiento de la documentacion necesaria para la emision
de placas provisionales.

I1. Atencion al Cliente: Servicios de orientacion, asesoramiento y resolucion
de consultas relacionadas con los tramites de placas provisionales.

I1l. Cumplimiento Normativo: Aseguramiento del cumplimiento de las
disposiciones legales y reglamentarias aplicables en la tramitologia

vehicular.
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IV. Gestion de Proveedores y Recursos Externos: Coordinacién con
proveedores y entidades gubernamentales involucradas en el proceso.
V. Eficiencia Operativa: Optimizacion de procesos internos para garantizar

agilidad, precision y confiabilidad en los servicios prestados.

Esta politica aplica a todo el personal, procesos y recursos que forman parte del sistema
de gestion de calidad del Grupo SEA, S.A. de C.V., asegurando la entrega de servicios que
cumplan con las expectativas del cliente, los requisitos legales y los estandares establecidos por
la norma ISO 9001:2015.

La organizacién excluye de este alcance aquellas actividades no relacionadas con la
tramitologia de placas provisionales de motocicletas, manteniendo un enfoque especifico en los
servicios administrativos y logisticos que conforman su actividad principal.

4.7.4. Misidn, Vision y Valores

Misién

"Como lider en el sector de tramitologia automotriz, en Grupo SEA ofrecemos soluciones
integrales y personalizadas que simplifican la adquisicion de placas vehiculares. Nuestra
propuesta de valor se basa en la combinacion de tecnologia, experiencia y un enfoque centrado
en el cliente.”

Vision

Ser reconocidos como lideres en los servicios de tramitologia de placas, distinguiéndonos
por nuestra excelencia operativa, nuestra pasion por la innovacion y nuestra dedicacion a la
satisfaccion del cliente, mientras inspiramos y capacitamos a nuestro talentoso equipo para
alcanzar su maximo potencial.

Valores
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e Responsabilidad: Cumplir con obligaciones y deberes de manera oportunay en el
tiempo establecido.

e Confiabilidad: Generar en el cliente confianza y credibilidad sobre el resguardo
correcto de la informacion que suministran para la realizacion de los procesos.

e Seriedad: Realizar todos los servicios ofrecidos con formalidad.

e Servicio: Escuchar y comprender las necesidades de los clientes de manera célida
y con respeto.

4.7.5. Compromiso con la Calidad

a) Enfoque hacia la mejora continua

El Grupo SEA, S.A. de C.V. mantiene un compromiso permanente con la mejora
continua de sus procesos, servicios y sistemas de gestion. Este enfoque se traduce en la
identificacion constante de oportunidades de optimizacién, el analisis sistematico de los
resultados y el establecimiento de planes de accion que permitan incrementar la eficiencia, la
eficacia y la satisfaccion del cliente. La organizacidn adopta herramientas y metodologias
basadas en datos y evidencias para asegurar que sus servicios administrativos y logisticos
evolucionen de manera sostenida, adaptandose a los cambios del entorno y las necesidades del
mercado de tramitacion de placas.

b) Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad en el Grupo SEA, S.A. de C.V. esta fundamentado en la
implementacidn de controles, procedimientos y politicas que garantizan que los servicios
prestados cumplan con los estandares establecidos, las normativas legales y las expectativas de
los clientes. La organizacion establece mecanismos de seguimiento y evaluacion en cada etapa

del proceso, promoviendo la coherencia, la precision y la confiabilidad en la tramitologia de
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placas provisionales para motocicletas. Este compromiso garantiza que los servicios ofrecidos
sean consistentes, confiables y ajustados a los principios de la norma ISO 9001:2015.
c) Responsabilidad de todos los colaboradores

En el Grupo SEA, S.A. de C.V., cada colaborador asume un papel activo y responsable
en la implementacion, mantenimiento y mejora del sistema de gestion de la calidad. La
organizacion promueve una cultura de calidad en la que todos los miembros del equipo entienden
la importancia de su contribucién individual para alcanzar los objetivos organizacionales. Cada
colaborador se compromete a desempefiar sus funciones con profesionalismo, cumpliendo con
los procedimientos establecidos y participando en iniciativas de mejora continua, asegurando asi
la entrega de servicios que superen las expectativas del cliente.

4.7.6. Cumplimiento de Requisitos Legales y Regulatorios

a. Cumplimiento con leyes y normativas locales

El Grupo SEA, S.A. de C.V. se compromete a cumplir rigurosamente con todas las leyes,
regulaciones y normativas locales aplicables a su actividad principal en la tramitologia de placas
provisionales para motocicletas. Este cumplimiento se integra en cada proceso operativo y
administrativo de la organizacién, asegurando que todos los servicios prestados se desarrollen
dentro del marco legal establecido. La empresa establece controles internos, realiza auditorias
periddicas y capacita a su personal para garantizar que sus practicas se alineen constantemente
con los requisitos legales vigentes, promoviendo la confianza y seguridad entre sus clientes y
partes interesadas.

b. Adaptacion a cambios regulatorios
El Grupo SEA, S.A. de C.V. demuestra una capacidad proactiva para adaptarse a los

cambios regulatorios que impacten sus operaciones. La organizacién mantiene un sistema de
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monitoreo continuo de las actualizaciones normativas y realiza ajustes inmediatos en sus
procesos, asegurando que estos sigan cumpliendo con las nuevas disposiciones legales. Este
enfoque garantiza que la empresa no solo se mantenga en conformidad con el marco regulatorio,
sino que también anticipe posibles riesgos y oportunidades derivados de los cambios en el
entorno legal. La adaptacion oportuna fortalece la sostenibilidad y competitividad de la
organizacion, permitiéndole ofrecer un servicio confiable y ajustado a las expectativas del

cliente.

4.7.7. Mejora Continua
a) Procesos de evaluacion y mejora

El Grupo SEA, S.A. de C.V. implementa procesos de evaluacion sistematica como parte
de su compromiso con la calidad y la mejora continua. Estas evaluaciones incluyen la revision
periddica de los procedimientos, la medicion del desempefio de los procesos y la identificacion
de oportunidades de optimizacion. A través de un enfoque estructurado, la organizacion asegura
que los resultados sean analizados de manera objetiva y que las decisiones se fundamenten en
datos concretos. Este proceso de evaluacion permite a la empresa mantener altos estandares de
servicio y adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado de tramitacién de placas y del

cliente.

b) Acciones correctivas y preventivas

El Grupo SEA, S.A. de C.V. establece un enfoque proactivo para la gestién de no
conformidades, implementando acciones correctivas y preventivas que aseguren la eliminacién
de causas raiz de los problemas identificados. Las acciones correctivas se aplican de manera

inmediata para resolver desviaciones en el desempefio, mientras que las acciones preventivas se
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orientan a mitigar riesgos potenciales antes de que se materialicen. Este enfoque asegura que los
procesos sean robustos, confiables y estén alineados con los estandares de calidad establecidos,

contribuyendo al fortalecimiento del sistema de gestion de calidad.

c) Herramientas de medicion y anélisis de desempefio

El Grupo SEA, S.A. de C.V. utiliza herramientas avanzadas de medicion y analisis de
desempefio para monitorear la eficacia y eficiencia de sus procesos. Estas herramientas incluyen
indicadores clave de desempefio (KPIs), analisis estadisticos y auditorias internas, los cuales
permiten a la organizacidn evaluar objetivamente los resultados obtenidos en comparacion con
los objetivos establecidos. Con esta informacion, la empresa identifica reas de mejora, toma
decisiones fundamentadas y garantiza que los recursos se utilicen de manera dptima para

alcanzar los mas altos niveles de calidad en sus servicios.

4.7.8. Satisfaccion del Cliente

a) Enfoque en la experiencia del cliente.

El Grupo SEA, S.A. de C.V. centra sus esfuerzos en proporcionar una experiencia
excepcional a sus clientes a lo largo de cada interaccion. Este enfoque se basa en comprender sus
necesidades, expectativas y preferencias, asegurando que los servicios ofrecidos cumplan con los
mas altos estandares de calidad y eficiencia. La organizacion fomenta la empatia, la
comunicacion efectiva y la personalizacion del servicio, promoviendo la confianza y la lealtad
del cliente. A través de este enfoque, la empresa busca no solo satisfacer, sino superar las
expectativas, consolidandose como un referente en el rubro de tramitologia de placas
provisionales para motocicletas.

b) Indicadores de satisfaccion.

El Grupo SEA, S.A. de C.V. utiliza indicadores de satisfaccion como herramientas clave
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para medir el grado de cumplimiento de las expectativas de los clientes. Estos indicadores
incluyen métricas como el tiempo de respuesta, el indice de quejas resueltas, la tasa de
recomendacion y las evaluaciones directas de los usuarios. La informacidn obtenida a partir de
estos indicadores permite a la organizacion identificar fortalezas y areas de mejora, guiando la
toma de decisiones estratégicas orientadas a la optimizacion continua de los servicios.

c) Gestion de retroalimentacion y resolucion de quejas.

El Grupo SEA, S.A. de C.V. establece un sistema estructurado para la gestion de
retroalimentacion y resolucion de quejas, disefiado para captar, analizar y dar respuesta efectiva a
las inquietudes de los clientes. Este sistema garantiza que todas las sugerencias, comentarios y
guejas sean registrados de manera transparente y atendidos con prontitud, proporcionando
soluciones satisfactorias en el menor tiempo posible. Ademas, la empresa considera la
retroalimentacién como una oportunidad para aprender y mejorar, utilizando la informacion
recopilada para implementar cambios que fortalezcan la calidad de sus servicios y aumenten la

satisfaccion del cliente.

4.7.9. Evaluacion y Auditoria de los Procesos

a) Auditorias internas y externas
El Grupo SEA, S.A. de C.V. implementa auditorias internas y externas como

mecanismos fundamentales para garantizar la conformidad de su sistema de gestion de calidad
con los requisitos establecidos por la norma 1SO 9001:2015 y otras regulaciones aplicables.

Las auditorias internas se llevan a cabo de manera regular y son realizadas por personal
capacitado dentro de la organizacion, asegurando una evaluacion imparcial y detallada de los
procesos. Estas auditorias tienen como objetivo identificar no conformidades, evaluar la eficacia
del sistema y proponer oportunidades de mejora.

Por otra parte, las auditorias externas son realizadas por organismos certificadores o
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terceros independientes, quienes verifican la implementacion y el mantenimiento del sistema de
gestion de la calidad. Estas auditorias refuerzan la credibilidad de la organizacion al garantizar
que sus procesos Yy servicios cumplen con estandares internacionales, generando confianza entre
clientes y partes interesadas.

b) Plan de auditoria y seguimiento

El Grupo SEA, S.A. de C.V. desarrolla un plan de auditoria estructurado que define las
actividades necesarias para evaluar el desempefio de su sistema de gestion de calidad. Este plan
incluye el alcance, los objetivos, los criterios y las areas a auditar, asi como las fechas y los
responsables de cada actividad.

El plan de auditoria asegura que todas las areas y procesos criticos sean revisados de
manera periddica y conforme a un cronograma establecido, priorizando aquellos con mayor
impacto en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

El seguimiento incluye la gestion de las no conformidades identificadas, la verificacion
de la implementacidn de acciones correctivas y preventivas, y la evaluacion de la eficacia de
estas. De esta manera, la organizacion asegura que las oportunidades de mejora se traduzcan en
cambios tangibles y sostenibles que contribuyan al fortalecimiento continuo del sistema de

gestion de calidad.

4.7.10. Conclusion

a) Resumen de compromisos

El Grupo SEA, S.A. de C.V. reafirma su compromiso de mantener un sistema de gestion
de calidad basado en los principios de la norma ISO 9001:2015, orientado a la excelencia en sus
servicios administrativos y logisticos para la tramitologia de placas provisionales de motocicletas
a nivel nacional. La organizacion se compromete a garantizar el cumplimiento de los requisitos

legales y normativos aplicables, promover la eficiencia operativa y fortalecer la confianza de sus
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clientes mediante la prestacion de servicios confiables, precisos y alineados con sus expectativas.

b) Compromiso con la mejora continua y la satisfaccion del cliente

El Grupo SEA, S.A. de C.V. se compromete a implementar un enfoque sistematico de
mejora continua en todos sus procesos, integrando herramientas de medicidn, analisis y auditoria
que permitan optimizar su desempefio y adaptarse de manera proactiva a las exigencias del
mercado de tramitacion de placas y a los cambios regulatorios. Este compromiso incluye la
gestion efectiva de la retroalimentacion del cliente, la resolucion agil de quejas y la
implementacidn de acciones correctivas y preventivas que aseguren la calidad del servicio.

La organizacién reconoce que la satisfaccion del cliente es el eje central de su politica de
calidad, por lo que trabaja constantemente en comprender y superar las expectativas de sus
clientes. A través de este compromiso, el Grupo SEA, S.A. de C.V. busca consolidarse como
lider en su sector, generando confianza, lealtad y reconocimiento por parte de sus clientes y

partes interesadas.

4.8.- Manual de Calidad.

Para completar un SGC eficiente, las compafiias deben meditar y detallar como se
desarrollara ese proceso, en qué politicas se fundamentaran, cuél sera su alcance, qué
procedimientos se implementaran o qué medidas de control se implementaran. Todas estas
interrogantes se resuelven en el manual de calidad, que funciona como orientacion para la
implementacion, mantenimiento y mejora del SGC. A continuacion, se desarrolla el manual de
calidad que ayudara a Grupo SEA, S.A. de C.V., a mejorar en términos de calidad y satisfaccion

del cliente.
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PORTADA

MANUAL DE CALIDAD
GRUPO SEA, S A.DEC.V.

Titulo del Documento: Manual de Calidad
Version: 1.0

Fecha de Emision:
JULIO 2025

Responsable de Elaboracion:

Br. Fatima Michelle Flores Alvarado

Br. Esthefany Alejandra Herndndez Lopez
Br. Aditson Osmaro Marroquin Miranda
Equipo consultor

Aprobado por:
Christian Herzel Najarro
Gerente General

Actividad Principal:
Prestacion de servicios administrativos y logisticos para la tramitologia de placas provisionales
de automaviles, con énfasis en motocicletas, a nivel nacional.

Direccion de la Empresa:
[Direccion oficial de la empresa]

Teléfono: Correo Electronico:
[Teléfono de contacto] [Correo electronico oficial de contacto]

Confidencialidad:
Este documento es propiedad del Grupo SEA, S.A. de C.V.y contiene informacién confidencial.
No debe ser divulgado a terceros sin la autorizacién previa y por escrito de la empresa.

""Comprometidos con la calidad, la satisfaccion del cliente y la mejora continua.
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1. Introduccién
ANTECEDENTES HISTORICOS DE SERVICIOS EMPRESARIALES
ADMINISTRATIVOS, S.A. DE C.V.

Grupo SEA, S.A. de C.V., fue fundada el 9 de agosto de 2022 y legalmente
inscrita el 25 de agosto del mismo afio. La empresa se constituyé como sociedad
anonima de capital variable, nacié de la vision y el empuje empresarial de dos individuos
visionarios quienes son Christian Herzel Najarro Lopez y Misael Geovanni Valencia
Quintanilla. Grupo SEA, se establece en la ciudad del distrito de San Salvador, municipio
de San Salvador Centro, departamento de San Salvador. Con dos afios de trayectoria y un
objetivo claro de revolucionar el panorama automotriz salvadorefio a través de la
prestacion de servicios administrativos y logisticos para la gestion de tramite de placas
provisionales de automotores.

Desde sus inicios Grupo SEA, demostrd un compromiso con la calidad, la
innovacion y la satisfaccion del cliente. Durante estos afios la empresa se ha centrado en
establecer sélidas relaciones con distribuidores tanto a nivel nacional como internacional,
garantizando asi un fuerte lazo entre sociedades para la gestién antes mencionada.

Grupo SEA tiene un crecimiento exponencial que permite ser reconocida dentro
del mercado de tramitacion de placas. Los principios basicos de Grupo SEA son la
integridad, profesionalismo y compromiso con la excelencia en sus procesos,
responsabilidad social, atencién al cliente combinado con una solida ética de trabajo y una

vision a largo plazo.
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Hoy Grupo SEA es un proveedor confiable de productos y servicios de calidad.
Ademas, cuenta con su propia red de distribucion en todo el pais la cual le permite llegar a
cada rincon de EIl Salvador, llevando consigo la promesa de calidad y satisfaccion del
cliente. Grupo SEA, continta su misién de transformar el mercado automotriz

salvadorefio y dejar una huella indeleble en la historia empresarial del pais.

2. Objetivos de calidad
e Mejora Continua de los Procesos
Mejorar en al menos un 15% la eficiencia de los procedimientos administrativos y
logisticos para la tramitologia de placas provisionales en un periodo de 12 meses,
mediante la identificacion y aplicacion de al menos tres oportunidades de mejora
verificables que incrementen la satisfaccion del cliente
e Cumplimiento de Requisitos Legales y Normativos
Garantizar que el 100% de los tramites gestionados cumplan con la normativa legal vigente,
mediante la implementacion de controles internos auditables y la actualizacidn de procesos al
menos una vez cada seis meses, asegurando conformidad con los cambios regulatorios.
e Eficiencia Operativa
Reducir en al menos un 10% los tiempos de gestion de tramites administrativos en un periodo de
12 meses, mediante la implementacion de un sistema digital de seguimiento, la optimizacion de

flujos de trabajo y la capacitacion del 100% del personal involucrado, midiendo la mejora a
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través de indicadores de tiempo promedio de tramite.
e Satisfaccion del Cliente.
Mantener un indice de satisfaccion del cliente superior al 90%, mediante encuestas trimestrales,
medicién de indicadores clave de servicio y ejecucion de al menos tres estrategias de mejora
anual enfocadas en la atencion y experiencia del usuario.
e Gestion Efectiva de No Conformidades.
Reducir en un 15% la reincidencia de no conformidades en un periodo de 12 meses, mediante la
implementacidn de un sistema de seguimiento de acciones correctivas y preventivas, asegurando
respuesta en un plazo no mayor a 30 dias posterior a la deteccion en auditorias internas y
externas.
e Capacitacion y Desarrollo del Personal.
Asegurar que el 100% del personal reciba formacion anual en calidad, normativa 1ISO
9001:2015, servicio al cliente y mejoras en procesos, midiendo el impacto en su desempefio
mediante evaluaciones semestrales y aplicacion de buenas practicas en la gestion de calidad.
e Gestion de Proveedores y Recursos Externos
Evaluar anualmente el desempefio de los proveedores clave, asegurando que al menos el
95% cumplan con los estandares de calidad y tiempos de respuesta requeridos para
garantizar la continuidad y confiabilidad del servicio.
e Monitoreo y Control de Indicadores de Calidad.

Implementar y mantener un sistema de medicion de desempefio con indicadores clave de calidad,
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eficiencia y satisfaccion del cliente, incluyendo tiempos de gestion, nivel de cumplimiento

normativo y percepcion del usuario, asegurando revision semestral para la toma de decisiones
estratégicas basadas en datos.

3. Organizacién

ORGANIGRAMA
SERVICIOS EMPRESARIALES ADMINISTRATIVOS, S.A.DE C.V.

Junta Directiva

Gerente

Auditoria

Departamento Departamento
Comercial Financiero

Departamento
de RRHH

Departamento
Operativo

Contabilidad

2.1. Responsabilidades

Gerencia General

El gerente general de Grupo SEA tiene como responsabilidad:
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Verificar el cumplimiento de plan de trabajo.
Evaluar los procedimientos y tiempos de servicio.
Realizar cotizaciones con proveedores.

Informar cambios o novedades en los procesos.

Promover iniciativas de mejora continua.

Departamento Comercial

El departamento comercial de Grupo SEA tiene como responsabilidades:

1.

Coordinar el proceso de compra y venta de motocicletas a traves de la plataforma
designada para este propdsito.

Supervisar la descarga diaria del registro de documentos generados durante el proceso de
compray venta.

Actualizar continuamente las hojas de calculo de reporte diario con la informacion
recopilada, asegurando que los registros estén completos y actualizados en todo
momento.

Coordinar con la empresa de encomiendas y los mensajeros asociados la entrega diaria de
los documentos de compraventa.

Recibir y registrar los documentos entregados en la hoja de calculo de reporte diario.
Iniciar el proceso de legalizacion de documentos coordinando la firma del representante

legal de la marcay la certificacion de la notaria encargada.
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7. Supervisar el cumplimiento de los plazos y requisitos legales en el proceso de
legalizacion de documentos, asegurando que todos los tramites se realicen dentro de los
tiempos establecidos y de acuerdo con las normativas vigentes.

8. Mantener una comunicacion fluida y coordinada con otros departamentos involucrados
en el proceso, asegurando la eficiencia y coherencia en todas las etapas del proceso de
compray venta de motocicletas.

9. Coordinar el envio de placas a cada una de las tiendas.

Departamento de Recursos Humanos
El departamento de Recursos Humanos de Grupo SEA, tiene como responsabilidades las
siguientes:

1. Seleccionary contratar al personal adecuado.

2. Capacitar a los nuevos empleados.

3. Cumplir con todos los aspectos relacionados con las leyes laborales.

4. Planificar la capacitacion continua.

5. Manejar las relaciones con los colaboradores.

6. Mantener un ambiente un trabajo saludable.

7. Crear y mantener la cultura organizacional.

Departamento financiero
El departamento financiero de Grupo SEA, tiene como responsabilidades las siguientes:

1. Aprobar los fondos para pagos de Impuesto de Primera Matricula y retiro de placas.
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2. Cuadrar liquidaciones de Ministerio de Hacienday SERTRACEN.
3. Realizar pago de planilla a empleados.
4. Pagar a proveedores.
5. Emitir documentos fiscales a clientes.
6. Presentar facturas y comprobantes a contador externo.
7. Informe a la alta direccion
Contabilidad
El departamento de contabilidad de Grupo SEA tiene como responsabilidades las siguientes:
1. Registro y clasificacion de transacciones financieras.
2. Elaboracion de estados financieros.
3. Contribuir a solventar los temas fiscales y de impuestos.
4. Gestion de cuentas por cobrar y por pagar.
5. Gestion de activos fijos.
6. Elaboracion de conciliaciones bancarias.
Departamento operativo
El departamento operativo de Grupo SEA tiene como responsabilidades:
1. Clasificar los documentos por nimero de péliza asegurando la correcta asociacion entre
la documentacion y los contratos correspondientes.
2. Generar el mandamiento de pago de Impuesto de Primera Matricula, a través de la pagina

web del Ministerio de Hacienda.

141



Cddigo: GESCAL- MCA-01

Revision: 1

A Manual de Calidad

Servicios Empresariales

Administrativos Fecha de Emision: julio 2025
Pagina 142 de 302

3. Solicitar aprobacion de fondos para cancelar los mandamientos.

4. Revisar minuciosamente cada trdmite, asegurandose de que todos los datos sean correctos
y no haya discrepancias entre el formulario, la poliza y la compraventa.

5. Ingresar tramite de placa a través de pagina web de SERTRACEN generando la
presentacion del ingreso para posteriormente ser enviado hacia agencia SERTRACEN.

6. Supervisar el periodo de aprobacidn del tramite.

7. Realizar liquidacion de los tramites aprobados y enviar al area financiera para la
aprobacion de fondos.

8. Retirar placas en SERTRACEN.

Representante de la Direccion

Responsable de planificar, coordinar la implementacion, mantenimiento y actualizacion
del Sistema de Gestion de la Calidad incluyendo las auditorias de calidad e informar a la Alta
Direccion acerca del comportamiento y oportunidades de mejora, asi como su grado de
cumplimiento y efectividad.

4. Alcance

Este documento define el propdsito, las politicas oficiales de la calidad, los objetivos, las
responsabilidades de todas las areas de Grupo SEA, S.A. de C.V.

El alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad comprende los siguientes procesos:
disefio, ejecucién y evaluacion del proceso administrativos de tramitacion de placas
provisionales para automotores en especifico motocicletas.
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Dichos procesos son realizados en nuestras instalaciones ubicadas en:

Calle a El Mirador, N° 520, Colonia Escalon, San Salvador,

4. Enfoque de procesos

La institucion realiza sus actividades con un enfoque de procesos, lo cual permite la

interaccion dinamica de los mismos, asi como de las areas que conforman a la misma.

Esta interaccion se presenta graficamente en los mapas de procesos.

Nivel 0.0 Mapa de procesos general

Nivel 1.0 Mapa de procesos de tramitologia de placas

Nivel 2.0 Mapa de procesos de gestion de servicio

Nivel 3.0 Mapa de procesos de recepciéon de documentos

Nivel 4.0 Mapa de procesos de pago de primera matricula

Nivel 5.0 Mapa de procesos de ingreso a SERTRACEN

Nivel 6.0 Mapa de procesos de envio de placas

Nivel 7.0 Mapa de procesos de recepcién de ingresos

Nivel 8.0 Mapa de procesos de elaboracion de autorizacion por robo o extravio de placa
ylo tarjeta

Nivel 9.0 Mapa de procesos de elaboracion de carta de cancelacion

Nivel 10.0 Mapa de procesos de emision de documentos para sustitucion de mototaxi
Nivel 11.0 Mapa de procesos de compras institucionales

Nivel 12.0 Mapa de procesos de elaboracion y pago de planilla de sueldos
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® Nivel 13.0 Mapa de procesos de contratacion de personal
Los mapas incluyen a los procesos operativos, de apoyo y de gestion y mejora del
Sistema de Gestion de Calidad, los cuales pueden describirse asi:
4.1 Procesos estratégicos
Son los que marcan las directrices a los demas procesos, es decir, proporcionan los
lineamientos y guias a seguir sobre la base de la estrategia global de la empresa, incluyendo
aquellas referentes a la calidad de los productos y servicios que se brindan.
Los procesos incluidos en esta categoria son:
e Planeacion estratégica
e Planificacion financiera
e Sistema de gestion de la calidad
e Medicion de la satisfaccion del cliente
4.2 Procesos operativos
Son los que se dirigen a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, desde la
identificacion de las necesidades y productos, hasta la atencion al cliente y entrega de los
productos o servicios solicitados. Los procesos incluidos en esta categoria son:
e Tréamites de placa
e Tramites de cartas de cancelacion
e Tramite de sustitucion de mototaxis

e Tramite de autorizaciones por robo o extravio
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4.3 Procesos de soporte
Son los que proporcionan los recursos necesarios para la adecuada ejecucion de los
procesos operativos. Los procesos incluidos en esta categoria son:
e Proceso de Compras institucionales
e Proceso de Recepcion de ingresos
e Proceso de Pago a proveedores
e Proceso de Recursos Humanos
5. Macroprocesos

De acuerdo con los procesos antes descritos se presentan a continuacion los mapas de

procesos, en los que se muestra la secuencia e interaccion de los mismos.
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5.1. Nivel 0. General
PROCESO GENERAL

SISTEMA DE MEDICION DE LA
Es:::rF:;ﬁ:sns PLANIFICACION PLANIFICACION el i it e
ESTRATEGICA FINANCIERA P DEL CLIENTE —

RETROALIMENTACION

PROCESOS CLAVES
PROCESO DE TRAMITOLOGIA DE PLACAS

PROCESO DE PROCESO DE PROCESO DE PROCESO DE
COMPRAS e RECEPCION PAGO A
INSTITUCIONALES DE INGRESOS PROVEEDORES

m=2Z2m=rnnN

PROCESOS DE
SOPORTE

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES ¥ SOPORTE DE SISTEMAS

PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
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5.2. Nivel 1: Proceso de tramitologia de placas.

PROCESO DE TRAMITOLOGIA DE PLACAS

_‘\\I
ON DE LA
PROCESOS PLANIFICACION PLANIFICACION oo Lethe
ESTRATEGICOS ESTRATEGICA |mm  FINANCIERA  .mm, sz ) ﬁfﬁ?ﬂ
vy
RETROALIMENTACION

EMISIGN DE
GESTION DE GESTION DE MANDAMIENTO INGRESO A
SERVICIO H SERVICIOS DE PRIMERA SERTRASEN
MATRICULA

RECEPCION ¥
ENVIiO DE

PLACAS

PROCESO DE PROCESO PROCESO DE PROCESO DE
SERVICIO DE
COMPRAS DE RECEPCION PAGO A MENSAJERIA
INSTITUCIONALES LOGISTICA DE INGRESOS PROVEEDORES

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES ¥ SOPORTE DE SISTEMAS

PROCESOS DE
SOPORTE

PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
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5.3 Nivel 1: Proceso de gestion de servicio

PROCESO DE GESTION DE SERVICIO

PROCESOS SISTEMA DE MEDICION DE LA
PLANIFICACION PLANIFICACION GESTION DE SATISEACCION

ESTRATEGICOS
ESTRATEGICA FINANCIERA CALIDAD DEL CLIENTE

RETROALIMENTACION

PROCESOS PUNTO DE SE TRASLADAN
SVl VENTA GENERA SE DESCARGA EL LOS DATOS DE e CAMPO
LA REPORTE DE LAS CAM

COMPAREVENTA COMPRAVENTAS COMPRAVENTAS Rl

NUMERICO”

EN LA REALIZADAS AL REPORTE
PLATAFORMA DIARIO

m-=2Z2m-=rnMn

/- PROCESD DE PROCESO DE PROCESO DE PROCESO DE \1
COMPRAS LOGISTICA RECEPCION PAGO A
INSTITUCIONALES DE INGRESOS PROVEEDORES
PROCESOS DE
SOPORTE
PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y SOPORTE DE SISTEMAS
k PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS _/
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5.4 Nivel 1: Proceso de recepcion de documentos

PROCESO DE RECEPCION DE DOCUMENTOS

-‘\\ll
SISTEMA DE MEDICION DE LA
PROCESOS PLANIFICACION PLANIFICACION e S
ESTRATEGICOS ESTRATEGICA .me  FINANCIERA S DE
CALIDAD DEL CLIENTE
vy
RETROALIMENTACION
'a ™
PROCESOS
CLAVES RECIBIR CLASIFICAR LA INGRESO AL
DOCUMENTOS ™ DOCUMENTACION (== SISTEMA DE COMPRAVENTA
PLACAS
) H H !
a PROCESO DE — PROCESO DE proceso DE I
COMPRAS LOGISTICA RECEPCION PAGO A
INSTITUCIONALES DE INGRESOS PROVEEDORES
PROCESOS DE
SOPORTE I I
PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y SOPORTE DE SISTEMAS
\_ PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS J
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5.5 Nivel 1: Proceso de pago de primera matricula

PROCESO DE PAGO DE PRIMERA MATRICULA

PROCESOS PLANIFICACION PLANIFICACION SISTEMA DE MEDICION DE LA
= (5| GESTIONDE |\ SATISFACCION
ESTRATEGICOS ESTRATEGICA FINANCIERA CALIDAD el CLIENTE
oy
RETROALIMENTACION

II’w—I’I’I.I‘.Zl!t'lESl‘.Z:IS CLAVES

LLENAR F10 PROCEDER A
CLASIFICAR GENERAR PAGAR ANEXAR F10

: EN PORTAL DE
POR NUMERO == & MANDAMIENTO &, ANnAMIENTO @ A EXPEDIENTE [Eib

DE POLIZA MINISTERIO
DE HACIENDA DEPAGO

‘\J'

a PROCESO DE PROCESO DE
COMPRAS T::[E?:CEE RECEPCION
INSTITUCIONALES

i

DE INGRESOS

i i

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES ¥ SOPORTE DE SISTEMAS

'\_ PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

PROVEEDORES

i

PROCESOS DE
SOPORTE
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5.6 Nivel 1: Proceso de ingreso a SERTRASEN
PROCESO DE INGRESO A SERTRASEN

SISTEMA DE MEDICION DE LA
GESTION DE SATISFACCION
CALIDAD DEL CLIENTE

PROCESOS

PLANIFICACION PLANIFICACION
ESTRATEGICOS

ESTRATEGICA FINANCIERA

RETROALIMENTACION

PROCESOS PAGO DE
[T\ =3 VERIFICAR DATOS GENERAR EL ST AL IMPUESTO A
INGRESO EN LA FISICO LA DOC.
DE LA MA PARA ESPERA DE SERTRASEN
DOCUMENTACION PLATAFORMA DE PARA EMISION
SERTRASEN APROBACION DE PLACA

/ PROCESO DE PROCESO DE PROCESO DE

PROCESO DE
COMPRAS SOeTETICA, RECEPCION PAGO A

INSTITUCIONALES DE INGRESOS PROVEEDORES

C N R A

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y SOPORTE DE SISTEMAS
\ PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
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5.7 Nivel 1: Proceso de envio de placas

PROCESO DE ENVIO DE PLACAS

SISTEMA DE MEDICION DE LA
GESTION DE SATISFACCION
CALIDAD DEL CLIENTE

PROCESOS

PLANIFICACION PLANIFICACION
ESTRATEGICOS

ESTRATEGICA FINANCIERA

RETROALIMENTACION

PLACAS DEL AREA ENVIO DE
DE SAN CORREO DE
SALVADOR SON NOTIFICACION
RETIRADAS POR DE ENVIO DE
LAS AGENCIAS PLACAS

SE ENVIAN LAS
COMPAGINAR PLACAS QUE VAN
PLACA CON FUERA DE SAN
TARIETA SALVADOR

PROCESO DE P:E?:(E:if:?ﬂ[::
LOGISTICA DE INGRESOS
PROCESOS DE
SOPORTE
PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y SOPORTE DE SISTEMAS
\_ PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
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5.8 Nivel 2: Proceso de recepcion de ingresos
PROCESO DE RECEPCION DE INGRESOS

e PLANIFICACION PLANIFICACION SISTEMADE MEDICION DE LA

STRATEGICOS ESTRATEGICA FINANCIERA GESTION DE SATISFACCION
. ¢l CALIDAD DEL CLIENTE

/_ REVISIGN DE SE SEPARAN LOS ENVIO DE ELABORACION
PROCESOS PROCESOS POR e DE FACTURAS

PROCESOS DETALLE DE
FINALIZADOS CADA EMPRESA
CLAVES SERVICIOS A o::céﬂzgs
COBRAR
: I CON LOS PAGOS 51 EL PAGO ES SE ENTREGAN

RECIBIDOS SE CON CHEQUE SE FAC Y CCF Y SE SE INGRESA
ACTUALIZA EL REMESAN Y SE RECIBEN SOLICITUD A
SISTEMA DE PROCESOS VERIFICAN LAS CHEQUES O l ENCOMENDISTA PARA

FINALIZADOS TRANSFERENCIAS TRANSFERENCIAS ENVIO DE FAC ¥ CCF

RETROALIMENTACION

PROCESO DE PROCESO DE
OCESO LoGIsTICA RECEPCION
PR e DE INGRESOS
SOPORTE

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y SOPORTE DE SISTEMAS

PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

'vz:> m-E2m-=rn
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5.9 Nivel 2: Proceso de recepcion de elaboracion de autorizacion por robo y extravio de placa y/o tarjeta

PROCESO DE ELABORACION DE AUTORIZACION POR ROBO O EXTRAVIO DE PLACA O TARIETA

AT PLANIFICACION PLANIFICACION SISTEMADE MEDICION DE LA

STRATE ESTRATEGICA FINANCIERA GESTION DE SATISFACCION
: elcos CALIDAD DEL CLIENTE

RETROALIMENTACION

/_ EL PUNTO DE VENTA séu\ﬁg:::f:é:f;f SE LLENA DATA EN SE EXPORTAN
ENVIA LA SOLICITUD DE RBILMTA LA EXCEL CON LOS LOS DATOS A LA
lelualely  AUTORIZACION POR T TN DATOS DE LA PLANTILLA DE

ROBO O EXTRAVIO
CLAVES ¥ COMPROBANTE DE TARJETA DE AUTORIZACION

PAGO CIRCULACION EN WORD

ENCOMENDISTA :EEE_.‘:‘TLED“;: UN NOTARIO SE IMPRIME Y EL
ENTREGA EL AUTENTICA EL REPRESENTANTE

ENVIO MEDIANTE
DOCUMENTO DOCUMENTO LEGAL FIRMA LA
MENSAIERIA l SOLICITUD

PROCESO DE
RECEPCION
DE INGRESOS

PROCESO DE
LOGISTICA

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y SOPORTE DE SISTEMAS

\ PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS _/
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5.10 Nivel 2: Proceso de elaboracion de carta de cancelacion
PROCESO DE ELABORACION DE CARTA DE CANCELACION

PROCESOS PLANIFICACION PLANIFICACION zlssﬁdu g: ﬂgzc?gn
ESTRATEGICA FINANCIERA
ESTRATEGICOS CALIDAD DEL CLIENTE

RETROALIMENTACION

SE VERIFICA QUE LA
/ EL PUNTO DE VENTA ST ;NGA SE LLENA DATA EN SE EXPORTAN
ENViA LA SOLICITUD AL ADJUNTA LA EXCEL CON LOS LOS DATOS A LA
PROCESOS conagfpp:)nnﬁglem TARJETA, FINIQUITO DATOS DE LA PLANTILLA DE
CLAVES i ey TARJETA DE CANCELACION EN

PAGO CIRCULACION WORD

ENCOMENDISTA Sran b UN NOTARID SE IMPRIME LA CARTA
Sadiouliy e AUTENTICA EL ¥ EL REPRESENTANTE

ENTREGA EL
ENVIO MEDIANTE LEGAL FIRMA LA
DOCUMENTO MENSAIERIA DOCUMENTO l SOLICITUD

‘vz;> m=2m=-=r~/MN

PROCESO DE
RECEPCION
DE INGRESOS

PROCESO DE
LOGISTICA

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y SOPORTE DE SISTEMAS

PROCESO DE GESTIGON DE RECURSOS HUMANOS
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5.11 Nivel 2: Proceso de emision de documentos para sustitucion de mototaxi
PROCESO DE EMISION DE DOCUMENTOS PARA SUSTITUCION DE MOTO TAXI

PROCESOS PLANIFICACION PLANIFICACION s Msiﬂ:::dnzc?gr

ESTRATEGICA FINANCIERA
ESTRATEGICOS CALIDAD DEL CLIENTE
RETROALIMENTACION
/_ SE VERIFICA QUE LA
EL PUNTO DE VENTA
ENVIA LA SOLICITUD DE SOLICITUD SE LLENA DATA EN L;ES Eé:raug.r:n
COMPRAVENTA ¥ CONTENGA LA EXCEL CON LOS
PROCESOS PLANTILLA DE

e POLIZA CERTIFICADA DESCRIPCIGN DEL DATOS DEL CLIENTE Y CANCELACION EN

MOTO TAXI ¥ DOCS EL AUTOMOTOR
DEL CLIENTE WORD
D —— SE IDENTIFICA LA FIRMA

ENCOMENDISTA POLIZA COLECTIVA REPRESENTANTE LEGAL SOBRE LA SOLICITUD
ENTREGA EL CON EL CHASIS, ¥ UN NOTARIO SE ENVIA LA
DOCUMENTO DENTRO DE ELLA SE AUTENTICA EL COMPRAVENTA PARA
MARCARA EL BULTO DOCLMENTO FIRMA DEL CLIENTE

PROCESO DE
PROCESO DE
LOCETICA RECEPCION
PROCESOS DE DE INGRESOS

SOPORTE

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y SOPORTE DE SISTEMAS

PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
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5.12 Nivel 2: Proceso de compras institucionales

PROCESO DE COMPRAS INSTITUCIONALES

e PLANIFICACION PLANIFICACION e MED';‘:&?;;‘“
ESTRATEGICA FINANCIERA
ESTRATEGICOS CALIDAD DEL CLIENTE
RETROALIMENTACION
/ SE ELABORA LA EL GERENTE REVISA SE PROCEDE A
SE REALIZAN 3
SOLICITUD FIRMADA COTIZACIONES POR ¥ APRUEBA LA REALIZAR
PROCESOS POR EL JEFE DEL SOLICITUD QUE MEIOR COTIZACION COMPRA
CLAVES DEPTO. QUE SOLICITA CONTENGAN ¥ SE DEVUELVEN AL ACORDE A LOS
LA COMPRA A R ENCARGADO DE TERMINOS DE LA
COMPRAS COTIZAZION
A:‘ SE RECIBE LA S| ES AL CONTADO SE
DOCUMENTACION EMITE CHEQUE, Si ES SE REVISA EL
FISCAL DE LA AL CREDITO SE PRODUCTO O
COMPRA PARA 5U ENTREGA 5U SERVICIO BRINDADO
k ARCHIVO RESPECTIVO QUEDAN g
PROCESO DE PROCESO DE PROCESO DE
COMPRAS LOGISTICA PAGO A
PROCESOS DE INSTITUCIONALES PROVEEDORES
SOPORTE

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y SOPORTE DE SISTEMAS

PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS
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5.13 Nivel 2: Proceso de pago a proveedores

PROCESO DE PAGO A PROVEEDORES

PROCESOS PLANIFICACION PLANIFICACION SISTEMA DE MEDICION DE LA
TE ESTRATEGICA FINANCIERA GESTION DE SATISFACCION
ESTRATEGICOS CALIDAD DEL CLIENTE

RETROALIMENTACION

5E REGISTRA EL
51 LA COMPRA ES EGRESO EN EL
MENOR A $60.00 SE CONTROL DE CAJA
PAGA EN EFECTIVO DE CHICA (5] EL PAGO
FAC:E:I::'; I;:T:i DE CAJA CHICA, 51 ES FUE POR ESE
LA COMPRA MAYOR, GERENCIA METODO) Y SE
APLICA LA ENTREGAN TODOS
REALIZADA TRASNFERENCIA O LOS COMPROBANTES
FIRMA DE CHEQUE DE EGRESO AL AREA
CONTABLE

5E RECIBEN Y 5E

a PROCESO DE PROCESO DE rn::;:n:: Y
COMPRAS
LOGISTICA
PROCESOS DE INSTITUCIONALES PROVEEDORES
SOPORTE

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES ¥ SOPORTE DE SISTEMAS

PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS _/'
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5.14 Nivel 2: Proceso de elaboracion y pago de planilla de sueldos

PROCESO DE ELABORACION Y PAGO DE PLANILLA DE SUELDOS

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PLANIFICACION
FINANCIERA

SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD

MEDICION DE LA
SATISFACCION
DEL CLIENTE

RETROALIMENTACION

SE REVISAN LAS 5E
MARCACIONES DIARIAS PROCESAN
¥ 5E ELABORAN LAS ORDEMES
ACCIONES DE PERMISOS DE
O INCAPACIDADES DESCUENTO

5E ELABORA LA
PLANILLA APLICANDO
DESCUENTOS DE LEY Y
TODAS LAS ACCIONES
ELABORADAS

SE REVISA Y SE
IMPRIME PARA
APLICACION

5E ARCHIVA PLANILLA
ORIGINAL Y 5E

TRASLADA LA COPIA “
PARA REGISTRO

5E APLICA EL PAGO A

LAS CUENTAS DE LO5 5E TRASLADA A
TRABAIORES Y SE GERENCIA PARA

IMPRIMEN BOLETAS DE REVISION Y FIRMA DE
PAGO APROBADO _

~

PROCESO DE PRE:GE:DADE
PROCESOS DE LOGISTICA PROVEEDORES
SOPORTE

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES ¥ SOPORTE DE SISTEMAS

PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS _/
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5.15 Nivel 2: Proceso de contratacion de personal

PROCESO DE CONTRATACION DE PERSONAL

SISTEMA DE MEDICION DE LA
GESTION DE SATISFACCION
CALIDAD DEL CLIENTE

PROCESOS PLANIFICACION PLANIFICACION
ESTRATEGICOS ESTRATEGICA FINANCIERA

RETROALIMENTACION

/- SE RECIBE LA EDNSSLIELTHN SE CITAN A LOS SE REALIZAN LAS
REQUISICION DE LS CANDIDATOS A ENTREVISTAS Y
PROCESOS [ LA LA FUENTES ENTREVISTAS. PRUEBAS
PaT\ =3 JEFE DEL DEPTO QUE LO INTERNAS ¥ PREPARANDO PRUEBAS PREVISTAS
SOLICITA EXTERNAS PSICOMETRICAS
<::~ SE INICIA EL PROCESO DE COMPLETARA Y FIRMARA
RECIBIR DOCUMENTACIGN, EL FORMATO DE SE SELECCIONA CANDIDATOS
INGRESO AL SISTEMA, SELECCION CON EL POTENCIALES Y SE
ELABORACION DE CONTRATO CANDIDATO APTO PARA PROGRAMA ENTREVISTA
\ ARN EL PUESTO CON JEFE DE DEPTO.

/ PROCESO DE

PROCESOS DE LOGISTICA
SOPORTE

PROCESO DE MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES Y SOPORTE DE SISTEMAS

PROCESO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS —/
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6.- Matriz de correlacion de requisitos y documentos del sistema de gestion de la calidad

ISO 9001:2015.

REQUISITOS ISO 9001: 2015

DOCUMENTOS DEL SGC.

4. Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

Identificar los procesos, secuencias

e interaccion.

Manual de Calidad

Criterios y métodos necesarios para

operacion y control de los procesos

Procedimientos

4.2 Documentacién

4.2.1 Establecimiento del alcance de

aplicacion del SGC

Manual de Calidad

4.2.2 Manual de calidad

Manual de Calidad

4.2.3 Control de documentos

Procedimientos de seguimiento de tramites

4.2.4 Control de registros

Procedimiento de control de documentos y registros

5. Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la Direccion

Manual de Calidad
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REQUISITOS ISO 9001: 2015 DOCUMENTOS DEL SGC.
5.2 Enfoque al cliente Manual de Calidad
5.3 Politica de calidad Manual de Calidad
5.4 Planificacion Objetivos de Calidad en el Manual de Calidad
5.5 Responsabilidad, autoridad y Organigrama en el Manual de Calidad, Manual de
comunicacion Descripciones de Puestos
5.6 Revision por la direccion Manual de Calidad

6. Gestion de recursos

6.1 Provision de recursos Procedimiento de Planificacidn financiera

Manual de Descripciones de Puestos, Procedimientos
6.2 Recursos Humanos de Reclutamiento, Seleccién, Contratacion e

Induccién de, Capacitaciones del Personal

6.3 Infraestructura

Contratacion por terceros.

Procedimientos:

6.4 Ambiente de trabajo . .
Manual de Descripciones de Puestos, Procedimientos

de Reclutamiento, Seleccién, Contratacion e

Induccidn de, Capacitaciones del Personal
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REQUISITOS ISO 9001: 2015 DOCUMENTOS DEL SGC.

7. Realizacion del producto/ prestacion del servicio

7.1 Planificacion de la prestacion del
Procesos operativos

servicio
7.2 Procesos relacionados con el Procedimientos de gestion de consultas, solicitudes de
cliente documentos y recepcion de ingresos.

7.3 Disefio y desarrollo de productos | Procedimiento de disefio, actualizacion y gestion de

0 servicios sistemas

7.4 Proceso de Compras y Procedimiento de Compras institucionales
Evaluacién de proveedores Procedimiento de Evaluacion de Proveedores
7.5.1 Control de la produccion y Procedimientos de Recepcion de ingresos,
prestacion del servicio Planificacion semanal, ejecucion de la operacion.

7.5.2 Validacion de los procesos de
la produccion y prestacion del Procesos operativos

servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad Procesos operativos

7.5.4 Propiedad del cliente Procesos operativos

7.5.5 Preservacion del producto Procesos operativos
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REQUISITOS ISO 9001: 2015

DOCUMENTOS DEL SGC.

7.6 Control de dispositivos de

seguimiento y medicion

Procesos operativos y auditorias internas

8. Medicion, anélisis y mejora

8.2 Seguimiento y medicion

Procedimiento de Auditoria interna

8.2.1 Satisfaccion del cliente

(incluyendo reclamos)

Procedimiento de Satisfaccién del cliente.

8.2.2 Auditoria interna

Procedimiento de Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los

procesos

Procesos operativos y auditorias internas e

indicadores de calidad

8.2.4 Seguimiento y medicion de los

productos

Indicadores de calidad

8.3 Control de producto no

conforme

Procedimiento de Auditoria interna

8.4 Andlisis de datos

Indicadores de calidad, Supervisién gerencial

8.5.1 Mejora continua

Manual de Calidad, Procedimiento de Auditoria

interna
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7.

MANUAL DE PROCESOS

A continuacion, se desarrolla el manual de procesos de Grupo SEA, S.A. de C.V., que

contiene informacion detallada, ordenada y sistematica respecto a todas las instrucciones,

responsabilidades, funciones y procedimientos de las distintas operaciones de la empresa, dentro

del manual se encuentran los siguientes procedimientos:

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Procedimiento de Gestion de Servicios

Procedimiento de Recepcion de Documentos

Procedimiento de Emision de Mandamiento de Primera Matricula
Procedimiento de Ingreso a Sertracen

Procedimiento de Envio de Placas

Procedimiento de Elaboracién de Autorizacion por Robo o Extravio de Placas y/o Tarjeta
Procedimiento de Servicios de Elaboracion de Carta de Cancelacion
Procedimiento de Emision de Documentos para Sustitucion de Mototaxi
Procedimiento de Compras Institucionales

Procedimiento de Pago a Proveedores

Procedimiento de Recepcion de Ingresos

Procedimiento de Contratacion de Personal

Procedimiento de Elaboracion de Planillas de Sueldos

Procedimiento para la Planeacion Estratégica

Procedimiento para la Planeacion Financiera

Procedimiento para la Medicion de la Satisfaccion del Cliente
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PORTADA

MANUAL DE PROCESQOS
GRUPO SEA, S A.DEC.V.

Titulo del Documento: Manual de Procesos
Version: 1.0

Fecha de Emision:
JULIO 2025

Responsable de Elaboracion:

Br. Fatima Michelle Flores Alvarado

Br. Esthefany Alejandra Hernandez L6pez
Br. Aditson Osmaro Marroquin Miranda
Equipo consultor

Aprobado por:
Christian Herzel Najarro
Gerente General

Actividad Principal:
Prestacion de servicios administrativos y logisticos para la tramitologia de placas provisionales
de automoviles, con énfasis en motocicletas, a nivel nacional.

Direccién de la Empresa:
[Direccion oficial de la empresa]

Teléfono: Correo Electrénico:
[Teléfono de contacto] [Correo electronico oficial de contacto]

Confidencialidad:
Este documento es propiedad del Grupo SEA, S.A. de C.V. y contiene informacién confidencial.
No debe ser divulgado a terceros sin la autorizacion previa y por escrito de la empresa.

""Comprometidos con la calidad, la satisfaccion del cliente y la mejora continua.
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Describir los pasos de registro de compraventas de automotores nuevos.

2 ALCANCE

Este proceso incluye el registro de compraventas realizadas por cada punto de ventas en el sistema

de reporte diario y sistema de placas.

3 DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Compraventa: contrato por el cual uno de los contratantes se obliga a transmitir la

propiedad de un bien determinado y la otra parte se obliga a pagar por ella un precio

cierto.

o Chasis: Namero Unico por el cual se identifica el automotor

4 DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD

Punto de venta (PV) plataforma proporcionada.

4.1 La tienda realiza la compraventa (CV) en la Plataforma de

FORMATO

compraventa

Anexo 6.1
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RESPONSABLE

Asistente

Administrativo (AS)

Asistente

Administrativo (AS)

ACTIVIDAD FORMATO

4.2 Al final del dia descarga de la plataforma el Reporte de
reporte de compraventas realizadas. compraventa de
plataforma

Anexo 6.2

4.3 Selecciona los datos de la compraventa realizada Reporte Diario
para trasladarla al reporte diario (RPD) de
compraventas

Anexo 6.3

Asistente

Administrativo (AS)

4.4 Registra los nimeros de chasis en el control Control interno
interno de placas con la fecha de realizacion de de placas

compraventa. Anexo 6.4

Asistente

Administrativo (AS)

4.5 Actualiza el campo “estatus del tramite
numérico” de “pendiente cliente final” a “contrato

firma cliente”.

5 INDICADORES

e Numero de CV realizadas por dia (Mide la actividad de ventas).
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Formula: =X CV Diarias
e Valor total de las CV realizadas (Mide el volumen de negocio).
Formula: =X CV Acumuladas

e Porcentaje de CV con numeros de chasis registrados (Mide la completitud de la
informacion).
Formula: = N chasis registrados + Total de chasis x 100

e Porcentaje de CV con estatus actualizado correctamente (Mide la precision y puntualidad

de la actualizacion).

Formula: =X CV actualizados +~ Total de CV x 100
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6 ANEXOS
6.1 Plataforma de compraventas GSE-PRC-01 -FOR-01

GRUPO
gj EA

Servicios Empresariales

GRUPO SEA SA DE.CV Administrativos

INGRESO AL MODULO
Crigiontdo by integridad. siyiendRgon SRecilenog

USUARID

cvumaA

cLave
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6.2 Reporte de compraventas en plataforma GSE-PRC-01 -FOR-02

Grupo Sea SA de CV
FECHA DEL DOCUMENTO _IFECHA DEL DOCUMENTO  SUCURSAL NOMBRE CLIENTE MARCA MODELO NUMEROMOTOR  NUMERO CHASIS ACCIONES
27-07-2024 27/7/2024 MOTO CITY SAN MIGUEL WILBER ALEXIS ORELLANA ORELLANA BAIAI PULSAR 200 NS ILXCRATOS14 MD2A36FXESCAD2126
27-07-2024 27/7/2024 TIENDA PROPIA ALEX ALFONSO VEGA FLORES BAIAI DOMINAR 250 JFXCRK10821 MD2B65GX55CKOD181
27-07-2024 27/7/2024 TIENDA PROPIA JHONATAN ENRIQUE APARICIO ROMERQ BAJAJ PULSAR 125 NS JEXWPHI3364 MD2B24BXIRWHA7599
27-07-2024 27/7/2024 TIENDA PROPIA SANTOS EMILIANA MARTINEZ BAIAI BOXER 150 PFXWRK25127 MD2AZ1BXKSWKBS380
26-07-2024 26/7/2024 COMERCIAL RENE CINDY GRACIELA ALAS LIRA BAIAI QUTE BFXWRMOT361 MD2AGBCKASWIMO0128
26-07-2024 26/7/2024 AGENCIA DE MOTOCICLETAS FUENTES MICHELLE BAIAI QUTE '00000000000005  "D00D00000D0D0D00G
26-07-2024 26/7/2004 MOTOS BERRIOS J0SE ENRIQUE RODRIGUEZ RIVERA BAIAI QUTE BFXWRMO7938 MD2ABBCX7SWMODS00
26-07-2024 26/7/2024 ALMACENES EL KOSTO NALLELY DEL CARMEN FLORES VASQUEZ BAJAJ PULSAR 200 NS JLXCRKT9824 MD2A36FXISCKOOD65
26-07-2024 26/7/2024 AGENCIA DE MOTOCICLETAS FUENTES RENE EDUARDO CRUZ CRUZ BAIAI PULSAR 200 NS JLXCRLI0306 MD2A36FX1SCLO1147
26-07-2024 26/7/2024 AGENCIA DE MOTOCICLETAS FUENTES WARIO HUMBERTO MEJIA VANEGAS BAIAI PULSAR 160 N PDXCRL98287 MD2B54DX55CL00024
26-07-2024 26/7/2024 AGENCIA DE MOTOCICLETAS FUENTES VICTOR SAMUEL RAMOS ROMERO BAIAJ PULSAR 125 NS JEXWRL02552 MD2B24BX1SWLES101
26-07-2024 26/7/2004 MOTOS BERRIOS J0SE CRISTINO LUNA PINEDA BAIAJ PULSAR 180 DIXCPHA2936 MD2A12DX1RCHO0030
26-07-2024 26/7/2024 COMERCIAL RAMOS JULIO DAGOBERTO LEMUS PEREZ BAJAJ PULSAR 125 NS JEXWRLO2583 MD2B24BXSSWLES117
25-07-2024 25/7/2024 MOTO CITY PROGRESO J0SE MAURICIO DIAZ POSADA BAIAI PULSAR 200 NS ILXCRATOL13 MD2A36FXESCAD2109
25-07-2024 25/7/2024 MOTOS BERRIOS YOLANDA CECILIA HERRERA DE RODRIGUEZ BAIAI QUTE BFXWRMO7244 MD2AGBCK3SWMO0364
25-07-2024 25/7/2024 TU MOTO USULUTAN 10SE ATILIO GUEVARA VASQUEZ BAIAI BOXER 150 PFXWRK25231 MD2A21BX7SW/KE5482
25-07-2024 25/7/2004 DAS ILOPANGO LUIS DAVID LOPEZ FLORES BAIAJ PULSAR 200 NS JLXCPET0621 MD2A36FXIRCEDSS23
25-07-2024 25/7/2024 SOLOMOTOS TONI ESTIVEN INTERLAND HERRERA BAJAJ DISCOVER 1250S  JZXWRK00232 MD2B44BXISWKE5192
25-07-2024 25/7/2024 S0LOMOTOS HECTOR ANTONIO FLORES SANCHEZ BAIAI BOXER 150 PFXWRK28068 MD2AZ1BX25WK8S972
24-07-2024 24/7/2024 TU MOTO USULUTAN 2 ROLANDO PORTILLO BAIAI PULSAR 160 N PDXCRL98250 MD2B54DXESCLO00LT
24-07-2024 24/7/2004 DAS ILOPANGO CARLOS EMILIO CORADO RONQUILLO BAIAI DISCOVER 125 ZXWRK00332 MD2B44BXBSV/KES 278
24-07-2024 24/7/2004 COMERCIAL RENE OMAR GIOVANNI NOLASCO VIGIL BAJAI QUTE BF MD2ABBC 53
24-07-204 24/7/2024 MOTO CITY PROGRESO FERNANDO GILBERTO MENDEZ AYALA BAJAJ BOXER 150 PFXWPED4780 MD2A21BX3RWEB5207
24-07-2024 24(7/2024 DAS ILOPANGO HILDA HAYDEE CANALES RUBIO BAIAI QUTE BFXWRMO7733 MD2AGBCXISWIMO0482
24-07-2024 24/7/2024 DAS ILOPANGO BENJAMIN DE JESUS CAMPQS RIVERA BAIA PULSAR 200 NS JLXCRATD101 MD2A36FX3SCAD2087 "
6.3 Reporte Diario de compraventas GSE-PRC-01-FOR-03
RPDSY # & & O - 2, Compartir ~ @
Archivo Editar Ver Insertar Formate Datos Herramientas Extensiones Ayuda
QA 5 e & F 100%~ € % & 00 m calbi v |- B I 5 A% H R ) @Y @z ~
B1923 v | fx 2172024

A B
1

7915 1 27/7/2024 | WAY SONSONATE WALTER ALEXANDER CHAVEZ ZUMBA PULSAR 125 N3 JEXWRIM03053 MD2824BX45WMA47025 Compraventa Enviada
7816 1 27/7/2024 | MOTO CITY PROGRESO MIGUEL ALEXANDER MENDOZA MARIN PULSAR 160N PDXCRL28293 MD2854DX05CL00030 Compraventa Enviada
7917 1 27/7/2024  MOTO CITY PROGRESO J0SE DANIEL RODRIGUEZ CHAVEZ PULSAR 200 N5 ILXCRL52086 MD2A36FXE5CM00059 Compraventa Enviada
7918 1 27/7/2024 | DAS ILOPANGO PABLO JOSE CEA HENRIQUEZ BOXER 150 PEXWPA39772 MD2A218X1RWAS1030 Compraventa Enviada
7918 1 27/7/2024 | SERPENTO AHUACHAPAN SUC 31 GMG COMERCIAL EL SALVADOR, SADECV.  QUTE BFXWRAB552 MD2AGEC 0 Compi Enviada
7920 1 27/7/2024 | SERPENTO SANTA TECLA SUC.87 GMG COMERCIAL EL SALVADOR, S.ADECV.  PULSAR 160 NS JEXCRL45288 MD2A92CX25CL01119 Compraventa Enviada
821 1 27/7/2024 | TIENDA PROPIA ALEX ALFONSO VEGA FLORES DOMINAR 250 JFHCRK10821 MD2865GX35CK00151 Compraventa Enviada
7922 1 27/7/2024 | TIENDA PROPIA JHONATAN ENRIQUE APARICIO ROMERQ PULSAR 125 N5 JEXWPHI3364 MD2824BX1RWHAT599 Compraventa Enviada
7923 1 27/7/2024 ] TIENDA PROPIA SANTOS EMILIANA MARTINEZ BOXER 150 PFXWRK25127 MD2A218XXSWKB5380 Compraventa Enviada
7924

7925

7926

7927

7928

+ =

Detalle Nuevas ~

REGION ~ script ~

Detalle Nuevas 2022 ~
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GSE-PRC-01 -FOR-04

Q o e a8 g

Ver Insertar

100% ~ € %

Formato

PLACASELSALVADCR B3 « & &
Archivo Editar

Datos Herramientas Ayuda
o 9 13| adal v | —[(10]+ B I = A|3 B 52

O 8
E-ivh-A-

Dv

® Compartir ~

o @B M@ Y B- =z

2
3 CLIENTE PRECIO FA(FIFF(I:;I;?\(I;EN RESPONSABLE DE VENTA | NO. FACTURA
2104 -5 RODRIGUEZ 247873 PULSAR200NSUG MOTO MD2A36FX4SCM00089 26/7/2024 JuLio 2024 CARLOS RAMIREZ
2105 INANDEZ CUADRA 2,479.73  PULSAR200NSUG MOTO MD2A36FX9SCLO1123 26/7/2024 JULIO 2024 CARLOS RAMIREZ
2106 \UPSADECV 6,603.67 QUTE AUTOMOVIL MD2ABBCX0SWA00359 26/7/2024 JuLio 2024 CARLOS RAMIREZ
207 :5 RODRIGUEZ 6,531.44 QUTE AUTOMOVIL MD2ABSCXESWMO0309 261712024 JULIO 2024 CARLOS RAMIREZ
2108 -5 RODRIGUEZ 6,328 95 QUTE AUTOMOVIL MD2A68CX7RWJ001567 26/7/2024 JuLio 2024 CARLOS RAMIREZ
209 YpSADECV 2,052.73  PULSAR160NSUG MOTO MD2A92CX15CAD2028 261712024 JULIO 2024 CARLOS RAMIREZ
2110 -5 RODRIGUEZ 209887 PULSAR160NSUG MOTO MD2A92CX1SCK00118 26/7/2024 JuLio 2024 CARLOS RAMIREZ
21 i3 RODRIGUEZ 2,051.55 PULSAR160NSUG MOTO MD2A92CX4RCHO3382 261712024 JULIO 2024 CARLOS RAMIREZ
2112 INANDEZ CUADRA 209987 PULSAR160NSUG MOTO MD2A%2CX8SCL01108 26/7/2024 JuLio 2024 CARLOS RAMIREZ
2113 DEC.V. 1,322.34 PULSAR125NS MOTO MD2B24BX0RWG47901 261712024 JULIO 2024 Marco A Panamefio
2118 INANDEZ CUADRA 1356.51 PULSAR125NS MOTO MD2B24BX25WM47038 26/7/2024 JuLio 2024 CARLOS RAMIREZ
+ = INV ~  DIST ~ ESTATUS7 ~ ESTATUSO0,1,2,3,4,56 ~ PENDIENTES DE FACTURAR ~ Cantidad: 4.238 ~ <
RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE
REGISTR | ELABORACION MEDIO | RESPONSABLE | LUGAR | CRITERIO | RETENCION | DIspOSICION
Reporte de ]
Asistente
compravent L . . . .
Administrativo Electronico | Gerente General Gerencia | Cronoldgico B Archivo historico
asen lafo
(AS)
plataforma
Reporte )
o Asistente
diario de o . . . , . .
Administrativo Electronico | Gerente General Gerencia | Cronoldgico . Archivo historico
compravent 1 afio
(AS)
as
Control Asistente
interno de Administrativo Electrénico Gerente General Gerencia | Cronolégico 1 afio Archivo histérico.
placas. (AS)
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1. OBJETIVO
Describir el proceso de recepcion de documentos para tramite de placas.
2. ALCANCE

Este proceso incluye la recepcidn de documentos de los clientes, ingreso a sistema interno y firmas

de legalizacion.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS
o Compraventa: documento legal en el cual se transfiere la propiedad de un bien a favor de
otra persona a cambio de una cantidad de dinero predefinida.
o Poliza Multiple: documento donde se detallan todos los datos de importacion vy
caracteristicas de los automotores.

o Bulto: hace referencia a cada automotor dentro de una pdliza maltiple.

4. DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.1 Prepara los documentos emitidos en plataforma de
Punto de venta (PV) compraventas y envia a través de servicios de

encomienda.

Asistente de Gerencia 4.2 Recibe a encomienda y firma de recibido.
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RESPONSABLE

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

ACTIVIDAD

4.3 Revisa que cada expediente se encuentre completo
con documentos de compraventa, carta de exoneracion,
autorizacion de pago de impuesto de primera matricula

y DUI.

4.3.1 Si el expediente no se encuentra completo, este es

separado y rechazado a través de correo.

4.3.2 Si el expediente se encuentra completo, este es
actualizado en el campo “estatus de tramite numérico”
de “CONTRATO FIRMA CLIENTE a

“PREPARACION HACIENDA” del control interno.

FORMATO

Control interno

Anexo 6.1

Asistente de Gerencia

4.4 Corrobora con el nimero de chasis en las pélizas
compartidas por el departamento de importaciones de

la sociedad vendedora a cual de estas pertenece el bulto.

Asistente de Gerencia

4.5 Rotula la compraventa con el nimero de pdliza.

Compraventa
rotulada

6.2
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Asistente de Gerencia 4.6 Remite todos los expedientes listos hacia la
representante legal de la sociedad vendedora para firma

de compraventa.

Representante Legal 4.7 Revisa, firma y remite los expedientes al

departamento operativo.

Asistente de Gerencia 4.8 Prepara la compraventa de cada expediente para

legalizacion ante notario.

Notario 4.9 Revisa, firmay sella compraventa.

Asistente de Gerencia 4.10 Remite el expediente para generacién de impuesto

de Primera Matricula.

5. INDICADORES

e NuUmero de expedientes recibidos diariamente
Formula: Formula: =X expedientes diarios
e NuUmero de expedientes completos

Formula: Formula: =X expedientes completos
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6. ANEXOS
6.1 Control Interno RDOC-PRC-01-FOR-01

PLACAS EL SALVADOR r & e D B (- @ Compertic - O

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Ayuda

Q6@ 5 0% € %4 W om|aa - -[0)+ B I AN EB-

U]
‘

t-h-A-lo @@ Y @ A

605:605 - MOTO

ra

o el L8
3 CHASIS FA(F;(l::I;:(D]E)N MES ARO RESPONSABLE DE VENTA | NO. FACTURA RETAIL I'-M:lJR ESTATUS DE TRAMITE NUMERICO INICSI-ALE OBI;EKV
RETAIL S o
801 g MD2A25BXBRWM00933 19/06/2023 JUNIO 2023 Armides Villatoro TORITO - M
802 g MD2A25BX5RWMB0118 22/06/2023 JUNIO 2023 CARLOS RAMIREZ TORITO - -
803 1O MD2A25BX6RWM00932 22/06/2023 JUNIO 2023 CARLOS RAMIREZ TORITO - M
804 g MD2A25BXTRWM00S07 22/06/2023 JUNIO 2023 CARLOS RAMIREZ TORITO - M
m:l MD2A92CXXNCF04105 23/06/2023 JUNIO 2023 Marco A Panamefio PREPARACION HACIENDA - -
806 TQ MD2A25BXBRWME0257 28/06/2023 JUNIO 2023 Marco A Panamefio TORITO - M
807 MD2A%2CX1PCB02038 28/06/2023 JUNIO 2023 CLAUDIA TABLAS TRAMITE SERTRACEN - M
808 1O MD2A25BX2RWM0D0927 30/06/2023 JUNIO 2023 Ulises Aguiluz TORITO M -
809 MD2A21BX8PWF87891 02/07/2023 JULIO 2023 CLAUDIA TABLAS TRAMITE SERTRACEN - M
810 g MD2A25BX8RWABD301 09/07/2023 JULIO 2023 CLAUDIA TABLAS TORITO - M -
611 ™m MNDIAVRRYADIWARNRDT ANINTIANT LININTaY vl CLALINIA TARIL AQ TNDITN hd A d A T
+ = INV ~ DIST ~ ESTATUST ~ [ESTATUS0,1,2,3,4,5,6 ~ PENDIENTES DE FACTURAR ~ Cantidad: 33 ~ 4
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6.2 Compraventa rotulada RDOC-PRC-01-FOR-02

CONTRATO DE COMPRAVENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES
NOSOTROS: ***** da ** afips de edad, *®, del domicilio de **, departamento de **, portador de mi Documento Unico de
Identidad Mdmero ***- **®* ariuando en mi calidad de Apoderada *** con Clausula Especial de la sociedad que gira con la
denominacidn “*** SOCIEDAD ANOMIMA DE CAPITAL VARIABLEY, gue se abrevia “***_ 5.4, DE C.v.", del domicilio de la ciudad
de *** departamento de ***, con ndmero de ldentificacién Tributarig ***— #®#**_ ***_ * ague en lo sucesivo se dencminard,
que an o sucesive s dencminard “LA SOCIEDAD VEMDEDORA™ vy por otra parte el sefior ®¥®%%*  de *** afios de edad, ***, del
domicilio de ***, departamento de ***, con Docurmnento Unico de Identidad mimero: *** * y con mimero de Identificacidn
Tributaria: *** -*; gque en lo sucesive s2 denominard “EL COMPRADOR™; por madic de este Instruments OTORCAMOS: El primers
en la calidad con que actdo, que mi representada es propietaria y actual poseedora de la siguiente MOTOCICLETA ; MARCA: *#%;
MODELD: ***; COLOR: ***; ANO:***; CLASE: ***; MOTOR:®***; CHASIS GRABADO:***; CHASIS VIN: ***, CAPACIDAD: **=; W
que vende por el precic de ¥ DOLARES AMERICANOS gue declarc haber recibido a mi entera satisfaccidn de parts del
comprador, le vendo la motocicleta anteriormente descrita, haciéndole en consecuencia por medio de este decumentoe, la tradicion
del Dominic, Posesidn y demds Derechos anexos, entregandoselo materialmeante, asi comao sus llaves y demds documentos anexos.-
El Segundo de los suscritos DIGO: Que acepto la venta de la Motocicleta descrita que se me hace; dédndome por recibido del
Dominio, Posesién y demas Derechos anexos; Recibiéndola materialmente, asi como sus llaves y demas documentos.- EN FE de estar

conforme con lo anterior, firmamos, el presente documents en *®%, a las *** horas y *** minutcs dal diz deal mes
de del dos mil #**,
F. F.
YENMDEDOR COMPRADOR
En Iz ciudad de ®#%, g las ®**% horas v *%% minutos del dia del mes d= del dos mil #%® ANTE M, ¥*%, Notario del

domidilic de #*®, comparecen los : ##*%, de *#** afios de edad, **%, del domidilic de *** , departamento de **%, 3 guien no conozoo pero
identifico por medio de su Documento Unico de Identidad Mdmero ##% _ % guien actiia en nombre y representacidn y en calidad de Apoderada
®*#% con Clausula Especial de la sociedad que gira con la denominacidn “*#*% SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE", que s= abrevia
kR S.A, DE WY, del domicilio de la dudad de ##%, departamente de **%, con ndmere de |dentificacion Tributaria ###% — ###%F _ ®%% _ # 0y
personeria DOY FE de ser legitima y suficiente por haber tenido a |z vista: A) Testimonic d= ®*** con Jausula ®**#, octorgade en esta duedad, 2
las ** horas, ** minutos, dzl dia #* de #** de dos mil ##*, ante los oficios del Motaric **#*, por el Licenciado #*%, actuando en su calidad **¥* de |2
Sociedad **, SOCIEDAD ANOMNIMA DE CAPITAL VARIABLE, que puede abreviarse ##% 5 A, DE V., inscrito dicho documento el dia ¥#% deg wrik
de dos mil #2%, an el Registro de Comercio bajo el ndmero ### del Libro ®*#%® de Otros Contratos Mercantiles, del folic ## al folio #%%, del que
consta que la compareciente se encuentra facultadas para el otorgamiento de actos como el presente; b) Credencial de Eleccidn de
Administrador Unico Propietario y Suplents, inscrito en el Registro de Comercio al Mumers *** del Libro ***, del Registro de Sociedades dal folio
#=# gl folio #*%, da fecha **% de *** de dos mil #**, ) Testimonio de esoritura poblica Meodificacion 2l pacto socizl de la sodedad *F®, 54 DE OV,
otorgado en la ciudad de **% 3 [as *¥** horas v ** minutos del diz #%%* de #%% de dos mil ***, ante los ofidos del Motario ***, notario de este
damicilio, en l2 gque constz: denominacidn, naturzleza, régimen y demominacidn, de nadonalidad sshvadoredia, que su plazo 25 por tiempo
indeterminada, que la representacidn legal v uso de la firma sodial corresponde al Director Administrador dnico Propietaric de la Sociedad, inscrita
en el Registro de Comercio al mdmero *** del libro *** del registro de sociedades del folic % a| folio #*#*%, d= facha de inscripcidn, ##% da ### do
das mil ###*, que en lo sucesiva se denominard “LA SOCIEDAD VEMDEDORA™ y ***, de *** afios de edad, ***, del domicilio de ***,
departamento de **¥, con Documento Unico de Identidad mimero = #%# _ #&# y con nimeroe de ldentificacidon Tributaria: *#** - =,
que en lo sucesive se denominard “EL COMPRADOR™; ¥ ME DICEM: Que reconocen como suyos los términos del anterior
Documento Privado de CompraVenta de Metocicleta, suscrito en esta ciudad, este mismo dia, y como suyas las firmas que calzan al
final del anterior Documents y que se leen “ILEGIBLE™ e “ILEGIBLE™, respectivaments; que en lo principal CONTIEME: "~ por
medic de este Instrumento OTORCAMOS: El primere en la calidad con que actlo, que mi representada es propietaria y actual
poseedora de la siguiente MOTOCICLETA : MARCA: ***; MODELQ: ***; COLOR: ®*=; AMOF*®; CLASE: **#; MOTOR:***; CHASIS
GRABADO:®**; CHASIS VIN: **=; CAPACIDAD: *®#*; . v gue vende per el precic de *** DOLARES AMERICANOS que declarc
haber recibido a mi entera satisfaccidn de parte del comprader, le vendo la motecideta anterdormente descrita, haciéndole en
consecuendca por medic de este documento, la tradicion del Dominic, Posesidn y demas Derechos anexos, entregandoselo
materialmente, asi como sus llaves y demds documentos anexos.- El Segundo de los suscrites DIGO: Que acepto la venta de la
Motocicleta descrita que se me hace; dandome por recibide del Dominic, Posesidn y demas Derechos anexos; Recibiéndola
materialmente, asi como sus llaves y demas documentos,”"""""- Asi se expresarcn los comparecientes.- ¥ yo el suscrito Motario DOY
FE: a) Que me cercicre de sus identidades personales, por haber tenido a la vista los documentos antes relacionados; v b} Que les
expliqué claramente los efectos legales de la presente Acta Motarial gque consta de UNA hoja dtil vy leida que se las hube
integraments en un solo acte sin interrupcidn, manifiestan que estd conforme a sus wvoluntades, por lo gue la ratifican y para
constancia firmamaos. DOY FE. -

Fa Fa F.
VEMDEDOR COMPRADOR MOTARIO
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RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE
REGISTRO MEDIO )
ELABORACION RESPONSABLE LUGAR CRITERIO RETENCION DISPOSICION
Control interno de . . . . . .
| Asistente de gerencia | Electrénico Gerente General Gerencia Cronoldgico 1 afio Archivo histérico.
placas-
Pélizas maltiples | Asistente de gerencia [ Electronico Gerente General Gerencia Cronolégico 3 afios Archivo historico.
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1. OBJETIVO

Describir los pasos a seguir para la emision del mandamiento de pago de Impuesto de Primera
Matricula (IPM).

2. ALCANCE

Este proceso incluye la realizacion del mandamiento de pago de IPM y la cancelacién del mismo.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS
o Mandamiento de pago: es un documento emitido por una autoridad en la cual se ordena el
pago de una cantidad de dinero.
o Impuesto: es una contribucion obligatoria que las personas y empresas deben pagar a favor

de la Hacienda Publica.

4. DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Analista 4.1 Recibe los expedientes debidamente legalizados y

administrativo  completados.

Analista 4.2 Clasifica los expedientes de acuerdo con el numero de

administrativo poliza que aparece en la compraventa.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO
Analista 4.3 Imprime y anexa la pdliza a cada expediente segln Poliza
administrativo  corresponda. Anexo 6.1

Analista

administrativo

Analista

administrativo

Analista

administrativo

Analista

administrativo

Analista

administrativo

4.4 Ingresa al portal web del Ministerio de Hacienda y en
servicios con clave, selecciona Declaracion e informes en

linea y, posteriormente, F10 Declaracion y Pago de IPM.

4.5 Completa los campos requeridos en el formulario F10, Formulario F10

de acuerdo con los datos de poliza, compraventa y cliente. Anexo 6.2

4.6 Genera el mandamiento de pago de IPM. Mandamiento de

pago
Anexo 6.3

4.7 Actualiza y cuadra el reporte diario de generacion de Reporte diario de

mandamientos de pago del IPM. mandamientos de

pago.

Anexo 6.4

4.8 Procede a solicitar los fondos al departamento de

contabilidad de la sociedad vendedora.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Contador 4.9 Revisa, aprueba y deposita los fondos solicitados a la
tarjeta asignada a la empresa para la realizacion de pagos

de IPM.

Analista 4.10 Se presenta en colecturia del Ministerio de Hacienda

administrativo  y manifiesta su voluntad de pago.

Colector(a) 4.9 Revisa y cobra el monto total de los mandamientos
presentados.
Analista 4.9 Realiza pago con la tarjeta de la sociedad vendedora.

administrativo

Colector(a) 4.12 Firma y sella cada uno de los mandamientos y entrega. Comprobante de
el vaucher del pago. mandamiento
cancelado
Anexo 6.5
Analista 4.13 Ingresa al portal del Ministerio de Hacienda en la

administrativo ~ opcion servicios con clave, registro e inscripcion de IVA,
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

selecciona autorizacion delegado F10 y consulta

Declaraciones.

Analista 4.14 Ingresa NIT y numero de referencia del mandamiento PDF Formulario
administrativo  de pago para obtener el PDF del formulario F10. F10
Anexo 6.6
Analista 4.15 Imprime formulario F10, emite una copia del

administrativo ~ comprobante de mandamiento de pago y los anexa a cada

uno de los expedientes segln corresponda.

Analista 4.16emite expediente para ingreso a SERTRACEN.

administrativo

5. INDICADORES

e Numero de expedientes procesados por dia (Mide el volumen de trabajo)

Formula: =X expedientes diarios

e Porcentaje de expedientes completados correctamente (Mide la precision del proceso)

Formula: =X expedientes completados + Total de expedientes x 100
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EMPM-PRC-01-FOR-01
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Arhsana 02 - mARiTIMA DE ACRTUTLA
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VALLE BONILLA, FARLD ANTOMID
RESTDENCIAL SANTORINI SENDA 1
WO. SRN MARY

IMPUEETOS DE PRIMERA MATRICULA SERA DIFERIDD AL TENER LUGAR L& SOLICITUD DE MATRICULA SEGUM ART. 4 DE LALEY.Y
BULTOESS YARANCEL:BT1 1 20 50 03P AIS DE ORIGEMORAFESD BRUTO: 182,00 KHGSIPESD NETO: 146.00 KGSU
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CIF 552 GES.BSNTIALSS £33 450 TVAE1 2, 103 43
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6.2 Formulario F10 EMPM-PRC-01-FOR-02

¥ Dwalarscdan da Mercancds

} Elanac Rslaolonadac oon Deolaracdsn ds Mercanaia

188



Cdédigo: EMPM-PRC-01

Revision: 1

GRUPO SEA, S.A DE C.V.

@ﬁSEA

ServiciosEmpresailes PROCEDIMIENTO DE EMISION DE Fecha de emision: julio
MANDAMIENTO PRIMERA MATRICULA | 2025

Pagina 189 de 302

6.3 Mandamiento de pago EMPM-PRC-01-FOR-03

Vo1 .-'\
MANDAMIENTD DE INGRESD
Mo.: 5110020855
mrrUELCh 3 R DR
IR O FATIHES
—— [ APELLD0E NOWGIE O FATON SOCIAL
o | G COMERCIAL EL SALVADOR, £A DE CV. MWIT 0614-100805-106-T
—
— Primera Mairicula de Beres en El Tﬁﬂwﬂ-‘
i | Orgen de Page ] Macional (103
== | Comeltiva 2085 Pericdo 072034
I | Uttma Fecha de Fago QaInTI2024 Cadigo Unico /SBECICDIPLE
— Teral a Pagar (US §) : 29,29 Referenoa : 110020345403
= | WFE: Tirnpuasie (US 5)] olte (US §) | isten US 8) §
== | o453 0000 D029 2920 2407 0905 1100 2085 51 ' | 200 280"
__ o
— e T TS I [T EETO EPLT LS e BT TR TR o LA PR e SEA RS BT T e
| Fmarn wsnms o s scs o e
— AL VDAL PO L] (0 AN Lok RERFTARARE DAL LT,
—
—
L]
= e = o )
Vo1 . L
w_ MANDAMIENTO DE INGRESD
. MNo.: 5110020855
i o e
—— [ APELLDGE NOWBRE O FAlON BOCTAL
S | TG COMERTIAL BL SALVADOR, £A DE CV. HIT 0614-100805-106-7
—
= Frimera Maiicula o¢ Esenes en E| Teniirn
—— | COngen de Pago B Wacional {100
— Correfativa 20855 Periodo O7.2024
—— Uttima Fecha de Faga TR0TIZ024 Cadigo Unica - |}SBBCECOEPLE
Total a Pagar (US §) : 29,39 Referenoa : 110020345402
HPE :
— 0453 DDDD D025 Z920 2407 0905 1100 2085 51
I DL S RAD JUFSAENN T Ll LOIE D TR COATIAITON W i
| T el Proint aa Corm P
== | wrceoronioam s s secsases o .
—_—
—
|
- — ﬂ-’rl-.lu. e ".T'-;

189



Cdédigo: EMPM-PRC-01

Revision: 1

GRUPO SEA, S.A DE C.V.

SericiesEmpresarises PROCEDIMIENTO DE EMISION DE Fecha de emision: julio
MANDAMIENTO PRIMERA MATRICULA | 2025

Pagina 190 de 302

6.4 Reporte diario de mandamientos de pago EMPM-PRC-01-FOR-04
F G H [
PAGOS PAGOS TOTAL
PAGOS PENDIENTE CON PENDIENTE SIN PAGOS
REALIZADOS POLIZA POLIZA PENDIENTES
63 0 37 100
0 44 DP 44+
39 5 38 82
82 0 0 82
1 25 0 36
26 0 24 24
6.5 Comprobante de mandamiento EMPM-PRC-01-FOR-04

190



GRUPO SEA, S.A DE C.V.

Cdédigo: EMPM-PRC-01

Revision: 1

@ﬁSEA

Servicios Empresariales
Administrativos

PROCEDIMIENTO DE EMISION DE
MANDAMIENTO PRIMERA MATRICULA

f. ' ’ MANDAMIENTO DE INGRESO

e No.: 5110413091
REPUBLICA DE EL SALVADOR

MINISTERIO DE HACIENDA

Fecha de emision: julio

2025

Pagina 191 de 302

[ APELLIDOS NOMBRE O RAZON SOCIAL

NIT 000K -101-6 ]

6.6 PDF Formulario F10

EMPM-PRC-01-FOR-05

191

L JOSE
( . - < '3
. Primera Matricula de Bienes en EI Temtonol
Origen de Pago : 51 Nacional (10)
Conslativo ; 413091 Periodo : 09-2024
Ultima Fecha de Pago : 17/09/2024 codigo Unico : XXX
Total a Pagar (US $) : $ Referencia : XXXXXX
NPE: ] oo nmmmpe s s e e —— -
’ TImpuesto (US.$) ua,(L/Js $) [ Interes (US'$) 1
e 3 PO 1
XXXXXXXXXXXXXXXX- 1309 16 Dmr: R A S B E S8 0B Cner/a_ 0.00 80
q e ta A . e b s s e
DECLARO BAJO JURAMENTO QUE LOS DATOS CONTENIDOS EN EL z REBE AL DE TESORERIA
PRESENTE MANDAMIENTO DE INGRESO SON EXPRESION FIEL DE g =
( LA VERDAD POR LO QUE ASUMO LA RESPONSABILIDAD LEGAL. L 1 SEP '}02[‘ v
BIVISION ;Ew D N GZGZ$ “OlPI
opo!
macAut)xt\‘lc(:oghaz:ss4 Vzggé?? oouga' sg
CAJA * LB60ELPOLLS ‘ojuBwINSPJd
9101106062202t _ LINOINC
869 - uoldesu J’_l
¥£08 R i
FIRMA DEL 5 LEGALO 12096 - e‘Jn‘Oa -
Fecha v Hora de emision 10-09-2024 09:50:51 AM FIRMAY, 88 1.0 DEL RECEPTOR AUTORIZADO SC'77 1) - BJDE
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DECLARACION Y PAGO DE IMPUESTO ESPECIAL A LA PRIMERA F-10v2
MATRICULA DE BIENES EN EL TERRITORIO NACIONAL NUMERO DE DECLARACION
SEROR CONTRIBUYENTE, LA DECLARACION DEBE ELABORARSE EXCLUSIVAMENTE EN | 19 | ERRA—— [=
DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA USS
Pag. 1 de 1
Rapatieca de £l Satacdor
Demii G s bt i
A. IDENTIFICACION DEL CONTRIBUYENTE (COMPRADOR)
e T e | :
ApeBIals ] Nombne|s) ial o
3 | Dencminacan | 4
B. IDENTIFICACION DEL IMPORTADOR, DISTRIBUIDOR, FABRICANTE O REPRESENTANTE DE QUIEN ADQUIRIO EL BIEN
5 MIT | L] | 4 I NRC | X
Twqummnw | s
C. DATOS SOBRE EL BIEN, IMPORTADO O ADQUIRIDO EN EL MERCADO NACIONAL
56 | Nirmero de Matriculs (Pars Bugues y Asfonaves) | MIA I B [13IFa|:hn de Escritura de Compra- s
D. DATOS SEGUN DECLARACION DE MERCANCIA
14 Cédign y Mombre da Aduans Agérea de Comalapa 4
12 Numero de Dedaracén de 4321321 7. Fecha de Declaracion de Mercancia 08122017 a
17| Momero Carrelativo cel Bien (Bulio) 9 |a|zsl c"’"‘;&;‘g""’ 11603 |& |28 Pamida Arancelana 5
7. MATRIZ DE REGISTROS
REGISTRO RESPONSABLE MEDIO ARCHIVO TIEMPO DE
ELABORACION : o
RESPONSABLE LUGAR CRITERIO RETENCION | DISPOSICION
Pélizas Asistente . . . Archivo
. L Electronico Gerente General Gerencia Cronolégico . L
multiples Administrativo (AS) 3 afos historico
Reporte de . .
. Asistente . . . Archivo
mandamientos L Electronico Gerente General Gerencia Cronoldgico . Lo
Administrativo (AS) 1 afio historico
generados
Comprobante
original de .
» - . . . Archivo
cancelacion del Colector (a) Fisico Contador contabilidad Cronolégico 1 afio histéri
istorico.
mandamiento de
pago.
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INDICE

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

4. DESARROLLO

5. INDICADORES

6. ANEXOS

7. MATRIZ DE REGISTROS

COPIA DESTINATARIO FIRMA RECEPCION FECHA
1 Gerente
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1. OBJETIVO
Describir los pasos a seguir para el ingreso de tramites a SERTRACEN.
2. ALCANCE
Este proceso incluye el ingreso web del tramite, embalaje e ingreso fisicoen SERTRACEN y retiro
de placas.
3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS
o Presentacion: Documento donde se muestra los datos de ingreso del tramite para matricula
inicial a través de portal web.
o Placas: Es el instrumento de identificacion externa de los automotores.

4. DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Analista 4.1. Recibe y revisa que cada expediente este completo.

administrativo

4.2. Ingresa con sus credenciales al portal web de
Analista SERTRACEN Yy selecciona la opcion “Ingreso de tramites

administrativo | de vehiculos en linea”.
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RESPONSABLE

Analista

administrativo

Analista

administrativo

ACTIVIDAD

4.3. Selecciona la opcion Matricula inicial e ingreso de la
misma. Finalmente, indica la identificacion del retiro de

tramite con pre-presentacion.

4.4 Completa los campos requeridos de acuerdo con la

poliza que posee cada expediente.

FORMATO

Identificacion
de poliza

Anexo 6.1

Analista 4.5 Selecciona el tipo de trdmite solicitado, en este caso Tipo de tramite
administrativo | “Traspaso”. Anexo 6.2
Analista 4.6 Completa los campos requeridos de acuerdo con la Carga de datos
administrativo | compraventa que posee cada expediente. segun
compraventa
Anexo 6.3
Analista 4.7 Genera e imprime dos hojas de presentacion. Hoja de

administrativo

presentacion

Anexo 6.4

195



@%%EA

Cddigo: ISTC-PRC-01

Revision: 1

GRUPO SEA, S ADE C.V.

Servicios Empresariales
Administrativos

PROCEDIMIENTO DE INGRESO A Fecha de emision: julio
SERTRACEN 2025

Pagina 196 de 302

RESPONSABLE

Analista

administrativo

Analista

administrativo

ACTIVIDAD FORMATO

4.8 Empaca y rotula cada uno de los expedientes con una de
las hojas de presentacion segun corresponda y guarda la
segunda hoja de presentacion en el archivo de procesos

pendientes.

4.9 Realiza el proceso de entrega de los paquetes fisicos en

las oficinas de SERTRACEN.

Auxiliar 4.10 Extiende el ticket donde se detalla el total de tramites Ticket de
Administrativo de ingresados y entregados. ingreso en
SERTRACEN SERTRACEN
Anexo 6.5
Analista 4.11 Al trascurrir tres dias habiles, verifica a través del

administrativo

portal web de SERTRACEN, el estatus de los tramites

ingresados con el nimero de presentacion de cada caso.

Analista

Administrativo

4.12 Separa las hojas de presentacion de los procesos que se

encuentren listos para retirar.
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RESPONSABLE

ACTIVIDAD

FORMATO

Analista

administrativo

4.13 Actualiza y cuadra el reporte de procesos ingresados a
SERTRACEN que se encuentren listos para retirar, de

acuerdo con el monto a cancelar que indique la institucion.

Reporte de
tramites listos
para retirar

Anexo 6.6

Analista

administrativo

4.14 Solicita los fondos al departamento de Contabilidad de
la sociedad vendedora, de acuerdo con el reporte diario

procesos ingresados a SERTRACEN.

Contador 4.15 Revisa, aprueba y deposita los fondos solicitados a la
tarjeta asignada a la empresa para el pago de procesos en
SERTRACEN.

Analista 4.16 Se dirige a SERTRACEN al area de retiro de placas de

administrativo

Asesor

SERTRACEN vy brinda las hojas de ingreso web que

corresponde a las placas que seran retiradas.

4.17 Revisara y cobrara el monto total de los procesos a

retirar segun las hojas de presentacion.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Analista 4.18 Procedera a realizar el pago en el banco de

administrativo | SERTRACEN con la tarjeta asignada.

Cajero 4.19 Emite comprobante de pago y vaucher.

Analista 4.20 Presenta el comprobante de pago en area de retiro de

administrativo  placas.

Analista 4.21 Recibe las placas

administrativo

Analista 4.22 Remite las placas para el proceso de envio.

administrativo

5.

INDICADORES

e Numero de expedientes procesados por dia (Mide el volumen de trabajo).

Formula: =X expedientes diarios

e Porcentaje de expedientes entregados a SERTRACEN dentro del plazo establecido (Mide

el cumplimiento de los plazos)
Formula: =X expedientes entregados + Total de expedientes x 100
e Porcentaje de expedientes completados correctamente (Mide la precision del proceso).
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Formula: =X expedientes completados + Total de expedientes x 100
6. ANEXOS
6.1 Identificacion de poliza ISTC-PRC-01-FOR-01

jHola! CHRISTIAN HERZEL NAJARRO LOPEZ , bienvenido{a) SERTRACEN EN LINEA.
SERTRAWEB

IDENTIFICACION DE LA POLIZA DE IMPORTACION DEL VEHICULO

INICIO

REFRENDA (NVEVC) » @ AYUDA
TRAMITES VMT »
R
PREINSCRIPCIONES » Facha de Importacién s, ]
MATRICULA INICIAL ’ ,
Aduana - Seleccionar - =
TRAMITES VEHICULOS
INSCRITOS
Régimen ~ Selecdionar—
PRENDASGRAVAMENES
pe—
REPORTES No. Correlativo @ Validar
EONSULTAS
NIT del Importador segiin Poliza
PERFIL
SR Tipo de Placs que solicita —Seleccionar— =
Afio del Vehiculo ~Seleccionar- | 7
© Aceptar Datos @ Salir

Copyright 2024 © SERTRACEN. Todos los. Derechos Reservados.

DE TRANSPORTE

Hola! CHRISTIAN HERZEL NAJARRO LOPEZ , bienveridola) SERTRACEN EN LINEA. SER B
MENU
IDENTIFICACION DEL VEHICULO

INICIO
REFRENDA(NUEVO)  » © AYUDA
TRAMITES VMT ,

e — [r——
PREINSCRIPCIONES ’ Clase - Seleccionar - B i, Tipo segin Pdliza Seleccionar | Y| 2
MATRICULA INICIAL ’

 E——— —
TRAMITES VEHICULOS Tipo de Capacidad |- Seleccionar - Capacidad
INSCRITOS

y Chasis MD2A36FX0SCLO1009 Vin | MD2A36FX0SCLO1009

PRENDASGRAVAMENES

e ——
REPORTES » Motor JLXCRKB8967 Color segin Pdliza | Escriba Nombre del Color
CONSULTAS N

*SI EN LA DM INDICA QUE POSEE FRANJAS Y NO INDICA EL COLOR DE LAS MISMAS, DEBE INDICARLO.

PRREL # EL COLOR SOLICITADO NO PUEDE EXCEDER DE 28 CARACTERES.
SALR

© Aceptar Datos
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6.2 Tipo de tramite ISTC-PRC-01-FOR-02

1mar

SERTRAWEB

oL VICEMINISTERIO)
DE TRANSPOKTH
iHola! CHRISTIAN HERZEL NAJARRO LOPEZ , bianvenido{a) SERTRAGEN EN LINEA.

e SELECCION DE TRAMITES A SOLICITAR
INICIO

( SELECCIONE EL(LOS) TRAMITES QUE DESEAAGREGAR ALA MATRICULA INICIAL

e SI NO ADICIONARA OTROS TRAMITES PRESIONE EL BOTON'ACEPTAR DATOS St e

TRAMITES VT
PREINSCRIPCIONES
MATRICULA INICIAL

TRAMITES VEHICULOS
INSCRITOS

PRENDAS/GRAVAMENES »

REPORTES

CONSULTAS

PERFIL

SALR

opyright 2024 © SERTRACEN. Todos los Derechos Reservados.

6.3 Carga de datos segin compraventa ISTC-PRC-01-FOR-03

17:27:35

{Hola! CHRISTIAN HERZEL NAJARRO LOPEZ , bienvenido(s) SERTRACEN EN LINEA.

e CARGA DE DATOS DE TRAMITES SELECCIONADOS

INICIO & —
REFRENDA (NUEVO) , TRASPASO

TRAMITES VMT , NIT DE LA PERSONA QUE SALDRA IMPRESO EN LA TARJETA DE

SREINSCRIPCIONES IO

MATRICULA INICIAL , FECHA DE COMPRAVENTA L]
TRAMITES VEHICULOS

INSCRITOS VALOR DE VENTA S

PRENDAS/GRAVAMENES » TIPO DE PERTENENCIA - Seleccionar - 2
REPORTES

CONSULTAS NIT CON QUIEN A PLAZO

PERFIL NOTARIO SEGUN COMPRAVENTA

SALR + Agregar Copropietario

© ACEPTAR DATOS * CANCELAR TRAMITE

Copyright 2024 © SERTRACEN. Todos los Derechos Reservados.
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6.4 Hojas de presentacion ISTC-PRC-01-FOR-04

| IMPORTANTE: DEBE IMPRIMIR ESTA HOJA'Y DEBE SER PEGADA AL FRENTE DEL SOBRE |

REGISTRO PUBLICO DE VEHICULOS AUTOMOTORES

DIRECCION GENERAL DE TRANSITO Ml W
o — IO

HOJA DE INGRESO DE TRAMITE VIA WEB

PRESENTACION No. 22024/ XXXX

POLIZA MULTIPLE 2024430418-28
TITULAR DE TRAMITE
XXXXX -9 MILAGRO
PREPRESENTACION
FECHA MAXIMA PARA PRESENTAR LA DOCUMENTACION: 28/12/2024
ACUDIR A LAS OFICINAS DE SERTRACEN A PRESENTAR LOS DOCUMENTOS ANTES DE LA FECHA INDICADA, DE LO CONTRARIO EL
STRO DE LA SOLICITUD WEE SE ANULARA.
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-ESTE FORMULARIO ES OBLIGATORIO PRESENTARLO; NO SE PERMITE LA PRESENTACION DE OTRO FORMULARIO-

REGISTRO PUELICO DE VEHICULOS AUTOMOTORES
DIRECCION GENERAL DE TRANSITO
VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

SOLICITUD DE INSCRIPCION INICIAL

No. de poliza . _4430418 Bulto 28
IMPORTADOR
PLACA SOLICITADA DUCA: 51

IDENTIFICACION DEL VEHICULO

CLASE MOTOCICLETA TIFO DEPORTIVO
CAPACIDAD Z ASIENTOS aNo DEL VEHICULO 2025

MOTOR CHASIS VIN N/T DE FAERICA
CHASIS GRABADO COLOR NEGRD C/F MULITOCLOR
TRASPASO

DATOS DE TRASPASO

NIT DE LA PERSONA QUE SALDRA IMPRESO EN LA T
TARJETA DE CIRCULACION

FECHA DE COMPRAVENTA 12/12/2024
VALOR DE VENTA $ 2180
TIPO DE PERTENEWCIA 41 PROPIEDAD

DECLARC QUE LA INFORMACION CONSIGWADA ES VERAZ Y CONFORME A LOS DOCUMENTOS ANEXADOS,
L0OS CUALES ESTA ACREDITADA LA TITULARIDAD O AUTORIZACION PARA SOLICITAR LA INSCRIPCION
LOS TRAMITES DETALLADOS, LOS QUE PUEDE SER VERIFICADOS POR EL REGISTRO PUBLICO
VEHICULCS AUTOMOTORES.

FIRMA

FROPIETARIO/REPRESENTANTE LEGAL/AUTCORIEZADO/GESTOR DISTRIBUIDORA

EN
DE
DE
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6.5 Ticket de ingreso en SERTRACEN ISTC-PRC-01-FOR-05

RECEPCION DE SOBRES
CON TRAMITES INGRESADOS WEB
06/09/2024 09:36

Presentadov "
DUI XXXX
MISAEL  XXXX

06/08/2024 09:3%2:18

PRESENTACIONES

20247408614 Po24/428616 2024/4
AnB622 2024/428625 2024742862
2024/428636 26G24/428637
2024/4268639 2024/4280641
/428689 q 286
2024/428748
20247428764 €
2024/428775 4/428802
2024/428890 4/428910
2028/428939 024/4268975
2024/429004

428986

/429023

/429046
4/429096
: /429131
2024/429155
2024/429189 .
RECEPCION DE SOBRES

CON TRAMITES INGRESADOS WEB

06/09/2024 09:36

6.6 Reporte de tramites listos para retirar ISTC-PRC-01-FOR-06

CAJA CHICA
RE INTEGRO A: JOOOCK

Mo Liguedacian
GRUPO X00KX _ Lo [ 1
REPORTE DE LIGUIDACION SERTRACEN Mo ]

203



@%%EA

Servicios Empresariales
Administrativos

GRUPO SEA, S ADE C.V.

Cddigo: ISTC-PRC-01

Revision: 1

SERTRACEN

7. MATRIZ DE REGISTROS

PROCEDIMIENTO DE INGRESO A

2025

Fecha de emision: julio

Pagina 204 de 302

RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE
REGISTRO ELABORACION MEDIO [ LEchONSABLE | LUGAR | CRITERIO RETENCION | DISPOSICION
Hojas de Analista Electrénico | Gerente General Gerencia | Cronolégico 1 mes Archivo
presentacion Administrativo histérico
Ticket de ingreso Analista Fisico Gerente General Gerencia | Cronolégico 1 mes Archivo
en SERTRACEN Administrativo historico
Reporte de Analista Electrénico | Gerente General Gerencia | Cronolégico 1 afio Archivo
tramites listos para | Administrativo histérico.
retirar
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1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

4. DESARROLLO

5. INDICADORES

6. ANEXOS

7. MATRIZ DE REGISTROS
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2 Departamento Operativo
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1. OBJETIVO
Describir el proceso a seguir para el envio de placas y tarjetas de circulacion a puntos de venta.
2. ALCANCE

Este proceso incluye la recepcion y clasificacion de las placas y tarjetas de circulacion, elaboracion

de guias de envi6 y embalaje.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Recolecta: hace referencia a la programacion y detalle de los paquetes que seran enviados

a través del servicio de encomienda.

4. DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO
Asistente de 4.1 Recibe los bloques de placas y tarjetas separadas.
Gerencia

4.2 Agrupa tarjetas de circulacion con las placas
Asistente de respectivas.

Gerencia

4.3 Toma y guarda de manera digital la fotografia de
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FORMATO

Asistente de

Gerencia

placas y tarjetas de circulacion en la carpeta

“RESPALDO DE TRAMITES”.

Asistente de

Gerencia

Asistente de

Gerencia

Asistente de

Gerencia

Asistente de

Gerencia

4.4 Rotula las tarjetas de circulacion y placas con la
informacion del cliente y el punto de venta que

solicito el servicio.

4.5 Clasifica las tarjetas de circulacion y placas por

punto de venta.

4.6 Ingresa y crea una recolecta para solicitar el

servicio de encomienda.

4.7. Completa los campos requeridos y crea la guia de

envio.

Recolecta de envio

Anexo 6.1

Formulario de
creacion de guia de
envio.

Anexo 6.2
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO
Asistente de 4.8 Empaca las tarjetas de circulacion y placas por
Gerencia cada tienda y rotula con la guia de envio creada.
Asistente de 4.9 Imprimira la recolecta creada donde se detallan
Gerencia todas las guias de envio realizadas.
Asistente de 4.10 Entrega los paquetes al servicio de encomiendas
Gerencia y solicita firma en la recolecta impresa.

5. INDICADORES

e Numero de lotes procesados por mes (Mide el volumen de trabajo).

Formula: =X lotes procesados acumulados

e Porcentaje de envios realizados dentro del plazo establecido (Mide el cumplimiento de los

plazos de entrega).

Férmula: =X envios realizados + Total de procesos x 100
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6. ANEXOS
6.1 Recolecta de envio REP-PRC-01-FOR-01

Recoleccién de Carga R AECRRELR

*®

ORDEN | NUMERO DE GUIA IDFS“NATARIO |DIRECUON INDICACIONES

Fecha:

6.2 Formulario de creacion de guia de envi6 REP-PRC-01-FOR-02

Crear Guias

Crear desde xls
NGmero de orden: * Namero de recoleccion:

& Destinatario (Quien recibe)

@® Busear por identificacion O Buscar por nombre

Namero de registro de cliente:

Nombre: * Correo remitente(quién envia):

Permitir guardar el destinatario

Teléfono: *

Direccion: *
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B Otros datos

Tipo de servicio: Tipo de entrega:

Comprar seguro (costo adicional) Liquidacion de documentos (costo adicional)

Contacto:

Referencia de direccion de entrega:

Indicaciones especiales para la entrega:

B Detalle de bultos

Peso: Unidad medida Contenido:
# Peso Unidad medida Contenido Peso Adicional
7. MATRIZ DE REGISTROS
RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE
REGISTRO ELABORACION MEDIO RESPONSABLE LUGAR CRITERIO RETENCION | DISPOSICION

Recoleta de Analista de gerencia Fisico Gerente General Gerencia Cronolégico 1 afio Archivo
envio histérico
Foto de placa Analista de gerencia Digital Gerente General Gerencia Cronolégico 1 afio Archivo
histérico
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INDICE

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

4. DESARROLLO

5. INDICADORES

6. ANEXOS

7. MATRIZ DE REGISTROS

COPIA DESTINATARIO FIRMA RECEPCION FECHA
1 Gerente
2 Departamento Operativo
ELABORADO REVISADO APROBADO
Funcion Gerente de Calidad Gerente General Junta Directiva
Fecha 01-2025
Firma
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1. OBJETIVO
Detallar la elaboracion de autorizacién por robo o extravio de placa para uso de clientes con
créditos activos.

2. ALCANCE

Este proceso incluye la recepciéon de la solicitud verificacion de documentos, elaboracion y

autenticacion del documento y envio a tienda solicitante.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

e Autenticacion de documento: es el proceso mediante el cual se verifica y certifica la
veracidad de su contenido y de las firmas que contiene, proporcionando asi confianza y
validez legal al documento en cuestion a traves de un notario publico.

e Tarjeta de circulacion: documento por el cual un vehiculo puede circular de legal dentro
del pais.

8. DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.1 Envia la solicitud electrénica de autorizacion

Punto de venta  por robo o extravio de placa.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.2 Verifica la documentacion digital requerida
Asistente de como tarjeta de circulacién, denuncia del extravid

Gerencia y comprobante de pago del tramite.

4.3 Procede a actualizar el registro de clientes con
Asistente de los datos de la tarjeta de circulacion.

Gerencia

4.4 Exporta, completa, revisa e imprime el formato  Autorizacion por

Asistente de “autorizacion por robo o extravié de placa”. robo o extravio de
Gerencia placa y/o tarjeta
Anexo 6.1
Asistente de 4.5 Remite el formato de “autorizacion por robo o
Gerencia extravio de placa” para firma del representante

legal de la sociedad solicitante.

Representante Legal 4.6 Revisa, firma y remite los expedientes al

departamento operativo.
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RESPONSABLE

Asistente de

Gerencia

Notario

Asistente de

Gerencia

ACTIVIDAD

4.7 Prepara el formato de “autorizacion por robo o

extravio de placa” para firma del notario.

4.8 Revisa, firmay sella los documentos.

4.9 Empaca, rotula y clasifica las autorizaciones

por punto de venta.

FORMATO

Asistente de

Gerencia

4.10 Ingresa y crea una recolecta para solicitar el

servicio de encomienda.

Asistente de

Gerencia

4.11 Completa los campos requeridos, crea e

imprime la guia de envio.

Asistente de

Gerencia

412 Entrega los paquetes al servicio de
encomiendas y solicita firma en la recolecta

impresa.

9. INDICADORES

e indice de autorizaciones realizas mensualmente
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Formula: =X envi6 realizados + Total de autorizaciones x 100

10. ANEXOS

6.1 Autorizacion por robo o extravio de placa y/o tarjeta AREPT-PRC-01-FOR-01

L

¥ice Minsfario de Transporie.

Cireccidn General de Transporie.

For asla made sulcreamos @ WALTER ALEGAMDER ESCALANTE LIMANES pars Tamde g slieas da

larjata da crrulscstn Sl sulomdrl oon bim p— st et
CAMAL TEMS TIGAS DEL WERIGULO.
MAMLCA, EATAT WOGELD OUTE
AND FoF ) COLOR FEGRG
[NOTOR  |Breemioeadt | CHAGS GRAVADD WAL AR B O JON 4
CLass CAFAGEDAD —
CHASIS LTSS ORI PLAGA PEREEA,
WK

Fara siscios de sar prosnisds ol Dsparismenio del geles plbien de sehiculos sulomoiosss, arencdemos
mls conylanc an San Satesdor @ kou DULCE Sies Sel mas de JULILD del DOS ML SEIMTICUATRG:

F.
CARMEN ELEMA APARICID DE CLUIMAN.

Grups UM, 5.4 DE Y.

DY FE.- Oum n feme oum calts o eecnis oue enisosc e AU TEMTICA por habae s@n puesis @ mi prasenoms
de v pufo y ke poe CARMEN ELEMS APAHICID OE WALPAN. de cussenia afos de eded  Losnasds an
Economis y Negocos, del domecilin de San Salsedorn, depadamenic Je San Selvedorn, 8 gusn no conotoo pem
Eanifcn por mada de su Usrumanis Uneo de enbcded Kumees oero ono ocho oamm cusbs, suan acius e
ramibe ¥ epresriEcen § an calded de Arodsancds Lereal SSminabeiyvo § Mercantll con Clecsuls Esgecasl
da ls soceded que gini con 8 denomenscsn GHRLUIPD: U, S00EDAD s DE CAMTAL WAaRLAE F°
o e kvt “GRLUPO LS, S A DE GV dal domicilio de s cuded da San Selesdos, departemenis &n San
Satesgor, con numares de Kenbloeocn [nbolans cero e one coslio - cero e cees bes ons sele - o
D CNED - CRCD, CuyE parscnarti DUTY FE de sar legitma y sulcenls por haber lersso 8 @ vl [ssbrmons
da I Esoflur Pablcs de Poder Gerssl Adewnisfraies v Mascantll oon Gl Especsl, olorgedo an axla
chudid, @ las rusye honm, renis misulrn, del Sie vecleeie Se oclhubes de Som mil weinie, ol o oo del
Notano Jusn Carlcs Fraés Selnes, gor ol Losscisdn Keen Shres Vargen Celdertn, sclosndo an su calcied
Admntinedor Linico: Propsstirs de b Soosded GRUPO LA, SOCIE DA ARNORIRA, DE CAPITAL WAREL E
o puese sbewviarss GRIUPD LA, S8 DE CV_ oo sl S seinSocho de oclubre de dos mil veinle, sn el
Fagniim de Cormeros bape ol nimern LD del L DUS ML CATORLE de Utne Lonbslos Mercanbiss, Sel
oz vl Fobes de. del oum consla gue e comparscEnle N encuenbs fecullscs paes el Shoegarsan’o de ecios
ool prasenis; an dicho poder @ Moleno sulonzsnis do o de s edelenchs egel de B Soceded, ssll coma
da @ personernis con @ gue scloshs sl Losncsdo: Kavin Sheee Vages Celdersn .- San Salvedor @ los DOCE
chars e s Se JUL KD Sl DTS KL VEMN TIOUS 1RO

215



Cadigo: AREPT-PRC-01

GRUPO SEA, S.A DE C.V. C .
Revision: 1

Servicios Empresariales

Administratives | PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE

Fecha de emision: julio

AUTORIZACION POR ROBO O 2025

EXTRAVIO DE PLACAS Y/O TRAJETA

Pagina 216 de 302

7. MATRIZ DE REGISTROS

RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE
REGISTRO ELABORACION | MEDIO | RESPONSABLE | LUGAR CRITERIO | RETENCION | DISPOSICION
Formato de Asistente de gerencia Digital Gerente General Gerencia Cronolégico 1 afio Archivo
autorizacion histérico
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1. OBJETIVO

Detallar los pasos a seguir para la gestion y elaboracion de carta de cancelacion de crédito para
cliente final.

2. ALCANCE

Este proceso incluye la recepcion de la solicitud de carta de cancelacion, verificacion de la
cancelacion del costo de servicio, elaboracion y autenticacion del documento, entrega y/o

distribucion a punto de venta o cliente final.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Finiquito: Hace referencia al recibo de cancelacion total del crédito adquirido en la
entidad correspondiente.

o Carta de cancelacion: Hace referencia al documento legal donde hace constar que el
deudor ha cancelado el crédito referente al automotor y podra con este cambiar la

tenencia de la tarjeta de circulacion a propiedad.

4. DESARROLLO
RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.1 Envia la solicitud electrénica de carta de

Punto de Venta cancelacion.
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4.2 Verifica la informacion digital requerida
Asistente de Gerencia | como tarjeta de circulacion por ambos lados,

finiquito y comprobante de pago del tramite.

4.3 Procede a llenar el registro de cliente con los

Asistente de Gerencia | datos de la tarjeta de circulacion.

4.4 Exporta, completa, revisa e imprime el Carta de
Asistente de Gerencia | formato de carta de cancelacion. cancelacion
Anexo 6.1

Asistente de Gerencia | 4.5 Remite cartas de cancelacion para firma del

representante legal de la sociedad solicitante.

Representante Legal | 4.6 Revisa, firmay remite las cartas de

cancelacion al departamento operativo.

Asistente de Gerencia | 4.7 Recibe y prepara las cartas de cancelacion

para firma del notario.

Notario 4.8 Revisa, firmay sella los documentos.

Asistente de Gerencia | 4.9 Empaca, rotula y clasifica las cartas de

cancelacion por punto de venta.
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Asistente de Gerencia | 4.10 Ingresa y crea una recolecta para solicitar el

servicio de encomienda.

Asistente de Gerencia | 4.11 Completa los campos requeridos, crea e

imprime la guia de envio.

Asistente de Gerencia | 4.12 Entrega los paquetes al servicio de
encomiendas y solicita firma en la recolecta

impresa.

5. INDICADORES

e Indice de cartas realizadas semanalmente, cuadratura de depdsitos con emision de cartas.

Formula: = (NUmero de cartas con depdsitos conciliados / Namero total de cartas emitidas

semanalmente) * 100
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6. ANEXOS
6.1 Carta cancelacion ECC-PRC-01-FOR-01

SEMO® JEFE DEL DEPARTAMENTO DF REGETRD PLISLICO DE WEMICLAOS AUTORSOTORES.
PRESENTE.

Por aute mesdec hacemos constar gue JEFFERSON A ha canelado botalmenie w
sdeud con eita Fmpre, copen canschriibcn decriibimos @ conbinoecsdn

CARACTERISTICAS CEL VERICULD.
MARCA, BALAI MODELD BINER B 150 X
ARG miz coLom ATLL P MULTIOOLDR
mMOTon C CHASS GRAVADD []
CLaE MOTOUGLELR CAFACIDAD T PERSONAS
CHASISWIN | K " PLACA ]
1

Para sfuctoy 2o ver provertads @ Deparlameris S regnro pobbos Se whicu o atomobenn, sdendemos
Wil comifancia an San Saheedor & loi VEMTIONCD dias del reaen die JULHD il D05 MIL WEINTICUATRD

B —

CARMEN ELEMA AFARKID DE GLIDRMAMN .

DOV PE.- Oue |a frma gue cabis W sicrite que anteceds m AUTENTICA por bebar o puasls & mi prismcis
de su pufio § letra por CARMEN ELENA APARIOD DF GUZMAN, Sp cusrentia afiod de edisd, Lewnciada an
Economia y Megooom, del domizio de San Saksador, departamante de San Sabwador, 4 guien no con oo pes
it s par medo & iu Doosrments Unico da |8en idid Mdrmanm oime ung oche tira cuilrs una nesres otha
- ruve, QuEm adtis m nombne ¢ epesenkacin y e calided de Apoderads Gerersl Admnotrates g
Mercanti con Clausula Expecial de W sooeded gue gra con @ denominaaoon “GRUPO LA, SO0E0AD
ANCMELA DE CAPITAL VARLABLE®, qua e abrrda “GRUPD LKA, S A D8 CV.°, del demicilio da la duded de
San Sulvador, depertamenic de Sen Saved or, con numene de ldm tifcecdn Tricutana e et uno ooetmo -
EETE PUEYE CETG L UNO SERE - LND SRS CNCo - CINGD, Gy peraoneris DO7 FE de s egiEma y solicenie
par haber bmido @ & vota: Testimone dw la Bxoriturs Publcs de Poder Ganeral Adminivrateo y Mercan @l
pon Clisuvula Bipecal, ctorgede e et ciuded, & bin nuses horas, trents minutcs, 36 dia vanSsste de
octubre g dos mil vente, Ente los oficos del Watans Juan Cecias Preca Salini, por ol LEsnciado Kevin Seve
Vargn Calderdn, cfunds on w calided Adminoirador Unico Propstanc de b Sooeded GAUPD UMA
SOCIEDAD AMORIMA DE CAPITAL VARIAE E, cus puads aberiare GRUPD USSR, 54 DECV., imicrite sl dis
vanSotho de sctubes S dos mil weinke, an @l Reglitrs de Comerco bage @ ndmare UND del Lbro DOS BIL
CATORLCE da itHrow Conbrafon Marcanbik, dal folie i al olie See, Sal gue comiba gue ls compéreceants e
ncunirg faculesa para W olorgarmsenio. S actos cormo W preene; an dichs poder @ Kotano edorene
chi Fie e Lin st ibercia Dinpal e i Sociwdad, au cormo g ln perscneria con b g actuabs ol Licmnciado  Birdn
Swrow ‘Wargas Caldercn - San Selvedor @ lou VEINTIONCD Shas del men de SULIO Sei DOS MIL YENTICLATRO

7. MATRIZ DE REGISTROS

RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE
REGISTRO ELABORACION MEDIO RESPONSABLE | LUGAR | CRITERIO RETENCION | DISPOSICION
Recoleta de Asistente de gerencia Fisico Gerente General Gerencia | Cronoldgico 1 afio Archivo histérico
envio
Carta de Asistente de gerencia Digital Gerente General Gerencia | Cronoldgico 1 afio Archivo histérico

Cancelacién
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1. OBJETIVO

Describir el proceso y gestion de solicitudes de documentos para sustitucion de mototaxi para

clientes finales.
2. ALCANCE

Este proceso incluye realizacion de compraventa, emision de certificacion de péliza, generacion

de mandamiento de IPM y entrega de documentos al solicitante.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Certificacion de documento: acto mediante el cual se verifica la autenticidad de una copia
de un documento original a través de un notario publico.

o Poliza mdaltiple: documento donde se detallan todos los datos de importacion y
caracteristicas de los automotores.

o Bulto: hace referencia a cada automotor dentro de una p6liza multiple.

5. DESARROLLO
RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.1 Envia la solicitud de compraventa y poliza
Punto de Venta
certificada.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.2 Verifica la informacion digital requerida como la
Asistente descripcion del mototaxi, documentos del cliente y

administrativo ~ comprobante de pago del tramite.

4.3 Procede a llenar el registro de cliente con los datos
Asistente del DUI y del automotor.

administrativo

4.4 Exporta, completa, revisa y guardar en PDF el Compraventa
Asistente formato de compraventa de mototaxi. mototaxi
administrativo Anexo 6.1
Asistente 4.5 Envia de manera electronica la compraventa al

administrativo  punto de venta solicitante.
Punto de Venta 4.6 Imprime y saca firma del cliente.

Punto de Venta 4.7 Remite de manera fisica la compraventa firmada

por el cliente.

Asistente 4.8 Recibe, revisa y remite las compraventas para
Administrativo ~ firma del representante legal de la sociedad

vendedora.
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FORMATO

Asistente

Administrativo

Asistente

Administrativo

Asistente

Administrativo

Asistente

Administrativo

Notario

Asistente

Administrativo

4.9 Revisa, firmay remite las compraventas al

departamento operativo.

4.10 Con el chasis del mototaxi busca e imprime la

poliza multiple a la que corresponde.

4.11 Marca dentro del anexo de la poliza el bulto

(mototaxi).

4.12 Recibe y prepara las compraventas con la poliza

colectiva para firma del notario.
4.13 Revisa, firmay sella las compraventas.

4.14 Empaca, rotula y clasifica los documentos por

punto de venta.

Péliza colectiva

Anexo 6.2

Asistente

Administrativo

4.15 Ingresa y crea una recolecta para solicitar el

servicio de encomienda.

Asistente

Administrativo

4.16 Completa los campos requeridos, crea e imprime

la guia de envio.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Asistente 417 Empaca la compraventa junto a la péliza

Administrativo  colectiva en un sobre manila con la guia al frente.

Asistente 4.18 El paquete es entregado a encomienda.

Administrativo

6. INDICADORES
e indice de certificaciones realizadas.

Formula: =X certificaciones realizadas + Total de certificaciones x 100
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7. ANEXOS
6.1 Compraventa mototaxi DSM-PRC-01-FOR-01

CONTRATO DE COMPRAVENTA DEVEHICULOS AUTOMOTORES

NOSOTROS : CARMEN ELENA APARICIO DE CUZMAN, de cuarenta y cuatro afios de edad, Uicendiada en Econamia y Negodios, del do o del Distrito de San
Salvadors, Municipio de San Salvador Centro, Departamento de San Salvador, portador de mi Docurmento Umico de Identidad Nimero cero uno acho cerg cuatro
ung nueve acho - nueve, actuando en mi cabdad de Apoderada General Administrativo y Mercantil con Clausula Especial de [a sociedad que gira con la
denominacidn "CRUPO UMA, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE", que se abrevia CRUPC LIMA, S.A. DE CV.", del domidilio de la cudad de San
Salvador, departamento de San Salvador, con ndmero de [dentificacion Tributaria cero deis uno cuatro - cero nueve cero tres une Sete - uno cero cinca - dnco,
que en lo sucesivo se denaminard LA SOCIEDAD VENDEDORA® y por otra parte el sefior «{LIENTEs, de «EDADw afios de edad, «PROF_U_OFICKDs; del domicilio
del sBAUNICIPIOs; departamento de sDEPARTAMENTOs, con Documento Unico de [dentidsd Namero: «DU bk ¥ nimers de ldentificacion Tributariar «NITs; que en (o
Sucesivo se denominard "EL COMPRADOR™; por medio de este Instrurnento OTORGAMOS; El primero en la calidad con gue actio, que mi repredentada es propietaria
v actual posesdora de la sigifente TRICOMOTO; DUCA : aPOLIZAS ; MARCA: «MARC A MODELD: «MODELDS; COLOR: aCOLORw; ANO:wAN On; CLASE TRICIMOTO;
TIPD : wlLASE«MOTOR: « MOTORs; CHASIS GRABADO:=CHASIS  CAPACIDAD: «CAPACIDAD: PERSONAS; y que vends por el preco de «PRECIO_CON_ VA=
DOLARES AMERICANOS que declaro haber recibido a mi entera satisfacddn de parte del comprador, ke vendo [a TRICMOTO anterorments descrita, hadéndole en
oomsecuencia por medio de aste docurnento, b tradicidn del Dominio, Posesidn y demis Derechos anexos, entregindoselo materiaimente, adl carmo sus llaves y demds
docurnentod anexos.- Bl segundo de los suscritos DIGO: Que acepto D wenta de la TRICMOTO dedcrita que se me hace; ddndome por recibido de domingo, tradicdn,
Posesdn y demis Derechos anexos; Recbiéndola materamente tradicidn, asi como sus llaves y demds documantos. - EM FE de estar conforme con ke anterfor, firrmamas,
& presante docurmento en el Distrito de San Salvador, Municipio de San Salvador Centro, Departamento de San Salvador, 8 las s HORAS horas y «MINUTOS: minutos del

dia  aDlA w delmesde  oME

Sw clel ders mil veinticuatro

CRUPO UMA, 5.4, DELSA il LIENTE»

En la ciudad del Distrito de San Salvador, Munidpio de 5an Salvador Cendro, Departarmento de San Salvador, & Las «HORASs horas y «dINUTOS: minutos deldia «DIA =
dal mesde aMESe deldos mil veintioustro ANTE ML, LISSETTE ELIZABETH RECINDS FUENTES , Notario del domicilio del Déstrito de San Salvador, Municipio de
San Salvador Centro, Departamento de San Sabvador, companecen los sefores: CARMEN ELENA APARICIO DE GUZMAN, de cuarenta y cuatro afios de edad,
Licenciada en Economia y Negocios, del domicilio del Distritn de San Salvador, Munidipio de San Salvador Centro, Departamento de San Salvador; a quien no
conozeo pero identifico por medio de su Documente Unico de [dentidad NOMEro cero und ocho Care CUALRD UND Tseve ocho - NUeVE, quien sctda en nombre ¥

representacion y en calidad de Apoderada General Administrative y Mercanti] con Clausula Especial de b sodedad que gira con la denominacidn "GRUPO UMA,

SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL WARIABLE™, que e abrevia "GRUPO UMA, 5.4, DE (.7, del domiciBo de [ ciudad de San Salvador, departamenta de San

Salvador, con namero de ldentificacion Trbutaria cero seis uno cuatro - cerg nueve cero tres uno Sete — uno cero cneo - cdneo, cuya personeria DOY FE de ser
legitima y suficiente por haber tenido a La vista: A) Testimonio de la Escritura Plblica de Poder General Administrativo y Mercantil con Clawsula Especial, otorgado

en ecta ciudad, a las nueve horas, treinta minutos, del dia veintisiete de octubre de dos mi veinte, ante log oficios del Motario Juan Carlos ms.ﬂlinn, por el

Licenciada Kevin Steve Vargas Calderon, actuando en su calidad Administrador Unico Propietario de (s Sociedad GRUPO UMA, SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL

VARIABLE, que puede abreviarse CRUPO UMA, S.A. DE OV, inserito dicho decumento el dia veintiocho de octubre de dos mil veinte, en ol Registro de Comercia

frajo el nimero UNG del Libro DOS MIL CATORCE de Otros Contratos Mercantiles, del folio tres al folio diez, del que consta que la compareciente se encuenira
facultada para el otorgamients de actos como el presente; b Credencial de Eleccitn de Administradar Unico Propietario y Suplente, inscrito en el Registro de
Comercdio al Bumera TREINTA ¥ CUATRO ded Libro CUATRO MIL CIENTD CUARENTA Y SEIS, del Registro de Sociedades del folio ciento doce al folio ciento catoree, de
fecha weintiuno de octubre de dos mil disdnuese. C) Testimonio de escritura pablica Modificacian al pacto social de la sociedad GRUPO UMA, SA DE CV, otorgado en la
ciudad de san calvador a las catoree horas y treinta rminudos del dia veintisiete de agosto de dos mil diedochs, ante los oficios del Notario fuan Carlos Presa Salinas, notario
de este domiclio, en la que consta denorminacion, maturaleza, régimen y denominacion, de nacionalidad salvadorefia, que su plazo es por tiempo indeterminado, que la

representacion legal v uso de [a firma sodal corresponde al Director Administrador Onico Propietario de [a Sodedad, inscrita en e Regitng de Comercio al ndrmero
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8. MATRIZ DE REGISTRO

RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE
REGISTRO ELABORACION | MEDIO RESPONSABLE | LUGAR CRITERIO RETENCION | DISPOSICION
Recoleta de Asistente Fisico Gerente General Gerencia Cronolégico 1 afio Archivo histérico
envio Administrativo
Compraventa | Asistente Digital Gerente General Gerencia Cronolégico 1 afio Archivo historico
Administrativo
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2. ALCANCE
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5. INDICADORES

6. ANEXOS

7. MATRIZ DE REGISTROS

COPIA DESTINATARIO FIRMA RECEPCION FECHA
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Firma
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Describir las actividades para el proceso de compra de bienes y servicios de Grupo SEA, S.A. de

C.V.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplicara para las compras mayores o iguales a sesenta 00/100 dolares de los

Estados Unidos de América ($ 60.00).

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Solicitud de compra: documento administrativo por medio del cual, los diferentes

procesos o departamentos de Grupo SEA, S.A. de C.V., informan al departamento de

compra sobre la necesidad de bienes y/o servicios requeridos por estos. Este documento

contiene los precios cotizados a proveedor(es) para su respectiva aprobacion.

o Caotizacion: Documento por medio del cual, diferentes proveedores potenciales ofertan

sus bienes y/o servicios a ruego de Grupo SEA, S.A. de C.V., y que constituye la base

sobre la cual se toma la decision de compra, eligiendo la mas favorable, esta cotizacion

puede ser; electronica, fisica o en su defecto por via telefénica y cuyos valores se

trasladaran a la solicitud de compra para efectos de aprobacion de la compra.
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4. DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD ANEXO

4.1 Recibe la solicitud de compra firmada por el jefe del  Solicitud de
Encargado de proceso o departamento que solicita el bien o servicio. compra

compras Anexo 6.1

4.2 Cotiza con tres proveedores, los cuales pueden ser
Encargado de recurrentes o potenciales, las cotizaciones pueden ser
compras fisicas, electrdnicas o en su defecto via telefonica, las
cuales deben expresar las condiciones de la compra,
crédito o contado, los valores de las cotizaciones seran

plasmados en la solicitud de compra.

Encargado de 4.3 Traslada la solicitud de compra, anexando las

compras cotizaciones, al gerente para que autorice la compra.

4.3.1 Firma la cotizacion aprobada en la solicitud de
Gerente compray devuelve a encargado de compras el juego

completo de documentos.

4.3.2 Notifica que no es aprobada ninguna cotizacién y
Gerente
devuelve al encargado de compras, observando del porque
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RESPONSABLE ACTIVIDAD ANEXO

no se realizara la compra.

Encargado de 4.4 Procede a realizar la compra aprobada siguiendo las

compras condiciones de pago.

4.4.1 Para las compras de contado transfiere la solicitud de
Encargado de
compra, en original, al proceso de pago a proveedores,
compras
para efectos de tramitar cheque.

4.4.1.1 Previo acuerdo con proveedores, retira el cheque
Encargado de
del proceso de pago a proveedores junto con la solicitud de
compras
compras, en original.

4.4.2 Si la compra es al crédito, realiza la compra en el
Encargado de
establecimiento del proveedor o realiza el pedido, en caso
compras
de que el proveedor tenga servicio a domicilio, todo de

acuerdo con especificaciones en solicitud de compra.

4.5 Revisa el producto y/o servicio brindado de
Encargado de
conformidad a las especificaciones contenidas en la
compras
solicitud de compra.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD ANEXO
Encargado de 4.6 Verifica que el comprobante de crédito fiscal o factura
compras posea informacion y valores de acuerdo con los precios

cotizados.

4.6.1 Si la compra fue de contado y la informacién y
Encargado de
valores facturados por el proveedor corresponden a la

compras

cotizacién, entrega el respectivo cheque.

4.6.1.1 Remite el comprobante de crédito fiscal o factura,
Encargado de en original, mas una copia de la solicitud de compra con
compras sus respectivas cotizaciones aprobadas, al proceso de pago

a proveedores.

4.6.2 Si la compra fue al crédito y la informacion y valores

facturados por el proveedor corresponden a la cotizacion,
Encargado de
remite el comprobante de crédito fiscal o factura, en
compras
original, mas una copia de la solicitud de compra con sus

respectivas cotizaciones aprobadas, al proceso de pago a

proveedores.
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5. INDICADORES

e Numero de solicitudes procesadas por mes (Mide el volumen de trabajo).

Formula: =X solicitudes

e Porcentaje de solicitudes de compra atendidas dentro del plazo solicitado (Mide la

satisfaccion de los solicitantes).

Formula: =X solicitudes atendidas +~ Total de solicitudes x 100

e Porcentaje de facturas que coinciden con las cotizaciones (Mide la precision en la

verificacion de facturas).

Formula: =X facturas correctas + Total de facturasx 100

6. ANEXOS

6.1 Solicitud de compra CIN-PRC-01-FOR-01
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COD:
SERVICIOS EMPRESARIALES ADMINISTRATIVOS, S.A. DE C.V.

SOLICITUD DE COMPRA

(Expresado en dblares de los Estados Unidos de America)

Fecha de Emision: Proveedores
PROVEEDOR 1 PROVEEDOR 2 PROVEEDOR 3
ITEM PRODUCTO CANTIDAD PRECIO TOTAL PRECIO TOTAL PRECIO TOTAL
1 $ 0.00 $0.00 $ 0.00
2 $0.00 50.00 $ 0.00
3 $ 0.00 $0.00 $ 0.00
a $ 0.00 $0.00 $ 0.00
5 $0.00 50.00 $ 0.00
& $ 0.00 $ 0.00 $ 0.00
7 $0.00 $0.00 % 0.00
8 $0.00 50.00 $0.00
El $ 0.00 $0.00 $ 0.00
10 $0.00 5 0.00 $ 0.00
Subtotal $ 0.00 $ 0.00 $ 0.00
VA (13%) s - 5 - $ -
Total S - 5 - s -

DATOS ADICIONALES

Pago al contado: I:I
Pago al crédito: I:l

Nombre del solicitante: Christian Herzel Najarro Lépez
Departamento solicitante Gerente

Observaciones:

7. MATRIZ DE REGISTROS

RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE
REGISTRO | ELABORACION | MEDIO | RESPONSABLE LUGAR CRITERIO RETENCION | pDISPOSICION
Solicitud de Encargado de Archivo de Cronolégico 1 afio Archivo
compra Auxiliar contable Papel compras proceso histérico
compras
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4. DESARROLLO
5. INDICADORES
6. ANEXO

7. MATRIZ DE REGISTROS

COPIA DESTINATARIO FIRMA FECHA
RECEPCION

1 Gerente

2 Contabilidad y Auditoria
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Funcion Gerente de Calidad Gerente General Junta Directiva
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Firma
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1. OBJETIVO

PAGO A PROVEEDORES

Fecha de emision: julio 2025

Pagina 238 de 5

Describir las actividades para el pago a proveedores de Grupo SEA, S.A. de C.V.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica para todos los proveedores de Grupo SEA, S.A. de C.V.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Proveedor: personal natural o juridica que proporciona bienes o servicios a otra persona

que se los solicita.

4. DESARROLLO

RESPONSABLE

Asistente de

Gerencia.

ACTIVIDAD

4.1 En el caso de ser compras menores a $60.00, de
acuerdo con lo estipulado por el Gerente como el maximo

a pagar por medio de caja chica.

FORMATO

Asistente de

Gerencia.

4.1.1 Recibe y revisar factura o CF, realiza el pago

respectivo y deja la factura como comprobante del egreso.

Asistente de

Gerencia.

4.1.2 Registra el egreso en el control de corte caja chica

mensual.

Corte de Caja
Chica

Anexo 6.1

238



Cddigo: PAP-PRC-01
GRUPO SEA, S.A.DE C.V.

R Revision: 1
$1SEA

Servicios Empresariales PAGO A PROVEEDORES

Administrativos

Fecha de emision: julio 2025

Pagina 239 de 5

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO
Asistente de 4.2 En el caso que la compra se realice por un monto
Gerencia. mayor a $60.00 recibe y revisar factura o CF.
Asistente de 4.2.1 Entrega los documentos autorizados de la compra 'y
Gerencia. factura o CF al gerente.

4.2.2 Realiza el pago por medio de transferencia bancaria

Gerente e informa sobre la transferencia al proveedor.

Asistente de 4.2.3 Procede a solicitar al proveedor que cancele la
Gerencia. factura o CF.

Asistente de 4.2.4 Entrega todos los comprobantes de egreso al area
Gerencia. contable.

5. INDICADORES

e NuUmero de pagos procesados por dia/semana/mes (Mide el volumen de trabajo)
Formulas:
=X pagos procesados al dia

=X pagos procesados a la semana

=% pagos procesados al mes

e Porcentaje de facturas conciliadas con los pagos (Mide la precision en la conciliacion
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bancaria)
Formula: =X facturas conciliadas + Total de facturasx 100
6. ANEXO

6.1. Corte de caja chica PAP-PRC-01-FOR-01

SERVICIOS EMPRESARIALES ADMINISTRATIVOS, S.A. DE C.V. Heler

CORTE DE CAJA MENSUAL

(Expresado en dbdlares de los Estados Unidos de America)

Fecha Inicial: Fecha Final:

Saldo total de caja S 0.00

Movimientos de caja diarios

ITEM FECHA nokie e INGRESOS EGRESOS SALDO
CLIENTE BERINDADO

1 5 0.00 $ 0.00 $ 0.00

2 $0.00 $ 0.00 $ 0.00

3 5 0.00 $ 0.00 $ 0.00

S 5 0.00 $ 0.00 $ 0.00

5 $0.00 $ 0.00 $ 0.00

6 5 0.00 $ 0.00 $ 0.00

$ 0.00 $ 0.00 $ 0.00

F F:
Encargado de caja chica: Christian Herzel Najarro Ldpez
Gerente
Observaciones:
7.MATRIZ DE REGISTRO
REGISTRO RESPONSABLE MEDIO ARCHIVO TIEMPO DE
ELABORACION RESPONSABLE LUGAR CRITERIO | RETENCION | DISPOSICION

Facturas o CF Asistente de Fisico Jefe de Archivo de Cronolégico 1 afio Archivo
Gerencia contabilidad contabilidad historico
Corte de caja Asistente de Electrénico Jefe de Archivo de Cronolégico 1 afio Archivo
chica Gerencia contabilidad contabilidad historico
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1. OBJETIVO

Describir las actividades para la recepcion de ingresos en el departamento de Contabilidad y

departamento operativo de Grupo SEA, S.A. de C.V.
2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica en el departamento de Contabilidad y departamento Operativo

cuando se reciben ingresos por pago de servicios brindados por la institucion.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Ingreso: la definicion incluye tanto a los ingresos ordinarios como las ganancias. Los
ingresos ordinarios surgen en el curso de las actividades ordinarias de la empresa, y
corresponden a una variada gama de denominaciones, tales como tramitacion de placas,
cartas de cancelacion, sustitucion de mototaxis y autorizaciones por robo o extravio.

o Factura: Es el documento normado por la legislacion tributaria, el cual se emite y entrega
cuando se trata de operaciones, gravadas 0 exentas, realizadas con consumidores finales.

o Comprobante de crédito fiscal: Es el documento normado por la legislacion tributaria, el
cual se emite y entrega cuando se trata de operaciones, gravadas o exentas, realizadas con
personas inscritas como contribuyentes del impuesto a la transferencia de bienes muebles

y a la prestacion de servicios (IVA).
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RESPONSIBLE

ACTIVIDAD FORMATO

Colector (a)

4.1-Para la cancelacion del servicio de tramitacién de Reporte diario de
placas, al final del mes revisara los procesos concluidos  compraventas

en el reporte diario de compraventas. Anexo 1

Colector (a)

4.2 Realiza el reporte mensual de servicio de tramitacion Reporte mensual
de placas concluidos por cada una de las sociedades. de servicios

Anexo 2

Colector (a)

4.3 Solicitara revision y aprobacién del Gerente en el

reporte mensual de servicio de tramitacion de placas.

Colector (a)

4.4 Emitira facturas o Créditos Fiscales.

Colector (a)

4.5 Separa facturas del cliente y guarda las demas para

control interno.

Colector (a)

4.6 Envia facturas o Creditos Fiscales junto al reporte de
los servicios concluidos revisado y aprobado por el

Gerente, a las empresas que han solicitado el servicio.
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RESPONSIBLE ACTIVIDAD FORMATO

Colector (a) 4.7 Envia a recoger el/los cheques por el valor adeudado

de cada empresa solicitante.

Colector (a) 4.8 Revisa y envia a remesar los cheques a la cuenta que

el Gerente designe.

Colector (a) 4.9 Envia las facturas, créditos fiscales, reporte mensual
de servicios concluidos y comprobante de remesa de

cheques al departamento de contabilidad.

5. INDICADORES

e Numero de errores identificados en las facturas consumidor final/créditos fiscales (Mide la
precision en la emision de facturas consumidor final/créditos fiscales).
Formulas:

=Y, facturas consumidor final correctas+ Total de facturas consumidor final x 100

=Y facturas créditos fiscales correctos + Total de créditos fiscales x 100
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6. ANEXOS

Anexo 1

Reporte Diario de compraventas GSE-PRC-01-FOR-01

RPDSV ¥ & & Gus

D 5 s - £, Compartir

Archivo  Editar Ver Inser o Datos Herramientas Extensiones Ayuda
Q & o & ¥ 100% - € % 0 09 3 Calibi ~ = |10]|+ B I =5 A . B Er it A~ 0o @B m Y B o
DNOOB =  fic SILVIACATALINA HERNANDEZ DE RODRIGUEZ
- o 3

NOMBRE aenTe MODELC MOTOR cHASE EsTATUS DiGTOS|
i 17/12/2024 Compraventa Enviada 17
i 174122024 Compravents Enviada 17
1 17/12/2028 Compravents Enviada 17
1 17/12/2024 Compraventa Enviada 17
1 17/12/2024 Compravents Enviada 17
i 174122024 Compravents Enviada 17
1 17/12/2028 Compravents Enviada a7
1 1771272024 Compravents Enviada 7
1 1771272024 Compraventa Enviada 17
1 17/12/2024 Compraventa Enviada 17
1 17/12/2024 1 Compravents Enviada 17
1 17/12/7028 Compraventa Enviada 17
1 1711272024 Compravents Envisda 7
1 1771272024 Compraventa Enviada 7
1 17/12/2024 Compravenia Enviada 17
i 177122024 Compravents Enviada 17
1 1741212028 Compraventa Enviada 17
1 17/12/2024 Compravents Enviada 17
i 174122024 Compravents Enviada 17

+ = Detalle Nuevas ~ REGION + script ~  Detalle Nuevas 2022 =

Anexo 2

Reporte mensual de servicios RIN-PRC-01-FOR-01

SERVICIOS EMIPRESARIALES ADMINISTRATIVOS, S.A. DE C.VW.

DETALLE DE SERVICIO DE TRAMITACION DE PLACAS
(Expresado en ddlares de los Estados Unidos de America)

NOMBRE DEL CLIENTE:

Fecha Inicial: Fecha Final:

Servicios realizados en el mes

ITEM FECHA NOMBRE DEL MOMNTO DEL MOMNTO TOTAL
CLIENTE SERWVICIO SERTRACEMN
1 S 0,00 S 0.00 S 0.00
2 S 0,00 S 0.00 S 0.00
3 S 0,00 S 0.00 S 0.00
E3 S 0,00 S 0.00 S 0.00
5 S 0,00 S 0.00 S 0.00
S 000
F: F:
Christian Herzel Majarro Lopez Encargando de punto de wventa
Gerente

O bservaciones:
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7. MATRIZ DE REGISTROS
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RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE
ELABORACION RETENCION 5
REGISTRO MEDIO RESPONSABLE LUGAR CRITERIO DISPOSICION
Facturasy Colector (a) Papel Jefe de Contabilidad Cronolégico 1 afio Archivo
Créditos Fiscales contabilidad histérico
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INDICE
1. OBJETIVO
2. ALCANCE
3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS
4. DESARROLLO
5. INDICADORES
6. ANEXOS

7. MATRIZ DE REGISTROS

COPIA DESTINATARIO FIRMA RECEPCION FECHA

1 Gerente

5 Departamento de Recursos

Humanos
ELABORADO REVISADO APROBADO

Funcion | Gerente de Calidad Gerente General Junta Directiva
Fecha 01-2025
Firma
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Administrativos

1. OBJETIVO

Describir las actividades de reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion del nuevo

personal para Grupo SEA, S.A. de C.V.
2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica en el departamento de Recursos Humanos para el reclutamiento,

seleccidn, contratacion e induccion del nuevo personal para Grupo SEA, S.A. de C.V.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Perfil de puestos: Documento que contiene en forma ordenada y sistematica, requisitos o
caracteristicas sobre el perfil y atribuciones que debe poseer el personal docente.
o Induccién de personal: Consiste en la orientacion inicial sobre procesos académicos,

actividades y funciones relacionadas a su puesto.

4. DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Jefe de Recursos  Recibe por parte del jefe del departamento, el registro Requisicion de
Humanos o Requisicién de Personal, debidamente firmado por el Personal.

delegado Gerente. Anexo 6.1
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Jefe de Recursos 4.2 Consulta las fuentes de reclutamiento interna y
Humanos o externa.

delegado

Jefe de Recursos 4.3 Se comunica via telefénica con los candidatos que
Humanos o cumplen con el perfil de puesto, para citarlos a entrevista

delegado preliminar.

Jefe de Recursos 4.4 Prepara la entrevista presencial y pruebas
Humanos o psicométricas para cada candidato programado.

delegado

Jefe de Recursos 4.5 Realiza entrevistas preliminares y pruebas de
Humanos o habilidades y destrezas.

delegado

Jefe de Recursos 4.6 Selecciona a los candidatos potenciales idoneos para
Humanos o el puesto.

delegado
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Jefe de 4.7 Agenda entrevista con el jefe del departamento que

departamento solicita el personal.

solicitante
Jefe de 4.8 Completa y firma el formato de seleccion de Seleccion del
departamento candidato con los datos del candidato seleccionado. candidato.
solicitante Anexo 6.2
Jefe de 4.9 Inicia el proceso de recibir documentacion, ingreso

departamento al sistema, elaboracion de contrato de trabajo y emision

solicitante de carnet de colaboradores.

5. INDICADORES
e Cumplimiento de tiempo de contratacion: 1 mes a partir de la solicitud.

Formula: = (Numero de contrataciones realizadas dentro del plazo establecido / Namero

total de contrataciones) * 100
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6 ANEXOS

6.1 Requisicion de personal CPE-PRC-01-FOR-01
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Fecha de emision: julio 2025

Pagina 252 de 6

CPE-PRC-01-FOR-02

Seleccion del candidato
Nombre: Fecha:
Departamento: Posicion:
Aplica parala plaza requerida Sl NO
Sisu respuesta es NO, favor explique:
Lo recomienda para otro puesto Sl NO
Nombre del puesto:
Nombre y firma del encargado:
7. MATRIZ DE REGISTRO
RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE .
REGISTRO i MEDIO ) DISPOSICION
ELABORACION RESPONSABLE | LUGAR | CRITERIO | RETENCION
Requisicién RRHH Fisico Jefe de RRHH Recursos Cronolégico 1 afio Archivo
de personal humanos historico
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INDICE
1. OBJETIVO
2. ALCANCE
3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS
4. DESARROLLO
5. INDICADORES
6. ANEXOS

7. MATRIZ DE REGISTROS

COPIA DESTINATARIO FIRMA RECEPCION FECHA

1 Gerente

2 Contabilidad y Auditoria

5 Departamento de Recursos

Humanos
ELABORADO REVISADO APROBADO

Funcion | Gerente de Calidad Gerente General Junta Directiva
Fecha 01-2025
Firma
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Administrativos

1. OBJETIVO

Describir las actividades del proceso de elaboracion de la planilla de pago de los colaboradores
de Grupo SEA, S.A. de C.V., cumpliendo con la normativa laboral establecida (Cdédigo de
Trabajo).

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica en el departamento de Recursos Humanos para el proceso de

elaboracion de la planilla de pago de los colaboradores de Grupo SEA, S.A. de C.V.
3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Sueldo: pago fijo que recibe un empleado por parte del empleador durante un tiempo por

desempefiar un cargo o brindar un servicio.

o Planilla: herramienta que permite elaborar el documento de liquidacion de sueldo,
detallando los ingresos y descuentos realizados a cada uno de los colaboradores de una

empresa.

4. DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.1 Revisa las marcaciones diarias de los
Encargado de Planillas
colaboradores de la empresa.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.2 Realiza acciones de permiso con/sin goce,  Accion de
Encargado de Planillas  incapacidades y ausentismos. Personal

Anexo 1

4.3 Procesa las 6rdenes de descuentos, si las
Encargado de Planillas
hubiera.

Encargado de Planillas 4.4 Realiza el proceso de elaboracion de la  Planilla de
planilla de sueldo revisando que las aplicaciones sueldo.
de las acciones de personal sean de acuerdo con Anexo 2

la ley.

Encargado de Planillas 4.5 Realiza y revisa el célculo de sueldo de los

colaboradores.

4.6 Imprime la planilla de sueldo y los registros
Encargado de Planillas
contables.

Encargado de Planillas 4.7 Envia a revision y firma del Gerente.

4.8 Revisa y firma de autorizado la planilla de

Gerente sueldo.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.9 Ejecuta el proceso de pago mediante la
Encargado de Planillas
plataforma del banco asignado.

4.10 Genera y envia boletas de pago de manera
Encargado de Planillas
electronica a los colaboradores.

4.11 Guarda la planilla de sueldo original y envia Boleta de Pago
Encargado de Planillas una copia con los registros contables al ~ Anexo 6.3

departamento de contabilidad.

5. INDICADORES

e Cumplimiento de tiempo de pago a empleados.

Formula: = (Numero de pagos realizados dentro del plazo establecido / Ndmero total de

pagos) * 100
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6. ANEXOS
6.1 Accidn de personal EPS-PRC-01-FOR-01
d GRUMY SEA, S.A. DE C.V. ACCTION DE PERSONAL Mo FECHA- ™
CONFECCIONES
ENPTEATHIC CODTG:
MATURALEZA DE LA ACCION PROPUESTA
AOCTOM:

TIPO DE ACCION:
TIPO DE PLAMILLA
PFLANILIA Moo

COMPLEMENTIOSG:

FECHA APTICAR-
TIENDPO:

RAFZONES DE LA ACCTION:

EMPLEADD JEFE DE AREA GERENMCIA DE RREHH GERENCLA

. iy
6.2 Planilla de Sueldo EPS-PRC-01-FOR-02
$:sen GRUPO SEA, 5.A. DEC.V
Serjccnmprrarain , 5.A M.
Administrativos
PLANILLA DE SUELDO [N} PERIODO DE:
Nombres Sueldo Base Dias | Comisiones Hor?s Extras | Horas Extras Total Sub Total Retenciones Otr_as Liguido
8 Mensual Diurnas Nocturnas | Horas Extras 1555 AFP | RENTA | Deducciones |a pagar
2
3
4
5
&
7
)
3
10
TOTAL s E s E s -1 s -|s -1 s -1s E s -15 -
ELABORADO POR: AUTORIZADO POR:
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6.3 Boleta de Pago EPS-PRC-01-FOR-03
GRUPO SEA, 5.8, DE W,
BOLETA DE ;JAGB !i.EEﬂ
CODMEOT Frm—
NMOMEBRE:
PFUESTOC
DAaSs RERALINERADOS: PERICDO DEL: AL

SAlaRID DIARIC:

INGRESOS DESCUENTOS
PAGO DE DHA SEPTIRD 5 - SEGURO SOCIAL [I555) 5 -
HORA EXTRA DHURMA [} 5 - FOMDO DE PENSHIMES [AFP] % -
HORA EXTRA MOCTURNA [} 5 - IMPUESTO DE RENTA L -
DMAS DE ASUETO 5 - CREDITOS BANCARIOS 5 -
COMISICMES 5 - PROCURADLIRIA, % -
SUBSIDI0D POR INCAPACIDAD 5 -
TOTAL DE INGRESOS 5 - TOTAL DE DESCUENTOS 5 -
SALARIC BASE 5 - I
TOTAL DEVENGADD 5 - TOTAL & RECIBIR % -
7. MATRIZ DE REGISTROS
RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE )
REGISTRO P P DISPOSICION
ELABORACION MEDIO RESPONSAB | LUGAR | CRITERIO | RETENCION
Acciones de RRHH Fisico Jefe de RRHH Recursos Cronolégico 1 afio Archivo
Personal humanos histérico
Planilla de RRHH Fisico Jefe de RRHH Recursos Cronolégico Tiempo Archivo
Salario humanos indefinido histérico
Boletas de RRHH Fisico Jefe de RRHH Recursos Cronolégico 2 afnos Archivo
pago humanos histérico
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1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

4. DESARROLLO

5. INDICADORES

6. ANEXOS

7. MATRIZ DE REGISTROS

COPIA DESTINATARIO FIRMA RECEPCION FECHA
1 Gerente
2 Departamento Operativo
ELABORADO REVISADO APROBADO
Funcion Gerente Calidad Gerente General Junta Directiva
Fecha 01-2025
Firma
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1. OBJETIVO

ESTRATEGICA 2025

Fecha de emision: julio

Pagina 260 de 302

Elaborar, desarrollar e implementar el Plan de Desarrollo Estratégico de donde se derivan los

planes operativos de la empresa, con el propdsito de alcanzar los objetivos y metas planificadas a

corto, mediano y largo plazo.

2. ALCANCE

El procedimiento incluye la elaboracion, desarrollo, e implementacion de los planes operativos

que la direccidon de la empresa debe ejecutar, siguiendo las grandes lineas de accion para el logro

de los objetivos y metas propuestas a corto, mediano y largo plazo.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Planeacion: determinacion del conjunto de objetivos por obtenerse en el futuro y de los

pasos necesarios para alcanzarlos a través de técnicas y procedimientos definidos.

o Estrategia: esquema que contiene la determinacion de los objetivos o propositos de corto,

mediano o largo plazo de la empresa y los cursos de accion a seguir. Es la manera de

organizar los recursos.

4. DESARROLLO

RESPONSABLE

Junta Directiva

ACTIVIDAD

4.1 Designa al Gerente, para la elaboracion del Plan Anual

de Desarrollo Estratégico Empresarial

FORMATO
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO
4.2 Sustenta, discute y aprueba las bases para el desarrollo
Junta Directiva  del plan.
4.3 A través del Analisis FODA, se establece la vision,
Gerente mision y los objetivos estratégicos prioritarios que seran los
que se constituyan en la base fundamental de la empresa.
4.4 Realiza reunion junto con Junta Directiva con el FODA
Gerente proposito de efectuar el diagnostico de la institucion a partir | Institucional
de las condiciones internas y externas que la afectan. Anexo 6.1
4.5 Formula las estrategias para el logro satisfactorio de
Junta Directiva  metas y objetivos a corto, mediano y largo plazo de la
institucion.
4.6 Disefia y elabora el Plan de Desarrollo Estratégico Plan de
Gerente Institucional. Desarrollo

Estratégico

Anexo 6.2
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RESPONSABLE

ACTIVIDAD FORMATO

Gerente

4.7 Presenta a la Junta Directiva documento final del Plan

para su aprobacion.

Junta Directiva

4.8 De encontrar observaciones al plan, devuelve el
documento para sus correcciones, sino las hay se da el visto

bueno a documento final.

Gerente

4.9 Presenta a la Junta Directiva el Plan de Desarrollo
Estratégico corregido, para ser aprobado y ratificado por

dicha instancia.

Junta Directiva

Gerente

4.10 Aprueba y rectifica el Plan de Desarrollo Estratégico,

se realizan las gestiones y asignaciones para su ejecucion.

4.11 Envia matriz de Plan Operativo Anual, y las Matriz Para
actividades que les corresponden realizar, derivadas del Plan  Plan Operativo
de Desarrollo Estratégico a las jefaturas. Anual

Anexo 6.3
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5. INDICADORES

e Lograr laaprobacion y ratificacion a corto plazo, del nuevo Plan de Desarrollo Estratégico

por parte de la Junta Directiva.
Este KPI es mas cualitativo y puede medirse a través de:
e Fecha de presentacion del plan.
e Fecha de aprobacion por parte de la Junta Directiva.
e Comparacion con el plazo establecido para la aprobacion.
e Indicador: Cumplimiento del plazo de aprobacion (Si/No).

e Porcentaje de cumplimiento de metas y objetivos (planes operativos a corto y mediano

plazo).
Formula: = (Numero de metas alcanzadas / Namero total de metas) * 100

6. ANEXOS

6.1 Diagndstico institucional RDOC-PRC-01-FOR-01
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GRUPO SEA, S.A. DE C.V.
ANALISIS FODA

OBJETIVO: realizar el diagndstico de la empresa, a partir del ambiente interno y externo que la
afecta, y asi poder formular las estrategias para el logro satisfactorio de las metas y objetivos.

OPORTUNIDADES

« Es todo aquel evento del medio
ambiente externo, que de
presentarse facilita el logro de
objetivos de la empresa.

FORTALEZAS

« Son todas aquellas actividades
que la empresa desarrolla con
un alto grado de eficiencia.

AMENAZAS

« Es todo aquel evento del medio
ambiente externo, que de
presentarse  complicaria o
evitaria el logro de objetivos de
la empresa.

DEBILIDADES

« Son todas aquellas actividades
que la empresa desarrolla con
un bajo grado de eficiencia.

6.2 PLAN DE DESARROLLO ESTRATEGICO RDOC-PRC-01-FOR-02
1. ANTECEDENTES

1.1. Justificacion de la planeacion estratégica en la empresa.
2. PROCESO DE ELABORACION.

2.1. Fase inicial.

2.2. Fase de elaboracion.
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2.3. Fase de aprobacion y difusion.
3. PLAN ESTRATEGICO.
3.1. Mision.
3.2. Vision.
3.3. Valores.
3.4. Ejes Estratégicos.
3.5. Objetivos estratégicos y operativos.
3.6. Cuadros de mando.
3.7. Revision del plan.

4. RELACION DE PARTICIPANTES.
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RDOC-PRC-01-FOR-03

SERVICIOS EMPRESARIALES ADMINISTRATIVOS

PLAN ANUAL OPERATIVO - PAO ANO 2025

OBJETIVOS | ESTRATEGIAS | ACCIONES RECURSOS TIEMPO RESPONSABLE| INDICADOR METAS
ESPECIFICOS
1. Coordinar la |Sesiones con Desarrollar Interno. Diciembre Gerente. Informacion Documento de
realizacion del |las jefaturas de |FODA 2024. relacionada plan de
plan de los Institucional. con FODAYy/o |desarrollo
desarrollo departamentos. documento institucional,
estratégico final del plan. |finalizado.
2025.
2.
3.
4.
5.
7. MATRIZ DE REGISTRO
RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE .
REGISTRO ) MEDIO . |DISPOSICION
ELABORACION RESPONSABLE| LUGAR | CRITERIO |RETENCION
Plan de Desarrollo . . . . Archivo
. o Gerente Papel/Electronico| Gerente General | Gerencia | Cronol6gico 5 afios Lo
Estratégico Institucional historico.
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INDICE

1. OBJETIVO

2. ALCANCE

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

4. DESARROLLO

5. INDICADORES

6. ANEXOS

7. MATRIZ DE REGISTROS

COPIA DESTINATARIO FIRMA RECEPCION FECHA
1 Gerente
2 Departamento Financiero
ELABORADO REVISADO APROBADO
Funcién Gerente de Calidad Gerente General Junta Directiva
Fecha 01-2025
Firma
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1. OBJETIVO

Planificar los egresos proyectados para el proximo afio, tomando en cuenta los ingresos

histdricos de los ultimos tres afios de los diferentes servicios que la empresa brinda a los clientes.
2. ALCANCE

La planificacion del presupuesto anual se realiza en el décimo mes del afio anterior al ejercicio a
realizar, tomando en cuenta los flujos de efectivo, de los afios anteriores, ademas de las politicas
que tiene la empresa. Este procedimiento contempla el seguimiento y medicidn de la ejecucion
presupuestaria.
3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

o Presupuesto anual: proyeccion que realiza la empresa para cubrir todos los compromisos

operativos y financieros que se adquieren para el préximo afio.
o Flujo de efectivo: seguimiento que se hace en forma mensual, para tener una vision mas

clara, de las fluctuaciones de los ingresos contra los egresos, a lo largo de todo un afio

4. DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.1 Recolecta toda la informacién de los tres

Gerente afos anteriores, referente a los flujos de efectivo.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Gerente 4.2 Analiza las variaciones en cada afio, tomando
en cuenta, la importancia de las inversiones
realizadas y los gastos efectuados, en base a la

disponibilidad financiera de la empresa.

Gerente 4.3 Analiza las estadisticas de los diferentes
tipos de servicios y su incidencia en el

presupuesto anual.

Gerente 4.4 Elabora presupuesto anual, tomando en Presupuesto
consideracion el catalogo de cuentas, las Anexo 6.1
politicas de la empresa, los recursos financieros

y los compromisos operativos con que la

empresa cuenta.

Departamento Financiero 4.5 Revisa todo el presupuesto para hacer
algunas modificaciones que se necesiten,

apegandose lo mas posible a la realidad.

Gerente 4.6 Aprueba el presupuesto e inicio de ejecucion.
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

Gerente 4.7 Brinda el seguimiento y medicién de la

ejecucion del presupuesto.

5. INDICADORES

e Porcentaje de cumplimiento del presupuesto.

Formula: = (Gastos reales / Presupuesto asignado) * 100

e Indice de fondo de reinversion acumulado.

Formula: = (Fondo de reinversion al final del periodo / Fondo de reinversion al inicio del
periodo)

e Indice de ejecucion de inversiones.

Formula: = (Valor de las inversiones realizadas / Valor total de las inversiones planificadas) *

100

e Indice de patrimonio.
Formula: = (Patrimonio neto / Activo total) * 100
6. ANEXOS

6.1 PRESUPUESTO PLFIN-PRC-01-FOR-01
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SERVICIOS EMPRESARIALES EDMINISTRATIVOS
FLUJO DE EFECTIVO PARA EL ANO 2025

RUBRO PRESUPUESTO REAL ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
INGRESOS
$ $
$ $
$ $
$ $
$ $
TOTAL INGRESOS $ $ $ $ $ $ $ - $ - $ - $ - $ - $ - $ - $
EGRESOS
$ $
$ $
$ $
$ $
$ $
TOTAL EGRESOS $ $ $ $ $ $ $ $ - $ $ $ $ $ $
SALDO $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $ $
7. MATRIZ DE REGISTROS
RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE
REGISTRO ELABORACION MEDIO RETENCION | DISPOSICION

RESPONSABLE | LUGAR CRITERIO

Presupuesto |Gerente Papel/Electronico |Gerente General Gerencia  |Cronoldgico 3 afios IArchivo historico.
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INDICE

=

OBJETIVO

2. ALCANCE

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

4. DESARROLLO

S. INDICADORES

6. ANEXOS

7. MATRIZ DE REGISTROS

COPIA DESTINATARIO FIRMA RECEPCION FECHA
1 Gerente
2 Departamento Operativo
ELABORADO REVISADO APROBADO
Funcién Gerente General Junta Directiva
Fecha 01-2025
Firma
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1. OBJETIVO

Establecer un proceso para medir y evaluar la satisfaccion del cliente con el fin de identificar
areas de mejora y garantizar la calidad del servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todos los clientes que adquieren productos y/o servicios de la
organizacion.

3. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

Tendencias: permite evaluar como los datos de las respuestas obtenidas de encuestas han cambiado

en el transcurso del tiempo.

4. DESARROLLO

RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

4.1 Establecer qué aspectos de la satisfaccion del cliente

Junta Directiva € van a medir (calidad del servicio, atencion al cliente,

tiempos de entrega, etc.).

Gerente 4.2 Crear un cuestionario que incluya preguntas sobre los|  Anexo 1

aspectos definidos. Las preguntas pueden ser de opcién Cuestionario
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO
maultiple, escala de satisfaccion y preguntas abiertas para
comentarios adicionales.

Gerente 4.3 Distribuir la encuesta a los clientes a traves de
diferentes canales. (Email, Ilamadas telefonicas, encuestas
en puntos de ventas)

Gerente 4.4 Establecer un periodo de tiempo especifico para la
recopilacion de respuestas.

Gerente 4.5 Compilar los datos obtenidos y analizarlos para
identificar tendencias y areas de mejora.

Gerente 4.6 Calcular indices de satisfaccion y comparar con
periodos anteriores si es posible.

Gerente 4.7 Elaborar un informe que incluya: resultados generales

de la satisfaccion del cliente, analisis de comentarios y
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RESPONSABLE ACTIVIDAD FORMATO

sugerencias e identificacion de areas criticas que requieren

atencion.

Junta Directiva 4.8 Comunicar los resultados de la encuesta a todo el
personal, resaltando la importancia de la satisfaccion del

cliente y las acciones que se implementaran.

Gerente 4.9 Establecer un cronograma para realizar encuestas de A\N€X0 2

Cronograma

satisfaccion de forma regular y realizar un seguimiento de
de Encuestas

las acciones correctivas implementadas.

5. INDICADORES
e Nivel de satisfaccién de los clientes.

Escala Likert: Se asigna un valor numérico a cada respuesta (1-5, por ejemplo) y se calcula

el promedio.

Net Promoter Score (NPS) o indice de Promotores Neto: Se pregunta a los clientes qué tan

probable es que recomienden el producto o servicio a otros.
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Formula: (NPS = % Promotores - % Detractores)
6. ANEXOS

6.1 CUESTIONARIO PARA MEDICION DE SATISFACCION MESACL-PRC-01-FOR-

01
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CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCIONES: Por favor tédme un momento para completar este cuestionario.
Tu opinidn es Mmuy valiosa para nosotros.

1. Experiencia General
1. Cédmo explicarias tu experiencia general con nuestro servicio?
- Excelente
- Buena
- Regular
- Mala
- Muy Mala

2. Qué tan satisfecho estas con la calidad del servicio?
- Muy satisfecho
- Satisfecho
- Neutral
- Insatisfecho
- Muy insatisfecho

2. Servicio al Cliente
3. Cémo calificarias la atencidn recibida por nuestro equipo?
- Excelente
- Buena
- Regular
- Mala
- Muy Mala

4. El equipo resolvid tus dudas o problemas de manera eficiente?
- Totalmente de acuerdo
- De acuerdo
- Neutral
- En desacuerdo
- Totalmente en desacuerdo

3. Recomendaciéon
5. Que tan probable es que recomientes nuestro servicio a un amigo o familiar?
- O nada probable
- 5 medianamente probable
- 10 Totalmente probable

4. Comentarios Adicionales
6. Qué aspectos te gustaron mas de nuestros servicios?
(Respuesta abierta)
7. Qué areas consideras que podriamos mejorar?
(Respuesta abierta)
8. Tienes alguna otra sugerencia o comentario adicional?
(Respuesta abierta)
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6.2 CRONOGRAMA DE ENCUESTAS MESACL-PRC-01-FOR-
01

CRONOGRAMA DE ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ACTIVIDAD MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6
Planificacién de la Encuesta
- Definicién de Obijetivos
- Seleccién de Métodos
- Disefio del cuestionario
Prueba Piloto de la Encuesta
- Realizacién de pruebas con un grupo pequerfio X
- Ajustes al cuestionario X
Implementaciéon de la Encuesta
- Envio de la encuesta a los clientes X
- Recopilacién de respuestas X
Andlisis de Resultados
- Procesamiento de datos X
- Generacion de informes X
Toma de Acciones
- Desarrollo de un plan de accién X
- Implementacién de mejoras X
Reevaluacion y Seguimiento
- Nuevas encuestas para evaluar cambios X
- Ajustes en estrategias X

XXX

7. MATRIZ DE REGISTRO

RESPONSABLE ARCHIVO TIEMPO DE )
REGISTRO MEDIO DISPOSICION

ELABORACION RESPONSABLE | LUGAR | CRITERIO | RETENCION

Presupuesto  |Gerente Papel/Electronico |Gerente General Gerencia  |Cronoldgico 5 afios lArchivo histérico

278



Capitulo V. - Conclusiones y Recomendaciones

5.1.- Conclusiones

Con base al objetivo general, se disefié una propuesta de sistema de gestion de la calidad

conforme a la Norma 1SO 9001:2015, basado en la mejora de la eficiencia operativa y todos los

aspectos asociados a esta, ademas de la satisfaccion corporativa y motivacion del recurso

humano. Con este sistema, la sociedad podra adaptarse de manera practica ante cualquier cambio

del entorno siguiendo la direccion de la normativa sin afectacion alguna.

De acuerdo con el primer objetivo especifico, se aplicé una matriz FODA para
determinar la situacion actual, esta se realizé en forma de taller en la que participaron todos
los colaboradores de la sociedad, el resultado indica areas de mejora en procesos y en
cuanto al recurso humanao los cuales se ven reflejadas en la variable (D+A) y (D+0O).
Ademas, se realiz6 un diagndstico para determinar el nivel de conocimiento y expectativas
en cuanto al SCG a través del instrumento de encuesta digital, y como resultado es preciso
decir gque existe conocimiento modero por parte de los colaboradores con respecto a un
SCG. Sin embargo, se muestran en toda disposicion de participar activamente en la
implementacion del sistema, ya que tienen expectativas positivas en cuanto a este.

Para darle cumplimiento al segundo objetivo, se enunci6 una politica de calidad,
basado en la actividad econdmica de la sociedad, la norma y fundamentos que caracterizan
a la misma, como lo son el liderazgo, planificacion, apoyo, operacién, evaluacion del
desempefio y mejora continua, los cuales en conjunto conllevan a que la operacion camine
bajo el rumbo correcto.

Para finalizar, con el Gltimo objetivo especifico, se cre6 un manual de procesos

regido a la norma, tomando en cuenta los procesos actuales y/o cambiando aquellos que
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presentaban deficiencia, a fin de optimizar tiempos, recursos y materiales y que esto refleje
transparencia y éxito en los mismo.
5.2.- Recomendaciones.

De acuerdo con el diagnostico presentado, la empresa enfrenta una situacion
competitiva influenciada por riesgos organizacionales. Por lo tanto, el disefio e
implementacion de un sistema de gestion de la calidad representa un avance significativo
para fortalecer la credibilidad y sostenibilidad de todos los procesos de la empresa. ES
importante mencionar que esto solamente funcionara con la alta responsabilidad y
compromiso de la direccion y de los colaboradores de la empresa dandole el mantenimiento
y la ejecucion correcta al SGC.

Se recomienda a Grupo SEA. S.A de C.V. tomar a bien la adopcion del sistema de
gestion de la calidad, lo que le permitird un mayor control sobre los procesos, garantizando
de tal manera un servicio de calidad y por ende mayor satisfaccion a los clientes y de todas
las partes interesadas involucradas en la prestacion del servicio.

Finalmente, es crucial contar con personal capacitado y competente para asumir la
responsabilidad del sistema de gestion de la calidad dentro de la organizacion. Ademas, se
debe realizar un seguimiento a los diferentes departamentos para identificar fallas o no
conformidades, a manera de seguimiento al mismo, con el objetivo de implementar un ciclo
de mejora continua en los procesos organizacionales. De esta manera, se busca exponer las
deficiencias detectadas y tomar acciones correctivas que optimicen la calidad de los

servicios ofrecidos y las actividades realizadas.
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AnNexos

Anexo 1. Lista de Asistencia para la elaboracion del analisis FODA en Grupo SEA, S.A. de C.V.

LISTA DE ASISTENCIA

Plan de Implementacién del Anélisis FODA
para la Propuesta de un Sistema de Gestién  Fecha: 15/07/2024

de Calidad en Grupo SEA, S.A.de C.V.

No Nombre Cargo hora Firrt\a
1 ﬂsge/éw.m'.v»fmd« Gutwaill~ aneldn Wl 50O P M
2 pupstan HEIEL pUpjaens LOPEL @RENTE S 103pm 2]
3 bollesee Cardoa (\\goco Qcéns '\c«iif&? S5:100m

4 Lussell Pecrnos Joanle Vol &'tl;/fm >
5 Tohwo Uchelle Hores Mupeado ;{:I‘il:ll:“ §:§ pm

6

7

8

9

10

n

12

13

14

15

16

17

18
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Anexo 2. Encuesta para empleados del Grupo SEA, S.A. de C.V.

Identificar Causas de Problemas y Conocimientos de SGC en
GRUPO SEA, S.A. de C.V.

Objetivos del Instrumento:

1. Identificar las posibles causas de los problemas en Grupo SEA, S.A. de C.V.: Determinar los factores internos que
contribuyen a los desafios que enfrenta la empresa.

2. Conocer el grado de conocimiento de los colaboradores sobre un Sistema de Gestién de Calidad (SGC): Evaluar
cuanto saben los empleados sobre los principios y practicas de un SGC.

3. Determinar las expectativas de los empleados respecto a la propuesta de implementacién de un SGC: Identificar las
percepciones y expectativas de los empleados sobre los beneficios y cambios que podria traer Ia propuesta de
implementacion de un SGC.

Datos Generales A
1. Sexo [0

C) Masculino

C) Femenino

2. Edad [0}

Escriba su respuesta

3. Cargo [1)
O Gerente

O Asistente de Gerencia

O Analista Administrativo

O Motaria

O Asistente Administrativo

286



Identificacion de Problemas M

Para esta seccidn, utilizaremos una escala de Likert adaptada a la identificacion de problemas, donde:
1: Totalmente en desacuerdo 2: En desacuerdo 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4: De acuerdo 5: Totalmente de acuerdo

4. Identificacion de Problemas [T}

La comunicacion interna en la
empresa es efectiva. O O O O O

Las recursos disponibles san

suficientes para realizar mi O O O O O

trabajo de manerz eficiente,

Existe una adecuada

coordinacién entre los

diferentes departamentos de O O O O O
|la empresa.

Los procesos de trabajo estan

bien definidlos y O O O O O

documentados.

Siento gue recibo el apoyo

necesario por parte de la O O O O O

direccian.

Los empleados estan

mativados y comprometidos O O O O O

con sus tareas,

Las herramientas tecnologicas

utilizadas son adecuadas y O O O O O

estan actualizadas.

Se mangjan adecuadamente

las quejas v sugerencias de los O O O O O

empleados.
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Conocimiento sobre Sistemas de Gestidn de Calidad (SGC)

Para esta seccion, utilizaremos una escala de Likert adaptada al nivel de conocimiento de los empleados sobre los Sistemas de
Gestion de Calidad (SGC), donde:
1: Muy bajo 2:Bajo 3: Moderado 4: Alto 5: Muy alto

5. Conocimiento sobre SGC [T}

1 2 3 - 5
Conoce los principios basicos B B B B
de un Sistema de Gestion de ) O) O ) )
Calidad (5GC). - - - -

Esta familiarizado con las

normas 150 9001 y su O O O O O

aplicacian en la empresa,

Comprende la importancia de

la documentacion y registros O O 0O O O

en un 5GC

Conoce los beneficios gue un — — O ~ ~

SGC pusde tragr a la empresa, s \_/

Ha recibido capacitacion

sobre sistemas de calidad en () () O () ()
WS b b .,

su carrera profesional.

Conoce como se auditan los — — O — —

procesas dentro de un SGC, o \_

Esta al tanto de como se

. oy oy oy oy
manejan las no ® 0) O 0) (

conformidades en un SGC.

Entiende el rol de la mejora — —~ O ~ —~

continua en un 5GC, \ \_/
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Expectativas sobre la propuesta de implementacion de un SGC. M

Para esta seccion, utilizaremos una escala de Likert adaptada a las expectativas de los empleados sobre |3 propuesta de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), donde:
1: Muy baja 2: Baja 3: Moderada 4: Alta 5: Muy alta

b. Expectativas [T}

1 2 3 - 3

;Cual es su expectativa sobre

la mejora en la calidad de los s e O s s
productos/servicios con un S S S \
5GC7

;Cual es su expectativa sobre

&l aumento de |3 eficiencia ) e O ) N
operativa de la empresa con S s _/ s

un 5GC?

;Cual es su expectativa sobre

la reduccién de errores y O O O O O

retrabajos con un SGC?

#Cual es su expectativa sobre ~ -
la mejora en |z satisfaccion O O O O O
del cliente con un 5GC7

sCUal es su expectativa sobre

la organizacion y control del e e O e e
ambiente de trabajo con un s s \_ \_
5GCT

iCual es su expectativa scbre ~ -
el desarrolla profesional de () () O () ()

Ly AN L L
los empleados con un SGC?

;Cudl es su disposicion a

participar activamente en la ) e O ) )
propuesta de implementacion s S \_ \_J
de un SGC?

;Cudl es su expectativa

general sobre los cambios ) e O ) )
positivos que traerd un 5GC a N o/ _ \_/
|2 empresa?
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