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"Disefio de un Sistema de Gestidon de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 para una
empresa que comercializa articulos de

ferreteria en la ciudad de Guayaquil”

''''''''''''''''

TESIS DE GRADO
Previa a la obtencion del Titulo de:

INGENIERO EN AUDITORIA Y CONTROL DE GESTION ESPECIALIDAD CALIDAD
DE PROCESOS

Presentado por:

EDSON SAN MARTIN PEREZ MARIN
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Aplicacion de los ocho principios de la
calidad
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Principio
Enfoque al cliente:

Liderazgo:

Participacicon del personal:

Enfoque basado en
procesos:

Enfoque de sistema para la
gestion:

Mejora continua:

Enfoque basado en hechos
para la toma de decision:

Relaciones mutuamente
beneficiosas con el
proveedor:

i

Aplicacidon
indice o nivel de satisfaccion de los
clientes.
Cantidad de quejas.
Tiempos de respuesta.
2% de Devoluciones.
Nivel de satisfaccion del personal.
26 de Cumplimiento de los objetivos
por parte del personal.
2% de Empleados que participan en
grupos de mejora.
2% de empleados que logran sus
propios objetivos.
26 de personal que cumplen con las
competencias del puesto.
Nivel de satisfaccidn del cliente
interno.
2% de devoluciones internas entre
departamentos.
Nivel de productividad.
2% de defectos en proceso.
Nivel de productividad general.
2% de defectos totales.
Nivel de eficiencia.
Nivel de productividad.
indice de eficacia (alcance de los
resultados planificados).
Incremento del indice de capacidad de
los procesos.
Reduccicon de los defectos.
Reduccicon del costo.
Mejora en los tiempos de entrega.
26 de procesos bajo control.
26 de empleados que utilizan graficas
de control en sus procesos.
26 de empleados que logran los
objetivos del puesto.
2% de devoluciones al proveedor.
2% de proveedores involucrados en
procesos de mejora continua.
26 de proveedores certificados.
Reduccicon de proveedores.
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Ciclo de Mejora Continua o PHVA

acciones para establecerlos

(Actuar: tomar W - Planificar: \

mejorar objetivos y
continuamente el procesos
desempeno de los necesarios para
procesos. conseguirlos

resultados.

A P
- v H -

= Verificar: realizar - Hacer:
el seguimientoy la Implementar los
medicion de procesos
procesosy L
productos. J
N
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Modelo basado en procesos

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

{
Gedion de
los recursos
q N
A [
S \ Realizacion
> Del producto

o ———P Producto
Entrada

DM ZM—=r—0
NO—A—WU—=Cpma
ZOC =PV ==2W
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Estructura de la documentacion del
sistema de calidad

* ¢ Qué se hace?
Descripciondel Sistema,
Politica, Objetivos y
respuesta a requisitos
aplicables

= Informacion
especifica sobre:
quién, Como,
cuando, Donde,
que y Por queée
efectuar las
actividades

* Proporcion
an detalles
técnicos
sobre como
hacer el
trabajo y
registrar los

resultados
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Metodologia 5s “s

SEIRI = ORGANIZACION

SEITON = ORDEN

SHITSUKE =
DISCIPLINA

'3 SEIS0 = LIMPIEZA
Y HABITO

SEIKETSU = CONTROL VISUAL
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Compaiia XYS S.A.

La Compafiia XYZ S.A. una empresa ecuatoriana nace en la ciudad de Ambato
con un almacén de ventas de articulos de ferreteria en el afio 1963, fundado por
el Sr. Eduardo Pérez. Inicialmente fue conocida como el Ferriso.

Actualmente cuenta con almacenes en Guayaquil y Ambato.
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Marcas exclusivas

Herramientas Herramientas Herramientas Herramientas
Manuales Manuales Manuales Forestales

Brochas Cerraduras

Pinturas
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Representan el
3.2% del total
de sus
proveedores
(150)
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Principales proveedores

PRINCIPALES PROVEEDORES

40.000 45.000

30.000
35.000

70.000

65.000

B Proveedor A M Proveedor B M Proveedor C B Proveedor D
B Proveedor E B Proveedor F M Proveedor G ¥ Proveedor H
bLOAG6COL [ bLOAG6QOL | ,LOAG6QOL @ ,LOAG6OL H
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Principales clientes

PRINCIPALES CLIENTES

Representan el 13'000] 12.000 18.000

0.55% del total
de sus clientes
(1.600)

26.000

mCliente A mClienteB mClienteC mClienteD mClienteE mCliente F

mClienteG mCliente H Clientel mCliente)J wmClienteK

Cleufe @ CHEULE | ClHIeU[E | ClI6U[E )
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Caracteristicas de principales

competidores

Competidor A Competidor B Competidor C

» Variada linea de

productos.

* Alto Volumen de

Ventas.

* Bajo precio de
Venta.

*» Alto nimero de
vendedores.

» Mayor cantidad
de centros de
distribucién y
almacenes.

» Mayor plazo de
crédito a sus
clientes.

iy = 1 |
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* Lineade
productos.

* Volumen de
ventas.

* Precio de Venta.

* Nimero de
vendedores.

* Condiciones de
crédito a sus
clientes.

» Linea de
productos.

* Preciode Venta.

» Sistemas de
distribucion.

» Condiciones de
crédito a sus
clientes.
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Auditoria de Diagndstico

AUDITORIA DE DIAGNOSTICO F A
EMPRESA: [COMPANIA XYZ S.A. LUGAR: GUAYAQUIL Par? efeCtOS de eJ eFU?IO n d e Ia
VISITANro. |1 FECHA: 10-Jul-09 auditoria de diagnostico en la
PUNTAJE DE PORCENTAJE DE
i BEGEID CUMPLIMENTO | CUMPLIMENTO empresa XYZ S.A., se pudo
1 TPolaec 1 0% evidenciar mediante la lista de
2 Objetivos del SGC medibles 10%
3 Control de documentos 1 10% ChequeO de manera general, el
4 Control de registros 1 10% . ..
porcentaje de cumplimiento
5 Organigrama, descripcion de cargos y nivel de responsabilidad 1 10% SObre requisitos relaCion ad oS
6 Autoridad y responsabilidades en situaciones de emergencia 1 10% con la norma I1SO 9001:2008.
! Presupuesto de SGC ] 60%
8 Gestion de recursos humanos 2 20% 7
9 Programa seguridad industrial 1 10% CRITERIOS DE CALFICAION
10 Planeacion de la prestacion del senvicio 2 20% ESCALA SJGNFCADO
11 Detalle de la operacion o prestacion del senvicio 2 20% ,
12 Compras y gestion contratistas y proveedores 1 10% I {loeise
13 Procesos relacionados con el cliente 10 100% i
14 Control de dispositivos de seguimiento y medicion 1 10% 2 EHWUCESU ety
15 Disefio y desarrollo 1 10% b [Bmd
16 Medicion de procesos 4 40%
17 Medicidn de producto o servicio 4 40% L d i
18 Medicién de la eficacia 1 10% b [Document probacd
19 Medicién de conformidad 4 40% A
20 [Vedcion proveedores i 0% ! D“ D O S
21 Sequimiento y medicion del SGC 1 10% I {Temaydocmery &Udllaﬂ
22 Reglamento de Salud Ocupacional 5 50%
23 |Regamento iemo 1 0% B {Meora ez vl esovl o Consecec e o
24 [Auditoria internas SGC 1 10% 0 {Meora ez vl sl o Cnsecca e S i
25 Mejora continua 1 10% :
R T E E% I [Autadoyshcomentnos
27 Accidn preventiva D 50%
28 Revisién por la direccion 1 10%
29 Relaciones con la comunidad 10 100%
PROMEDIO DEL S$ISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ES ===> 24%
Representante de la gerencia Andres Cali 12
Nombre Asesor Edson Pérez
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Cumplimiento con los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008

- Porcentaje de Cumplimiento de Compaiiia XYZ con
e Requisitos de la Norma IS0 9001:2008

70% 55
60%
50%
40%
30% 19%
20%
10% 0%

0%

4 Sistema de Gestion SResponsabilidad de  6Gestion delos  7Realizacion del 8 Medicion, Analisis y
de [a Calidad |3 Direccion Recursos Producto Mejora

Requisitos de la Norma 150 9001:2008
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Procesos de la empresa

Los procesos de apoyo que lo conforman 6 departamentos (Administrativo Financiero,
Tesoreria, Crédito y Cobranzas, Desarrollo Humano, Contabilidad y Sistemas), los
procesos claves u operativos que lo conforman 10 departamentos (Compras e
Importaciones, Ventas Ferreteria, Ventas Industrial, Ventas Automotriz, Ventas
Almacén, Mercadeo, Planificacion, Servicio al Cliente, Recepcion, Surtido, Embalaje,
Facturacion y Despacho, Automotriz y Linea Blanca, Pesados, Ferias y Devoluciones).

Sistema automatizado

La empresa cuenta con un sistema automatizado llamado pajaro azul que le permite
mantener en linea interrelacionados algunos de sus procesos estratégicos, procesos
de apoyo y procesos operativos.

14
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Analisis FODA

ASPECTOS POSITIVOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

INTERNAS

EXTERNAS

olLideres en la comercializacion de articulos para el sector ferretero,
industrial y automotriz al por mayor y menor.

olntroducir nuevos productos al mercado ecuatoriano.

oProveer de productos a precios competitivos a nivel nacional y de gran
variedad en marcas.

oEstablecer alianzas estratégicas con nuevos proveedores de
alto reconocimiento a nivel nacional e intemacional.

oDisponer de un Recurso Humano que conoce de su trabajo.

olmplementar un Sistema de Gestion de la Calidad I1SO
9001:2008.

oMantener una cartera de cliente muy amplia con alrededor de 3000
clientes activos y segmentados en zonas.

oAdquirir nuevas bodegas y colocar mas almacenes a corto
plazo.

oSe cuenta con un centro logistico donde se almacena y despacha gran
cantidad de mercaderia solicitada por los clientes.

oObtener un nuevo sistema automatizado que le permita
controlar de manera mas rapida todos sus procesos.

oMantener Alianzas estratégicas con algunas empresas nacionales y
multinacionales que le pemiten una mayor proyeccién de crecimiento a
corto y largo plazo.

olncorporar un sistema automatizado que le permita la
administracion total de todos sus procesos y actividades.

oHaber implementado un sistema automatizado que le permite controlar sus
procesos tales como los de adquisicion, almacenamiento, despacho,
cartera, etc.

oDisponer de productos reconocidos a nivel mundial por su calidad.

ASPECTOS NEG

ATIVOS

DEBILIDADES

AMENAZAS

INTERNAS

EXTERNAS

oNo disponer de un reglamento interno para la Compafia XYZ S.A.

oMenor poder adquisitivo de los consumidores con el
incremento de la canasta basica.

oNo se ha definido un Organigrama para el Compaiia XYZ S.A.

oDesmotivacion de personal por falta de reconocimiento a sus
logros.

oNo contar con un plan de capacitacion para todo el personal.

oCambios en las leyes para la importacion de productos.

oNo se ha definido objetivos generales

oRegulaciones o leyes sobre las importaciones aprobadas por
el gobierno.

oNo se ha definido descripcion de funciones, ni perfil de competencias para
N personal de la empresa.

oMayor crecimiento de principal competidor. 1 5
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Presupuesto de Implantacion del SGC de la

Compania XYZ S.A
Costo :
Tiempo Costo
Cantidad Ur:glio (Meses) Total
PERSONAL
Especializado en ISO 9001 1 1.00000 12 12.000 pO
12.000 00
EQUIPO DE OFICINA
Teléfono 1 5000 50 00
Laptop 1 1.200 00 1.20000
Camara Digital 1 25000 25000
150000
ASESORIA EXTERNA
'Cursos en temas relacionados a
implantacion del Sisterna de Gestién de la
Calidad ISO 3001 (Subsidio CNCF-Consejo 10 15000 150000
MNacional de Capacitacién y Formacidn
Profesiona
150000
15.000.,00 Il
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Cronograma de Implantacion del SGC de la

DOCUMENTOS Y REGISTROS

CONTRATACION, INDUCCION Y
CAPACITACION DEL PERSONAL
DESARROLLO HUMANO

DE LA INFRAESTRUCTURA

PROCEDIMENTO PARA ACTIVACION DE

CLIENTES Y APERTURA DE CREDITO

PROCEDIMENTO PARA INGRESO DE
PEDIDOS

O |0 | W] o>

PROCEDIMIENTO DE FACTURACION Y
DESPACHO

el I Neiem & 0 e o

Compaiiia XYZ S.A.

iy =n

10

PROCEDIMENTO PARA LA
ADMININISTRACION DE BODEGA

11

PROCEDIMEENTO DE COMPRAS

12
13
14
15

16

PROCEDIMIENTO CONTROL DE
PRODUCTO NO CONFORME

PROCEDIMENTO AUDITORIA INTERNAS

CORRECTIVA Y PREVENTIVA

17

18

MANUAL DE CALIDAD

Sls O8 My Owliione
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Designacion de los miembros del comité
de calidad

Como parte del disefio del sistema de gestidon de calidad se conformo un comité de
calidad para colaborar y agregar valor a este proceso.

o Comité de Calidad Oficinas (26 personas)

o Comité de Calidad Centro de Distribuciéon (20 personas)

Designacion del coordinador de calidad y
representante de la direccion

Como parte del disefio del sistema de gestion de calidad Presidencia Ejecutiva
deberd escoger a las siguientes personas que seran responsables de todo el
sistema de gestiéon de la calidad.

o Coordinador de Calidad
0 Representante de la Direccion
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Diseno del organigrama de la compania
XYZ S.A.

Luego de la revision efectuada conjuntamente con el Directorio Ejecutivo de la empresa se dio por
aprobado el Organigrama General de la empresa por primera vez en toda su historia.

Organigrama General

Directorio Ejecutivo

Presidente Ejecutivo

SR, — — — — — — — — — — — — — Asistente Presidencia
Auditores Internos (5) Asesores (4) Asistente Planificacion Coordma;::iz(::stlén de
I

Gerente General
[ I I ]

Gerente Gerente
Gerente Logistico| Geer?r:teo?tgg:g:‘as Administrativo Comercial
p Financiero 1 9
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Elaboracion de descripcion de funciones

DESCRIPCION DE FUNCIONES

ESP XX XX VER XX X XX
Cargo: Reporta a:
Departamento: Supervisa a:

APROBADO POR: ACEPTADO POR:
Nombre: Nombre:

Cargo: Cargo:

Fecha: Fecha:
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Elaboracion de perfil de competencias

PERFIL DE COMPETENCIAS EVALUACION DE COMPETENCIA
ESP 100 XX VER XX XX XX FOR X086 XX VER XX XX XX

| Cargo: Nombre: l

=
o0
=
wx
o
=
o
3
(=
=
L1

1-

o

4.

Jefe de Desarrollo Humano Jefe Inmediato
Nombre : Nombre :

Firma : Firma :
Fecha: Fecha: 21
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Elaboracion de lista maestra de
formatos

LISTA MAESTRA DE FORMATOS

Empresa : Fecha:

Departamento : Pagina :
Area:
Subarea :
. Fecha de Ultimas
LIRS Nombre del Formato Tipo de Formato | Version | Modificaciones
Formato 7
(dd mm aa) ()
Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:
Firma: Firma: 22
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Elaboracion de hoja de control de
registros y lista maestra de documentos

HOJA DE CONTROL DE REGISTROS LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

0: Oficina - Escritorio
A Archivad Repisa

Revisado por: robado p . Aprobado por:

Nombre: Nombre: S Nombre: Nombre:

Cargo: I Cargo: - Cargo: Cargo: 2 3
Firma: Fima: Firma: Firma:
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Disefno de especificaciones de proceso para
toda la empresa

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Codigo del Proceso: Nivel:

e Proceso:
- CONTROLES
MASROPROCESO
ORIGEN ENTRADAS. SUBPROCESOS | ACTIVIDADES SALIDAS DESTING
-
RECURSOS INDICADORES
PERSONAL
INFRAESTRUCTURA >
INFORMATICOS

| RESF EDEL |
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Procedimientos obligatorios

0 Procedimiento para el Control de los Documentos.

o Procedimiento para el Control de los registros.

0 Procedimiento para el Control de Producto no Confor me.
o Procedimiento para Auditorias Internas de Calidad.

o Procedimientos para Acciones Correctivas.

0 Procedimientos para Acciones Preventivas.
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de Manejo de Indicadores

Sistema de Manejo de Indicadores

FOR GEC10 Ver 210718

AREA/ DEPARTAMENTO : YOO
MES : X000
FECHA DE ELABORACION : YOO00KX
; 1det
Pag:
(ANO)
1}
FUENTEDE = ) -
CodPr FECHA | INFORMACION PARA : Tolerancialla| § | U ] 4 t % z 9 T [ 5 )
m () | Naturaleza INDICADORES RESP.MEDR | RESP.GESTIONAR VIGENCH ELABORIREL FORUULA ; Mea iin g E g g 2 $ 3 3 3 y g 2 8
INDICADOR u
[
INDICADORES PROPIOS
11 {§  |NOCADOR1 Assierts = mesi Fomaio X % L] ']
[{] ) [NDCADOR? Asiserte = mes Fomaig X 2 ]
110 [ [NDCADR3 hoiserte ks mEs Fomato X § 100 §
i ‘ !
INDICADORES AJENOS
) [NOCADOR4 Asterts =3 mesi FomaX 2 U
) [NDCADORS Asiterte & mesi Fermaio X -1 - - N . . = I = = |-
INDICADORES GENERALES
63 M |Promedode eizomoe 38 Austerte e mes Fomaio X 5 u
62 [ [Foezodtese nodniss Assterte ek mes1 Fomeio X 0 ]
L] M e st e mEs 1 Fomain X 2 [
8 M [FeeSACoSAP Asisiente = més Fomai X 2 y
(*) Enviar a Gerencia General
ELABORADQ: - APROBADQ :
Nombre: NNELDE CONFORME Nombre:
: ' n CONFORMOAD: ) s
Fecha: #REF! Fecha: EREF!

iy |

iy &

1|

iy

NOCONFORME

B || 11N .

l
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Graficos de gestion y contro
Indicadores

Graficos del Sistema de Manejo de Indicadores

FOR GEC 11 Ver 21 07 09

mun |

de los

| VI

AREA /| DEPARTAMENTO : b ole e o e Sl
MES : 2XO000eK T
FECHA DE ELABORACION : XXXXXX T Pag: 2de3
INDICADOR 4
| ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEPT | oCcT | NOV_ | DIC
Meta 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
Logro Actual
Tolerancia Max/Min
—e— Meta —®— Logro Actual —=— Tolerancia Max/Min — - ~Tendencia
6 -
5 4 a5 -5 A5 -5 -5 A5 -5 -5 a5 -5 -5 - 5
4 4
3 4
> o > = o > = o B o > > >
1
o © T =4 T © T S T S T © T © T = T S T © T = T © 1
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT OoCT NOV DIC
1 Gestidon del Indicador: ENE
Causa
AC/AP
2 Gestion del Indicador: FEB
Causa:
AC/AP

B || L1
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i I ey = |

27

mu I omwr |

iy |



" WA 17 DWW e 1 el o nEnem e oo menem oo onew oo mewem 10 mum =n

Politica y objetivos de calidad

POLITICADE CALIDAD
BOPGEC 02 Vae 1008 OBJETIVOS CORPORATIVOS
ANO 2010
ESPGEC (3VER 0608 10
Comptomgudos en.bnm.larmsemclw del ercelena  todos > Inplatr wn Sisema e Caldad 150 901 hast
et dientessatfctendo s e Agosto del 2010,
[mportamos  comeriaizamos products para ¢l mercad 0 1‘:;:‘;‘;““{0335 Ventss el 210" "t L%
' f a 2005,

et para sto contamos con enceletes proveedes de o Lograr unaselacicn e Gastos'Ventas no mayoe de
econocmieto 2nivellocel eintreiond B,

; . 0 LOgrar una entrega dae .%o en 2+ NOFas aentro ae ia
Moramos contimaments nuesos process con e aprte de St v0e95% ) Solyan Povindes
PEsto fecrso uma, pnonzendo [a capactacion v o 0 I;’;zf_a: wn ruvel de Sansfacaion de Cliente, minimo

; : 2.
ek ¢ oo o Lograr un Clima Organizacional mirimo del §3%
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Disefio del Mapa de Proceso o Macroproceso de la compaiia XYZS A

MAPA DE PROCESO COMPANIA XYZ S.A.

ESPGECOS VER 230909

Nombre Proceso : MACROPROCESQ Area: GESTION DE CALIDAD
4

4.- SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

R
E
o}
U
I
S
I
T
o
S

Z20-00PT0V==D>W0

v}

m
Q

m

Wm=s2Z2Zm=/raq®0n

Wme=-ZMmMe=r7/M

PROCESOS OPERATIVOS OCLAVES

| SISTEMAS INFORMATICOS Y SISTEMA |
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Exclusiones Yy justificaciones

7.3 Disefo y/o desarrollo.

Alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad

Su alcance comprende a su oficina matriz y bodegas en la ciudad de Guayaquil,
y es definido como:

“Importacion y Comercializacion de Articulos de Fer reteria al por mayor y
menor”
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Manual de calidad

COMPANIA
XYL S A

MANUAL DE CALIDAD

COMPANIA XYZ S.A.

SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD
ISO 9001:2008

ELABORADO POR:
Coordinadorde Gestionde la Calidad

APROBADO POR:
Presidente Ejecutivo
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Tratamiento de no conformidades

Para las no conformidades se deberda realizar el andlisis de causas utilizando
técnicas como por ejemplo Diagrama Causa Efecto o cinco porque.

Control de la produccion y prestacion
del servicio

Siendo importante por su naturaleza el control de la produccién y la prestacion del
servicio para la compafia debe efectuarse de manera adecuada controlando los
procesos de su etapa inicial hasta su etapa final.

32
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Revisiones por la direccion

Las revisiones por parte de la Presidencia Ejecutiva se realizaran de forma
trimestral.

Programas de mejoramiento continuo

Se han definido programas de mejoramiento continuo tales como la implementacién
de la Metodologia 5S°s e Ideas y Comunicaciones que permitira demostrar por
parte de la comparfia XYZ S.A. como se cumple su mejoramiento continuo.
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Implementacion
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de metodologia

CHECK LIST
AUDITORIA 58’s

FOR GEC 10 Ver 09 11 09

i

5S’s

DEPARTAMENTO : AUDITOR :
AREA : FECHA DE EJECUCION: _ _
RESPONSABLE: AUDITORIA:
# PERSONAS: (# de personas dentro del area) HORARIO REAL DE AUDITORIA
Articulo-Actividad Descripcion Puntaje Promedio
2|34
>
B
o
&S
i
o~
Articulo-Actividad Descripcion Puntaje Promedio
213|4
il
&
(&)
Articulo-Actividad Descripcion Puntaje Promedio
21314
Q\Q’v
\}\\‘
Articulo-Actividad Descripcion Puntaje Promedio
st 2134
O
&
oY
=5
‘}?'
<
Articulo-Actividad Descripcion Puntaje Promedio
213]4
\QV‘
o~
[
o

Obseraciones:

iy |

Promedio general del area
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Implementacion de programa de ideas y comunicaciones

CONTROL DE IDEAS Y COMUNICACIONES

FOR GEC 02 Ver 1504 09

EMPRESA: XYZS.A. FECHA ACTUALIZACION:
SEMANA:
LLENA EL COORDINADOR DE CALIDAD LLENA LA PERSONA A QUIEN SE DIRIGE LA IDEA
Nombre del . Fecha de
#ldea | Departamento | creador de idea Detalle de la ldea o Comunicacion Dirigido a Caliﬁ: 3 Acciones a Tomar PI::I;:: B Realizacio Estado
o n
ESTA SEMANA
PENDIENTE
PENDIENTE
PENDIENTE
PENDIENTE
PENDIENTE
PENDIENTE
PENDIENTE
PENDIENTE
Calificacion : REALIZADO
°No aplica EN PROCESQO
° Aprobada PENDIENTE
° Pendiente
Elaborado por: Aprobado por:
Cargo: Cargo:

|| YIS A | 11N
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Cursos 1ISO de
facilitadores del Sistema de Gestion de
Calidad

o Elaboracion de manuales y procedimientos
0 Metodologia 5S°s

0 Manejo de Procesos e Indicadores

0 Auditor Interno ISO 9001:2008

o Introduccién a la Norma I1ISO 9001:2008

o Andlisis de acciones correctivas y preventivas
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Auditorias internas y externas de calidad

I

1N

su cump, v

Anditorias Previas:

ios puntos de rmejors.

Eguipo Auditor

Se revisars jos resultados de la suditoris docu tal pars si esta cuirmi) todos

Auditor Lider 1 Ing. Mauro Intriago

EMPRESA: XYZ S A. Departamentos/ Funciones
MNo. Auditoria

Objetivo Prepararse para la certificacion, confirmar el buen uso de indicadores

Alcance Aplica @ todo los procesos del SGC

Criterio MNorma ISO S001

Metodofogia check list, entrevista individual

Estado e frmp e fos p.

Se revissran todos los procesos del SGC junto con jos indicadores de cada wno de elios,

Auditor 2 Marcia Camacho <
Awuditor 3 Omayra Franco -
Auditor 4 m
o. Auditor -
o. Auditor '
o_Auditor i
Dia: ™
Desde: ( hora) -
Hasta:(hora) o
Lugar: b
4.1 Requisitos Generales
422 Manual de Calidad
4.2.3 Contreol de los documentoes
4.2.4 Control de los registros
5.1 Compromiso de la direccian
5.2, Enfogue al cliente
5.3 Politica de la calidad
5.4.1. Objetivos de la Calidad
54.2. Planificacion del sistermma de gestion de la calidad
5.5.1 Responsab ad y autoridad
552 Representante de la direccion
553 Comunicacion Internza
5.6 Revision por la Direccian
6.1 Provisién de los Recursos
6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia v Formacion
5.3 Infraestructura - Mantenimiento
6.9 Ambiente de trabajo fisico f Seguridad Industrial
6.4 Ambiente de trabajo - Clima Qrganizacional
71 Planificacian y realizacion del producto
72 Procesos relacionados con el cliente
7.3 Diseno y Desarrollo
74 Compras
751 Control de la produccion y prestacion del servicio
752 Validacion de los procesos de produccion y prestacion del servicio
753 Identificacion v trazabilidad
754 Propiedad de cliente
755 Preservacion del Producto
7.6 Control de los dispositivos de seguimiento v medicion
8.1 Planificar e Implantar procesos de Mejora
8.2.1 Satisfaccion al cliente
8.2.2 Awuditoria interna
8.2.3 Seguimiento ¥y medicidén de los pr
824 Seguimiento y medicion de los producto
83 Control del producto no conforme
851 Mejora continua
852 Accién correctiva
853 Accién preventiva

Requisitos Legales

Quejas de Clientes

Comentarios:

Nombre:

Fecha:
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Fecha: APH__1__
Fecha: NF# i Departamento:
Dep Céd. Documento: Propuesto Por: Resf ble de Gestionarl
R bl Detectado por:
Norma: 1S0 9001: OTRA: Cladsula # :
No Conformidad al:  Sistema: LM o HCR: Ley: Norma:____ I'--DESCRIPCION DE LA ROTENCIAL NC:
| .- DESCRIPCION DE LA NOVEDAD :
|l) do por: ( Nombre ) Fecha 1:
Il .- ANALISIS DE CAUSAS:

(Use anexos ) ACCION CURATIVA INMEDIATA (OPCIONAL)

|gocumernecion);

ACCION CORRECTIVA PROPUESTA  (Capacitacion, cambio

de

Responsahle: ( Mombre ) Fecha 2:

( Plazo 7 dias desde fecha 1)

IIl.- VERIFICACION DE LA IMPLANTACION DE ACCIONES CORRECTIVAS: (Comentarios opcionales )

Aceptado: S| [_] NO [

Verificado por: ( Nombre ) Fecha 3: ( Plazo 30 dias desde fecha 1)

Responsable de Gestionarla: Fecha 2:

[ Plazo 7 dias desde fecha 1)

Il.- VERIFICACION DE LA IMPLANTACION DE ACCIONES PREVENTIVAS:(Comentarios opcionales )

Aceptado:

SID

NO ]

IV.- VERIFICACION DE LA EFICACIA DE LA IMPLANTACION DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS:

img ion de las fueron efi ?

s No [

Verificado por: ]Fecha 4:

( Nombre ) ( Plazo 45 d

ias desde fecha 1)

Verificado Por: { Nombre ) Fecha 3:

( Plazo 30 dias desde fecha 1)

V.- VERIFICACION DE LA EFICACIA DE LA IMPLANTACION DE LAS ACCIONES PREVENTIVAS:

¢ La impl on de las fueron efi ?

s [

no [

Verificado Por:

{ Nombre ) Fecha 4:

[ Plazo 45 dias desde fecha 1)
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Diseno de encuesta de satisfaccion al cliente

| ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

FOR GEC 26 VER 28 12 09

Nombre de Cliente:

Persona encuestada:

Cargo:

Ciudad:

Correo electréonico:

Teléfono: I
Fecha de encuesta: I

1. sContinuaria comprando en Compariia XYZ?
s NO

Observaciones

2. ;Por qué motivos prefiere a XYZ frente a otras empresas?

Calidad del productoe
Confiabilidad
Marcas reconocidas
Excelentes precios
Otro (Especificar)

Observaciones [

IConteste las siguientes preguntas marcando en los os de rdo con los criterios indicados

|1 Muy insatisfecho: 2 Insatisfecho: 3 Regular: 4 Satisfecho: 5 Muy satisfecho I

3. c¢Cual es su nivel de satisfaccion en cuanto a7

atencion al cliente?

asesoramiento técnico?

rapidez de respuesta?

servicio posventa?

relacion precio/calidad?

claridad y oportuna facturacion?

tiempo de entrega de su mercaderia?

se factura conforme lo solicitado en pedido?

sus reclamos son atendidos de manera oportuna?

Observaciones

4. ;Con que frecuencia usted adquiere los productos en XYZ?

Muy pocas veces
Pocas veces
Algunas veces
Frecuentemente
Muy Frecuente

Observaciones |

5. cRecomendaria usted a XYZ?

Observaciones |

Para XYZ S. A. es importante conocer la satisfaccién de nuestros clientes, ya que nos permite mejorar
y cubrir sus requerimientos actuales y expectativas.
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Conclusiones

No cuenta con un plan de licenciamiento de softwa re.

Excelente segmento de mercado a nivel nacional.

Disefio el organigrama general de la empresa.

Definicidon de descripcion de funciones.

Definicion del perfil de competencias.

Establecimiento de procedimientos, instructivos, formatos, registros, etc.
Disefio de Mapa de procesos o Macroproceso.

Establecimiento de indicadores.

Desarrollo de Manual de calidad, politica y objet  ivos de calidad.

10 Implementacion de programas de mejoramiento cont  inuo.

11. Desarrollo de cursos de capacitacion ISO utiliza  ndo subsidio del CNCF.
12. Disefio de Encuesta de Satisfaccion al Cliente.

© 00 N O unt RN
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Recomendaciones

SRl ) [

CONCONS N

| BIN §

Efectuar seguimiento a las acciones correctivas.

Realizar auditoria 5s°s mensual a todas las areas

Realizar auditorias internas de calidad.

Efectuar seguimiento al Sistema de Manejo de Indi  cadores.

Presentar a Presidencia informacion para la revis  i6n por la direccion
sobre el estado del sistema de gestion de calidad.

Fomentar la generacion de ideas y comunicaciones.

Realizar seguimiento a los planes de mejora que s e implementen.
Establecimiento de indicadores.

Tomar acciones por parte de la direccion ante req  uisitos legales que no se
estén cumpliendo como por ejemplo plan de licenciam lento de software.

. Disefiar un plan anual de capacitacion.
. Solicitar a las compaiiias certificadoras ofertas para la certificacion de la

compafia por parte del Coordinador de Calidad.
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ANEXOS

DESCRIPCION DE FUNCIONES

ESP CONO2 VER 1507 09

|'!

Cargo:  Subcontador
Departamento:

Reportaa: Contador General
Supervisaa: Personal de contabilidad

* Receptar las facturas de almacen ventas al por mayor

* Analizar los saldos de las cuentas del balance.

* Cuadrar la cartera diaria entre modulo de cuenta por cobrar y contabilidad.

" Ingresar los asientos contables varios motivos.

* Ingresar los asientos contables por préstamos bancarios y gastos de interés.

* Entregar oportunamente los estados financieros de las empresas del grupo

" Efectuar el cruce de cuentas por cobrary pagar entre compariias relacionadas.

* Elaborar un reporte de varios de gastos mensuales,

* Elaborar un reporte de estados de resultados mensuales de todas las empresas del grupo

* Elaborar un reporte de ventas entre compafias del grupo.

* Analizar las variaciones de gastos mensuales y resumen de gastos por naturaleza,

" Elaborar los estados financieros de Compafila Ferremundo S A,

* Ingresar facturas por consumo de combustibles de las cias. Relacionadas.

* Ingresar las notas de credito por transferencias entre cias. Relacionadas.

Superint. compafiias, junta de beneficencia, universidad, camara de comercio, servicio de rentas internas,
* Realizar conciliacion bancaria.

* Emitir y registrar las facturas de pagos por alquiler de cias. relacionadas y contabilizacion de retenciones

* Cumplir y hacer cumplir la entrega oportuna de estados financieros de todas las empresas del grupo.
* Controlar y Elaborar el reporte de cheques protestados.

* Brindar apoyo al departamente contable y/o en las areas que determine jefe inmediato
" Autoridad para sugerir yfo detener actividades y reportarlas cuando pongan en riesgo la imagen de la
empresa y la continuidad del negocio.

Contador General

APROBADO POR: ACEPTADO POR:
Nombre: Nombre:

Cargo:  Gerencia Administra. Financiera Cargo:  subcontador
Fecha: Fecha:

ey 1 Neiey = 1 e

iy |

EVALUACION DE COMPETENCIA
FOR DH 45 VER 151209

|Cargo: Asistente de Gerencia de Almacenes Nombre:

Ingles Hablado y Escrito, nivel medio (Test Interno 100 %) 10 10
Titulo Academico de 3er Nivel 10 10
Diplomadao 10 10
Maestiia 10
Entrenamiento en el Uso de Utilitarios de PC 10 10
Entrenamiento en Software Estadisticos 5 5
Entrenamiento en temas relacionados con Atencion a Clientes 5 5
Entrenamiento en Negociacion con clientes 5
Entrenamiento en Negociacion con proveedores 5
|3 [EXPERIENCIA (Mx30PUNTOS,“Escogervarios) |
Experiencia en Investigacion de Mercado (2 puntos por afio, maximo 6 ptos) 6 6
Experiencia en nuestra Empresa (2 puntos por afo, maximo 4 ptos) 4 4
Experiencia en Empresas Ferreteras (2 puntos por afio, maximo 10 ptos) 10 10
Experiencia en Empresas de la Construccion (2 puntos por afo, maximo 10 ptos) 10 4
| 4 |HABILIDADES (Mx20PUNTOS,Escogervarios) |

Habilidad para analizar e interpretar datos estadisticos. (Test practico) 5 5
Habilidad para comunicacion verbal y escrita (Test practico) 5 5
Transmita Credibilidad & Confianza (5 ptos) 5 5
Habilidad para solucionar problemas (5 ptos) 5 ]
Habilidad para Adaptarse a los cambios ( 5 ptos) 5
Orientacion de Senvicio al Cliente (5 ptos) 5

Total] 100 94

60%

* Alos colaboradores que no alcancen la calificacion minima requerida, se los podra calificar con
la condicidn de elaborar un Plan de Capacitacién {Adjuntarlo)

A
2
3.
4-

Jefe de Desarrollo Humano Jefe Inmediato

Nombre : Nombre :
Firma : Firma :
Fecha: Fecha:
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LISTA MAESTRA DE FORMATOS LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
Empresa: Compafiia XYZS.A.
gepartamento : AFmacez] Fecha: 181209
Empresa:  COMPANAXYZSA. . e PR L
Departamento :  AUDITORIA INTERNA Fecha: 09-Sep-09
Area: NiA Pégina : 1DE1
Subdrea: NIA
Fechade Ultimas -
Codigo Nombre del Documento ITipo de Docume Version | Modificaciones
{dd mm aa) () | | |
FORAUDOT _|Plan de Ivertario cicico semanal Word 2-5p-09 ' PROALMO1 _ |PARA LA APERTURA Y CIERRE DIARIO DE LOS ALMACENES 06 09 09
FORAUDO2 |Listado para tomafisica de inventario Bxcel 09-Sep-09 PROALM 02 |SUPERVISION PERSONAL VENTAS EN ALMACENES 131109
NIA Corte de inventario RP3 m PRO ALM 03 RETENCION DE REGISTROS 131109
[ | Wmswuewes |
NiA Marbete de conteo fisico RP3 NiA INS ALM 01 APERTURA DE ALMACENES 28 09 09
” - INS ALK 02 CIERRE DE ALMACENES 280909
NA C.omparacton kardgx Vs.Fisico RPY NA INS ALM 03 ACTIVIDAD CRIMINAL EN ALMACENES 061109
NIA Ajustes de inventarios RP3 NIA INS ALM 04 ETIQUETADO DE PRODUCTOS 061109
FORAUD 03 |Acta pera baja de imientaio Word 09.5ep-09 M
FORAUD 04 |Arqueo de cajachica Excel 09-Sep-09 | | |
FORAUD 05 [Modelo de confirmacidn de saldos CxC Word 08-Sep-09 D TETE] R T .
FORAUD 06 |Control de entrega de confirmaciones de saldos a clientes Excel 09-Sep-09 ESP ALMO02 | ASISTENTE DE ALMACENES 290709
FORAUD 07 | Acta de entrega-recepcion de inventario Word 09-Sep-09 E‘;‘P ALMO3 | JEFE DE ALMACEN GUAYAQUIL 290709
7 ESP ALM 04 JEFE DE ALMACEN MACHALA 1808 09
FORAUD 08 _|Resumen de resultados de confirmaciones Excel 08-Sep-09 EP ALMO5 | JEFE DE OPERACIONES 180809
FORAUD 09 |informe de auditoria Word 09-Sep-09 ESPALMO8  |ASISTENTE DE OPERACIONES 180809
A WIS - Comprobante de Egreso Transferencia WMS WA Egg :m gg j\iﬁﬁi %%E;Eg&s 5 fg g; gg
NiA WMS - Comprobante de Ingreso Transferencia WMS NIA ESPALMO9  |JEFE DE CAJA 1808 09
FORAUD 10 |Cronagrama Confimacianes de Sakdos Cientes Excel 09-5ep-09 S:g :t“M" 3 SQ&EDF;'; T ST ;g = gg
FORAUD 11 |Cuestionario Basico de Atencion a Clientes Word 09-Sep-08 ESPALM12  |CHOFER 1808 09
FORAUD 12 |Anélisis de Cobros Posteriores Bxcel 08-3ep-09 R e -
FORAUD 13 |Detaley conclusiones de Cuestionario a Clientes Excel 09-Sep-09 ESPALM15 | ASISTENTE DE VENTAS & MERCADEO 1812 09
FORAUD 14 [Detalle de Revision de Expedientes Excel 08-5ep-09
FORAUD 15 [Acta de arqueo de documentos Word 24-Nov-09
FORAUD 16 |Listado para arqueo de documentos Excel 24-Nov-09
FORAUD 1T |Hoja de Conteo Excel 07-0ct09 | | |
FORAUD 18 [Hoja de Control de Asistencia a lnventario Word 07-0ct09
Revisado por. Aprobado por: 0 "wwes | 1
Nombre: Nombre:
Cargo: Senior de Auditoria Cargo: Gerente de Auditoria Revisado por: Aprobado por:
Fecha: 26/Novi09 Fecha: 26/Novi09 Nombre: Nombre:
Cargo: Gerente Almacen Cargo: Gerente Comercial
Firma: Firma: Firma: Firma:
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HOJA DE CONTROL DE REGISTROS

EMPRESA : COMPANIA XYZ S.A.
DEPARTAMENTO : PLANIFICACION
AREA :

FECHA : 14 DE SEPTIEMBRE 2008
PAG : Tde1

RANKING VENTAS DIARIAS HEMBRE REBISTRE, | No#pLica | DURANINCIARORANKING MES MIORAMING DE | NoaPLIcA 1 ANO Maimpimiozeif
GESTION VENTAS DIARIAS NOMBT:EESESlSTRO' NO APLICA MES\?}E{BEON;‘?ESGDEIASRT:%E\Sggggmg:ESE[))E;-MES NO APLICA 1 ANO A:gi%%irggglxl_
80 - 20 CLIENTES POR CARTERA VENDEDORES NOMBREREOITRE: | napiacn | "PAPARETOICARIERASIEST 0 20 CARTERAS. | nowpLica 6 MESES e Y
SUBIR PRESUPUESTOS VENTAS POR VENDEDOR | NOMBREREGISTRO, | 6, ppycp | DIPRESUPLESTOS VENDEDORWNOISUBIR NO APLICA 1 A0 Maiiss it i
SUBIR PRESUPUESTOS VENTAS POR SUPERVISOR NOMBT:EECR:EEJSTRO' NO APLICA D;;Eg&gggg%osasg;glg‘gs%?rh’fggsxgg NO APLICA 1 ANO AEEE%%E:&%SJ;L
RUTAS VISITAS CLIENTES NOMB%LEEEElSTRO. NO APLICA DARUTAS Vlsﬁﬁsg\‘i.sagshﬂfﬁg DE LA CIUDAD O NO APLICA 1 ANO PRESIDENCIA Y

AREA COMERCIAL

PRESIDENCIA Y
zgggagg?REGA REOYECTES ASTELBLAN DR NO APLICA E.C2 INFA 2 ANOS MNFA GERENCIA
ADMINISTRATIVA

O : Oficina E: Escritorio M: Mesa
A: Archivador R: Repisa C: Cajon

Revisado por: Aprobado por:

Nombre: Nombre:
Cargo: PLANIFICACION Cargo: COMERCIAL
Firma: Firma:
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COMPANIA REVISION DE SALDOS DE E"f'{’r'?'f“ ':FUUJ:‘f 01
XYZS.A. CLIENTES Pigina 1de5

1. OBJETIVO Y RIESGOS ASOCIADOS

El siguiente riesgo de fraude estd inherente en Cuentas por cobrar y
principalmente en clientes personas naturales que pagan total o
parcialmente en efectivo, y presentan cartera en mora.

Recaudaciones en efeclivo no reponacas a ja empiesa cubientas por.

1. Falta de enlrega de "Recibos de cobro” a clentes

2. Inconsistencia en valores y facturas aplicadas entre el orginal el
recibo entregach al cliente v la copia reportadia a tesoreria.

3. Notas de crédito no enbregadias a clientes, aplicadas en pagos
reportacios a tesoreria.

Para el efecto realizaremos el siguiente procedimiento de auditoria con el
ohjetivo de:

1. Verificar directamente con los clientes si los saldos reportados en los
estados de cuenta emitidos por el sistema a la fecha de core
seleccionada, coinciden con los valores segln sus registros e
identificar los casos de diferencias para analizarlos y sugenr su
regularizacion.

2. Evaluar el cumplimiento por parte del vendedor de las politicas de
control interno para recaudaciones.

2. POLITICAS

Esta revisidn debera realizarse en forma regular conforme lo disponga el
plan de auditoria intera.

3. ALCANCE Y DEFINICIONES

Muestras de clientes en mora, personas naturales v juridicas, en las
ciudades seleccionadas y en las fechas programadas, segun cronograma
de visitas (FOR AUD 10).
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1. Recepcion de pedidos via fax, pocket, comeo, notas de pedidos, por Asistentes de ‘entas,

2. BEntrega de todos los pedidos recibidos dianamente a Coordinadora de Servicio al Cliente
para revision y distrbucion entre las Asistentes de wventas o Telemarketing, segin
comesponda.

3. Ingreso de la profoema al sistema Rp3 Administrativo, Facturacion, Rewision de Crédito,
Proforma. Se deben llenar los siguientes campos:

3.1. Escoger bodega de |3 cual se faxturara la mercaderia.

3.2. Registrar codigo de cliente, transportista, plazos.

3.3. Escoger direccion y ciudad de envio.

3.4. Digitar uno a uno los SKU y cantidades y descuentos adicionales autorizados
previamente por |a.Prasidencia, Gerencia Comercial y/o Jefes de Producto en el
campo 3, (entiéndase por estos los que no son promocionales o escalas).

3.5. Registrar en observaciones, datos como cancelacion de facturas, especificaciones de
la mercaderia o referencias sobre el lugar de entrega, y nombre de la persona con la
que se confirmo 3 venta,

4. Confirmacion de pedidos con el cliente, esta debe realizarse antes de grabar la proforma y
luego de haber ejecutado el wverficador de stock con la finalidad de comunicar las
cantidades exactas de |a mercaderia que recibird v la fecha aproximada en |a que amibara
la mercadenia pendiente por falta de stock.

5. B onden que debe sequirse para realizar esta validacion de datos es el siguiente:

5.1. Razdn Social, o nombre del cliente.

§.2. RUC

5.3. Direccion de entrega. En el caso de ser una diferente a la registrada en el sistema
deben llenar el formulario para autorizacion de despachos en direcciones attemas,
tomar visto bueno de Coordinador de Facturacion y Telemarketing, y entregar una
copia de este documento al Supervisor del Dpto. Crédito para que disponga el ingreso
de la nueva direccidn en el sistema.

5.4. Plazos

5.5. Precio (OPCIONAL REVISAR).

5.6. Confirmacion sobre cancelacion de facturas registradas en las Notas de Pedido.

5.7. Detallar la cantidad y descripcion de cada uno de los productos.

5.8, Indicar la fecha de la posible entrega de |a mercadena.

6. Registrar el nombre y cargo de la persona con la que se confirmo |3 venta en |3 Nota de
Pedido fisica.

7. Revisar y grabar, el sistema proporciona un N® secuencial por la proforma ingresada, el
mismo que se debe registrar en |a Nota de Peddofisica.
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ESPEC!FICACION DEL PROCESO
P BAC 4 ver 73 10 00
Mombre Froces. SERVICIO AL CLIENTE Area comErciAL
codigo del Proceso: z.e

Procedimiente para Ventas de Telemarketng PRO TEL 2

Instructive para Ingreso de Proformas INS TEL 2

instructive para ingrese de SAR INS TEL 1
Procedimisnte Cllente Retira FRO TEL 1
Estructurar Listas de Precios INS TEL 3

PROFORMA INGRESADA AL SISTEMA crREDITS 7.12
cLeENTES REQUERIMIENTO DEL SLIENTE
DERIA DEL =3 Lcals‘rlco O DE ALMAGEN =se AL SISTEMA Y CREDITO 7.13
Mo hiS T ARA S DOCUMENTOS DE RESPALDO ¥ MERDEN BE RETIRS FACTURACION 7 11

T.E VENTAS

ENTREGAR FPEDIDOS A COORDINADORA DE
SRS Ll el i sl e Mmoo SERVISIO AL ctiENTE PARA REVISION. PEDIDG REVISADO. CLASIFIGADO. ASIST VTAS.
5 7 ENTAS : LASIFICACION ¥ DISTRIBUCION.

SMOTRIZ

PEDIDO REVISADOD, CLASIFICADS. Uizt rsdiat il e e el e et e ) PEDIDO INGRESADO ¥ CONFIRMADS CREDITO
SONFIRMAR PEDIDS CoN EL CLIENTE

2 ey
"EV'S‘-R = ‘—"'—Asp'f's'c\f;“ FacToRAS FoR FACTURA CLASIFICADA POR SUPERVISOR AsIST.VTAS.

=u] sor
REVISAR ¥ CLASIFICAR FACTURAS POR

TELEMARKETING

ASIST. VENTAS

FACTURA CLASIEICADA POR VENDEDOR vENDEDOR
ASIS VTAS,
DESCARSS INE. SISTEMA ASIST TELEMARKE
T
7.5 vTA
ey et ] # INGRESO MERCADERIA REPORTE INGRESO MERCADERIA FERRETERIA
DucToS § i L=l S iniaty
< en 4

ErnviaR el RESSRTE ENVIADS X &

ASISTVTAS. REFORTE DE INGRESO DE MERCADERIA - - L | VENDEDORES
* o enT Sic O REFPORTE INPRESS ENTREGADS

ASTS UTAS.
asiST. TELEMARKE

7 &' Tra,

ELAMIFISASION ~ L REALIZAR REFORTE TE INE. SOMERSIAL ENVIADS X FEm RS remia
[N
TRDUSTRIAL

T A
AlToMoTRIZ

AsSIST VTAS. REPORTE DE INF. COMERG AL e ! ELECE VENDEDORES
=i
=i [T=1] ARCHIVOS LISTAS ~ A SnEl 3 ~
oE FlﬁEclcs cDNFIGURADAS SUE INSLUvAN AsIST. vTAS
MERCADES ARcHIvVOS DE UENTOS X PR = SUBIR AL SISTEMA RPS e R e
ENVIAR POR VALISA VENDEDORES ¥
AsSIST VTAS. LISTAS PRECIOS T ) = LISTA ENTREGADA ot S il

I INGRESO DE RESLAMOS

INGRESS DE RECLAMS AL SISTEMA

TOMAR DATOS
SAR INGRESADO AL SISTEMA

== DEvoLucion v
Tias 7.
PﬂOBLEhMaﬁﬁePONBAELE Sy \1A|_||:AR. 'S Es'rA AR S T
NTRO DE

REVISAR CASO. PARA IDENTIFEICA

CLIENTE ©
i B T g QUELIA O FORMULARIO DE RECLAMS

DSAR INGRESADS AL SISTEMA CON
ESPECIFICACION FUERA DE FECHA

S| ESTAFUERADE LA s=on.h'l<:»\ DEV.. SOLICITAR
SIOMN A ORA DE SERV. AL

SiNrE BRRA RIS, CORRES INFORMANDD QUE NO SE
ACERPTO EL INGRESO DEL RECLAMO.
SN EnTA DE
FERRETERIA
FERsSONAL

1y
5) A e T
(5) Asistentes de Asist \ia:

INFRAESTRUS TURA
Oficinas

INFoRMATICOS
Coemputader
Fas
lmpresora

Correcs electronicos
Teléetonos
Sistema Rp3
Sistema SAR
EconomMicos
mupussto Seneral

46
ey Ry = i iy = iy el ] BV e =



RN || 10U | 00 [ I || 1

. e 1 mEn o omny o o muy =mn

Sistema de Manejo de Indicadores

FOR GEC 10 Ver 210709

AREA / DEPARTAMENTO : ALMACENES
MES : DICIEMBRE
FECHA DE ELABORACION : 010ct09
. 1 det
Pag:
(ANO)
=
CodPr| £ Tolerancialla w [ 4 x > z o 2 I = o
07| ) |Naturaleza INDICADORES )mm FORMULA : Meta 5 b i £ S S 3 3 g & g g g
INDICADORES PROPICS 3 -
74 (+ PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE ASISTENTE GERENTE DE MNov-08 REPORTE RANKING DE |(VENTAS REALES / - 100 5
) |PRESUPUESTO DE VENTATOTAL ALMACENES |  ALMACENES : VENTAS PRESUPUESTO)X 100[ ™ 8
i (4 |PORCENTALE DE CuMPLMENTO DE ASISTENTE GERENTE DE Novge | REPORTE RANKING DE | (VENTAS REALES | . & &
PRESUPUESTO DE VENTA HC MACHALA ALMACENES |  ALMACENES 7 VENTAS PRESUPUESTO)X 100[ 8
- . |PORCENTAJE DE CUMPLIMENTO DE ASISTENTE GERENTE DE Novgo | REPORTE RANKING DE [(VENTAS REALES / = - =
® | PRESUPUESTO DE VENTA HC GYE ALMACENES |  ALMACENES PRESUPUESTO) X 100[ ™
ASISTENTE ‘GERENTE DE (VENTA NETA.COSTO
74 9 |RENTABILIDAD TOTAL ETENE | SoiRDE Ene.10 RP3 el 5 78358 52237
ASISTENTE GERENTE DE (VENTA NETA.COSTO
74 #  [RenTABILIDAD MACHALA e, | ERE Ene10 RP4 pls s 65635 43756
ASISTENTE GERENTE DE (VENTA NETA.COSTO
74 ¥ |RENTABLIDAD GYE Iaee | oo Ene10 RP5 bt s 12720 8480
REPORTE RANKING DE |(GASTOS DIRECTOS
PORCENTAJE DE CUMPLIMENTO DE ASISTENTE ‘GERENTE DE )
78 ) |PRESUPUESTO DE GASTOS TOTAL ALMACENES |  ALMACENES Ene10 | VENTAS REPORTE [MENSUAL * &7 90
CASTOS. ALLACERDDALEDIO.
- PORCENTAJE DE CUMPLIMENTO DE ASISTENTE GERENTE DE s | RIE RANKING DE [IGASTOS BRECTOS % - i
¢} |PRESUPUESTO DE GASTOS HC MACHALA ALMACENES ALMACENES i VENTAS, REPORTE  |MENSUAL ’ d
—_CcASTAS  JALMACENDOAMEDIO
4 PORGENTAJE DE CUMPLIMIENTG DE ASISTENTE GERENTE DE _— REPORTE RANKING DE [(GASTOS DIRECTOS . G i
) |PRESUPUESTO DE GASTOS HC GaUL ALMACENES |  ALMACENES e VENTAS REPORTE  [MENSUAL ®
Rotlis AR
NIVEL DE SATISFACGION DEL CLIENTE EN ASISTENTE GERENTE DE EVALUACION DE LA ;
4 1 |ATENCION EN ALMACEN ALMACENES |  ALMACENES oc.s ENGUESTA ENCUESTA ® 0 "
NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN ASISTENTE ‘GERENTE DE EVALUACION DE LA "
e M |syrnbo ALMACENES ALMACENES o8 ENCUESTA ENCUESTA - e . e s
NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN EN ASISTENTE GERENTE DE EVALUACION DE LA
- L PRECIOS ALMACENES ALMACENES Oct09 ENCUESTA ENCUESTA s 100 o i
NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE EN ASISTENTE | GERENTEDE EVALUACION DE LA
M ® lcaLpap ALMACENES ALMACENES Eaeld ERCUB ST ENCUESTA o 1 Lad )
NIVEL DE EFECTIVIDAD DE ANUNCIOSENMEDIOS|  ASISTENTE | GERENTEDE EVALUACION DE LA
4 ) |pE cOMUNICACION ALMACENES | ALMACENES Eoslo ENCUESTA  |EncuesTa i o £ TRM
INDICADORES AJENOS _
[FECHA DE
RECEPCION DE
CUMPLIMENTO EN TIEMPOS DE ENTREGADELAS|  CENTRO MERCADERIA -
) |;RansFERENCIAS A BODEGA GYE LoGisTICO Epe1d FeCHA DE soLicirup| TORAS [ 24 % M
DELA
TRANSFERENCIA
FECHA DE
RECEPCION DE
CUMPLIMENTO EN TIEMPOS DE ENTREGA DE LAS MERCADERIA -
) | TRANSFERENCIAS A BODEGAS MACHALA B0 FECHA DE soLiciTup| HORAS [ 48 % M
ELA
TRANSFERENCIA
IDICADORES GE!
) [CUMPLIVIENTO PROGRAMA 55
c.
i
i
(* ) Enviar a Gerencia General
Nombre: Arg. Veronica Perez NIVEL DE Nombre:
Fecha: 301209 SONEORMDAD: Fecha: sy
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Graficos del Sistema de Manejo de Indicadores
FOR GEC 11 Ver 2107 09

AREA | DEPARTAMENTO : ALMACENES
MES : DICIEMBRE
FECHA DE ELABORACION : 010ct09 Pag: 2de3
RENTABILIDAD MACHALA
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEPT oCT NOV DIC
Meta 65.635 65.635 65.635 65.635 65.635 65.635 65.635 65.635 65.635 65.635 65635 65.635
Logro Actual 63.607 56.074 61.140 59.572 56.105 58.491 61.435 61.746 60.088 64.743
Tolerancia Max/Min 43.756 43.756 43.756 43.756 43.756 43.756 43.756 43.756 43.756 43.756 43.756 43.756
—e— Meta —8—LogroActual —a— Tolerancia Max/Min  — - =Tendencia |
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CHECK LIST

AUDITORIA 5S°s
FOR GEC 10 Ver 09 11 09

|- I

DEPARTAMENTO : AUDITOR :
AREA : FECHADE EJECUCION: _ _
RESPONSABLE: AUDITORIA:
# PERSONAS: (# de personas dentro del area) HORARIO REAL DE AUDITORIA
Articulo-Actividad Descripcion Puntaje Promedio
2/3]4]5
Insumos Sefializacién de area de insumos
Herramientas Sefializacion de area de herramientas
Repuestos Existencia de repuestos innecesarios
Herramientas Existencia de herramientas innecesarias
Materias primas Estan los areas de materias primas demarcadas correctamente y posee letreros de identifica
Area Existe sefializacién de seguridad Industrial
Articulo-Actividad Descripcion Puntaje Promedio
231415
Insumos Los insumos estan en su lugar
Herramientas Las herramientas estan en su lugar
q—,'é Materias primas Eatan las materias primas correctamente ordenadas en pallets
OQQ Desechos Los desechos se almacenan en su respective tipo de tacho
Area Extintores se encuentran obstaculizados
Area Los elementos de proteccion personal sin utilizar se encuentran debidamente
Documentacién La documentacidn esta en orden
Articulo-Actividad Descripcion Puntaje Promedio
213|415
Magquina - Equipos El lugar de trabajo esta limpio
Maquina - Equipos Las perchas estan limpias
1¥ Maquina - Equipos Las instalaciones electricas estan en buen estado
Q\Q’ Maquina - Equipos Mo existen goteos o fugas
\>¢ Area Hay materiales extraiios o herramientas sin usar en los alrededores?
Area Se realiza limpieza en los lugares poco visibles?
Area Existe sefalizacion de advertencia en areas de peligro
Area El contorno del area esta limpio
Articulo-Actividad Descripcion Puntaje Promedio
213|415
Documentacidn Existe documentacidn para trabajar
Documentacidn Existe descripcion de funciones del personal
= Documentacion Esta documentado como operar durante las horas de receso
fo;‘ Documentacién Esta documentada cuando utilizar los equipos de proteccion personal
Articulo-Actividad Descripcion Puntaje Promedio
2|3|4]|5
@V‘ Empleados Empleados utilizan uniforme
O\Q\’ Empleados Existe un Control de Puntualidad
® Empleados Utilizan los equipos de proteccién personal en forma adecuada
Empleados Se cumple |a forma de operar durante las horas de receso
Promedio general del area

Obseraciones:
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