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RESUMEN

Hoy en dia las organizaciones buscan mejorar su desempefio para ser
competitivas en mercados nacionales e internacionales, es por ese motivo que
deben optar por desarrollar procesos estandarizados que las lleven a obtener
productos de mejor calidad, dando seguridad al cliente de que se despacha
productos o servicios conformes, lo cual establece incremento en la satisfaccion
de sus clientes y posicionamiento en el mercado.

Esta es una de las razones que motivaron el desarrollo de este Proyecto, para dar
soluciones a los problemas que existen en Quiparsa.

Este Proyecto comprende 5 capitulos que describen el trabajo realizado en la
empresa.

En el capitulo 1: Planteamiento del Problema se presenta los motivos del por qué
se debe implementar esta Norma a la empresa, ademas de establecer la
Justificacion y el Alcance de esta Implementacion, se hablara del Marco Tedrico
en el cual se detallaran conceptos relacionados a sistemas de gestion de calidad,
herramientas estadisticas para la calidad entre otros que sustentan el desarrollo
de este Proyecto.

En el capitulo 2: Conocimiento del Negocio se hablara de los Antecedentes,
Mision , Vision Objetivos Especificos, Generales, Productos que ofrece, sus
Clientes, Organigrama, la respectiva descripcion de los Procesos de la Empresa.

En el capitulo 3: Disefio e Implementacion del SGC basado en la Norma ISO
9001:2008, el que se enfocaria de manera integra en los Procesos de la Empresa.
En el capitulo 4 se presenta la descripcion de los entregables del Proyecto
Implementacion del SGC basado en la Norma ISO 9001:2008, el que se
enfocaria en los procesos de manera Integra, se muestra también el Diagnostico
Situacional de la Organizacion, Diagnéstico Previo a la Implementacion,
Diagramas de Causa Y efecto, Matriz de Priorizacion, Matriz de Indicadores,
Procedimientos Requeridos por la Norma, Lineamientos a seguir en la Auditoria
Interna.

En el capitulo 5: Conclusiones de resultados obtenidos vs proyectados Yy
recomendaciones, con el fin de que la alta direccidn tenga un sustento técnico

para la toma de decisiones orientadas a mejorar le SGC.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1. DEFINICION DEL PROBLEMA

QUIPARSA CIA LTDA., Siendo una empresa integradora de tecnologia,
dedicada a la comercializacion de equipos de impresion, con 38 afios de
actividad en el ecuador desde marzo de 1975 en el mercado, contando con la
infraestructura directa y propia con una cobertura nacional en
servicios/soportes apoyados con mas de 40 técnicos e ingenieros
certificados a nivel nacional distribuidos en las ciudades de Quito,
Guayaquil, Cuenca, Ambato y Manta lo cual asegura la provisién continua
hacia sus clientes. Durante estos afios en el mercado de la comercializacion
de las impresoras, ha llegado a tener una lista amplia de clientes; sin
embargo la compafiia no ha logrado implementar un Sistema de Gestion de
Calidad para responder a los grandes cambios que son percibidos dia a dia,
ya que se someten a nuevos requerimientos y exigencias, no solamente en
el mercado; sino también en los gustos y preferencias de los clientes, con el
fin de demostrar la capacidad de proporcionar regularmente sus productos,
incluyendo los procesos para la mejora continua del sistema y el

aseguramiento de conformidad con los requisitos del cliente.

El Disefio e Implementacién del sistema de calidad basado en la Norma ISO
9001-2008 aplicado a una empresa que se dedica a la venta de equipos de

impresion en la ciudad de Guayaquil tiene como objetivos:

e Mejorar el desempefio de sus procesos y poder obtener una ventaja frente
al  resto de empresas competidoras.

¢ Incrementar niveles de satisfaccion de los clientes y de rentabilidad de su
negocio a largo plazo, para alcanzar una contribucion de la gestion de

Costos Y riesgos.

15



e Establecer procedimientos y formatos establecidos para registrar la
informacion necesaria.

e Producir un articulo o servicio de acuerdo a la normas a implementar.

e Aumentar la eficacia y eficiencia de todos los miembros de la

organizacion en la mejora de todos los procesos.

De lo mencionado anteriormente, se ha realizado un estudio para encontrar
los mayores problemas que tiene la empresa Quiparsa, por no contar con
estandares de calidad dando a conocer los siguientes problemas segun la alta

direccion:

¢ Inadecuado sistema para medir la satisfaccién de los clientes.

e Designacién de un responsable sin la autoridad debida.

e Fallo en la metodologia de gestion de procesos en los diferentes
departamentos de la empresa.

e Inexactitud de un buen sistema de medicion organizativa e
indicadores.

e Falta de procedimientos adecuados en los departamentos.

1.2. JUSTIFICACION

El Disefio e Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en
la Norma 1SO 9001-2008 es importante para QUIPARSA, debido a que el
mundo empresarial exige a las empresas u organizaciones competitividad
para poder mantenerse y garantizar una buena participacion en el mercado,
asegurandose de la disponibilidad de recursos e informacion necesaria para

apoyar la operacioén y el seguimiento de estos procesos. (ISO 9001: 2008)

Aquellas empresas que no cumplen con un disefio e implementacion
adecuados a la norma 1SO 9001-2008, pierden expectativas de mercadear

sus productos o sus servicios.

Por las razones indicadas anteriormente, los altos directivos se ven
motivados a implementar un Sistema de Gestion de Calidad; en todos los

departamentos de la empresa, adquiriendo una certificacion que sea
16



adaptada al propdsito de la organizacion la que es revisada para su continua
adecuacion logrando que todos los procesos del trabajo de la empresa

permanezcan perfectamente documentados.
1.3. ALCANCE

“El Disefio e implementacion de un sistema de Gestion de Calidad Basado
en la norma ISO 9001-2008 aplicado a una empresa que se dedica a la venta
de equipos de impresion en la ciudad de Guayaquil; dirigido directamente a

las siguientes areas:

Departamento de Ventas

Es el encargado de persuadir a un mercado de la existencia de un producto.
(Escoto, 2005). Con la implementacion de la Norma De Calidad 1SO
9001:2008 se aspira mejorar las debilidades en procesos e indicadores de
desempefio, la estandarizacion de productos y servicios, falta de cobertura
comercial, plan de ventas y deméas funciones relacionadas a dicho

departamento.

Departamento de Compras

Tiene como objetivo la satisfaccion de la demanda en las mejores
condiciones de servicio, coste y calidad, proponiendo
suministrar bienes o servicios en los términos, normas o especificaciones
que se le soliciten. Con la implementacion de la Norma De Calidad 1SO
9001:2008 se pretende evitar el inventario obsoleto, realizar procesos de

control manual.

Departamento de Servicio Técnico

Estaran encaminados al Control Técnico de la actividad de mantenimiento,
tanto de la Instalacion como de los medios, es decir, maquinas, equipos y
otros. (Delgado). Con la implementacién de la Norma De Calidad ISO

9001:2008 se pretende mejorar el involucramiento de los técnicos en
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beneficio de la organizacion y la iniciativa por escalar el nivel de

conocimiento.

Departamento de Talento Humano

Se encarga de integrar a la empresa con todo el personal y hacer de este,
parte fundamental para el desempefio de las actividades dentro de la
empresa. Con la implementacion de la Norma De Calidad ISO 9001:2008 se
pretende tener una comunicacion oportuna de cambios de organizacion y
funcion de personal, realizar los procesos y manuales de funciones que

afectan a todas las areas.

Departamento de Finanzas y Contabilidad

Son las actividades relacionadas para el intercambio de distintos bienes
de capital entre individuos, empresas, o Estados y con la incertidumbre y el
riesgo que estas actividades conllevan Con la implementacion de la Norma
De Calidad ISO 9001:2008 se pretende mejorar un ciclo operativo para

lograr la eficiencia de las funciones del departamento.

Departamento de Sistemas.

Realiza la mejora continua de los procesos, servicios y sistemas para brindar
la méxima calidad en el servicio. Con la implementacion de la Norma De
Calidad I1SO 9001:2008 se pretende realizar cambios de infraestructura,
LAN, WAN, COMUNICACIONES CORREOS, CONTINGENCIAS y que
sus empleados planteen nuevas ideas agregando valor a los resultados

finales.

18


http://es.wikipedia.org/wiki/Capital_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Individuos
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresas
http://es.wikipedia.org/wiki/Estados

1.4.

OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVOS GENERALES

Disefar e implementar un sistema de calidad basado en la norma ISO

9001-2008 aplicado a una empresa que se dedica a la venta de equipos de

impresion en la ciudad de Guayaquil”.

1.4.2.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Desarrollar el diagnoéstico situacional de la empresa.

Implementar mejoras en la empresa a través de Herramientas de
Calidad. (Ishikawa/Causa/Efecto, Matriz de Priorizacion,
Graficas de control, Diagramas de flujos, Histogramas, Pareto,
Dispersion)

Preparar procedimientos documentados y registros con referencia
a la Norma Internacional 1SO 9001:2008.

Desarrollar manuales y politicas de calidad.

Mapa de procesos.

Realizar indicadores de cada proceso de los departamentos mas

importantes de la empresa.

19



1.5.  MARCO TEORICO

Para poder tener una vision mas clara y precisa es importante desarrollar
algunos conceptos que vamos a fundamentar en el proyecto con referencia

al planteamiento del problema.

1.5.1. HISTORIA DE LA CALIDAD

Desde que existe el hombre, siempre ha existido una preocupacion por el
trabajo bien hecho. Esto quiere decir que siempre hemos tenido un

concepto intuitivo de la calidad.

Segun Edward Deming "La calidad es la prevencion y las mejoras

nl

continuas"” quiere decir que es un proyecto interminable, cuyo objetivo es

detectar disfunciones tan rapido como sea posible después de que ocurran.

"2 Se refiere a

Segln Dr. Joseph M. Juran Calidad es " adecuacion al uso
la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: Retraso en las
entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion

de contratos de ventas, etc.

Segun Philip B. Crosby. Calidad "Es hacerlo bien a la primera vez y

"3 Cre6 el concepto de cero defectos en la cual

conseguir cero defectos
previniendo problema desde un principio seria mas provechoso que

solucionarlos despues.

! Texto Fundamentos de la Calidad Total de Edward Deming (1982)
*Texto de Joseph m. Juran y Frank m. Gryna (1951), Juran’s Quality control Handbook, McGraw-Hill.
® Libro Gestion de Proyectos Ing. Luis Angulo Aguirre Empresa Editora Macro. 2010
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Administracion
por Calidad Total

Control de
calidad

Figura # 1 Evolucion Histérica de la Calidad *

1.5.2. CICLO DE MEJORA CONTINUA

Frente a los desafios del mundo altamente competitivo y lleno de
cambios, que estamos viviendo en el siglo XXI, las empresas se han visto
obligadas a redoblar sus esfuerzos para ser cada dia mas competitivo. En
el mercado ha prevalecido una competencia feroz y lo menos que una
organizacion puede hacer es trabajar para su supervivencia. En este
contexto salir al encuentro de la mejora continua se ha vuelto una
necesidad para todas las empresas.

La Mejora Continua consiste en desarrollar ciclos de mejora en todos los
niveles, donde se ejecutan las funciones y los procesos de la
organizacion. Con la aplicacion de una modalidad circular, el proceso o
proyecto no termina cuando se obtiene el resultado deseado, sino que mas
bien, se inicia un nuevo desafio no s6lo para el responsable de cada
proceso 0 proyecto emprendido, sino también para la propia
organizacion.

Ademas, permite identificar las oportunidades de mejora y se aplican
analisis con métodos méas simples y eficientes para reducir costos,
eliminar desperdicios y mejorar la calidad de los productos y los
servicios. El ciclo PHVA es un ciclo dindmico que puede ser empleado
dentro de los procesos de la Organizacion.

A través del ciclo PHVA la empresa planea, estableciendo objetivos,
definiendo los métodos para alcanzar los objetivos y definiendo los
indicadores para verificar que en efecto, estos fueron logrados. Luego, la

empresa implementa y realiza todas sus actividades segun los

4 Historia de la Calidad Tomada de:
https://www.google.com.ec/search?q=imagenes+de+la+evolucion+historica+de+la+calidad.
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procedimientos y conforme a los requisitos de los clientes y a las normas
técnicas establecidas, comprobando, monitoreando y controlando la
calidad de los productos y el desempefio de todos los procesos clave®

Luego, se mantiene esta estrategia de acuerdo a los resultados obtenidos,
haciendo girar de nuevo el ciclo PHVA mediante la realizacion de una
nueva planificacion que permita adecuar la Politica y los objetivos de la
Calidad, asi como ajustar los procesos a las nuevas circunstancias del

mercado. De manera resumida, el ciclo PHVA se puede describir asi:

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para
obtener los resultados, de conformidad con los requisitos del cliente y
las politicas de la organizacion.

e Hacer: Implementar procesos para alcanzar los objetivos.

e Verificar: Realizar seguimiento y medir los procesos y los productos
en relacion con las politicas, los objetivos y los requisitos, reportando
los resultados alcanzados.

e Actuar: Realizar acciones para promover la mejora del desempefio
del (los) proceso(s).

El ciclo PHVA significa actuar sobre el proceso, resolviendo

continuamente las desviaciones a los resultados esperados. El

mantenimiento y la mejora continua de la capacidad del proceso pueden
lograrse aplicando el concepto de PHVA en cualquier nivel de la

Organizacién, y en cualquier tipo de proceso, ya que esta intimamente

asociado con la planificacién, implementacion, control y mejora del

desempefio de los procesos.

Es aplicable tanto en los procesos estratégicos de Alta Direccion como en

actividades operacionales simples.

La adopcion del ciclo PHVA promueve que la practica de la gestion vaya
en pro de las oportunidades para que la Organizaciébn mejore el
desempefio de sus procesos y para que mantenga los clientes actuales y

consiga nuevos clientes.

% Herramientas Estadistica para el mejoramiento de la calidad, Autor: Hitoshi Kume Grupo Editorial Norma.
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Una vez identificada un area de oportunidad, se puede planificar el
cambio y llevarse a cabo.

Luego se verifican los resultados de la implementacion de tal cambio vy,
segln estos resultados, se actlia para ajustar el cambio o para comenzar el

ciclo nuevamente mediante la planificacion de nuevos cambios.

R

Actuar (A) Planear (P)

Corregir y estandarizar Determinar los Objetivos y las metas

Revisar la retroalimentacion y Diagndéstico : revisar las practicas
hacer correcciones. actuales.

Estandarizar, hacer, verificar y Definir responsabilidades: Por qué,
actuar. qué y como.

Verificar (C) ~ Hacer (D)
Evaluar y validar Instruir e implementar
* Evaluar el Esquema del Plan * Organizar Talleres yio
de Accidn Surscs de capacitacion
*verificar que los objetivos y Implementar las mejoras

metas hayan sido logrados. slgeHidRs para;eliaise)

Retroalimentacion Reconocimiento: reconocer

‘ el aporte de otras personas

Figura # 2 Ciclo de Mejora Continua®

® Ciclo PHVA Tomada de: http://www.slideboom.com/presentations/24946/Ciclo-PHVA
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1.5.3. HERRAMIENTAS PARA LA CALIDAD

1.5.3.1 DIAGRAMA DE ISHIKAWA O CAUSA O EFECTO
Esta herramienta nos facilitara el anlisis de problemas y sus soluciones en

temas como: calidad de los procesos, los productos y servicios’

CAUSAS RAIZ EFECTO

PERSONAS EQUIPO
(mano obra) (maquina)
No entienden recetas
; ; Fallan homes
Bjaapac  Idoma
lectura
Valwia temper. Termoestato
era@ deteriorado
Los \
.......... - panificados
7\ salen qudos
0 quemados
EXCesoo 4
defecto pre- Hezdiado Calidad M P o
calentmen, deficente Local pequefio
/—
Instructivo
Hornas no se RO,
depnenfrar
‘ METODO ‘ ’ MEDIO ‘ MATERIALES
Ambiente

Figura # 3 Diagrama de Ishikawa o Causa o Efecto®

" Herramientas Estadistica para el mejoramiento de la calidad, Autor: Hitoshi Kume Grupo Editorial Norma.
® Diagrama de Ishikawa Tomada de: http://www.gestiopolis.com/recursos4/docs/ger/diagraca.htm.



1.5.3.2 GRAFICOS DE CONTROL

Los gréficos de control son una herramienta para medir si el proceso se
encuentra dentro de los limites deseados. Su aplicacion mas frecuente es
en los procesos industriales, aunque como indican Pefia y Prat (1990), son
validos para cualquier proceso en toda organizacion, por ejemplo: como
indica Rosander (1985 pp. 10-4) esta herramienta es de uso muy
generalizado en las instituciones financieras para el control de sus cuentas
y actividades administrativas, vigilando las caracteristicas que son mas
relevantes para ofrecer un servicio de calidad (Heskett, Sasser y Hart
1993). Son un diagrama, donde se van anotando los valores sucesivos de
la caracteristica de calidad que se estd controlando los datos se registran
durante el funcionamiento y a medida que se obtienen (Barca 2000, pp. 1-
6). Permiten un control visual del proceso (Ozeki y Asaka (1992), y
suministra una base para la accion que servira para que los responsables de

la toma de decisiones actlen a partir de la informacion que revela dicho

grafico®
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Figura # 4 Gréficos de Control*

® Probabilidad y Estadisticas de Gaudencio Zurita Herrera.
1% Graficos de Control Tomada de:
https://www.google.com.ec/search?q=graficos+de+control&tbm=isch&tho=u&source=univ&s.
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1.5.4 DIAGRAMAS DE FLUJO

El Diagrama de flujo es una representacion grafica utilizada para mostrar la
secuencia de pasos que se realizan para obtener un cierto resultado. Este puede
Ser un proceso, un servicio, o bien una combinacion de ambos (Calidad.com;
2002). Consiste en la representacion o descripcion basica de un problema, que
nos ayudara a entender el funcionamiento de un proceso antes de tomar una
solucidn. Es una herramienta Gtil para examinar como se relacionan entre si las

distintas fases de un proceso**

Caracteristicas principales:

Capacidad de comunicacion.

Nos permitird obtener conocimientos individuales sobre los procesos y facilitar
la mejor comprension global del mismo.

Claridad:

Nos proporcionara informacion de forma clara, ordenada y concisa.

FROCESD

| AC TIVIDAT | DOCUMENTO

Figura # 5 Diagramas de Flujos™

1 Herramientas Estadistica para el mejoramiento de la calidad, Autor: Hitoshi Kume Grupo Editorial Norma.
12 Diagrama de Flujo Tomada de:
https://www.google.com.ec/?gfe_rd=cr&ei=fByeUS8uUMM7d8gfLiIDYBg&gws_rd=ssl#q=diagrama+de+flujo.
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1.5.5 DIAGRAMA DE PARETO

El Diagrama de Pareto es un histograma especial, en el cual las frecuencias de
ciertos eventos aparecen ordenadas de mayor a menor. ES una representacion
gréafica de los datos obtenidos sobre un problema generalmente los resultados
que se suelen obtener indican que el 80% de los problemas estan ocasionados
por un 20% de causas que los provocan.

Segun Alexander y Serfass (2002, pp. 1-11) y Harrigton (1990 p. 112) se
utiliza para la seleccion del problema y para determinar los problemas mas
importantes. También se utiliza para la implementacion de la solucion para
conseguir el mayor nivel de mejora con el menor esfuerzo posible, obteniendo
un ahorro de costes considerable a partir de la planificacion de la resolucién de
problemas ya que distingue entre los pocos elementos esenciales de los muchos

secundarios®™
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Figura # 6 Diagrama de Pareto™

¥ Herramientas efectivas para el disefio e Implementacion de un SGC, 1SO 9001:2008; Autor: Andrés Berlinches Cerezo
“Diagrama de Pareto Tomada de:

https://www.google.com.ec/?gfe_rd=cr&ei=fByeUSuUMM7d8gfLiIDYBg&gws_rd=ssl#g=diagrama-+de+pareto
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1.5.6 HISTOGRAMA

El histograma es una representacion grafica de la variacion de un conjunto de

datos, que indica como se distribuyen los valores de una o varias caracteristicas

(variables) de los elementos de una muestra o poblacién, obtenidos mediante

un determinado proceso, mostrando el grado de variacion del mismo. Se utiliza

para la ordenacion de datos y hechos que son utilizados en la medicion de

datos para poder seleccionar los problemas para su resolucién y para la mejora

de la calidad (Kume 1985b)™
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Figura # 7 Histograma®®

15 Herramientas efectivas para el disefio e Implementacion de un SGC, 1SO 9001:2008; Autor: Andrés Berlinches

Cerezo.
%8 Histograma de Frecuencia Tomada

i Frecuencia

https://www.google.com.ec/search?q=Diagrama+de+Histograma&tbm=isch&tbo=u&source=univ&sa=X&ei=_CKe

U9GUECK-sQSdtIKIDg&ved=0CBwWQsAQ&biw=1366&bih=667.
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1.5.7 DIAGRAMAS DE DISPERSION

El diagrama de dispersion permite analizar si existe algun tipo de relacion entre
dos variables.

El diagrama de dispersion es una herramienta grafica que ayuda a identificar la
posible relacion entre dos variables. Representa la relacion entre dos variables

de forma grafica, lo que hace mas facil visualizar e interpretar los datos.

n" de errores

n" de intentos

Figura # 8 Diagrama de Dispersion'’

" Diagrama de Dispersién Tomada de:
https://www.google.com.ec/?gfe_rd=cr&ei=fByeUS8uUMM7d8gfLilDYBg&gws_rd=ssl#q=Diagrama%20de%20disp
ersion.
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1.6 INTRODUCCIONA LA GESTION DE CALIDAD

;Qué es 1ISO?
International organization for Standardization (Organizacion Internacional
de Normalizacion), Disefiar, Desarrollar, Promover y Mantener Normas

comunes a nivel Mundial.

@)

““n.m.MHH

Figura # 9 Simbologia de la Norma ISO 9001-2008

1.6.1 NORMAS DE CALIDAD

0| Nomasoe

., i
;’%’3 1SO 9001 SISTEMA la 1SO 14001 MEDIO ??éﬁﬁ.ﬁogs ... 150166001
{ISQ; DEGESTIONDE 4 AMBIENTE Y . SALUD T INVESTIGACION Y
3 =4 LA CALIDAD SOSTEMIBILIDAD Dwfty -m =  DESARROLLO

Figura # 10 Normas de Calidad.

Elaborado por las Autoras.

1.6.2 FAMILIA ISO 9000

1S0 9000

150 9001

150 15011

REQUISITOS

GUIAS PARA AUDITARSG.

Figura # 11 Familia 1SO 9000.

Elaborado por las Autoras.
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1.7 FEUNDAMENTOS DEL SGC

Segun la norma 1SO 9001-2008

“Es el grado en que un conjunto de caracteristicas inherente cumple con

los requisitos >»18

SISTEMA DE GESTION DELA CALIDAD

MEJOR A CONTIMUTA
C C
P (P Responsahilida L
— ddels
B direccion —
I E a I
0 A
U T
Efllg Gestion de ]| B
B TeCUIS0s Andlisis, -{3
1 F
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0 Realizacidn del H
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I SEIVICIO o

Figura # 12 Sistema de Gestion de Calidad Mejora Continua.

18 Sistema de Gestion de la Calidad de Mejora Continua Tomada de la Norma 1SO 9001-2008.



1.8 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD

*| a5 organizaciones dependen de los clientes

sEstablece una unidad de propdsito, una direccion y un
ambiente interno.

*| a5 personas son la esencia de una organizacion.

*Conjunto de actividades que interactUan para generar un
resultado o producto agregando valor.

*Manejando un sistema de procesos interrelacionados para
un ohjetivo especifico contribuye a la eficacia y eficiencia.

*0Objetivo permanente de la organizacion.

*Decisiones efectivas basadas en un analisis logico e intuitivo
de los datos y la informacion.

*Organizacion — Proveedor — interdependencia (Gana —
Gana).

Tabla # 1 Principios de la gestion de calidad

Elaborado por las Autoras
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1.9 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

1.9.1 CLAUSULA # 4: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En esta clausula nos permite establecer, documentar, implementar, mantener y
mejorar continuamente la eficacia del sistema. También nos permite tener en
claro los requisitos de la documentacion en donde nos especifica, el control de
los registros y el control de los documentos por medio de manuales de calidad,
procedimientos del sistema de calidad, instrucciones de trabajo, guias, planos,
documentos externos y especificaciones. Como objetivos del sistema de
gestion de calidad podemos demostrar capacidad para proveer
consistentemente productos que cumplan los requisitos del cliente y los
requisitos regulatorios aplicables; alcanzando la satisfaccion del cliente a
través de la efectiva aplicacion del sistema. Como exclusiones permitidas
tenemos: No afectar la capacidad para proveer producto conforme. Estar

limitadas a la clausula 7.
1.9.2 CLAUSULA # 5: RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

En esta clausula nos proporciona como la alta direccion debe evidenciar su
compromiso con el desarrollo del sistema de gestion de calidad. Estableciendo
politicas de calidad con un enfoque al cliente (internos, externos),
planificacion de los objetivos de la calidad. La alta direccién debe asegurarse
las responsabilidades definidas dentro de la organizacion siendo estas

comunicadas.
1.9.3 CLAUSULA # 6: GESTION DE LOS RECURSOS

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar
continuamente su eficacia. En esta clausula el personal que realice trabajos
dentro de la organizacion debe ser competente; para cumplir con la
conformidad de los requisitos del producto y del ambiente de trabajo dentro del

sistema de gestion de calidad.
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1.9.4 CLAUSULA # 7: REALIZACION DEL PRODUCTO

En esta clausula la organizacion debe planificar y desarrollar los procesos

necesarios para la realizacion del producto, para obtener una buena calidad es

necesario conocer las caracteristicas sean variables o de atributos dentro de

esta clausula de pueden realizar ciertas exclusiones ya sea por no realizar la

activad o por lo que nos diga la clausula 4. (Sistema de gestion de calidad).

1.9.5 CUADRO DE REQUISITO GENERICOS DE LA NORMA

[Requlsﬂsgenércus delanorma |

|
| 1
Seaplican totalmente Nose aplica totalmente
[ Justificar exclusiones
1
I 1 1
Afectalaclausula#? o . A Donde? 4.2.2. Manual de
La actlwdadlse controla porotro calidad. Alcance del SGC.
elemento i +
Por norealizalaactividad Tamplem e dpcur‘ﬂem.os
publicos como certificados y
material publicitario.
s ~
7.3. Disefioy desarrollo
7.4. Compras
7.5.2. validacion de los
procesos de produccidn y
prestacion de servicios.
7.5.3. Identificaciony
trazabilidad Nota: La aplicacién de los
7.5.4. Propiedad delcliente L. ,
7.5.5. Preservacion del cliente, requisitos dependera de la
7.6. Control de los di ith B ;2
e ey naturaleza de la organizacién
\_ ) y su producto.

Figura # 13 Cuadro De Requisitos Genéricos de la Norma.

Elaborado por las Autoras.
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1.9.6 CLAUSULA #8: MEDICION ANALISIS Y MEJORA

Esta clausula nos dice como deberia ser medido el desempefio de gestion
de calidad, la organizacion debe realizar un seguimiento a la percepcion
del cliente con respecto al cumplimiento de requisitos por parte de la
organizacion. La organizacion debe llevar acabo auditorias internas,
asegurandose que se realicen las acciones correctivas necesarias para
eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. La organizacion
debe mejorar continuamente la eficacia de sistemas de gestion de calidad
realizando andlisis de datos, las acciones correctivas, preventivas y la

revision por la direccion.
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CAPITULO 11

2. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO

2.1. ANTECEDENTES.

QUIPARSA, es una empresaintegradora de tecnologia; Unico
distribuidor autorizado de RICOH CORPORATION para el ECUADOR,
con 37 ANOS de actividad en el ECUADOR (Desde marzo de 1975).
Cuenta con un equipo de 119 profesionales a nivel nacional, con la
representacion de lecto-clasificadores y escaneres de cheques PANINI
para ECUADOR, COLOMBIA Y PERU. Representa también a
FUJITSU en su linea de escaneres generales para uso corporativo y

ambientes de alta produccion.

Toda la infraestructura es directa y propia, cuenta con el equipo técnico y
de soporte mas grande del pais con mas de 30 técnicos e ingenieros a
nivel nacional, distribuidos en las ciudades de Quito, Guayaquil, Cuenca,
Ambato y Manta.

Brinda cobertura nacional en servicio, soporte y comercializacién. Los
productos, soluciones y servicios (Mantenimiento de los equipos) se
orientan hacia la produccion, administracion y distribucion de

documentos.
2.2. MISION

Brindar excelente servicio de calidad y eficiencia, garantizando una
satisfaccion probada a nuestros clientes bajo la distribucion de la marca
Ricoh reconocida a nivel mundial como la nimero uno en copiadoras e
impresoras digitales con garantia nacional e internacional de calidad y
durabilidad; ofreciendo venta o renta con un stock de suministros y
repuestos con el respaldo técnico personalizado, con una filosofia que se
enmarca en el trabajo compartido y servicio bajo el codigo de ética.
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2.3. VISION

Crear una solidez sustentada en un liderazgo del Mercado, bajo normas de
disciplina, calidad y responsabilidad con identidad de empresa, otorgando
crecimiento humano, capacitando a su personal, con estabilidad,
garantizando un plan de carrera con remuneracion justa, unidos para ser la

mas grande corporacion de soluciones y equipos de oficina en el Ecuador.

2.4. OBJETIVOS

24.1. OBJETIVOS GENERALES

Llegar hacer integradores de tecnologia garantizada para cumplir con la
satisfaccidn de nuestros clientes, con una filosofia enmarcada en el trabajo

compartido y servicio bajo un cédigo de ética empresarial.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Ser una empresa integradora de tecnologias.

e Ser el Unico distribuidor autorizado de RICOH CORPORATION para el
ecuador.

e Plantear una estructura nueva buscando satisfacer todas las necesidades
actuales y futuras.

e Brindar cobertura nacional en servicios, soporte y comercializacion.

e Representar también a FUJITSU en su linea de escaneres generales para
uso corporativo y ambiental de alta produccion.

e Buscar generar ahorros para la organizacion respecto a su infraestructura

actual.
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2.5. PRODUCTOS Y CARACTERISTICAS

Quiparsa, comercializa una gran variedad de productos agrupado en

categorias como equipos con la mas alta tecnologia (duplex, lan-faz, fax to

email, scan to folder, control de consumo, etc.), brinda soluciones del

software, productos de (equipos para manejo de documentos, escaner de

documentos, escaner de cheques) asi como se muestra a continuacion:

Lan —fax

Envio de fax desde PC ahorrando tiempo , papel e

impresiones

Fax to email

Recepcion de faxes via email, ahorrando papel e

impresiones.

Scan to folder /email

Digitalizacion directa hacia carpeta o email.

Control de consumo

control de trabajos /volumen por usuario grupos areas

etc.
Red Todos los equipos cuentan con conexion red.
Monitoreo Monitoreo local y remoto, via web e email.

Wireless y Bluetooth

Opcional de conectividad.

Ldap

Conexion automatica con active directory.

Medio ambiente

Ahorro de energia, autor reciclamiento de suministros,

no emisioén de toxicos.

Facil de operar

Panel e interfaz intuitivos para el usuario y

administrador.

Corporativo

Equipos pensados para grupos de trabajo y volumen.

Duplex

Copiado, impresion y scanner a doble automatico.
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Archivo digitales (Biblioteca o archivo de
documentos digitales).

Solucion para digitalizacion, indexacion,
archivo y consulta. Ideal para
implementacion de archivo digital, con
capacidad de consulta via web dentro de una
intranet o internet.

Proteccion de documentos originales.

Optimizacion de tiempo en busqueda y
recuperacion.

Eliminacion de espacio de archivos fisicos.

Incorporacion de niveles de seguridad en la
informacion.

Data variable (captura de datos, formateo,
clasificacion y segmentacion con salida a
plantillas predisefiadas).Solucion ideal para
la comunicacion y publicidad variable de la
empresa.

Emision de:

1.  Estados de cuentas.

2. Facturacién masiva.

2 Documentos que contengan
datos, formatos y publicidad.

Workflow (administracién de flujo de
procesos de negocio).

Automatiza, estandariza y controla los
procesos de la empresa donde se utilizan
documentos.

Facilita la identificacion, almacenamiento y
disponibilidad de la informacion.

Ejecutivo

Superviser
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Equipos para manejo de
documentos:

e Copiadora.

e |Impresora.

e Multifuncionales.

e Duplicadora, de pequefios,
mediano y alto volumen
orientado al sector
empresarial.

e Multifuncionales B&N para
planos.

Escéaner de documentos.

e Equipos de escaneo de
mediano y alto velocidad
con alimentador automatico.

Escéaner de cheques.

Escaneres multiples (escaners A3,
escaners A4, escaners network y
AB).

Equipos de Alta produccion. 28 T\_ﬂ%

Tabla # 2 Producto y Caracteristicas. / Tipos de Impresoras y Escaner.




2.6. CLIENTES

Los productos de Quiparsa a nivel nacional son comercializados a

empresas privadas y organizaciones publicas grandes y medianas con las

que han construidos buenas relaciones comerciales de largo plazo

incorporando alta tecnologia, control y ahorros importantes en la

produccién y manejo documental a continuacion se muestran algunos

clientes en la siguiente tabla:

Unidades
Educativas

Instituciones
Financieras

Empresas
Institucionales

Espol
Universidad de Guayaquil

Colegio Aleman Humboltd

Universidad técnica particular
de Loja.

Banco del Austro

Banco central del Ecuador
Produbanco

Seguros Equinoccial

Indulac

Grupo Wong
Aerogal
Petroindustrial
Impresos offset abad
Panatlantic
Senefelder

Udeleg

Tabla # 3 Clientes Importantes de QUIPARSA.
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2.7. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

PRESIDENCIA

Gerencia Asistente de
General Jl Gerencia

Recursos Financieros/C Comercial y Tecnico y Importacion/

Humanos ontabilidad el Operaciones Servicios Bodega
zas Nacional

Formacion

Post-Venta y Asistente de Asistente

- - Bodega
Cobranzas Gerencia Tecnico &

Tesoreria

Jefe
Administrativ
o,
Supervisores,
Tecnicos

Dpto.

Lol seinng Sistemas

Aux.

Contabilidad

Figura # 14 Organigrama

2.8. DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
QUIPARSA

2.8.1 GERENTE GENERAL

El gerente general es el responsable de dirigir, controlar y coordinar las
acciones del personal, vigilando que todo se realice correctamente para
que la empresa pueda crecer. Supervisa constantemente los principales
indicadores de la actividad de la empresa con el fin de tomar decisiones

adecuadas, encaminadas a lograr un mejor desempefio de la empresa.
2.8.1.1 Principales funciones:

e Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion,
determinando los factores criticos de éxito, estableciendo los

objetivos y metas especificas de la empresa.
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e Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas
propuestas.

e Planear a través de sus subordinados volver operativos a los objetivos,
metas y estrategias desarrollando planes de accion a corto, mediano y
largo plazo.

e Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de
grupo con la menor cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir
optimizando los recursos disponibles.

e Implementar una estructura administrativa que contenga los
elementos necesarios para el desarrollo de los planes de accion.

e Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y

planes de la empresa.
2.8.2 TALENTO HUMANO

Responsable de la administracion y cumplimiento correcto y oportuno de
los subsistemas de Talento Humanos, garantizando el buen uso y manejo
de la documentacion, de acuerdo a politicas y procedimientos
establecidos, logrando la excelente contratacion, evaluacion de
competencia, y capacitacion del personal contribuyendo activamente al

aseguramiento de la calidad.
2.8.2.1 Principales funciones:

e Proporcionar competitividad a la organizacion.

e Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y
motivados.

e Permitir la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados en el
trabajo.

e Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.

o Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente
responsables.

e Coordinar solicitudes de requerimientos de seleccion de personal.

e Coordinar y hacer seguimiento a todo lo relacionado con beneficios al
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personal en temas como: transporte, uniformes y servicios varios.

e Dar y coordinar induccion al personal nuevo que ingrese.

2.8.3 FINANCIERO Y CONTABILIDAD

El Coordinador financiera serd responsable de la gestion integral
econdmica, financiera y administrativa de la empresa, asegurando que los
recursos econdmicos de los programas son utilizados de forma eficaz y
equitativa en terreno para el cumplimiento de la mision institucional y el
cumplimiento de la estrategia de la organizacion. También se
responsabilizard del seguimiento a la implementacion financiero

presupuestaria.

2.8.3.1 Principales funciones:

e Controlar el cumplimiento del presupuesto y politicas del area
Administrativa y Financiera.

e Controlar y aprobar pagos de proveedores locales y extranjeros.

e Controlar, coordinar y elaborar la documentacion requerida para el
pago de impuestos y contribuciones anuales a entidades publicas.

e Coordinar, controlar y realizar gestiones de cuentas y obligaciones
financieras con los Bancos.

e Dirigir y supervisar las actividades del &rea Administrativa y
Financiera.

e Elaborar el flujo de caja mensual y anual de la compafiia.

e Elaborar reportes de cuentas y obligaciones financieras para la
Gerencia General.

e Elaborar y presentar indices de gestion.

e Gestionar la disponibilidad de fondos para operaciéon normal de la
empresa.

e Promover y desarrollar grupos de mejoramiento para perfeccionar
procesos administrativos.

e Realizar y gestionar asuntos puntuales requeridos por el Gerente

General.
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Revisar los contratos de polizas de seguros, emisién, endoso y
cobertura.

Revisar y actualizar los contratos de los clientes en el exterior.
Supervisar el control de chequeras, pagares, contratos o acuerdos
especiales de clientes.

Supervisar el proceso de compras locales e importaciones.

Supervisar y apoyar en la gestion de cobranzas.

2.8.4 FACTURACION Y COBRANZA

Encargado del cuadre, emision de cheque, conteo de dinero, todas las

funciones del area de caja.

2.8.4.1 Principales funciones:

Acordar con el superior jerarquico y funcional las actividades que
garanticen el funcionamiento y el logro de los objetivos establecidos
para el cargo.

Elaborar, revisar y digitar documentos contables como recibos de
caja, consignaciones, notas débito y crédito, cheques, reintegros y
demas soportes.

Enviar documentos contables requeridos a otras dependencias.
Organizar, controlar, cuidar y archivar documentos.

Revision y digitacion de la informacion boletin de caja, bancos.
Realizar el debido cuadre final de caja.

Realizar el respectivo conteo de monedas.

Ingresar los debidos cheques al sistema.

2.8.5 CONTABILIDAD

Responsable de elaborar los Estados de Situacion Financiera mensuales y

anuales con sus respectivos anexos, efectuando el andlisis de los

resultados con el fin de evaluar la razonabilidad de las cifras.

2.8.5.1 Principales funciones:
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Elaborar los Estados de Situacion Financiera mensuales y anuales.
Depurar permanentemente los registros contables

Emitir por escrito las principales politicas contables necesarias para
asegurar que las cuentas se operen bajo bases eficientes y
consistentes de a acuerdos con las Normas Internacionales de
Informacion Financiera

Mantener actualizado el plan de cuentas, de manera que éstos
satisfagan las necesidades de la empresa y de informacion relativa a
los activos, pasivos, ingresos costos, gastos.

Revisar las declaraciones mensuales y anexos enviados al SRI
Revisar y aprobar las retenciones en la fuente y de IVA.

Revisar y controlar la ndmina semanal y quincenal, pagos al IESS.
Elaborar la declaracion anual del Impuesto a la Renta de la

Compaiiia para el Servicio de Rentas Internas.

2.8.6 VENTAS.

Coordinar con los Distribuidores y Subdistribuidores las rutas para la

venta. La supervision de limites, precios de nuestro producto y de la

competencia.

2.8.6.1 Principales funciones:

Cuadrar las Ventas del dia

Cancelar a los oficiales por su dia de trabajo

Coordinar los distintos cambios de rutas

Coordinar que el producto llegue a todos los puntos registrados
Buscar y elegir otros Canales de Distribucién de Ventas

Analizar, organizar los tiempos, movimientos de las rutas y zonas de
venta

Preparar los Pronésticos de Ventas

Realizar el deposito de las ventas diarias

Realizar los informes pertinentes de las ventas

Verificar la asistencia del personal a su cargo y sus actividades en el

respectivo lugar de labores,
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e Coordinar el trabajo de los vendedores para garantizar que los

clientes reciban el mejor de los servicios.
2.8.7 SISTEMAS

Brindar sus servicios en el area de tecnologia de la informacion
requeridos por la Empresa para el desarrollo eficaz de sus actividades,
los cuales garanticen su crecimiento y permanencia con el paso del

tiempo.
2.8.7.1 Principales funciones:

e Coordinar las actividades y proyectos del area de sistemas.

e Velar por la seguridad e integridad de los datos y de los servicios
tecnoldgicos.

e Gestionar las tareas del personal técnico a su cargo (externo o
interno).

e Administrar los sistemas operativos de servidores.

e Administrar los gestores de bases de datos.

e Interactuar con proveedores de hardware, software y servicios
tecnoldgicos.

e Evaluacion de nuevas tecnologias.

e Analisis de los requerimientos de usuarios.

e Realizar el presupuesto operativo y el plan de inversion anual del
area de sistemas.

e Evaluacion del personal a su cargo.

e Elaborar y presentar mensualmente sus indicadores de gestion.

e Elaboracién del presupuesto anual departamental, asi como llevar el
control mensual.

e Supervisar que sus colaboradores mantengan el orden y limpieza de
su seccion.

e Realizar las evaluaciones de desempefio semestralmente y las
evaluaciones de competencias anualmente al personal que esta bajo

su cargo.
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2.8.8 SERVICIO TECNICO

El Gerente técnico de servicios y asistente técnico brindar sus servicios
a los usuarios de la empresa para el desarrollo eficaz de sus actividades,
garantizando las diferentes necesidades de los clientes asi como las
quejas, reclamos, arreglos de los equipos.

2.8.8.1 Principales funciones:

Gestionar la pagina Web de la Institucion para atender las quejas o

arreglos de equipos.

e Encargarse del servicio de correo electronico.

e Gestionar el manejo de usuarios, y mensajeria instantanea.

e Administrar la red telefonica institucional.

e Establecer politicas en el servicio de Internet tanto inalambrico como
de red de datos.

e Recuperacion de datos eliminados o destruidos.

e Elaboracién de manuales y guias de funcionamiento.

e Realizacién y control de copias de seguridad de la informacion

sensible de la empresa.

e Desarrollo de politicas de uso de Equipos informaticos.

2.8.9 COMPRAS

Responsable de mantener en stock, proveer todos los materiales e
insumos que las Areas Técnica y Administrativa requieran para el

normal funcionamiento de sus puestos de trabajo.
2.8.9.1 Principales funciones:

e Pagar precios razonablemente bajos por los mejores items obtenibles,
negociando y ejecutando todos los compromisos de la compafiia.
e Encontrar fuentes de suministro satisfactorias y mantener buenas

relaciones con las mismas.
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Mantener informada a la alta gerencia de los nuevos materiales que
van saliendo en el mercado, que puedan afectar la utilidad o el buen
funcionamiento de la compafiia.

Asegurar la buena actuacion del proveedor, entre otras cosas en lo
que se refiere a la rapida entrega de los items y a una calidad
aceptable.

Localizar nuevos materiales y productos a medida que vayan
requiriéndose.

Introducir buenos procedimientos junto con controles adecuados y
una buena politica de compras.

Implantar programas como el de anélisis de costos y decidir si deben
comprarse 0 hacerse los items, para reducir el costo de las compras.
Conseguir colaboradores de alto calibre y permitir que cada una
desarrolle al maximo su capacidad.

Mantener el departamento de compras lo mas econémico posible, sin
desmejorar la actuacion.

Recepcion de las 6rdenes de compra que sean enviadas via e-mail o
impresas de los diferentes departamentos de la empresa.

Elaborar las cotizaciones que se reciban para calificar la mejor oferta
con materiales de mejor calidad y aptos para el uso que se haya
requerido.

Hacer con rapidez y exactitud de la facturacion a fin de evitar
problemas de pagos

Buscar y contactar a los proveedores o posibles proveedores sean
nacionales o extranjeros, cualquier sea el caso.

Llevar un registro de directrices para la evaluacion de proveedores, el
mismo que registrara la calidad y precio de la mercaderia; calidad
del servicio que presten con respecto a la entrega de los materiales
solicitados y si de ser el caso, hacer una entrega emergente cual seria

la disponibilidad.
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2.8.10 COORDINADOR DE GESTION Y CONTROL DE
CALIDAD

Encargado de dar seguimiento de los indicadores de gestion.
2.8.10.1 Principales funciones:

Hacer seguimiento de los indicadores de Gestion de cada
Departamento.

Control de los presupuestos de cada uno de los Departamentos y
Supervisores.

Revisar y Supervisar la gestion del Coordinador de Almacenamiento.
Participar en todo lo relacionado a accidentes e incidentes laborales de
la empresa.

Presentar informes mensuales de la gestion y control de cada uno de

los Departamentos.
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CAPITULO Il

3. DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD I1SO 9001-
2008
3.1. MANUAL DE FUNCIONES DE ECUACOPIA

El Manual de Funciones tiene como objetivo general, promover el
ordenamiento 'y mejoramiento interno de QUIPARSA S.A,
identificando las tareas inherentes a cada puesto y las exigencias o
requisitos minimos que debe tener el recurso humano para establecer las
necesidades de capacitacién que se requieran, y para contratar personal
calificado e idoneo, capaz de asumir responsabilidades con eficiencia y
eficacia, de tal forma que permita una efectiva prestacion de servicios
asi también se cumple la Clausula 4.1 VER ANEXO # 1 Manual de

Funciones.

3.2. MANUAL DE PROCESOS

Este Manual contiene los procesos que se efectian en QUIPARSA,
involucrados para llevar a cabo la actividad “Compra y Venta de
Equipos de méas Alta Tecnologia (duplex, lan-faz, fax to email, scan to
folder, control de consumo, etc.)”, efectuando el cumplimiento de la
Clausula 4.1 VER ANEXO # 2 Manual de Procesos.

3.3. MANUAL DE LA CALIDAD

Se disefi6 el Manual de Calidad de la Empresa QUIPARSA junto con el
apoyo de cada uno de los miembros de la Organizacion para dar
cumplimiento a la Clausula 4.2.2 en el cual se establecera el alcance,
procedimientos y descripcion de la interaccion entre los procesos y los
respectivos controles de los registros, formatos, documentos que se
tienen que cumplir en cada una las Clausulas dentro del SGC,
incluyendo la Politica de Calidad y Objetivos de Calidad. VER ANEXO
# 3 Manual de la Calidad.
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3.4PROCEDIMIENTOS A ESTABLECER SEGUN LA NORMA ISO
9001-2008
3.4.1 PROCEDIMIENTO PARA ELABORACION DE
DOCUMENTO

Se disefid el siguiente Procedimiento para establecer la metodologia que nos
permitira conocer como realizar la elaboracion de Procedimientos e
Instructivos de Trabajo para el desarrollo de los procesos en QUIPARSA
para cumplir con la Clausula 4.2.3. VER ANEXO # 4 Procedimiento para

Elaboracién De Documentos.
3.4.2 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE DOCUMENTOS

El siguiente Procedimiento permitird determinar los lineamientos
requeridos por el SGC para controlar, aprobar, revisar y actualizar los
documentos cuando sean necesarios y asegurarse de que se identifican los
cambios y que la documentacion se encuentre disponible en los puntos de
uso dando cumplimiento a la clausula 4.2.3. VER ANEXO # 5

Procedimiento para Control de Documentos.
3.4.3 PROCEDIMIENTO PARA CONTROL DE REGISTROS

El siguiente Procedimiento permitira establecer los controles necesarios
para la identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion, retencion
y la disposicion de los registros, logrando que aquellos registros de la
organizacion se encuentren legibles, sean facilmente identificables vy
recuperables. Con el desarrollo de este Procedimiento se obtendra la
operacion eficaz del SGC dentro de QUIPARSA ademas el desarrollo de
este procedimiento se ha determinado para cumplir con la clausula 4.2.4
VER ANEXO # 6 Procedimiento para Control de Registros.

3.44 PROCEDIMIENTO DE SELECCION DEL PERSONAL

Este Procedimiento permitird a la organizacién tener lineamientos

adecuados para seleccionar personal competente, con so6lidos bases
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educacionales, formacion, habilidades y experiencias apropiados que sea
acorde con las funciones requeridas en QUIPARSA, lo que ayudard a
realizar trabajos eficientes con el Unico fin que no afecta la conformidad de
los productos, y asi cumplir con la clausula 6.2.1 VER ANEXO # 7

Procedimiento de Seleccion Del Personal.
3.45 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION DEL PERSONAL

El procedimiento de Capacitacion se determinara para lograr tener una
competencia necesaria dentro de la organizacién, fomentar e incrementar
conocimientos y habilidades necesarias para desempefiar su labor mediante
el proceso ensefianza y aprendizaje lo que permitira desarrollar el sentido de
responsabilidad hacia la empresa a través de una mayor competitividad y
conocimiento apropiado, y asi cumplir con la clausula 6.2.2 VER ANEXO

# 9 Procedimiento de Capacitacion Del Personal.

3.4.6 PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR LOS
REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

Mediante este Procedimiento se determina los requisitos que se relacionan
con el producto en el momento de entrega y posteriores a la misma, a su vez
se da a conocer los responsables de llevar a cabo este procedimiento, asi
como su objetivo, alcance, y aseguramiento de la revision del mismo, lo que
asegurard el cumplimiento de la clausula 7.2.1. VER ANEXO # 10
Procedimiento para Determinar los Requisitos Relacionados con el
Producto.

3.4.7 PROCEDIMIENTO DE COMPRAS

El abastecimiento de los productos (equipos de impresion) que cumplan los
requisitos establecidos por la organizacion es el punto mas importante
dentro de la cadena de valor en QUIPARSA, es por esto que se crea el
Procedimiento para Realizacion de Compras para asegurarse que el producto

adquirido cumplan los requisitos especificados para tener una adecuada
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Satisfaccion del cliente, y asi lograr cumplir con la Clausula 7.4.1 VER
ANEXO # 11 Procedimiento de Compras.

3.4.8 PROCEDIMIENTO PARA EVALUACION Y SELECCION DE
PROVEEDORES

El Siguiente Procedimiento se desarroll6 para dar un complemento en cuanto
a la adquisicién de los equipos, debido a que el proveedor gque seleccione la
organizacion para obtener sus productos influye mucho en la actividad de
QUIPARSA. Un proveedor que no cumpla con los criterios establecidos en
este procedimiento no estara apto para ser parte de la organizacion porque
puede retrasar la cadena de valor (Procesos de QUIPARSA) y por ende no
llegar a cumplir las expectativas del cliente; se pretende con este
Procedimiento cumplir con la Clausula 7.4.1 VER ANEXO # 12

Procedimiento Para Evaluacion y Seleccion de Proveedores.
3.49 PROCEDIMIENTO PARA PRESERVAR EL PRODUCTO

Es necesario lograr la preservacion del Producto en sus medidas mas
Optimas para lograr mantener la conformidad de los productos tanto en
almacenamiento, manipulacion y proteccién, cumpliendo con los
requerimientos del cliente, y asi mismo evitar la obsolescencia de los
equipos, mediante este procedimiento se cumplird la clausula 7.5.5 VER

ANEXO # 13 Procedimiento para Preservar el Producto.
3.4.10 PROCEDIMIENTO PARA EL DESPACHO DEL PRODUCTO

El siguiente procedimiento del despacho del producto permitira conocer los
criterios de control para el respectivo despacho de los equipos de
QUIPARSA, asi mismo sus registros, responsabilidades, objetivos y alcance
para dar cumplimiento a la clausula 7.5.5 VER ANEXO # 14 Procedimiento
para el Despacho del Producto.
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3.4.11 PROCEDIMIENTO PARA EVALUAR LA SATISFACCION
DEL CLIENTE

Mediante el siguiente Procedimiento se dard a conocer la percepcion que
tiene el cliente con respecto al Servicio que recibe de QUIPARSA, el
procedimiento a seguir para evaluar esta satisfaccion y poder cumplir con la
clausula 8.2.1 VER ANEXO # 15 Procedimiento para Evaluar la

Satisfaccion del Cliente.

3.4.12 PROCEDIMIENTO PARA QUEJAS Y RECLAMOS

Determinar los Lineamientos para atender las Quejas y Reclamos realizadas
por los clientes con el fin de lograr la mé&xima satisfaccion por parte de ellos
y obtener el cumplimiento de la cldusula 8.2.1 VER ANEXO # 16

Procedimiento para Quejas y Reclamos.

3.4.13 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIAS INTERNAS

Mediante este Proceso de Auditorias Internas se podra determinar los
lineamientos que tiene que seguir QUIPARSA para realizar Auditorias de
manera Anual, responsabilidades, Alcance, asi también como los criterios a
seguir, lineamientos de Preparacion de Auditorias, ejecucion de la
Auditoria, Informe de la Auditoria con el fin de lograr cumplir la clausula
8.2.2 VER ANEXO # 17 Procedimiento de Auditorias Internas.

3.4.14 PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DEL PRODUCTO
NO CONFORME

Este Procedimiento le permitira a la Organizacion asegurarse de que el
producto que no sea conforme con los requisitos del producto, se identifica
y controla para prevenir su uso 0 entrega no intencionados, asi se
determinara descripcion e identificacion, registro, evaluacion y tratamiento
del producto no conforme para cumplir con la clausula 8.3 VER ANEXO #

18 Procedimiento para el Control del Producto No Conforme.
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3.4.15 PROCEDIMIENTO PARA ANALISIS DE DATOS

Este Procedimiento nos permitira recopilar, analizar los datos apropiados y
sobre todo nos permite conocer cuales son los indicadores que nos
proporcionard determinada informacion para cumplir con la clausula 8.4
VER ANEXO # 19 Procedimiento de Anélisis de Datos.

3.4.16 PROCEDIMIENTO PARA MEJORA CONTINUA

Mediante este Procedimiento se determinard la identificacion de la
oportunidad de mejora, andlisis de factibilidad y disponibilidad de recursos,
evaluar las acciones correctivas y preventivas, andlisis de posibles causas
para cumplir con la clausula 8.5.1 VER ANEXO # 20 Procedimiento para
Mejora Continua.

3.4.17 PROCEDIMIENTO REVISION GERENCIAL

Este Procedimiento nos permitira Programar Juntas de Revision por la
Direccion, difundir y formalizar programas, Revisar toda la informacion de
entrada durante la Junta de Revision por la Gerencia, Tomar decisiones y
documentar los resultados de la junta de Revision Gerencial, Elaborar y
distribuir minuta de Revision Gerencial y Planear la Ejecucidn de Acciones,
Cambios a la estructura documental y control de versiones, Dar seguimiento
a acciones realizar y evaluar el impacto en el Sistema de Gestion de
Calidad, para cumplir con la clausula 85.1 VER ANEXO # 21

Procedimiento Revisién Gerencial.
3.4.18 PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS

Este procedimiento nos permitira conocer los lineamientos para eliminar las
causas de las no conformidades con el objeto que vuelvan a ocurrir, nos
permitird conocer los requisitos para revisar las no conformidades, sus
causas, evaluar las necesidades de adoptar acciones para que no vuelvan a
ocurrir las no conformidades, para cumplir con la clausula 8.5.2 VER

ANEXO # 22 Procedimiento para Acciones Correctivas.
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3.4.19 PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES PREVENTIVAS

Mediante este Procedimiento se determinar acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia se
podré ver este procedimiento con mas detalles para cumplir con la clausula
8.5.3 VER ANEXO # 23 Procedimiento para Acciones Preventivas.

3.5 FORMATOS REQUERIDOS POR LA NORMA 1SO 9001- 2008
3.5.1 SOLICITUD DE CAMBIO Y EMISION DE DOCUMENTOS

El siguiente formato se lo utilizara cuando un determinado departamento
requiera cambio o actualizacion de los documentos internos de la
organizacion luego se procedera a enviar al Coordinador de Gestion de
Calidad para verificacion de la solicitud y proseguir con el cumplimiento
del procedimiento. VER ANEXO # 24 Solicitud de Cambio y Emisién de

Documentos.

3.5.2 CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS

El cuadro control de los registros, estd sujeta a continua actualizacion
debido a la inclusion o exclusién de registros controlados, el personal
encargado mantendra actualizada la informacion que contiene esta Cuadro.
VER ANEXO # 25 Cuadro de Cambio y Emision de Documentos.

3.5.3 ACTADE ENTREGA Y EMISION DE DOCUMENTOS

El siguiente Formato se lo utilizara para controlar la entrega de
determinados documentos sean internos o externos con el fin de llevar un
correcto control a si mismo al momento de la emision se procederd a utilizar
el mismo formato, se definiendo el nombre del documento, responsables, y
su respectivo codigo VER ANEXO # 26 Acta de Entrega y Emisién de

Documentos.
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3.5.4 ASIGNACION DE COPIAS CONTROLADAS

Es aquella que asegura que los documentos que se estan usando son los
vigentes, segun la lista de control de documentos. Todos los documentos
disponibles en la red estan controlados y el registro garantiza su vigencia y
actualizacion. VER ANEXO # 27 Asignacion de Copias Controladas.

3.5.5 GUIA DE LOS DOCUMENTOS INTERNOS DEL SGC

El formato de la Guia de los Documentos Internos permitira tener control de
aquellos documentos que han sido actualizados, su respectivo codigo,
préxima actualizacion y el responsable de su préxima revision. VER
ANEXO # 28 Guia de los Documentos Internos Y Externos del SGC.

35.6 GUIA DE LOS DOCUMENTOS EXTERNOS DEL SGC

El formato de la Guia de los Documentos Externos permitird tener control
de aquellos documentos que recibe la organizacién de manera externa con el
fin de proporcionar un control al momento de su respectiva actualizacion
por parte de punto de origen, a su vez se controlaran su respectivo cédigo,
préxima actualizacién y el responsable de su préxima revisién. VER
ANEXO # 28 Guia de los Documentos Internos Y Externos del SGC

35.7 LISTA MAESTRA DE ASIGNACION DE DOCUMENTOS
EXTERNOS

La lista de distribucién asegura que los documentos recibidos de manera
externa estan en los sitios donde se realizan operaciones esenciales, ademas
se encuentran disponibles en la red de la empresa para un desempefio eficaz
de nuestro sistema asi también consta la entrega de estos documentos a las
diferentes areas o departamentos organizacionales. VER ANEXO # 29 Lista

Maestra de Asignacion de Documentos Internos y Externos.
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358 LISTA MAESTRA DE ASIGNACION DE DOCUMENTOS
INTERNOS

La lista de distribucidn asegura que los documentos como procedimientos,
instructivos técnicos de trabajo, normas y deméas documentos estan en los
sitios donde se realizan operaciones esenciales, ademas se encuentran
disponibles en la red de la empresa para un desempefio eficaz de nuestro
sistema asi también consta la entrega de estos documentos a las diferentes
areas o departamentos organizacionales. VER ANEXO # 29 Lista Maestra

de Asignacion de Documentos Internos y Externos.

359 NOMBRAMIENTO DEL REPRESENTANTE DE LA
DIRECCION

Mediante el siguiente nombramiento se determina al representante de la
Direccion quien es independiente de otros cargos de la Organizacion quien
tendrd que asegurarse que se establezcan y mantengan los procedimientos
quien a su vez le informara a la alta direccion sobre el desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad y cuando lo amerite se tendra que
relacionar con partes de externas de asuntos relacionados con el SGC.VER

ANEXO # 30 Nombramiento del Representante de la Direccion.
3.5.10 CRONOGRAMAS DE ENTREVISTAS

El siguiente Formulario serad utilizado por Talento Humano para
programar las entrevistas con los posibles candidatos a los diferentes
puestos a los que se requieran, en el cual se registraran los nombres de los
candidatos, teléfono y horario de ocurrencia de la entrevista. VER ANEXO

# 31 Cronogramas de Entrevistas.
3.5.11 EVALUACION DE DESEMPENO

El siguiente formato se utilizara para el registro de la evaluacion del

desempefio de cada empleado de la organizacion con el fin de detectar
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falencias y asi proceder a las respectivas capacitaciones para obtener un

trabajo eficiente y eficaz. VER ANEXO # 32 Evaluacion de Desempefio.
3.5.12 FORMATO PLAN DE CAPACITACION

Mediante el Plan de Capacitacion se llevara un registro como constancia de
las capacitaciones que se realizan en la organizacion, registrando los temas,
participantes y meses en los que se dictara las capacitaciones los cuales
deben ser aprobados por Gerencia. VER ANEXO # 33 Plan de
Capacitaciones.

3.5.13 FORMATO PROGRAMA DE INDUCCION

Mediante este formato se llevaran registros como constancia de las
inducciones que reciben los nuevos empleados dentro de la organizacion asi
mismo la fechas , temas y responsables de la determinada induccién, quien
sera aprobado y revisado por los respectivos responsables. VER ANEXO #
34 Programa de Induccién.

3.5.14 SOLICITUD DE EMPLEO

Este Formato se utilizara para aspirantes a ser parte de la Organizacion en
los cuales se obtendré informacion tales como: Datos Personales, Estudios
Realizados, Experiencia Laboral, referencias Personales, lo cual ayudara a
la al departamento de Talento Humano tener un conocimiento mas amplio
de los posibles candidatos. VER ANEXO # 79 Solicitud de Empleo.

3.5.15 FORMATO EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION

Este Formato se utilizara para conocer la efectividad de la Capacitacion que
han recibido los empleados, en el cual también se expresa los criterios de
evaluacion, nombre del empleado y los resultados obtenidos en la prueba
para conocer la efectividad de la capacitacion y conocer cuan bueno ha sido
la explicacion del instructor. VER ANEXO # 35 Efectividad de la

Capacitacion.
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3.5.16 FORMATO DEL REGISTRO DE LA CAPACITACION

Mediante el siguiente Formulario se tendra registrado los participantes
(Empleados), que estuvieron presentes en la capacitacion asi mismo se
dejara constancia su firma para respaldar la presencia, firma del instructor y
el responsable de la coordinacion. VER ANEXO # 36 Formato del Registro

de la Capacitacion.

3.5.17 FORMATO DEL REQUERIMIENTO DEL PERSONAL

Mediante este formato se lo utilizara por los departamentos que requieran
personal, en este se registrara el area que lo requiere, nimero de vacantes,
numero de solicitud, horario de trabajo , sueldo inicial , asi mismo sera
firmado por el Jefe del departamento solicitante, junto con la fecha de
emisién. VER ANEXO # 37 Requerimiento del Personal.

3.5.18 EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES

El siguiente formato se utilizara para la evaluacion y seleccion de
proveedores en donde estdn todos los criterios a hacer evaluados con sus
respectivos puntajes, con el fin de lograr tener proveedores que cumplen con
los requisitos de la organizacion y por ende con el SGC. VER ANEXO # 38

Evaluacién y Seleccion de Proveedores.

3.5.19 FORMULARIO PARA DETERMINAR LOS
REQUERIMIENTOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

Mediante este formulario se especificaran las caracteristicas de los equipos
para poder otorgarlos segun los requieran los clientes en el tiempo
establecido, y en el destino especificado. VER ANEXO # 39 Determinar los

requerimientos relacionados con el Producto.
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3.5.20 FORMATO DE LISTA DE PRODUCTOS ADQUIRIDOS

El siguiente Formulario se lo utilizara para conocer la lista de productos que
adquiere la organizacion, en cuanto al nombre del producto y caracteristicas
respectivas de cada uno de ellos. VER ANEXO # 40 Formato de Lista de
Productos Adquiridos.

3.5.21 FORMATO PARA LA EVALUAR LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

El siguiente Formato sera utilizado Para conocer la opinion de los clientes
con respecto al desempefio de la empresa, y asi proponer planes de mejora,
dentro de la organizacion. VER ANEXO # 41 Formato para Evaluar la
Satisfaccion del Cliente.

3.5.22 FORMATO DE REPORTE DE NO CONFORMIDAD Y
ACCIONES CORRECTIVAS

El formato se lo utilizara para registrar las acciones correctivas a tomar por
las causas de no conformidades, asi mismo la fuente de donde se derivan
dichas no conformidades que se presentan en la organizacion con el fin de
que no se vuelvan a repetir VER ANEXO # 42 Reporte de No

Conformidad, Acciones Correctivas y Preventivas.

3.5.23 FORMATO DE REPORTE DE NO CONFORMIDAD Y
ACCIONES PREVENTIVAS

El formato se lo utilizara para registrar las acciones Preventivas a tomar por
las posibles causas de no conformidades, asi mismo de las posibles fuente
de donde se podrian estar derivando dichas no conformidades que se
presentan en la organizacion con el fin de evitar su ocurrencia. VER
ANEXO # 42 Reporte de No Conformidad, Acciones Correctivas y

Preventivas.
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3.5.24 FORMATO PARA CONTROL DE PRODUCTO NO
CONFORME

En el siguiente Formato se registraran andlisis de las causas de tener
Productos No Conforme, asi mismo como los Planes a tomar y los
Seguimientos del Plan. VER ANEXO # 43 Formato Control del Producto

No Conforme.
3.5.25 FORMATO DE MEJORA CONTINUA

En el siguiente Formato se registraran las mejoras continuas a seguir para
las acciones correctivas y preventivas, analisis de datos con el fin de
mejorar continuamente el SGC.VER ANEXO # 44 Formato Plan Mejora

Continua.
3.5.26 FORMATO DE QUEJAS Y RECLAMOS

En el siguiente formato se registraran el Motivo de Quejas y Reclamos
proveniente de los Clientes a si mismo, el departamento al cual se
direcciona, la verificacién de las Quejas y las acciones a tomar. VER
ANEXO #46 Formato de Quejas y Reclamos.
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4

CAPITULO IV

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 DIAGNOSTICO PREVIO A LA IMPLEMENTACION

Cuando la organizacion toma la decision de implantar un SGC, el equipo del
proyecto debe analizar en qué medida la empresa se ajusta a los
requerimientos normativos de la 1ISO 9001:2008 a ser aplicados. Con el
propdsito de IDENTIFICAR AREAS CRITICAS PARA LA MEJORA VER

ANEXO # 47 Diagnostico Previo a la Implementacion.

4.2 CRONOGRAMA

Una vez conformado el Equipo y teniendo una perspectiva clara de la
situacion inicial de la empresa, entonces se tienen los criterios necesarios
para planificar las actividades a ser realizadas en el de Disefio e
Implementacion del SGC en QUIPARSA aquellas que se presentan en el
siguiente ANEXO # 48 Planificacion del sistema de gestion de calidad 1ISO
9001:2008).

4.3 ENTREGABLES DEL PROYECTO

Los entregables son productos, servicios o resultados que deben ser
completados a fin de cumplir los objetivos del proyecto. Estos se verificaran

y mediran en el tiempo.

A continuacién se mostrara una Lista de Entregables para este proyecto en

la secuencia de realizacion:

64



CLAUSULA ALA QUELE DA

ENTRECABLE CU].[I'LIH.I]I(J::ITO
Diagnostico previo N/A
Cronograma y Presupuesto 6.1
Revision Gerencial 5.0/542/561/ 3562
Redisefio de la estructura organizacional 531/552
Politica de Calidad, Objetivos e indicadores 53/354/34
Manual de procesos, diagramas de fhyjos. 41
Manual de funciones y nombramiento del representante legal para el 3GC 551/552
Capacitaciones al personal sobre el 3GC 622
Documentacion y registros requeridos por la Norma IS0 2001:2008 Pmu:ed.inﬁentnss: jfagj)ll 822083/
Procesos Relacionados con el cliente B 12 —
Procedimientos. DiaTgramas de flujos v registros de los procesos de 11774775
compras de los equipos.
Perfiles v Actas de Cargo de los empleados 62.1/622
Programa de induccion y capacitacion 622
Seleccion v Evaluacion de Proveedores T4
Control del plan vy procedimiento de mejora continua 831
Manual de Calidad 422
Procedimiento de Auditoria Interna §12
Revision por 1a Direccion i6

Tabla # 4 Lista de Entregables para el Siguiente Proyecto

4.4 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA
441 HISTORIA DE LA ORGANIZACION

Es una empresa integradora de tecnologia; Unico distribuidor autorizado de
RICOH CORPORATION para el ECUADOR. Con 37 ANOS de actividad en el
ECUADOR (Desde marzo de 1975). Cuenta con un equipo de 119 profesionales
a nivel nacional, con la representacion de lecto-clasificadores y escaneres de
cheques PANINI para ECUADOR, COLOMBIA Y PERU. Representa también
a FUJITSU en su linea de escaneres generales para uso corporativo y ambientes
de alta produccion.
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44.2 GIRO DEL NEGOCIO

Dentro de esta linea se desarrolla ventas

ofrecemos servicios de mantenimiento de equipos,

integradas dependiendo de las necesidades de cada cliente.

4.4.2.1 GESTION OPERATIVA

4.4.2.1.1 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS

e Proceso de Compra

de equipos de impresion y

con soluciones

En este proceso el Jefe(a) de compra se encarga de realizar las compras de

los equipos mediante llamadas telefonicas, o correos electronicos a los

proveedores para abastecer al proceso de venta,

lo que sirve como

informacion de entrada para el desarrollo posterior de las ventas de los

equipos, dependiendo de las caracteristicas determinadas por los clientes, y

de acuerdo al nivel de rotacion de los mismos , al momento del diagnostico

este proceso no se encuentra totalmente organizado, aunque posee

procedimientos no se cumplen segin lo establecido ni logra obtener un

completo control de los proveedores.

Seguimiento
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Figura # 15 Proceso de Compra
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e Proceso de ventas

Este proceso es abastecido por el proceso de compras, si bien es cierto
mediante el diagnostico situacional se pudo verificar que existen
procedimientos del mismo sin embargo no se estan cumpliendo en un 100
%, se observd que no existe una buena administracion en cuanto a sus
vendedores, lo que provoca la insatisfaccion de los clientes por deficiencias

del departamento.

A continuacion se muestran los porcentajes de ventas anuales de los equipos
que tienen mayor rotacion dentro de lo que ofrece QUIPARSA CIA LTDA
con respecto al afio 2013, el producto que mayor venta tiene son las
impresoras multifuncionales a color , alcanzando una porcentaje en ventas
del 42%.

ANO 2013

= Impresoras multifuncionales Color = Impresoras multifuncionales B/N
= Impresoras con una sola Funcion B/MN = Impresoras con una sola Funcion Color
= Duplicadores, = Equipos de Alta Produccion.

= Scaneos multiples

Figura # 16 Ventas de los Equipos de Quiparsa afio 2013
e Proceso de Almacenamiento

Finalizado el proceso de venta el producto debe ser inspeccionado y
liberado internamente, luego el departamento de almacenamiento debe
proceder al despacho del producto emitiendo la Guia de Remision vy
entregandola a los diferentes empleados encargados de transportar los
equipos a su correspondiente destino, mediante el diagnostico también se
observo que la infraestructura del lugar donde se almacena, no esta acorde a
los equipos de impresion, incluso se determind que los mismos no se
encuentran en un buen orden correspondiente a su rotacion, y cuidado de los
mismos. No se realiza la oportuna observacion preventiva de los equipos en

el almacenamiento para prevenir obsolescencia de los mismos, y ademas no
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se cuenta con un area especifica para mantener los equipos que requieran

devolucion al proveedor.

Figura # 17 Proceso de Almacenamiento

e Proceso de Despacho

La empresa cuenta con vehiculos que permiten trasladar los productos a su
lugar de destino, sin embargo mediante observacion de los mismos se
detectd que algunos de estos vehiculos no se encuentran en condiciones
aceptables para el traslado de equipos ocasionando demoras en las entregas
lo que producird quejas por parte de los clientes, El é&rea de
Almacenamiento es la encargada de la supervision, organizacion y control

del Traslado y la coordinacién de los viajes que realizan.

Figura # 18 Proceso de Despacho

e Proceso de Servicio Técnico

La empresa cuenta con técnicos especializados para poder otorgar de

manera eficiente, rapida la solucion a los problemas que presenten los
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equipos a los diferentes clientes de QUIPARSA, como son las quejas y
reclamos, arreglos de equipos, entre otros. Mediante el siguiente
diagnostico se pudo observar que no se sigue estrictamente los
procedimientos establecidos, sin embargo los técnicos cumplen en cierto

porcentaje con su funcidn establecida.

Figura # 19 Proceso de Servicio Técnico

4.4.2.2 GESTION ADMINISTRATIVA

La administracion comprende las areas de: Talento Humano, Sistemas,
Contabilidad y Financiero. Los roles y responsabilidades en el éarea

administrativa no estdn completamente definidas ni documentadas.

Los procedimientos de trabajo en su mayoria tampoco estan definidos y en

muchos casos no llevan registros de las actividades que realizan.

No existe una cultura de planificacién y organizacion del trabajo; las
compras solicitadas para el mantenimiento se realizan de Gltimo momento

lo que generan atrasos en los proyectos.

No se encuentra una correcta division en la infraestructura para lograr

especificacion de los departamentos.

4.4.2.3 GESTION DEL TALENTO HUMANO

Existe un departamento de Talento Humano. Cuya funcion son célculos de
nomina y contrataciones. Estd conformado Unicamente por el Jefe de
Talento Humano con su correspondiente asistente de Talento Humano
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personas dedicadas a: nomina y pago de roles, historial laboral,
reclutamiento y seleccidn. Los cargos no poseen su perfil de competencias
definidos, ni se mantiene un expediente del empleado donde conste

evidencia con respecto al cumplimiento del perfil.

Posee un Plan de Capacitacion Anual sin embargo no estd basado en
criterios objetivos para mejorar las competencias del personal, sino mas
bien se van alimentando periédicamente de acuerdo a la solicitud del
empleado al que se le aprobd el curso. No existe un presupuesto que

respalde este plan.

En algunos puestos de la organizacion existe personal empirico que no ha
sido formado adecuadamente para manejar determinada funcion a los
cuales han sido asignados aunque si poseen muchos afos de experiencia, no

obstante no estan actualizados en metodologias para el determinado puesto.

El nivel de rotacién es alto en la administraciéon como en la parte operativa,
lo que impide mantener personal que ya ha sido formado para el trabajo que
realizan perdiendo mano de obra experimentada. Esto causa problemas en
la contratacion debido a que el mercado presenta una demanda escaza de
personas con experiencia, lo que obliga a contratar novatos y darles
actividades de responsabilidad inmediatamente por la falta de personal, esto
ha afectado la calidad del servicio que se otorga en cuanto a la ventas de los
equipos porque en muchos casos aun no conocen detalladamente los
procedimientos requeridos para aumentar ventas en la organizacion lo que

ha determinado el caso de no cumplirse presupuesto de ventas establecidos.

443 DIAGRAMAS DE CAUSAY EFECTO

A través del Diagrama de causa y efecto mostramos de manera gréfica el

analisis de cada problema presentado con sus correspondientes causas.

Las causas siguientes representan aquellas de mayor impacto en el problema

y deben ser tratadas inmediatamente.

70



DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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Figura # 20 Diagrama Ishikawa Problema # 1

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

PROBLEMA: PROCESCS O CICLOS MUY LARGOS
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Figura # 21 Diagrama Ishikawa Problema # 2
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA

PROBLEMA: FALTA FE DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DECALIDAD
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Figura # 22 Diagrama Ishikawa Problema # 3

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

PROBLEMA: LOS CARROS DISTRIBUIDORES QUE TRANSPORTAN LOS EQUIPOS NO CUMPLEN CON LAS NORMAS DE CALIDAD |
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Figura # 23 Diagrama Ishikawa Problema # 4
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4.4.3.1 DESCRIPCION DE PROBLEMAS Y ANALIS DE CAUSAS RAIZ

Costos de los Problemas Presentados

Porcentaje -
Problemas Anual Acumulado %
Falta de
Acondicionammento 100000 40 340

efectiva en Bodega.
Procesos o ciclos mmy
largos. (Deficiencia en la £3000 6193 2801
calidad del servicio)
Falta de Implementacion de

un Sistema de Gestion de 70000 86,73 2381
Calidad.

(bzolescencia  en  los .
Camos distnbwdares. 39000 100,00 1321
TOTAL 294000

Tabla # 5 Costos por cada Problema Presentado

4432 EXPLICACION DE CADA CAUSA POR GRUPO DE
PROBLEMA
44321 FALTA DE ACONDICIONAMIENTO EFECTIVAEN EL
AREA DE ALMACENAMIENTO

Los valores colocados en este rubro corresponden a la falta de un buen
acondicionamiento en el area de almacenamiento ocasionado por el descuido
por el personal de la empresa, causando entregas fuera del plazo establecido y

costos operativos por el tiempo perdido durante las jornadas laborales.

44322 PROCESOS O CICLOS MUY LARGOS. (DEFICIENCIA EN
LA CALIDAD DEL SERVICIO)

Estos valores corresponden a los gastos incurridos por los retrasos de las
actividades asignadas a los productos donde se incluye: materiales, mano de

obra, horas maquina y materiales.

Los valores se originan porque la empresa debid redisefiar sus procesos y

controlar que estos se cumplan esto ocasiono volver adquirir equipos
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certificados para que el cliente los acepte, en muchos casos estos materiales son

importados y los costos aduaneros son altos.

Procesos o ciclos muy largos
(Deficiencia en la calidad del servicio)

100000 120,00
80000 - ] - 100,00
60000 - 80,00

- 60,00
40000 - 40,00
20000 o s
o N |
Falta de Falta de Retraso de Falta de

redisefio de planeacion actividades Departamento

procesos estrategica asignadas Organizacional

e Anual e=li==Porcentaje Acumulado )

Figura # 24 Proceso o ciclos muy largos

44323 FALTA DE DISENO DE IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Desconocimiento de los procedimientos

Inexistencia de monitoreo necesarios para el control de las actividades de
mantenimiento correctivo por falta de planificacion y que muchas veces se
alargaron afectando las horas de productividad; existen mantenimientos no
programados y esto provoca que se solicite materiales de Gltimo momento para
los mantenimientos y reparaciones que en varios casos debieron ser importados
obtenidas de proveedores internacionales provocando esperas hasta la llegada

de piezas y altos costos en la compra.

Falta de indicadores para la medicion de las actividades

Generaron en la empresa pérdidas, debido que no se cuenta con un control para

obtener resultados positivos.

Falta de manuales de politicas

Desinterés por parte de la gerencia, suspendiendo actividades necesarias debido
a la mala planificacion en el abastecimiento de suministros, insumos y equipos

esto genero pérdidas.
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Falta de Segregacion de Funciones

La mala contratacion del personal por diversos motivos, genero pérdidas por
cuanto las ventas se redujeron considerablemente y no pudieron cumplirse las
metas previstas debido a que el proceso afectado no conto con todo el equipo

para realizar sus labores.
44324 OBSOLESCENCIA EN LOS CARROS DISTRIBUIDORES

Los valores presentados representan los gastos incurrido ocasionado por la
demora en entrega de los equipos o suministros al cliente, por la mala
disciplina de los empleados o choferes encargados de transportar los equipos,
la poca capacidad u obsolescencia del vehiculo, la falta de monitoreo de los
equipos al momento de salir del Almacenamiento y falta de seguridad en el

transporte hacia su destino.

44325 DIAGRAMA DE PARETO REFERENTE A PROBLEMAS
ENCONTRADOS EN EL DIAGNOSTICO SITUACIONAL

120000 120,00
100000 /I 100,00 100,00
o /I 86,73
80000 80,00

/ — 0 Anual

P
60000 —— /. 62,93] 60,00
=fi—Porcentaje
Acumulado

40000 —— - 40,00
W 34,01

20000 —— - 20,00

0 0,00

Falta de Procesos o ciclos muy Falta de Obsolescencia en los
Acondicionamiento largos. (Deficiencia en Implementacién de un Carros distribuidores.
efectiva en Bodega. la calidad del servicio) Sistema de Gestién de

Calidad.

Figura # 25 Diagrama de Pareto

Con la herramienta Diagrama de Pareto utilizada, se presentan los problemas

de mayor impacto y estos estan representados por el 30% de las causas.
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4.4.3.3 MATRIZ DE PRIORIZACION

Prablemas LalificacionPonderacionCalificacionPonderacionCalificacionPonderacin Calificacion|Ponderacion CalificacionPonderacian Calificacian Ponderacion Calificacion Ponderacion o
Fala de Dizefo & mplementacion 360 5 IXET - &) 5 m 1 NI XTI 0 5 050 45
Faha d fomacion 3 045 3 I 0g0| 3 00 4 g0 3 T 040 38
Yunerabiidad de nuevas competidares 4 00 2 030 2 040y 2 000 5 0] % 0&s) 040 il
Rotacidn encesiva de empleados Z 00 d mp ¢ 080 1 oo 4 0| 2 1R 1 0.0 340
A2 dependencia del Pravesdar ] 0 2 00 2 0d0p g 00 3 045 3 0Bl 040 ik
Oefciente organizacion interna ] 0m 3 0.7 4 040 2 020 4 050 1 005 ] 050 185
osisecgadacnywibzdneeciiaz| m| 2 9| s m| ¢ | ¢ | | 050 g
Yarigs pracesas en bodega

Planes de contingenicias 3 045 1 0.25 Z 040 ] 050 2 030 5 025 2 020 23
Pracesos con ciclos muylarges 4 00 3 075 5 1y 3 000 5 078 3 0Bl 5 050 4,05
Oetiidaden aproducthidad 1 04| 3 XTI 0a0 1 NI R 2 0y 5 020 330
Fakta de Gestion por Personal Competiiva ] 0451 3 0.7 5 100 2 020 ] 045 1 005 4 140 i
e 1| 6 | w (| Wl | @ | o | w | w o
Falos en gestidn de senicios de Software Z 00 3 07 3 0g0p 3 00 3 045 ¢ 0y 3 0.0 24

Tabla # 6 Matriz de Priorizacion
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4.5 PLANIFICACION ESTRATEGICA

Por medio de la planificacion estratégica se evalla sistematicamente una
empresa mediante el analisis del entorno y de la situacion interna usando
herramientas que permitieron la formulacion de estrategias para la direccion
empresarial. Con esta informacidn se establecen objetivos y determinados los
recursos necesarios para alcanzarlos, disminuyendo la incertidumbre vy
alineando los recursos para lograr mejores resultados, ahorro de dinero, tiempo

y esfuerzo.
La Metodologia que se utilizo fue matriz FODA.

VER ANEXO # 49 Matriz Foda
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4.6 REDISENO DEL ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

PRESIDENCIA

ASISTENTE DE

0
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GENERAL GERENCIA
[
! | T | | | ]
- ) - o bl - o - 0
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by L L b | by CALIDAD
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CONTABLE CONTABLE CONTABLE
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4.7 MATRIZ DE INDICADORES

Los indicadores sirven para mediar los niveles de desempefio de los procesos y
también para hacer medibles los objetivos de calidad y conocer si han sido o no

alcanzados.

Con la participacion de los responsables de los procesos criticos, el Equipo del
Proyecto desarrolla una Matriz de Indicadores donde se muestran sus

caracteristicas y que a la vez sirven de tablero de control periddico.

En la siguiente Tabla se muestra un resumen de los indicadores planteados, el
detalle se encuentra en la MATRIZ DE INDICADORES Ver Anexo # (65-
72)

Resumen de Indicadores.

Proceso. Nombre del indicador Meta
Talente Humane | Cumplimisnte del Plan de Capacitecion 30%%
Talente Humano. | Evaluacion del desempstio 80%
Contabilidad. Nivel de cumplimiente de presentzcion Estados de Situacion Fmanciera| 73%
Contabilidad. Nivel de no conformidades en informes de auditoria 30%:
Financiero Fotacion de Inventarios 100%
Fmanciero Faron rapida 100%
Venta Porcentzje de las ventas reales. 30%
Compras Yo Deprocadimisntos de contratzcion zprobados pars compras 3095
Comprzs Porcentzje de recharzes en recepeidn de productos 100%:
Soportz Téenico. | Instzlacionss nuevas 100%:
Soporte Técnico. | Reclamos solucionados 80%
Sistemas. Disponibilidad de los sistemas 30%
Sistemas. Tiempo de respuesta 85%
Despacho. Nimeto de pedides despachedos. 100%
Almacenamisnte | Accidentes 2%
SGC Cumplimisnto de programas de gestion de calidad 30%%
SGC Cumplimisnto en la acmalizacion de documentos 100%

Tabla # 7 Resumen de Indicadores
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4.8 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES DEL SGC

Tiene la finalidad de que todo el personal de QUIPARSA, tenga clara sus
responsabilidades de como su trabajo afecta al SGC por esta razon se elabora la
Matriz de Responsabilidades que ilustra los cargos (Lideres de Proceso). La

misma que ha sido determinada, disefiada y divulgada.

A continuacion se muestra la matriz con las clausulas que afectan.

Fecha 14042014
4 Matriz De Respansabilidades Con Bl 5GC. HERar o
Paz 11
8 E g | = K. o | &
&l 5 g L a f =] ]
A . ol g - 4 |2
ARl G S |dad| A8 |8 |5 dlale]e
: 8 ol & gl d 1 E g 2 £ a3 [ g =
IR LEEEIEEE IR TER R L
o Bl Elsgd 88 O B HI=28 242a% § g
Fuciin | S| 85|49 50 ¢ a2 HEEIRE L EEE AR
G | g Fl= EE s Z8|5 0 2| B4 2 A 288 88 |8
g4 E-i‘:‘ gE el g ad| el &8 2|2 F 'a‘-'-é a8 |4
fulalg| & 8|S eE|8lg=|a|a|q|%~||"
B ‘f;g B g g e B g o
E Gla | A [ @ |
Alra Direccion
X
Garancia
Cemeral x| = X X
Tefz
Admisistrativo. ks 4 X X I x| x X X
Jefe Temico De
Bamvicio x x X X b I - - i X
Fepresentante Dz
La Direccion x|l =] = x x
Coord  (Festion
de Calidad | x i X X i X
TJefe De Ventas x T P 4 | = x X
Tefz D=
Compras, T X b4 n| = x X
Jefe De Talemio
Humanao < x X x| = i X
Jefe De Sistema:z.
x x X X x| = X X
Jefe De Calidad
x X x|l x| x| = X X
Tefa de| _ i
Almacenamientn, = ks | x| = E

Tabla # 8 Matriz de Responsabilidad del SGC
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4.9 CHARLAS INTRODUCTORIAS AL PERSONAL PARA DIFUNDIR
EL SGC

Como un instrumento para difundir y promover el Proyecto del SGC, se han

llevado a cabo charlas en las instalaciones del comedor.

Figura # 26 Capacitacion del SGC

410 PROCEDIMIENTOS AESTABLECER POR LA NORMA I1SO
9001:2008

Este Proyecto tiene como mision principal dar cumplimiento a los requisitos de
la Norma 1SO 9001:2008 por esta razon el Equipo desarrolla en conjunto con el
Coordinador de Gestion de Calidad designado, los procedimientos
documentados de QUIPARSA los que se enuncian a continuacion indicado la

clausula a la que estéan relacionados:

Cadigo Nombre Clausulas
PRO-QUIP-GGA-003 Procedimiento para el control de documentos. 4.2.3
PRO-QUIP-GGA-003 Procedimiento para el control de registros. 4.2.4
PRO-QUIP-GGA-001 Procedimiento para la elaboracion de documentos. 4.2.3
PRO-QUIP-GGA-011 Procedimiento de Revision Gerencial. 5.1
PRO-QUIP-TAH-001 Procedimiento de Seleccion de Empleados. 6.2.1
PRO-QUIP-TAH-001 Procedimiento de Capacitacion. 6.2.1
PRO-QUIP-COM-002 Procedimiento de Compras. 7.1

Procedimiento para determinar los requisitos relacionados con el

PRO-QUIP-VEN-003 producto. 721
PRO-QUIP-COM-003 Procedimiento para evaluacion y seleccion de proveedores. 7.4

PRO-QUIP-COM-004 Procedimiento para despacho del producto. 755
PRO-QUIP-GGA-005 Procedimiento para preservar el producto. 755
PRO-QUIP-GGA-008 Procedimiento para auditorias internas de calidad. 8.2.2
PRO-QUIP-GGA-009 Procedimiento de producto no conforme. 8.3

PRO-QUIP-GGA-012 Procedimiento para acciones correctivas. 8.5.2
PRO-QUIP-GGA-006 Procedimiento para evaluar la satisfaccion del cliente. 8.2.1
PRO-QUIP-VEN-007 Procedimiento para quejas y reclamos. 8.2.1
PRO-QUIP-GGA-013 Procedimiento para acciones preventivas. 8.5.3

Tabla # 9: Procedimientos a Establecer por la Norma 1SO 9001:2008
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4.11 RESPONSABILIDADES, AUTORIDADES Y DIRECCION
4.11.1 PLAN DE CAPACITACION, REGISTRO DE CAPACITACION Y
EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION

Con el objetivo de alcanzar las competencias necesarias en el personal se
prepara el Plan de Capacitacion, Registro de Capacitacion basado en un analisis
preliminar sobre el perfil que poseia el personal y el requerido por la empresa,
para cerrar las brechas. VER ANEXO # 33 Plan de Capacitacion, VER ANEXO
# 36 Registro de Capacitacion. Luego de dar la formacion es necesario
determinar si las competencias fueron o no alcanzadas para esto se implementara
la Efectividad de la Capacitacion VER ANEXO 35 Efectividad de la
Capacitacion.

Esto da cumplimiento a la clausula 6.2.1 y 6.2.

4.11.2 EVALUACION DE DESEMPENO

Para dar cumplimiento a la clausula 6.2.1 se desarrollan Evaluaciones de
Desempefio cada 6 meses con el fin de mantener personal competente y evitar
realizar trabajos que puedan afectar la conformidad con los requisitos del
producto, estas evaluaciones se desarrollan principalmente en los procesos

operativos de la organizacion. VER ANEXO # 32 Evaluacion de Desempefio.

4.11.3 EVALUACION DE PROVEEDORES

Con el propdsito de monitorear el desempefio de los proveedores en el tiempo se
implementa la Evaluacion a los proveedores cada seis meses mediante el
formulario para la evaluacion de los proveedores se determind que aquellos
cumplen con los requerimientos de la organizacion obteniendo la calificacion de
90/100en la evaluacion considerando proveedores Muy buenos logrando el
cumpliendo de los criterios dados y cumpliendo con la clausula 7.4.1.
Dependiendo del tipo de equipos que ellos suministran: scanner tamafio A4, A4
y network y A6, Impresoras B/N, Impresoras a color, modelos funcionales B/N,
se plantean criterios para este control periddico. Estas disposiciones estan

descritas en el Procedimiento para Realizacion de Compras, Seleccion y
82



Evaluacién de Proveedores y Formulario de Evaluacion y Seleccion de
Proveedores VER ANEXO # 38.

4.11.4 COMUNICACION INTERNA

Para el funcionamiento exitoso del SGC es fundamental una buena
comunicacion. La informacion debe ser estratégica, clara y comprensiva para
todos los niveles de la organizacion. Por ello se implanta un Sistema de Gestion
Visual y otras herramientas (llamadas, correos electronicos, afiches) que
facilitan la comunicacion, siendo esto implantado para cumplir con la Clausula
5.5.3.

La gestion de la comunicacion estratégica en la empresa ha servido para:

e Fomentar la cultura organizacional
o Difundir los objetivos y la Politica de Calidad

e Transmitir las necesidades del cliente en todos los niveles.

4.11.5 MEDIOS IMPLANTADOS EN LA EMPRESA

Medios Implantados en la empresa para lograr una mejor Comunicacion

Interna:

Carpeta de SGC en QUIPARSA CIA LTDA:

Figura # 27 Carpeta de SGC en QUIPARSA
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4.11.6 EMAIL (MICROSOFT OUTLOOK)

En QUIPARSA CIA LTDA se utiliza el Microsoft Outlook para la
comunicacion interna y externa donde a cada cargo se le asign6 una cuenta de

correo electrénico con la siguiente estructura:

Nombre del cargo@quiparsa.com

4.11.7 INFRAESTRUCTURA

Como parte de la implantacion del SGC QUIPARSA se desarrollé un Programa
de Mantenimiento Preventivo de Infraestructura. Tanto para la infraestructura

fisica como informética tales como:

Respectivos departamentos para cada funcionario de la organizacion, equipos de
computacion acorde a la tecnologia con su respectivo software, servicios de
apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de informacion)
cumpliendo con la clausula 6.3.VER ANEXO # 74 Programa de Mantenimiento

Preventivo de Infraestructura.

4.11.8 MEJORA CONTINUA
4118.1 ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Para conocer la opinion de los clientes con respecto al desempefio de la empresa,
se volvié a realizar una encuesta cuyos resultados fueron tabulados y analizados
mediante el indicador de satisfaccion al cliente para la toma de decisiones y
obtener mejoras basados en resultados antes obtenidos en un analisis previo.

Cumpliendo con la clausula 8.2.1.

4.11.9 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
4119.1 DETERMINACION Y REVISION DE LOS REQUISITOS
RELACIONADOS CON EL PRODUCTO

La determinacion y revisién de los requisitos relacionados con el producto se
considera un punto critico porque de esto dependerd una adecuada
planificacion, control y sobre todo el logro de la satisfaccion del cliente cuando
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se le entregue el producto (equipos de impresion). Este punto cumple la clausula
7.2.1y 7.2.2. En la empresa es el Jefe del departamento Post-Venta y el de
Compras y almacenamiento, Jefe Técnico de Servicios, los responsables de
revisar los requisitos dados por el cliente mediante la solicitud de compra (orden
de pedido) que realizan los clientes por medio de la pagina web de QUIPARSA.
Para el caso de ventas el cliente documenta sus requisitos a traves del siguiente
formulario para determinar los requisitos relacionados con el producto
(formulario para determinar los requisitos relacionados con el producto), Asi
también se han determinados Actas para tener como evidencia de que la
organizacion cumple con el procedimiento para Determinar los Requisitos
Relacionados con el Producto VER ACTAS # 04 Actas de Cumplimiento de los

Procedimientos Requisitos Relacionados con el Producto.

411.9.2 COMUNICACION CON EL CLIENTE

La comunicacién permanente con el cliente es importante por lo cual se han
creado las siguientes herramientas que les permitird tener una comunicacién

eficiente con los clientes dando cumplimiento a la clausula 7.2.3:

e Mail: sgcgestion@aquiparsa.com
e ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS (FOR-QUIP-PVC-005)

412 MATRIZDE REQUISITO LEGAL

Como parte de la determinacion de los requisitos relacionados con el cliente la
empresa considera que el cumplimiento de algunos certificados y permisos son
necesarios para que la empresa realice sus actividades como se muestra en la

tabla # 10 Requisitos Legales:

# Requisito Legal Periodo de Vigencia
1 | Permiso de Funcionamiento Anual
Permiso del Cuerpo de
2 Bomberos Anual
3 Tasa de Habilitacion Anual
4 Impuesto 1.5 por mil Anual
5 Impuesto 2 por mil Anual
6 Impuesto a la Renta Anual

Tabla# 10 Requisitos Legales.
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4.13

FLUJOGRAMAS DE PROCESOS

El Equipo del Proyecto se encargo de revisar todos los flujos de los diferentes

procesos centrales de QUIPARSA vy a continuacion se presentan los siguientes

flujos:

DIF-QUIP-SET-002

Proceso de atencion de Quejas por

parte del cliente.

Codigo Nombre Anexo
Proceso Seleccién y Contratacion Anexot# 50
DIF-QUIP-TAH-001
del Personal.
DIF-QUIP-TAH-002 Evaluacion de la Competencia. Anexo # 51
DIF-QUIP-TAH-003 Proceso de Capacitacion. Anexo # 52
DIF-QUIP-VEN-001 Proceso Venta de Equipos. Anexo # 53
DIF-QUIP-COM-001 Proceso de Compras. Anexo # 54
DIF-QUIP-SET-001 Proceso de Instalaciones. Anexo # 55
DIF-QUIP-SET-003 Proceso de Emergencias. Anexo # 56
DIF-QUIP-SET-004 Proceso para arreglos de Equipos. Anexo # 57
Proceso Adquisicion de un Producto Anexo # 58
DIF-QUIP-SIS-001 »
Informatico.
Atencién de requerimiento de Anexo # 59
DIF-QUIP-S1S-002 )
usuario.
DIF-QUIP-FIN-CON-001 | Facturacién y cobranzas. Anexo # 60
Proceso de Recepcion de Anexo # 62
DIF-QUIP-ALM-001
Proveedores.
DIF-QUIP-DES-001 Proceso de Despacho. Anexo # 63
Anexo # 64

Tabla # 11 Flujos de Procesos.

414 DOCUMENTOS Y REGISTROS DE PROCESOS OPERATIVOS

Para dejar constancia de la implementacion en el procedimiento de Compra,

Post- Ventas Nacional, Almacenamiento, Técnico De Servicios, y del

funcionamiento del SGC en los procesos operativos, se han desarrollado los

siguientes registros:
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e ACTAS DE CUMPLIMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS DE
COMPRAS:

Se ha implementado esta acta con el objetivo de: Dar a conocer que se ha
informado y seguido el procedimiento de compra, procedimiento para
determinar los requisitos relacionados con el producto, como su despacho y
preservacion del mismo, por todos los involucrados en el departamento Este
punto da cumplimiento a la Clausula 7.1, 7.4.1 VER ACTA # 01 Actas de

Cumplimiento del Procedimiento de Compras.

e EVALUACION Y SELECCION DE PROVEEDORES

Se ha implementado asi mismo un acta con el objetivo de: Dar a conocer que la
organizacion ha seguido el procedimiento para la Evaluacion y Seleccidon de
Proveedores donde se muestran los lineamientos a seguir para la correspondiente
compra de equipos ejemplo scanner tamafio A4 y Network y A6, Impresiones
B/N, Impresiones a color, modelos funcionales B/N logrando el cumplimiento
de los criterios dados y cumpliendo con la clausula 7.4.1. VER ACTA # 02

Actas de cumplimiento de Evaluacion y Seleccion de Proveedores.

e CONTROL DE LA PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

Se tiene evidencia de que se realiza un control de la Produccion y Prestacién
del Servicio mediante un Programa de control de producto y servicio (Programa
de control de producto y servicio), para determinar inconformidades u obtener
conformidades en el mismo dependiendo de su departamento asi como las

medidas correctivas a tomar, monitoreo y verificacion.

Asi mismo se procedié al cumplimiento del procedimiento del despacho y
preservar el producto para tener una evidencia de este cumplimiento se procedid
a la elaboracion de un acta para el siguiente desempefio estos puntos dan
cumplimiento a la clausula 7.5.1. ACTA # 03 Acta de Cumplimiento de

Despacho y Preservacion Del Producto.
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e PRESERVACION DEL PRODUCTO

Con la implementacion se logra determinar que se sigue y cumple el
procedimiento para la preservacion del producto (equipos de impresion)
Procedimiento para preservar el producto, durante el proceso y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos, para tener
evidencia de este punto que da cumplimiento a la clausula 7.5.5 dejaremos
establecido una acta de cumplimiento a esta clausula. ACTA 03 Acta de

Cumplimiento de Despacho y Preservacion Del Producto.

4.15 SATISFACCION DEL CLIENTE

Con la implementacién se logra determinar que se sigue y cumple el
procedimiento para Evaluar la Satisfaccion del Cliente para tener evidencia de
este punto que da cumplimiento a la clausula 8.2.1 dejaremos establecido una
acta de cumplimiento a esta clausula. ACTA # 07 Acta de Cumplimiento del

Procedimiento de Satisfaccion del Cliente.

416 QUEJAS Y RECLAMOS

Con la implementacién se logra determinar que se sigue y cumple el
procedimiento para satisfaccion del cliente para tener evidencia de este punto
que da cumplimiento a la clausula 8.2.1 dejaremos establecido una acta de

cumplimiento a esta clausula.

ACTA # 08 Acta de Cumplimiento del Procedimiento de Quejas y Reclamos.
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417 AUDITORIA Y REVISION POR LA DIRECCION
4.17.1 PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

La Norma ISO 9001:2008 en su clausula 8.2.2 establece: “La organizacion debe
llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el

Sistema de Gestidn de Calidad es:

e Conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de esta
Norma Internacional y con los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad establecidos por la organizacién

e Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz

Para los procesos a auditarse y su frecuencia se establecid los siguientes

criterios:

CRITERIOS PUNTOS
Proceso Estratégico 0,75
Proceso Clave 1,00
Proceso de Soporte 0,5
No Conformidades en Auditorias anteriores 1,00
Quejas del cliente interno y externo 1,00
Productos No Conformes 1,00

Tabla # 12 Planificacién de la Auditoria
Elaborado por: Las autoras

89



4.17.2 PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

En la empresa se crea el Programa de Auditorias donde consta la planificacion de estos eventos para un afio calendario.

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

QUIPARSA

PROGRAMA:

OBJETIVO DEL PROGRAMA: Garantizar la planeacién, ejecucion y seguimiento del proceso

de auditorias internas a través de la elaboracién del programa y planes de auditoria de Sistemas de
Gestion Integrado. La elaboracién de reportes de auditoria y la identificacion de &reas de

oportunidad con el fin de asegurar la aplicacion y mejora del sistema.

ALCANCE DEL PROGRAMA: Aplicable para el sistema de Gestién de Calidad Integrado y
los procesos involucrados en el alcance del sistema.

OBJETO QE A(LIJED:J-:—CC))R AUDITADO OBJETIVO DE LA ALCANCE D[E LA CRI-II;)EERIOS FECHA FECHA OBSERVACIONES
AUDITORIA quip AUDITORIA AUDITORIA - INICIO FIN
auditor) AUDITORIA
Los detalles de |las
actividades se muestran
Lista de en otro documento
Auditar los procesos de | Recomendar y hacer | evaluacion y separado. La fecha de
Garantizar la planeacion, QUIPARSA para | el seguimiento, el |verificacion para reunion de cierre esta
Ejecucién y seguimiento determinar los posibles | cumplimiento de las |el cumplimiento especificada en el Plan de
o ’ . : SEPT. MARZO N )
del proceso de Auditorias Hallazgos, observaciones | recomendaciones de las normativas Auditorias  después de
Internas. y no conformidades del | indicadas para|y  regulaciones previas  revisiones Yy

SGC. mejora del Sistema. |de la ISO 9001- consensos de la 1SO
2008 9001-2008(SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD).
APROBACION:
Gerente FECHA APROBACION: OCTUBRE
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4.17.3 LINEAMIENTOS A SEGUIR EN CUESTIONES DE
REALIZACION DE AUDITORIAS

Cabe recalcar que no se realizd Auditoria Interna dentro de esta implementacion
por motivos de Planificaciones Anuales para su realizacion los cuales quedaron
establecidas por Autorizacion del Gerente General realizarla en el Mes de
Octubre del Presente ANO, sin embargo quedaron establecidos lineamientos a

seguir para su realizacion.
4.17.4 CALIFICACION DE AUDITORES INTERNOS

Con el objetivo de garantizar la independencia en el proceso, se debera asignar
auditores internos calificados cuidando que no pertenezcan de alguna manera en

las actividades y resultados del proceso.

Se realizaran capacitaciones al personal de la empresa sobre: Norma ISO
9001:2008, Técnicas de Auditoria, con el objetivo de calificar a personas que

formen parte del equipo de auditoria interna.

Para realizar la calificacion se definen criterios de evaluacion y cada participante
debia obtener al menos 75 puntos para ser calificado como Auditor y por lo
menos 90 puntos para ser Auditor Lider. Se deberan establecer a los Auditores

Internos entre los siguientes miembros de la organizacion.

NOMBRE DEPARTAMENTO
Ing. Alexandra Quesada Jefe de Compra.
Ing. Medardo Reyes Jefe de Almacenamiento.
Ing. Wendy Cevallos. Jefe de Venta.
Ing. Jorge Anchundia Jefe Servicio Técnico
Ing. Joan Bacigalupo Coord. Gestion de Calidad.
Ing. Ericka Vélez Jefa de Talento Humano

Tabla # 13 Colaborador de QUIPARSA.
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4.17.5 PLAN DE AUDITORIA

Para la Auditoria de Cumplimiento (Interna) que debe realizarse al SGC se
deberéa preparar el Plan de Auditoria VER ANEXO # 61. Donde se han definido:
Objetivos, Criterios, alcance, auditores, cronograma y otra informacion relevante

para este evento.

Por tratarse de la primera auditoria del SGC se tomara la decision de incluir
todos los procesos. A partir de la siguiente Auditoria se distribuird la carga
dependiendo de la calificacién que obtenga cada proceso con los criterios que se

deberéan establecer.
4.17.6 EJECUCION DE LA AUDITORIA

Antes de ejecutar la auditoria segun lo planificado, el Auditor Lider con su
equipo deberan realizar una reunion de apertura, donde se presentan, revisan el
plan para conocer si alguien requiere una modificacién en el horario. Una vez

hecho este evento se da inicio a la auditoria interna.

En la reunion con cada auditado el equipo deberd mostrar objetividad, sentido
profesional, ética y carisma que lo lleven a obtener y recopilar informacion que

ayude a determinar la conformidad del SGC con el criterio de auditoria.
4.17.7 INFORME DE RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Para informar los resultados de la auditoria al final del evento se debera realizar
una reunion de cierre con todos los participantes incluidos el Gerente General

donde el Auditor Lider presenta:

e Fortalezas y Debilidades del SGC
e Hallazgos

En este caso el Equipo Auditor debera, dar una conclusion sobre el estado del

SGC para presentarse a una Auditoria de Certificacion.

e Los resultados de la Auditoria Interna quedaran registrados en:
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e Informe de Auditoria.

e Reporte de No Conformidades

4.17.8 CIERRE DE HALLAZGOS: NO CONFORMIDADES Y
OBSERVACIONES

Dentro de la Auditoria Interna se detectaran No Conformidades, los
responsables de estos hallazgos enviardn la evidencia del cierre al Auditor Lider
quien tendra la responsabilidad de verificar la implementacion de las acciones

tomadas y su eficacia.

Todos los responsables de procesos que tengan no conformidades u
observaciones las resolveran en un periodo no mayor a 60 dias desde la fecha
del informe; debiendo presentar el andlisis de causa y el plan de accion
propuesto maximo a los 5 dias posteriores a la fecha de presentacion de este

documento.

4.17.9 REVISION POR LA DIRECCION

Esta parte del Sistema constituye una herramienta nutriente para el SGC vy la
mejora continua; permite a la direccibn tomar consciencia y revisar
profundamente el funcionamiento del SGC, la percepcion de los clientes entre
otros temas. Este punto da cumplimiento a la Clausula 5.6. Se deja establecido
que la Direccion debera realizar al menos 2 revisiones anuales, aunque en
periodos inferiores se pueden revisar aspectos de relevancia de manera

individual.

Con el tiempo deben perseguirse los siguientes objetivos en la Revision por la
Direccidn, a través de crecimiento del SGC:

e Grado de Implantacién ¢ Cumple con los requisitos?
e Adecuacién ¢Es suficiente?

e Eficacia ¢Logra los resultados esperados por la Direccion?

Informacién de entrada que debe ser revisada por la Direccién:
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e Los resultados de auditorias.

e Laretroalimentacion con el cliente.

e El desempefio de los procesos y la conformidad con el producto.

e El estado de las acciones correctivas y preventivas.

e Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas.

e Los cambios que podrian afectar el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Recomendaciones para la mejora.

Si las causas lo ameritan se deberan revisar en la empresa lo siguiente:

e Problemas con proveedores.

e Necesidad y mantenimiento de la infraestructura.
¢ Clima organizacional.

e Requisitos Legales.

e Resultados de la Revision por la Direccion.

e Mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.

e Necesidades de recursos.

En esta Reunion estaran presentes el Gerente General, Representante de la

Direccién, Coordinador de Gestion de Calidad, jefes y supervisores de las areas.

418 CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

En este Diagndstico Situacional también se procedid a realizar un cuestionario
que nos ayudara a conocer el Control Interno de la Organizacion y por ende
también cuales son sus falencias y como la Implementacion de la Norma ISO
9001-2008 ayudara la eficiencia y eficacia de la Operaciones. Mediante la
elaboracion de un cuestionario para medir el Control Interno y la Evaluacion de
Riesgos, detectamos que existen falencias en la mayoria de los departamentos
por la no correcta Planeacion Estratégica. Ademas se necesita no solo de la
existencia de un Sistema de Gestion de Calidad, sino que la empresa debe
destinar esfuerzos a mantener, orientar, desarrollar y vigilar el desempefio de la
misma. Su finalidad es incrementar la produccion, eficacia satisfaccion,

adaptabilidad y desarrollo de todos los empleados. Proporcionandonos asi la
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oportunidad de poder dar una solucién a los problemas criticos de la
organizacion, para poder entonces aspirar, mediante una estrategia eficaz a los
beneficios que traen consigo el desarrollo de la ISO 9001-2008.VER ANEXOS

# 75 Cuestionario de Control Interno.

419 SATISFACCION DEL CLIENTE

Evaluar la satisfaccion del cliente es un requisito de la ISO 9001:2008 clausula
8.2.1. Considerdndose de mayor peso ya que mediante este diagndstico
evaluamos como se siente el cliente en relacion a su desempefio como
proveedores de productos y/o servicios, pretendiendo medir objetivamente y
valorando la percepcidn sobre el servicio que se estd brindando. VER ANEXOS
# 78 Satisfaccion del Cliente.

420 PRESUPUESTO PARA QUIPARSA CIA LTDA

Entre los hallazgos encontrados, nos indicaron que existe inconveniente en
cumplir el presupuesto mensual de la compafiia, ya que este no se cumple tal y
como se lo proyecta. Proporcionandonos la oportunidad para dar solucion
realizando un analisis, mediante herramientas administrativas y estadisticas. Con
el fin de elaborar un presupuesto para proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejora continGa de
su eficacia. Cumpliendo asi la clausula 6.1. 1ISO 9001:2008.VER ANEXO # 76

Presupuesto para Quiparsa Cia. Ltda.

421 MEJORAMIENTO DEL ALMACENAMIENTO

El almacenaje es el conjunto de actividades que se realizan para guardar y
conservar articulos en condiciones dptimas para su utilizacion, desde que Ilegan
al area de almacenamiento hasta que son requeridos por el usuario o el cliente.
Ofreciendo un punto de vista mas intenso del porque la importancia del
almacenamiento de los articulos dentro de la organizacion se describird a
continuacion, ya que con el diagndstico realizado, este es uno de los mayores
problemas y se debe tomar acciones correctivas inmediatamente. VER ANEXO
77 Mejoramiento del Almacenamiento.
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422 COSTOS DE LA CALIDAD VS COSTOS DE LA NO CALIDAD

El Costo segun los estandares de calidad debe incluir todo el trabajo necesario si
el mismo fue planificado o no planificado. Hay tres costos normalmente

asociados con el costo de calidad los cuales se detallan a continuacion:
COSTOS PREVENTIVOS:

Estos son los costos de las actividades dedicadas a la prevencion de defectos que
ocurren durante el desarrollo, produccion, almacenamiento y transporte de un
producto. Se refieren a la calidad, antes que una sola unidad de producto sea
elaborada. Minimizan el costo global, por la realizacion de cada tarea adecuada

y con éxito, desde el primer intento.
COSTOS DE EVALUACION:

Son los costos asociados para examinar el producto y asegurar de que cumple
con los estandares. Las inspecciones y pruebas son los tipicos costos de

evaluacion.
COSTOS DE FALLA (NO CALIDAD):

Son conocidos como los costos de la mala calidad. Hay dos tipos de costos de
fallas: internas y externas. La siguiente tabla muestra los costos de calidad y no

calidad relacionados a la empresa:
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COSTOS DE CALIDAD WS COSTOS DE NO CALIDAD

COSTOS DE CaLIDAD

COSTOS PREYENTIVOS 5 COSTOS EN LA EVALUACION §
i.EF:rSD;EctD de Disefio & Implementacion % 30.000,00 |1. Encuestas, inspeccion de los equipos | % 50.000.00
2. C_apacitacion para calificar al lefe de $1000.00 2. Control E_n la recepcion y el despacho £ 5.000,00
Calidad de los equipos

3. Capacitacion a| personal $10.000,00 |3. Auditoria Interna % 2.000,00

Administrativo y Operativo

4_Programas y Planes de Calidad $7.000,00 4 An_al|_5|s de rESI_.I|tEIE|DS Ubtemc_los del £1000.00
seguimiento realizade a los equipos

5. Seleccion y Evaluacion de Proveedores| $ 200000
&. Plan de Mantenimiento Preventivo 4 12.000,00

7. Sistema de Indicadores de Gestion $ 4.000,00

TOTAL $72.000,00 TOTAL $53.000,00
COSTOS DE MO CaLIDaD
COSTOS POR FALLAS INTERMAS 5 COSTOS POR FALLAS EXTERNAS g
1. Multas por demoras en la entrega de $ £0.000.00 1. Tn_zmpo perdido por devoluciones por 4 72.800,00
productos el cliente
2. Perdida de tiempo por
2. Tiempo perdido por demoras $ 4000000 [mantenimientos de productos no $ 2.000,00
conformes por tecnicos capacitados
3. Productos no conformes $99.000,00
4. Alta rotacion de personal $ 38.000,00
TOTAL $ 237.000,00 TOTAL | $ 4.800,00

Tabla # 14 Costos de la Calidad vs Costos de la No Calidad

Los Costos que muestra la tabla, indican los valores generados para obtener un
producto de calidad, asi como también los costos de no calidad, los cuales
suman respectivamente $131.000 y $241.800, dandonos una diferencia entre
ambos de $110.800, que es el valor anual que la empresa ahorra y obtiene un

producto conforme a los requerimientos de sus clientes.

4.23 CONCLUSION DEL ANALISIS Y PLAN DE ACCION

Luego de realizado el analisis la Alta Direccion toma la decision estratégica de
invertir recursos en el Proyecto de Disefio e Implantacion un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 orientado a mejorar el

desempefio de la empresa y obtener mayor rentabilidad en sus negocios.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES 'Y RECOMENDACIONES DE RESULTADOS
OBTENIDOS VS PROYECTADOS

Luego de al menos 11 meses de disefiar e implementar el SGC se pudo observar
mediante los indicadores con fecha de corte 30 de Abril del 2014, los siguientes

resultados positivos para la empresa que fueron proyectados en el punto de partida:

e MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

El indicador en Diciembre 2013 tuvo el 60% y en abril 2014 90% logrando tener una
mejora considerable con respecto a su punto de partida es decir un 30%, ademas se

espera alcanzar para el 2015 una mejora de 5% con respecto al valor anterior.

Nombre del Valor |Proyectado|Valor Dic
Procesos Responsable | Meta Min/Maz| 2015 2013

Indicador Valor Abr | Unidad | Tiempo Formula

. .y ((total de respuesta obtenida en
Satisf: Jefe d
Venta | oot EECE gn0el 80% | 95% | 60% | 90% | % |Trimestre| laencuesta)(100 * # total de
del Cliente | Ventas .
encuestas recibidas))*100

Tabla 15 Mejorar la Satisfaccién del Cliente.
Elaborada por: Las Autoras

¢ INCREMENTO DE LAS VENTAS EN UN 80%

Obteniendo los resultados de las ventas reales de QUIPARSA se procedid a
determinar uno de los mayores problemas de la empresa para cumplir con el
presupuesto planeado, basado en un 80% de las ventas en relacion a un 100 % los
cuales llegaron a un 60 % en de Diciembre del 2013 y Abril del 2014 se obtuvo un

80% cumpliendo asi el objetivo de calidad.

Valor |Proyectado | Valor Dic

Procesos | Nombre del Indicador |Responsable | Meta MinMax| 2015 2013 Valor Abr|Unidad| Tiempo Formula
Cumplir con el
R } . Jefe de Venta del Producto/ Ventas
Venta |Volumen De Ventas| ., 80%| 70% 85% 60% 80% % | Mensual
Ventas Totales
Presupuestados

Tabla 16 Incremento de las Ventas.
Elaborada por: Las Autoras.
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¢ SOLUCION PROBLEMAS DE ALMACENAMIENTOS EN UN 50%

Se observa una mejora del 50% a Abril del 2014 con respecto al periodo anterior como
consecuencia de los planes de accion implantados por la administracion para obtener

una calificacion satisfactoria. Para el 2015 se espera un incremento de 10%.

) Valor |Proyectado| Valor Dic|_ . )
Procesos | Nombre del Indicador | Responsable | Meta MinMaz| 2015 2013 Valor Abr|Unidad| Tiempo Formula
Conocer la
Capacidad del hgar| 0 % Capacidad Utlizada/ Capacidad
) acida ar B B B B i i acida ada/ acida
Calidad | ., S| Abmacena [50%| 85% | 75% | 60% | 30% | % |Mensual| T ®
del Almacenamiento . Disponible.
, miento
de los equipos

Tabla 17 Solucién de Problemas de Almacenamiento.
Elaborada por: Las Autoras.

5.1 CONCLUSION Y RECOMENDACIONES
5.1.1 INCREMENTO DE LAS VENTAS EN UN 80%

Mediante un Presupuesto realizado, para los meses de Enero, Febrero, Marzo, se han
obtenido los siguientes resultados basados en el giro del negocio (ventas de los
equipos, y mantenimiento de los mismos) como se demuestra en la Tabla # 18:

Proyecciones para el presupuesto de los meses de enero a marzo ( VER ANEXO 76).

No se ha llegado a los montos antes mencionados los cuales se pueden apreciar por
los diferentes graficos y tablas agregados a este anélisis (VER ANEXO # 76), uno de
los puntos observados y posibles causas por la cuales no se cumple el presupuesto
planificado se debe a la falta de ventas por parte de los vendedores destinados a los
diferentes sitios de ventas, ademas de eso no se cumple la politica de las cuentas por
cobrar de 30 dias plazos en su valor total, esos motivos impiden que se lleguen al
presupuesto planificado, puede que haya falta de incentivos reales hacia los
proveedores, o el problema se relacione con la satisfaccién del cliente y los resultados
obtenidos en un analisis antes realizado, se tomarian en cuenta las devoluciones
ocasionadas mensualmente, todos estos factores influirian en el no cumplimiento del

presupuesto.
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5.1.2 INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UN 90%

Al finalizar la presente investigacion y analizar todos los resultados obtenidos con la
encuesta aplicada durante 20 dias, para medir la satisfaccion del cliente con el servicio
que se le brinda en la venta de los equipos y mantenimiento de los mismos para cada

pregunta realizada en la encuesta de la calidad estudiada concluimos lo siguiente:

NUmero de respuestas negativas del cliente en la encuesta. Al evaluar la cantidad de
respuestas negativas, que contienen las muestras de 12 personas por dia en la encuesta
aplicada, la cual contiene 11 preguntas, la maxima cantidad de respuestas negativas
que se puede obtener es de 132 . Esto sirve de referencia, pues al observar el grafico
de control C (Fig. # 29) VER ANEXO # 78 se puede observar que el nimero de
respuestas negativas puede variar entre 38 y 85. Teniendo en cuenta estas cantidades y
que lo que la empresa busca es optimizar la satisfaccion de sus clientes, es decir, que
el nimero de respuestas negativas sea cero, al realizar la comparacién con las
cantidades antes mencionadas, podemos concluir que los niveles de satisfaccion del
cliente con el servicio que se ofrece, en base al nUmero de respuestas negativas de
ellos, no es muy satisfactorio, para decir que el estandar de calidad del servicio que
brinda son generalmente altos, por tanto se concluye que los clientes no se encuentran
totalmente satisfechos con el servicio brindado por la empresa. Entonces un cliente
gue no esta satisfecho con la atencion brindada por el personal de ventas, es menos
probable que efectle una compra, asi mismo de las 11 preguntas realizadas a los
clientes, 5 de las preguntas fueron las que tuvieron un mayor volumen de respuestas
negativas. Por lo que se procedera a tomar medidas necesarias para mejorar este punto

especifico.

5.1.3 SOLUCIONAR LOS PROBLEMAS DE ALMACENAMIENTO EN UN
50 %

En conclusion se ha determinado, que no se ha definido la planeacién para lograr un
almacenamiento adecuado y que ayude a cumplir con los objetivos de la organizacion,
en cuanto a una rapida entrega de los productos, minimizar obsolescencia de

inventarios, lograr mantener un lugar de Almacenamiento acorde con la rotacion de
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inventario, puede ser que no se le haya tomado la suficiente atencion para mejorar el

almacenamiento por los altos costos que pueden incurrir en la mejora del area de

almacenamiento, Consumo de energia, Seguros, Deterioros, pérdidas y obsolescencia,

Intereses sobre el valor de los articulos almacenados, sin embargo con una mejora de

la misma se lograra lo siguiente:

%

*

X/
°e

X/
°e

Aproveche adecuadamente el espacio fisico.

Se tenga mas selectividad de productos.

Facilidad de acceso hacia el inventario.

Tiempos de entrega mas cortos.

Contar con referencias unicas entre productos y ubicaciones.
Contar con el Plano de Almacenamiento actualizado.
Controlar la regla de salida predefinida (FIFO — LIFO).
Mantener los registros de existencias actualizados.

Contar con estantes y casilleros apropiados a cada articulo.
Vigilar la rotacion de productos.

Mantener en 6ptimas condiciones los implementos de seguridad.

5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda para mejorar las ventas:

Segregar las ventas por linea de producto.
Obtener informes de las ventas semanales, por vendedor, por destino de ventas.

Segregar el margen de utilidad de cada uno de los productos (equipos de
impresion), o al menos de los productos que aportan el 80% de las ventas.

Es recomendable también que de ser posible se pueda calcular un Tiquete
Promedio, el cual consiste en las ventas promedio por cliente de al menos las
Gltimas 10 semanas, por medio de la division de las ventas diarias entre las
facturas diarias, seria de gran ayuda calcular un tiquete promedio de cada uno de
los vendedores.

La empresa debe comprender que los empleados tienen que ser capaces de estar
comprometidos y responsables por los resultados deseados, al igual que conozcan
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cuales son la expectativas y las necesidades del cliente es necesario mas
entrenamiento y capacitacion.

= Es necesario analizar también lo que realizan los competidores de la empresa, es
decir a que precios venden, la atencion al cliente, que téacticas utilizan.

Se recomienda para mejorar la Satisfaccién del Cliente:

Se pretende que para mejorar la satisfaccion del cliente basado en las preguntas
realizadas en la encuesta a los diferentes clientes de la empresa se recomienda que se

siga los siguientes lineamientos:

= Capacitar a los vendedores en cuestion de nueva tecnologia de equipos, con el fin
de proporcionar una exhibicion clara, oportuna a los clientes acerca del producto
(equipos de impresion).

= Obtener mayor personal que esté disponible en el momento de hacer las entregas
de los equipos a los diferentes destinos, ayudara también acondicionar lugares de
almacenamiento que estén cerca de los diferentes destinos de ventas para
minimizar tiempos de entrega.

= En caso de que la atencion del cliente sea via telefonica proporcionar vendedores
que ofrezcan servicio al cliente de manera rapida y sencilla siempre y cuando se
mantengan lineas telefonicas activas, si la atencion al cliente se maneja de
manera personal seria adecuado poner buzones de sugerencias los cuales se
revisarian semanalmente para conocer como se estdn manejando los vendedores
en cuestion de atencion al cliente.

= Brindar programas de capacitacion para modelar la actitud del personal de ventas
frente al cliente y asi lograr obtener una mayor valoracién de los clientes en lo
referente a la amabilidad del vendedor, es importante considerar este punto
porque influye en cuanto a las compras que realice el cliente.

= Por lo tanto habria que desarrollarse programas que mejoren el desempefio del
personal de ventas con respecto al conocimiento del producto.

= Para localizar a su personal de venta se recomienda a los administradores de la
empresa, que tomen un mayor interés para mejorar esta situacion, de ser
necesario se pondrian camaras en las oficinas para el monitoreo del personal.

= Deberia mejorar los incentivos para que mejore la persuasion del vendedor hacia
el cliente de manera que éstos redundaran en niveles muy altos de satisfaccion,

teniendo completamente controlada.
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Se Recomienda para mejorar el Almacenamiento:

Como se menciono al principio la empresa, requiere mejorar el almacenamiento de
los equipos en un 50 % proporcionar la entrega réapida de los equipos a los diferentes
destinos, minimizar la Obsolencia de los equipos, almacenar los equipos de acuerdo a
sudemanda  (Articulos de alta o baja rotacion, Articulos estacionales, Articulos de
alto o bajo coste, Prioridad del servicio), debido a esta situacion que no se logra en su

totalidad se recomienda seguir con los siguientes lineamientos:

En los casos en que exista una gama de productos con alta variedad de sus
caracteristicas podria incluso ser conveniente desarrollar una base de datos que
permitiese seleccionar los productos rapidamente en funcién de las referidas

caracteristicas.

Desarrollar un disefio establecido para sucursales para almacenamiento de acuerdo a
su funcion, de manera que ciertas areas del almacén se disefaran para satisfacer las
necesidades de almacenamiento y obtener una plena ocupacion del espacio, y otras se
disefiaran para satisfacer los requerimientos de la preparacion de pedidos y para tener

un tiempo de recogida de mercancias minimo.

Estas zonas de almacenamiento o reserva se emplean para almacenamiento semi-
permanente, sirviendo para reponer los productos de las zonas de preparacion de
pedidos. De esta manera, los objetivos principales que se busca satisfacer con estas
areas son el de minimizar los movimientos y el tiempo empleado para la preparacion

del pedido en los puntos de almacenamiento.

Para lograr una 6ptima ubicacion articulos que tengan alta rotacion deberan colocarse

cerca del usuario, desde el area de inspeccion de calidad.

Los articulos que tengan alta rotacion deberan almacenarse y retirarse en el nivel
vertical més conveniente, los que tienen bajo movimiento en la parte alta y por el

contrario los de alto movimiento en la parte superior.

Los articulos pesados o dificiles de mover deberan almacenarse en la parte mas baja.
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1 MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD
1.1.OBJETIVO

El reciente manual tiene por objeto mostrar una vision general del sistema de
calidad organizativo de la organizacién Quiparsa; sefialando las funciones que
debe realizar el personal, para establecer las responsabilidades de cada empleado
en los procedimientos de la empresa para evitar la duplicidad innecesaria;
logrando calidad, coordinacién y equilibrio en el trabajo administrativo.
1.2.ALCANCE

En el presente manual de calidad se describen los procesos establecidos por la alta
direccion, para el logro de la mision, vision y objetivos de la empresa, a su vez es
integral y esta dirigido a todos los departamentos de Quiparsa relacionados con el
producto.

Determinando a su vez las siguientes exclusiones de la clausula de la norma ISO
9001-2008:

7.3Diseiio y Desarrollo del Servicio.- Se excluye este elemento de la Norma por
cuanto Quiparsa. Se dedica a la compra y venta de equipos de impresiéon mas no lo
desarrolla, ademas maneja toda su operacién con procedimientos ya establecidos

dentro de una revision por parte de su proveedor RICOH.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio.-Se excluye por cuanto Quiparsa si puede verificar la prestacion del

servicio en cuanto a la venta de los equipos.

7.5.3 Identificacion y Trazabilidad.- Se excluye este elemento de la Norma por
cuanto Quiparsa. No le es necesario controlar y mantener registros de los equipos

adquiridos.

7.5.4 Propiedad del cliente: Se excluye este elemento de la Norma por cuanto

Quiparsa no utiliza ni tiene bajo control bienes que sean propiedades del cliente.
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7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion.- Se excluye este
elemento de la Norma por cuanto Quiparsa no realiza ningln tipo de medicién a

los equipos.

1.3.RESPONSABILIDADES
El representante de la direccion es el responsable de controlar, distribuir, verificar

y actualizar el presente manual de gestion de la calidad.

NOMBRE
ELABORADO Autoras
REVISADO  Representante de la Direccion.
AUTORIZADO Gerente General.

2 INTRODUCCION

Quiparsa es una empresa integradora de tecnologia; tinico distribuidor autorizado
de Ricoh Corporaciéon para el ecuador. Con 37 afios de actividad en el ecuador
(desde marzo de 1975). Cuenta con un equipo de 119 profesionales a nivel

nacional, con la representacion de lecto-clasificadores y escineres de cheques

Panini para ecuador, Colombia y Per(. Representa también a Fujitsu en su linea de
escaneres generales para uso corporativo y ambientes de alta produccion.

Toda la infraestructura es directa y propia, contamos con el equipo técnico y de
soporte mas grande del pais con mas de 30 técnicos e ingenieros a nivel nacional,
distribuidos en las ciudades de quito, Guayaquil, Cuenca, Ambato y manta.

Brinda cobertura nacional en servicio (Mantenimiento de Equipos), ¥y
comercializacion. Los productos, soluciones y servicios se orientan hacia la

produccion, administracion y distribucion de documentos.
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2.1.ELEMENTOS ESTRATEGICOS

VISION

Crear una solidez sustentada en un liderazgo del mercado, bajo normas de
disciplina, calidad y responsabilidad con identidad de empresa, otorgando
crecimiento humano, capacitando a su personal, con estabilidad, garantizando un
plan de carrera con remuneracion justa, unidos para ser la mas grande corporacion

de soluciones y equipos de oficina en el ecuador.

MISION

Brindar excelente servicio de calidad vy eficiencia, garantizando una satisfaccion
probada a nuestros clientes bajo la distribucion de la marca Ricoh reconocida a nivel
mundial como la nimero uno en copiadoras e impresoras digitales con garantia
nacional e internacional de calidad y durabilidad; ofreciendo venta con un stock de
suministros y repuestos con el respaldo técnico personalizado, con una filosofia que

se enmarca en el trabajo compartido y servicio bajo el codigo de ética.
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2.3. ENFOQUE POR PROCESOS
“QUIPARSA” ha definido la siguiente estructura para los procesos que integran su
Sistema de Gestion de la Calidad:

MAPA DE PROCESOS: Ofrece una vision general de los sistemas de gestion en

el cual se representan los procesos que componen el sistema de QUIPARSA  asi

como sus relaciones principales.

PROCESOS DE ESTRATEGICOS: Los procesos estratégicos son aquellos
establecidos por la Alta Direccién y definen como opera el negocio y como se crea

valor para el cliente.

Usuario y para la organizacion. Soportan la toma de decisiones sobre planificacion,

estrategias y mejoras en la organizacion.

PROCESOS OPERATIVOS: Son aquellos directamente ligados a los servicios
que se prestan, y por tanto, orientados al cliente/usuario y a requisitos. Como

consecuencia, su resultado es percibido directamente por el cliente/usuario (se

centran en aportarle valor).

PROCESOS DE APOYO: Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte a

los procesos claves. Sin ellos no serian posibles lo procesos claves ni los

estratégicos.
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3

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

3.1.REQUISITOS GENERALES

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema

de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta norma internacional.

Por lo anterior, Quiparsa:

a)

b)

¢)

d)

Determina los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion mediante un Manual de Procesos VER ANEXO # 3.

Determina la secuencia e interaccion de los procesos identificados mediante
métodos graficos: Diagramas

Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto
la operacion como el control de estos procesos sean eficaces, mediante
Indicadores de los Objetivos de Calidad. VER ANEXO 65— 72

Asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos, Manual de Funciones VER
ANEXO # 2.

Realiza el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos, implementando las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de estos procesos, Mediante Auditorias
Internas.

Cuando la organizacion opte por contratar externamente cualquier proceso que
afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacién debe
asegurarse de controlar tales procesos como la evaluacion y seleccion de

proveedores.
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3.2.REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

3.2.1. GENERALIDADES

La documentacion del SGC en la organizacion incluye:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la

calidad (véase en el presente Manual Clausula 5.3. y 5.4.1.);
b) El presente Manual de Gestion de la calidad.

¢) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma

Internacional, mediante;

Procedimientos de Control de Documentos VER ANEXO # 5.

Procedimiento de Control de Registros VER ANEXO # 6.

Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos, mediante Lista Maestra de Documentos Internos y Externos VER
ANEXO # 29.

3.2.2. MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

QUIPARSA CIA LTDA., establece y mantiene un manual de la calidad que
incluye:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2),

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la

calidad, o referencia a los mismos, y

¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de
la calidad.
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3.2.3. CONTROL DE DOCUMENTOS

QUIPARSA establece un procedimiento documentado el cual define los controles

necesarios Para:

a) Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b) Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

c) Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente
de los documentos,

d) Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se
encuentran disponibles en los puntos de uso.

e) Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables,

f) Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacidn
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema
de gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion, y

g) Prevenir ¢l uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

Procedimiento para el control de documentos VER ANEXO # 5

Cuadro control de los registros. VER. ANEXO # 25

Lista maestra de asignacion de documentos internos y externos. VER ANEXO #

29.

Guia de los documentos internos del sistema de gestion de calidad. ANEXO # 28

Solicitud de cambio y emision de documentos VER ANEXO # 24

Procedimiento para el control de registro. VER ANEXO # 6

Procedimiento para elaboracion de documentos. VER ANEXO # 4
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3.24. CONTROL DE L.OS REGISTROS

a)

b)

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con
los requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la
calidad deben controlarse, mediante Procedimiento de Control de Registros y
Esquema de Procesos.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir
los controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencién y la disposicion de los registros,
mediante Procedimiento de Control de Registros y Esquema de Procesos.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables vy
recuperables, mediante Procedimiento de Control de Registros y Esquema de

Procesos.

Procedimiento para el control de registro. VER ANEXO # 6
Acta de entrega y emision de documentos. VER ANEXO # 26

Asignacion de copias controladas. VER ANEXO # 27

3.3.RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
3.3.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion demuestra el compromiso con el disefio y la implantacion del

SGC, asi como la mejora continua de su eficacia:

a)

b)

Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios,

Estableciendo la politica de la calidad,

c) Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d)

Llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) Asegurando la disponibilidad de recursos.

El compromiso se demostrara mediante el, Procedimiento de revision gerencial

VER ANEXO # 21
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3.3.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion se asegura de que los requisitos del cliente se determinan y se

cumplen con el proposito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1 y

8.2.1).véase en La Lista de Verificacion. VER ANEXO 73

3.3.3. POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a) Es adecuada al propésito de la organizacion,

b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad,

¢) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

d) Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

e) Esrevisada para su continua adecuacion.
3.3.3.1.POLITICA DE CALIDAD DE QUIPARSA CIA LTDA

La empresa QUIPARSA CIA LTDA., esta comprometida con brindar excelente
servicio de calidad y eficiencia que asegure la preferencia de los clientes.
Mediante la distribucion de copiadoras e impresoras digitales con garantia
nacional e internacional de eficacia y durabilidad. Respaldando la Seguridad a fin
de prevenir los riesgos, impulsa el mejoramiento continuo con la participacion de
quienes hacen parte de la empresa, suministra recursos econdmicos para

desarrollar un ambiente laboral seguro para sus colaboradores y cumplir con la

legislacidon nacional.

Guayaquil, 15 de Marzo del 2014.
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3.4PLANEACION

3.4.1. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Estos objetivos que son medibles y consistentes con la politica de la calidad, son
los siguientes:

1. Solucionar los problemas de almacenamiento de los equipos en un 50%.

2. Incrementar las Ventas de los equipos en un 80%.

3. Alcanzar un Indice de Satisfaccién del Cliente en un 90%.

3.4.2. PLANEACION DEL SGC

La alta direccion de QUIPARSA CIA LTDA, asegura que:

a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realice con el fin de
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la

calidad, y

b) Mantener la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifica
e implementa cambios en éste.

Mediante la Revisién de la gerencia ANEXO # 21se asegurara los puntos ayb.

3.5.RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD, Y COMUNICACION

3.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.

Mediante el Manual de funciones VER ANEXO # 2yOrganigrama  sc
determinaran las responsabilidades y autoridades.

3.5.2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La alta direccion debe designar una persona de la organizacion quien,

independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
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autoridad de vigilar que se cumpla el, Manual de funciones VER ANEXO # 2que

incluye:

a) Asegurarse de que se establece, implementa y se mantiene los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad,

b) Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora, y

¢) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

Nombramiento de representante por la direccion. VER ANEXO # 30,

3.53. COMUNICACION INTERNA
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de
comunicacién apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se

efectia considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Se llevaran a cabo mediante llamadas, Correos Electronicos, Sistema de

Gestion Visual.

3.6.REVISION POR LA DIRECCION

3.6.1. GENERALIDADES

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continua. La revision debe incluir la evaluacién de las
oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la politica de calidad y los objetivos de la

calidad. Se llevaran a cabo mediante la Revision Gerencial VER ANEXO # 21.

3.6.2. INFORMACION DE ENTRADAS PARA LA REVISION

La informacion de entrada para la revision por la direccion debe incluir:

a) Los resultados de auditorias,
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b) La retroalimentacion del cliente,

¢) El desempeiio de los procesos y la conformidad del producto,

d) El estado de las acciones correctivas y preventivas,

e) Las acciones de seguimiento de revisiones por la direccion previas,

f) Los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y

g) Las recomendaciones para la mejora.

Mediante la Revisién Gerencial ANEXO # 21se determinaran el cumplimiento de

esta informacién de entrada.

3.6.3. RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y

acciones relacionadas con:

a) Lamejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,

b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y

¢) Las necesidades de recursos.

Mediante el siguiente formato se determinaran el cumplimiento de estos

resultados.Resultados de la Revision por la DireccionANEXO # 8.

3.7.GESTION DE LOS RECURSOS
3.7.1. PROVISION DE RECURSOS

Quiparsa Cia. Ltda. Debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Mediante los realizados por Talento Humano se determinara y proporcionara los

recursos necesarios. Presupuesto de Quiparsa Cia. Ltda. VER ANEXO # 76
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3.7.2. RECURSOS HUMANOS

3.7.2.1.GENERALIDADES

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del

producto debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y

experiencia apropiadas.

Se determinaran mediante el:

Manual de Funciones ANEXO # 2

Procedimiento de Seleccion de empleados. ANEXO #7

Solicitud de empleo. ANEXO # 37

Cronograma de entrevistas ANEXO # 31

Evaluacion de desempeiio ANEXO # 32

Programa de induccién ANEXO # 34

Plan de capacitacion ANEXO # 33

Registro de capacitacion. ANEXO # 36

Requerimiento de personal. ANEXO # 37

3.7.2.2.COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA

QUIPARSA debe:

Determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que

afectan a la conformidad con los requisitos del productoManual de funciones y

responsabilidades principales por departamento. VER. ANEXO # 2

Cuando sea aplicable, proporcionar formacidn o tomar otras acciones para lograr

la competencia necesaria. Mediante las respectivas.
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Plan de capacitacion .VER ANEXO # 33

Registro de capacitacion VER ANEXO # 36

c. Evaluar la eficacia de las acciones tomadas Plan de capacitacion VER ANEXO
# 33.Registro de capacitacion. VER ANEXO # 36

d. Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de
sus actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.
Requerimiento de personal VER ANEXO # 37.Evaluacién de desempeiio VER
ANEXO # 32 .Programa de induccion VER ANEXO # 34.

e. Mantener los registros apropiados de la educacién, formacion, habilidades y

experiencia, Requerimiento de personal VER ANEXO # 37.

3.7.3. INFRAESTRUCTURA

Quiparsa determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para

lograr la conformidad con los requisitos del producto. La infraestructura incluye:

a) Respectivos departamentos para cada funcionario de la organizacion.

b) Equipos de computacion acorde a la tecnologia con su respectivo software.

c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacién o sistemas de
informacion).

3.7.4. AMBIENTE DE TRABAJO

Quiparsa ha determinado las condiciones adecuadas de ambiente de trabajo

mediante el orden y limpicza de las instalaciones. Para el efecto cada miembro de

los modulos de produccion o empaque es responsable de mantener limpia y

ordenada su 4rea de trabajo.

3.8.REALIZACION DEL PRODUCTO
3.8.1. PLANEACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
Quiparsa debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion

del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente
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con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad (véase

4.1).

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe

determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,

b) La necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto,

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios
para la aceptacion del mismo,

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (véase
4.2.4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la

metodologia de operacion de la organizacion mediante los siguientes

procedimientos:

Procedimiento para determinar los requisitos relacionados con el producto. VER

ANEXO# 10

Procedimiento de compras. VER ANEXO # 11

Procedimiento para despacho del producto. VER ANEXO # 14
Procedimiento para preservar el producto. VER ANEXO # 13.

3.9.PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

3.9.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON
EL PRODUCTO

QUIPARSA debe determinar:
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a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

¢) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y

d) Cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.

Se determinaran mediante el Procedimiento para determinar

relacionados con el producto. VER ANEXO # 10.

los requisitos

3.9.2. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL
PRODUCTO

QUIPARSA debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision

debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar un

producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o

pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de

que:

a) Estan definidos los requisitos del producto,

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o
pedido vy los expresados previamente, y

¢) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones

originadas por la misma (véase 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos,

la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de
que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal

correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.
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Formulario para determinar

ANEXO# 39.

los requisitos relacionados con el producto VER

3.93. COMUNICACION CON EL CLIENTE
QUIPARSA debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacion con los clientes, relativas a:

a) La informacion sobre el producto,

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones,
y

¢) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Mediante los siguientes procedimientos se cumpliran los puntos anteriores:
Procedimientos para quejas y reclamos. VER ANEXO # 16,

3.10. COMPRAS

3.10.1. PROCESO DE COMPRAS

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido deben depender del impacto del producto

adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

QUIPARSA (Departamento de compras, y almacenamiento) debe evaluar y
seleccionar los proveedores en funcién de su capacidad para suministrar productos
de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios
para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacién. Deben mantenerse los registros
de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accidn necesaria que se derive

de las mismas (véase 4.2.4).
Se determinara el cumplimiento del:

Procedimiento de compras. VER ANEXO # 11
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Procedimiento para Evaluacion y seleccion de proveedores. VER ANEXO # 12.

3.10.2. INFORMACION DE COMPRAS
La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,

cuando sea apropiado:

a) Los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y
equipos,

b) Los requisitos para la calificacion del personal, y

¢) Los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

QUIPARSA (Departamento Almacenamiento) debe asegurarse de la adecuacion

de los requisitos de compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.
Se determinara el cumplimiento del:
Procedimiento de compras. VER ANEXO # 11

3.10.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

QUIPARSA (Departamento de compra al igual que el departamento de
Almacenamiento) debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de

compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la

liberacion del producto.
Se determinara el cumplimiento del:

Procedimiento de compras. VER ANEXO # 11,
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3.11. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

3.11.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL
SERVICIO

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del

servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,

cuando sea aplicable:

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto,

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,

¢) Eluso del equipo apropiado,

d) La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,

¢) Laimplementacion del seguimiento y de la medicion, y

f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega del producto.

Mediante los siguientes procedimientos se pretende controlar el producto ofrecido

por QUIPARSA:

Programa de control de producto y servicio. ANEXO # 45
Procedimiento para despacho del producto. ANEXO # 14
Procedimiento para preservar el producto. ANEXO # 13

3.11.2. PRESERVACION DEL PRODUCTO

QUIPARSA debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Seglin sea
aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes

constitutivas de un producto. Se debera cumplir con el siguiente procedimiento

Procedimiento para preservar el producto. VER ANEXO # 13
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3.12. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

3.12.1. GENERALIDADES

Quiparsa debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Esto debe comprender la determinacion de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

Se determinaran los siguientes procedimientos:

Procedimiento para auditorias internas de calidad. VER ANEXO # 17
Matriz de indicadores. VER ANEXO 65-72 Objetivos de calidad.

3.13. SEGUIMIENTO Y MEDICION

3.13.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de
la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha

informacion,

Se mide a través del registro por medio de encuestas de satisfaccion del cliente y

usuario:
Instructivo para evaluar la satisfaccion del cliente. VER ANEXO # 41

Procedimiento para evaluar la satisTaccion del cliente. VER ANEXO # 15
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Procedimientos para quejas y reclamos VER ANEXO # 16

Formato de Atencién de quejas y reclamos VER ANEXO # 46

3.13.2. AUDITORIA INTERNA

Quiparsadebe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para

determinar si el sistema de gestion de la calidades conforme con los requisitos de

la norma y se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

Planifica un programa de auditorias, considerando el estado e importancia de los

procesos v areas a auditar, asi como los resultados de las auditorias previas.

Se debera cumplir con el siguiente procedimiento:

Procedimiento de Auditorias Internas. VER ANEXO # 17

Plan de auditoria. VER ANEXO # 6

3.13.3. VERIFICACION Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Quiparsa debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea

aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos

métodos deben demostrar la Capacidad de los procesos para alcanzar los

resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben

llevarse a cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente,

Se debera seguir los siguientes lineamientos:

Matriz de Indicadores. VER ANEXO 65- 72.
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3.13.4. VERIFICACION Y MEDICION DEL PRODUCTO
QUIPARSA debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto para
verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas
apropiadas del proceso de realizacion del producto de acuerdo con las disposiciones
planificadas (véase 7.1). Se debe mantener evidencia de la conformidad con los

criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del

producto al cliente (véase 4.2.4).

La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (véase 7.1), a menos que sean aprobados de otra manera por una

autoridad pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.
Debera seguir los siguientes lineamientos:
Matriz de indicadores. VER ANEXO # 65 -72.

3.13.5. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
QUIPARSA debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto

no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes

tomando en cuenta los siguientes procedimientos:
Procedimiento de Producto No Conforme. VER ANEXO # 18

Formato Control del producto no conforme. VER ANEXO # 43
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3.13.6. ANALISIS DE DATOS

QUIPARSA, determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar la
eficacia del SGC, y evalia las oportunidades de mejora continua. El analisis de
datos incluye los resultados del seguimiento y medicion, y proporciona la

informacion necesaria. Procedimiento de Analisis de datos. VER ANEXO # 109,

3.13.7. MEJORA

3.13.7.1. MEJORA CONTINUA

QUIPARSA debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante ¢l uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revision por la direccion.

Revision por la Gerencia. VER ANEXO # 21

Control del plan de Mejora Continua VER ANEXO # 48.
Procedimiento para mejora continua VER ANEXO # 20.

QUIPARSA  debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones

correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades

encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),

b) Determinar las causas de las no conformidades,

¢) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) Determinar e implementar las acciones necesarias,

€) Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
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f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.

Se determinara el siguiente procedimiento:

Procedimiento para acciones correctivas. VER ANEXO # 22. Reporte de no

conformidad y acciones correctivas, preventivas. ANEXO # 42

343725,
QUIPARSA

ACCION PREVENTIVA

debe determinar acciones para eliminar las causas de no

conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas

deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a)
b)

¢)
d)

€)

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir

conformidades,

Determinar ¢ implementar las acciones necesarias,

Registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y

Revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

Se determinara el siguiente procedimiento:

Procedimiento para acciones preventivas. VER ANEXO # 23.

Reporte de no conformidad y acciones preventivas. VER ANEXO # 42

la ocurrencia de no
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INTRODUCCION

1. OBJETIVO GENERAL

El Manual de Funciones tiene como objetivo general, promover el ordenamiento y
mejoramiento interno de QUIPARSA CIA L'TDA, identificando las tareas inherentes
a cada puesto y las exigencias o requisitos minimos que debe tener el recurso
humano para establecer las necesidades de capacitacion que se requieren, y para
contratar personal calificado e idoneo, capaz de asumir responsabilidades con

eficiencia y eficacia, de tal forma que permita una efectiva prestacion de servicios.

1.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar el perfil de cada uno de los puestos de las distintas unidades
organizacionales indicando principalmente las tarcas que les correspondan y las

exigencias que requicre la persona para que puedan desempefiarlo con la mayor

eficiencia.

Facilitar y apoyar la formulacion de politicas y la toma de decisiones para el
crecimiento y desarrollo organizacional de la municipalidad, centrados en la
importancia que tiene el recurso humano, mediante la acertada contratacion del

personal idéneo y apropiado a las necesidades especificas que tiene cada puesto de

trabajo.
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NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

2.1.NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

Para un correcto funcionamiento del area es importante que esta cuente con una serie

de Normas y Procedimientos.

2.2.NORMAS: REGLAMENTO INTERNO DE QUIPARSA

Todos los miembros del departamento deberdn presentarse diariamente a sus labores,

excepto los fines de semana y dias festivos que considere la empresa.

Excepcién: Unicamente se trabajara en horarios y dias extracurriculares por motivo
de proyectos, tarecas que no se puedan atender dentro del horario regular
previamente notificados y coordinados.

El horario que deben cumplir es de lunes a viernes desde las 09h00 hasta las 17h00.
Si por alguna causa alguien del personal del departamento no puede asistir, debera
comunicar y justificar el motivo a su superior inmediato y al departamento de
Recursos Humanos.

El area de trabajo debe mantenerse limpia.

Si algin miembro del departamento necesita salir de la oficina por alguna razon,
debera notificar su salida, donde estara, determinar el tiempo que estara fuera y la
hora en la que retornard a la empresa.

Los equipos con los que trabaja cada empleado es responsabilidad del usuario, por

lo que debera cuidarlo y mantenerlo en buenas condiciones,
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3. GERENTE GENERAL
3.1.REQUISITOS DEL CARGO
e Educacion Formal: Estudios superior en Administracion o carreras afines.
e Experiencia: Minimo 3 - 4 afios en posiciones similar
e Sexo: Indistinto
e Edad minima: 30 a 35 afios
¢ Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en
caso de ser necesario.
3.2.DEFINICION
El gerente general es el responsable de dirigir, controlar y coordinar las acciones del
personal, vigilando que todo se realice correctamente para que la empresa pueda crecer.
Supervisa constantemente los principales indicadores de la actividad de la empresa con
el fin de tomar decisiones adecuadas, encaminadas a lograr un mejor desempeiio de la
empresa. El gerente general es el representante legal de la empresa y en ese sentido
debera velar por el cumplimiento de todos los requisitos legales que afecten los
negocios y operaciones de ésta.
3.3.PRINCIPALES OBJETIVOS DEL GERENTE GENERAL
1. Representar a la sociedad y apersonarse en su nombre y representacion ante las
autoridades judiciales, administrativas, laborales, municipales, politicas y
policiales, en cualquier lugar de la Republica o en el extranjero.
2. Disefiar y ejecutar los planes de desarrollo, los planes de accion anual y los
programas de inversion, mantenimiento y gastos.
3. Dirigir la contabilidad velando porque se cumplan las normas legales.
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Informar al Directorio las operaciones celebradas con accionistas, filiales o
vinculadas de los mismos.
Celebrar y firmar los contratos y obligaciones de la sociedad, dentro de los criterios

autorizados por el Estatuto y el Directorio de la sociedad.

3.4.PILARES EN QUE SE SUSTENTA EL GERENTE GENERAL

Clientes,
Innovacion,
Eficiencia y

Sinergia.

3.5.0RGANIGRAMA

PRESIDENCIA

3.6.RESPONSABILIDADES DEL GERENTE GENERAL

Son responsabilidades directas las siguientes:

.

Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion, determinando los
factores criticos de éxito, estableciendo los objetivos y metas especificas de la

empresa.

2. Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y melas propuestas.
3. Planear a través de sus subordinados volver operativos a los objetivos, metas y
estrategias desarrollando planes de accion a corto, mediano y largo plazo.
4. Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de grupo con la
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menor cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir optimizando los recursos
disponibles.

Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos necesarios
para el desarrollo de los planes de accion.

Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y planes de la

empresa.

4. ASISTENTE DE GERENCIA
4.1.REQUISITOS DEL CARGO

Educacion Formal: Bachiller en Secretariado.

Experiencia: Minimo 2 afios ,Conocimiento Avanzado de Word y Excel

Sexo: Femenino.

Edad minima: 23 afios.

Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en

caso de ser necesario.

4.2.DEFINICION

Apoyar en las funciones del Gerente, asi como organizar, coordinar y agilizar los

asuntos que demande la Gerencia.

4.3.PRINCIPAL OBJETIVO

Ejecutar actividades pertinentes al drea secretarial y asistir a su supervisor inmediato,

aplicando técnicas secretariales, a fin de lograr un eficaz y eficiente desempefio acorde

con los objetivos de la unidad.
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4.4.0RGANIGRAMA

GERENTE GENERAL

4.5.RESPONSABILIDADES DE ASISTENTE DE GERENCIA

Planear y coordinar la calendarizacion de las actividades del Gerente en su
interrelacion con el personal, empleados, entre otros, a fin de que su agenda diaria
se administre de manera optima y se lleve a cabo eficientemente en tiempo y en
forma.

Brindar una atencion cordial, respetuosa y responsable a los empleados que acudan
a externar sus quejas y peticiones, canalizdndolos a las dependencias
correspondientes y monitoreando el seguimiento de las mismas.

Proporcionar a los ciudadanos una informacion correcta y adecuada de los tramites,
servicios y directorio, cuando asi lo soliciten.

Elaborar las propuestas para la representacion del Gerente en eventos oficiales a los
que no pueda asistir por compromisos contraidos o donde su presencia no sea
indispensable.

Redactar los mensajes que dirigira el Gerente durante su presentacion en los eventos

de la empresa.
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5. TALENTO HUMANO (JEFE/COORDINADOR)
5.1.REQUISITOS DEL CARGO

e Educacién Formal: Psicologo Organizacional / Ingeniero Comercial o carreras
afines.

e Experiencia: 3 anos en cargos similares
e Sexo: Masculino — Femenino
e Edad minima: 25 afos

e Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en caso
de ser necesario.

5.2.DEFINICION

Responsable de la administracion y  cumplimiento correcto y oportuno de los
subsistemas de Recursos Humanos, garantizando el buen uso y manejo de la
documentacion, de acuerdo a politicas y procedimientos establecidos, contribuyendo

activamente al aseguramiento de la calidad.

5.3.PRINCIPALES OBJETIVOS

e Proporcionar competitividad a la organizacion.

e Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados.

e Permitir la autorrealizacion y la satisfaccion de los empleados en el trabajo.
e Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.

o Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente responsables.
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5.4.0RGANIGRAMA
Gearents Genearal
Coordinador de
Talento Humano
I
Acsistente de Talento
Humano
5.5.RESPONSABILIDADES DE TALENTO HUMANO
1. Atender y resolver los requerimientos del personal (activo y cesante)
2. Archivar ordenadamente la documentacion a su cargo.
3. Coordinar solicitudes de requerimientos de seleccion de personal.
4. Coordinar y hacer seguimiento a todo lo relacionado con beneficios al personal en
temas como: transporte, uniformes y servicios varios.
5. Dar y coordinar induccion al personal nuevo que ingrese.
6. Elaborar informes de ingresos, egresos, promociones / cambios.
6. TALENTO HUMANO (ASISTENTE)
6.1.REQUISITOS DEL CARGO
e Educacion Formal: Estudios Superiores en Ingenieria Comercial / Psicologia 0
carreras afines
e [xperiencia: 2 afios en cargos similares
* Sexo: Masculino — Femenino
¢ Edad minima: 23 afios.
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Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en caso

de ser necesario.

6.2.DEFINICION

Responsable de la correcta y oportuna elaboracion de los roles de pago y beneficios

sociales del personal y de apoyar en el area de recursos humanos, de acuerdo a politicas

y procedimientos establecidos, contribuyendo activamente al aseguramiento de la

calidad.

6.3.PRINCIPAL OBJETIVO

Ejecutar planes y programas pertinentes a la administracion de personal, aplicando

técnicas administrativas relacionadas con el recurso humano, a fin de contribuir con el

desarrollo de los procesos administrativos relacionados con la gestion de recursos

humanos.

5.4.0RGANIGRAMA

Coordinador de
Talentoe Humano

Asistente de Talento

6.4.RESPONSABILIDADES DE TALENTO HUMANO (ASISTENTE)

1.
2,

Atender los requerimientos del personal activo y cesante.

Controlar el envio y recepcion de documentos archivando ordenadamente la

documentacion a su cargo.

Coordinar la legalizacion de contratos de trabajo v actas de finiquito.
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4. Elaborar los contratos de trabajo, avisos de entrada, actas transaccionales y avisos

de salida.

5. Elaborar los roles de pago del personal. Es responsable desde el inicio hasta el fin

del proceso.

7. FINANCIERO

7.1.LREQUISITOS DEL CARGO

e Educacion Formal: Estudios Superiores en Ingenieria Comercial / Comercio

Exterior o carreras afines

e Experiencia: 3 - 5 afios en cargos similares

e Sexo: Masculino — Femenino

e Edad minima: 25 afios

¢ Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en caso

de ser necesario.

7.2.DEFINICION

El Coordinador financiera serda responsable de la gestion integral econdmica,

financiera y administrativa de la empresa, asegurando que los recursos econdmicos de

los programas son utilizados de forma eficaz y equitativa en terreno para el

cumplimiento de la mision institucional y el

cumplimiento de la estrategia de la

organizacion. También se responsabilizara del seguimiento a la implementacion

financiero presupuestaria.
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7.3.0RGANIGRAMA

Gerente General

Coordinador Financiero

7.4.RESPONSABILIDADES DEL COORDINADOR FINANCIERO

1. Controlar el cumplimiento del presupuesto y politicas del area Administrativa y

Financiera.

2. Controlar y aprobar pagos de proveedores locales y extranjeros.

3. Controlar, coordinar y elaborar la documentacion requerida para el pago de

impuestos y contribuciones anuales a entidades publicas.

4. Coordinar, controlar y realizar gestiones de cuentas y obligaciones financieras con

los Bancos.

5. Dirigir y supervisar las actividades del area Administrativa y Financiera.
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8. FACTURACION Y COBRANZAS
8.1.REQUISITOS DEL CARGO

Educacion Formal: Superior

Experiencia: Minimo | afios como supervisor de caja

Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en

.

.

e Sexo: Masculino

e Edad minima: 22
caso de ser necesario.

8.2.DEFINICION

Encargado del cuadre, emision de cheque, conteo de dinero, todas las funciones del

area de caja

8.3.0RGANIGRAMA

Financiero y Contabilidad.
PRESIDENTE

Facturacion y Cobranzas GERENTE

8.4.RESPONSABILIDADES DE FACTURACION Y COBRANZAS

1.

Acordar con el superior jerdrquico y funcional las actividades que garanticen el

funcionamiento y el logro de los objetivos establecidos para el cargo.

Elaborar, revisar y digitar documentos contables como recibos de caja,

consignaciones, notas débito y crédito, cheques, reintegros y demas soportes.
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Enviar documentos contables requeridos a otras dependencias.
Organizar, controlar, cuidar y archivar documentos.

Revision y digitacion de la informacion boletin de caja, bancos.

o W

Realizar el debido cuadre final de caja.

9. CONTABILIDAD
9.1.REQUISITOS DEL CARGO

¢ Educacion Formal: Contador Pliblico Autorizado
e Experiencia: 5 afios en cargos iguales

e Sexo: Indistinto

e Edad minima: 28 afios

¢ Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en
caso de ser necesario.,

9.2.DEFINICION
Responsable de elaborar los Estados de Situacion Financiera mensuales y anuales con
sus respectivos anexos, efectuando el analisis de los resultados con el fin de evaluar la

razonabilidad de las cifras.
9.3.PRINCIPAL OBJETIVO
Analizar la informacion contenida en los documentos contables generados del proceso

de contabilidad en una determinada dependencia, verificando su exactitud, a fin de

garantizar estados financieros confiables y oportunos.
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9.4.0RGANIGRAMA
COORDINADOR
FINANCIERO
CONTADORA
GENERAL
|
ASISTENTECONTABLE ASISTENTE CONTABLE ASISTENTE CONTABLE
CUENTAS POR PAGAR CAJA - BANCOS ACTIVOS FIIOS IMPUESTOS

9.5.RESPONSABILIDADES DEL CONTADOR(A)

e Elaborar los Estados de Situacion Financiera mensuales y anuales.

e Depurar permanentemente los registros contables

e Emitir por escrito las principales politicas contables necesarias para asegurar que

las cuentas se operen bajo bases eficientes y consistentes de a acuerdos con las

Normas Internacionales de Informacion Financiera

e Mantener actualizado el plan de cuentas, de manera que éstos satisfagan las

necesidades de la empresa y de informacion relativa a los activos, pasivos,

ingresos costos, gastos.

e Revisar las declaraciones mensuales y anexos enviados al SRI

e Revisar y aprobar las retenciones en la fuente y de IVA
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10. ASISTENTE CONTABLE

10.1. REQUISITOS DEL CARGO

Educacion Formal: Estudios en Contaduria Pablica o Administracion de Empresas

Experiencia: Dos afios como Asistente Contable

Sexo: Femenino

Edad minima: 22 afios

Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en

caso de ser necesario.

10.2. DEFINICION

Elaborar los asientos en las diferentes cuentas, revisando, clasificando y registrando

documentos con el fin de mantener actualizados los movimientos contables de la

Compaiiia.
10.3. ORGANIGRAMA
COORDINADOR.
FINANCIERO
CONTADOR(A)
GENERAL
| |
CUENTAS POR PAGAR CATA - BANCOS ACTIVOS FUIOS
IMPUESTOS
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10.4. RESPONSABILIDADES DE ASISTENTES CONTABLES

Recibe, revisa, y registra contablemente documentos

Ingresa informacion contable en el Sistema.

Archiva documentos para uso y control interno.

Cumple con las normas y procedimientos internos establecidos por la Compaiiia.

Atiende consultas de clientes internos y externos.

Realiza cualquier otra actividad solicitada por el jefe inmediato.

Participar activamente en los programas de mejora continua y en los sistemas de

gestion que QUIPARSA haya decidido implementar.

ASISTENTE CONTABLE (1): CUENTAS POR PAGAR

ACTIVIDADES
1.1 Crearcddigos de Proveedores en el Sistema.
Ingresaral Sistema Facturasproveedores de bienes v
12 | servicios
1 Provesdores 13 | Elaborar Comprobantes de retencién
14 Receptar, agnipar, consolidarrecibos.
Realizaraplicacion de Adelantos o Anticipos contralas
15 Facturas de proveedores
Elaborar Reporte de Analisis de Vencimiento de Facturasen
Coordinar pagos
2 2.1 Excel
proveedores
22 | Elaborar Solicitudes de Pago de manera Individual
3 Otros 32 Conciliacion del modulo con Contabilidad
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ASISTENTE CONTABLE (2): CAJA-BANCOS

ACTIVIDADES

1.1 Ingresar al Sistema las papeletas de Depositos

Revisar de las Papeletas de Deposito con las guias

Registro Contable
12 emitidas por el banco

1 | delos Reportes de

Cai 13 Generarreporte de Ventas v Conciliacién
aja

Elaborar de Excel, distribucién de valores a cada

1.4 Banco.

k2

Elaborar solicitud de pagos varios

Solicitar fimmas para Aprobaciény visto Bueno de

24 comprobantes con surespectivos cheques

Pago a Proveedores

26

Elaborar Motas de Débito.

2.7 Elaborar Informe Bancario por cuenta comente.
28 Confimmar Pago a Proveedores.
2.10 | Ingresar Transferencias Bancanas

ASISTENTE CONTABLE (3): ACTIVOS FIJOS - IMPUESTOS

ACTIVIDADES
Revisidn de comprobantes depésitos (fecha del
i ) 1.1 depasito, fecha dela caja, monto, banco)
Revisar Reportes de Caja
Sacarcopia delas papeletas de deposito v adjuntara
1.2 |cadacaja
Notas de Débito 2.1 |Ingresaral Sisterna notas debito bancanas
3.1 Conciliar las diferentes cuentasbancanas
Conciliacién Bancaria - Emitir mforme de concihacion e imprnmarlo para
soporte.
4.1 |Descargar DIM formularios
Vernficar que todoslos valores hayvansido
2 |ingresadoscomectamente
Declaraciéon de Mensual Conciliar el forrmulano SRI con la contabihidad
de Impuestos Ingreso de documentos anulados (retenciones,
4.4 | facturas)
4.5 | Elaborar Formulario 103 v 104
4.6 | Elaboracion de Anexo Transaccional Simplificado
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11. VENTAS
11.1. REQUISITOS DEL CARGO

e Educacion Formal: Bachiller
e Experiencia;
=  Minimo 2 afios en el drea de Ventas
= Conocimientos Basicos de Word y Excel
e Sexo: Masculino
e Edad minima: 25 afios
e Gozar de un Buen estado de Salud por las condiciones de Trabajo.

e Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en
caso de ser necesario.

113 DEFINICION

Coordinar con los Distribuidores y Subdistribuidores las rutas para la venta. La

supervision de limites, precios de nuestro producto v de la competencia.

11.3. ORGANIGRAMA

VENTAS

11.4. RESPONSABILIDADES DE VENTAS
1. Cuadrar las Ventas del dia
2. Cancelar a los oficiales por su dia de trabajo

3. Coordinar los distintos cambios de rutas
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Coordinar que el producto llegue a todos los puntos registrados

Buscar y elegir otros Canales de Distribucion de Ventas

Preparar los Prondsticos de Ventas

Realizar el deposito de las ventas diarias

4

5

6. Analizar, organizar los tiempos, movimientos de las rutas y zonas de venta
7

8

9

Realizar los informes pertinentes de las ventas

12. SISTEMAS
12.1.

EXPERIENCIA:

SEXO: Indistinto.

EDAD MINIMA:

EDUCACION FORMAL:

REQUISITOS DEL CARGO

Minimo 5 afios.

24 afos.

caso de ser necesario.

12.2.

DEFINICION

Ingenieria de Sistemas o carreras afines.

DISPONIBILIDAD: Tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en

Brindar sus servicios en el area de tecnologia de la informacion requeridos por la

Empresa para cl desarrollo eficaz de sus actividades, los cuales garanticen su

crecimiento y permanencia con el paso del tiempo.
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12.3 ORGANIGRAMA
Gerencia
[
. .
' Coordinador de
Sistemas
Ingeniero ; Ingeniero
de Sofware de Hardware
A
Analista de
Sistemas
12.4. RESPONSABILIDADES DEL JEFE DE SISTEMAS
1. Coordinar las actividades y proyectos del area de sistemas.
2. Velar por la seguridad e integridad de los datos y de los servicios tecnolégicos.
3. Gestionar las tareas del personal técnico a su cargo (externo o interno).
4. Administrar los sistemas operativos de servidores.
5. Administrar los gestores de bases de datos.
6. Interactuar con proveedores de hardware, software y servicios tecnolégicos.
7. Evaluacion de nuevas tecnologias.
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13. ANALISTA DE SISTEMAS
13.1. REQUISITOS DEL CARGO

¢ EDUCACION FORMAL:
e EXPERIENCIA: Minimo 1 afios.
e SEXO: Indistinto.

e EDAD MINIMA: 21 anos.

Ingenieria de Sistemas o carreras afines.

s DISPONIBILIDAD: Tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en

caso de ser necesario.

13.2. DEFINICION

Brindar sus servicios en el area de ingenieria de software requeridos por la Empresa

para el desarrollo eficaz de sus actividades, garantizando el correcto funcionamiento de

las aplicaciones informaticas al servicio de los usuarios y de las necesidades de la

Empresa.
13.3. ORGANIGRAMA
Gerencia
* 1
Coordinador de
Sistemas |
- l
v v
Ingeniero Ingeniero
de Sofware de Hardware
h 4
1 Analista de
I Sistemas
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
FECHA

‘Este documento es propiedad de QUIPARS A CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa”
Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.




MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES PRINCIPALES POR

\ DEPARTAMENTO
\ CLAUSULA: | CODIGO: EDICION: 01 PAGINA: 26 de 33
| 4.1 MAN-QUIP-GGA- VIGENCIA: 14-04-2014
002
13.4. RESPONSABILIDADES DEL ANALISTA DE SISTEMAS

1. Analisis, disefio, implementacion y pruebas de los sistemas informaticos a su

cargo.

2. Levantamiento de informacién sobre los requerimientos de software de los

usuarios.

3. Elaborar la documentacion téenica y funcional de los sistemas informaticos a su

cargo.

4. Instalar y configurar las aplicaciones de software.

5. Dar mantenimiento a los sistemas informaticos (actualizaciones, soporte técnico,

ete.).

6. Soporte de software a los usuarios.

7. Charlas al personal de la empresa sobre los sistemas informaticos.

14. SOPORTE TECNICO

14.1. REQUISITOS DEL CARGO

e EDUCACION FORMAL: Ingenieria Industrial o carreras afines.

e EXPERIENCIA: Minimo 2 afios.

¢ SEXO: Indistinto.

e EDAD MINIMA: 21 afios.

e DISPONIBILIDAD: Tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en
caso de ser necesario.

14.2. DEFINICION

Brindar sus servicios a los usuarios de la empresa para el desarrollo eficaz de sus

actividades, garantizando las diferentes necesidades de cada departamento.
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14.3. RESPONSABILIDADES DE SOPORTE TECNICO

1. Gestionar la pagina Web de la Institucion para atender las quejas o arreglos de
equipos.

2. Encargarse del servicio de correo electronico.

3. Gestionar el manejo de usuarios, y mensajeria instantanea.

4. Administrar la red telefonica institucional.

5. Establecer politicas en el servicio de Internet tanto inalambrico como de red de
datos.

6. Recuperacion de datos eliminados o destruidos.

7. Elaboracién de manuales y guias de funcionamiento.

8. Realizacion y control de copias de seguridad de la informacion sensible de la
empresa.

9. Desarrollo de politicas de uso de Equipos informaticos.

15. COMPRAS

15.1. REQUISITOS DEL CARGO

EDUCACION FORMAL: Comercio Exterior, Economia, Ing. Comercial o
carreras afines.

EXPERIENCIA: 3 afios
SEXO: Masculino
EDAD MINIMA: 25 Afios

Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en
caso de ser necesario.
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15.2. DEFINICION

Responsable de mantener en stock, proveer todos los materiales e insumos que las
Areas Técnica y Administrativa requieran para el normal funcionamiento de sus

puestos de trabajo.

15.3. ORGANIGRAMA

Gerente General

15.4. PRINCIPALES OBJETIVOS DE LAS COMPRAS

1. Pagar precios razonablemente bajos por los mejores items obtenibles, negociando
y ejecutando todos los compromisos de la compaiiia.

2. Encontrar fuentes de suministro satisfactorias y mantener buenas relaciones con
las mismas.

3. Mantener informada a la alta gerencia de los nuevos materiales que van saliendo

en el mercado, que puedan afectar la utilidad o el buen funcionamiento de la

compaiiia.

Asegurar la buena actuacion del proveedor, entre otras cosas en lo que se refiere a

la rapida entrega de los items y a una calidad aceptable.

5. Localizar nuevos materiales y productos a medida que vayan requiriéndose.

6. Introducir buenos procedimientos junto con controles adecuados y una buena

politica de compras.
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15.5. RESPONSABILIDADES DE COMPRAS

L

6.

Recepcion de las 6rdenes de compra que sean enviadas via e-mail o impresas de los
diferentes departamentos de la empresa.

Elaborar las cotizaciones que se reciban para calificar la mejor oferta con materiales
de mejor calidad y aptos para el uso que se haya requerido.

Hacer con rapidez y exactitud de la facturacion a fin de evitar problemas de pagos
Buscar y contactar a los proveedores o posibles proveedores sean nacionales o
extranjeros, cualquier sea el caso.

Llevar un registro de directrices para la evaluacion de proveedores, el mismo que
registrara la calidad y precio de la mercaderia; calidad del servicio que presten con
respecto a la entrega de los materiales solicitados y si de ser el caso, hacer una entrega
emergente cual seria la disponibilidad.

Controlar la rapidez y exactitud de la facturacion a fin de evitar problemas de pagos

15.6. PILARES EN QUE SE SUSTENTA EL DEPARTAMENTO DE COMPRAS

Satisfacer a la empresa.

Eliminar el despilfarro.

Evitar el malgasto del tiempo o de recursos

Mejorar continuamente en todos los procesos. Requisiciones, cotizaciones, analisis
de cotizaciones, ordenes de compra, etc.

Involucrar a todo el recurso humano del Departamento de Compras y de la empresa.
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16. COORDINADOR DE ALMACENAMIENTO
16.1. REQUISITOS DEL CARGO

¢ EDUCACION FORMAL: Ingeniero Comercial o afines
o EXPERIENCIA: 3 afios

e SEXO: Masculino

e EDAD MINIMA: 25 Afios

e Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en caso
de ser necesario.

16.2. DEFINICION

Responsable de la implementacion de politicas y procedimientos para lograr una eficiente
gestion de la bodega, en la recepcion, almacenamiento y despacho de repuestos,

suministros.

16.3. ORGANIGRAMA

[ ]

Coordinador da

aloaaca

I Admacenaraisnto |

16.4. RESPONSABILIDADES DEL COORDINADOR DE
ALMACENAMIENTO

Informar a los usuarios via correo electronico, cuando se llega al stock minimo
Toma ciclica mensual de inventarios aleatorios.

Responsable de la seguridad industrial y fisica de la bodega

Control de ingresos y egresos de materiales y suministros.

Realizar y aplicar procedimientos y politicas en la bodega

o e 9o
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6. Administracion conjuntamente con Gestion ambiental, de los Desechos peligrosos
7. Control de la administracion de la bodega de reciclaje.

8. Control de las bodegas de Carton, envases, plasticos, otros.

9. Realizar el presupuesto anual de la bodega por coordinacion.

17. DESPACHO

17.1. REQUISITOS DEL CARGO

Educacion: Bachiller

Experiencia: 2 afios en cargos similares
Sexo: Masculino

Edad minima: 20 afios

Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en caso
de ser necesario.

17.2. DEFINICION

Dar encargarse del despacho de los equipos siguiendo los lineamientos establecidos, para

lograr las metas propuestas del area, con la finalidad de pueda llegar a brindar su servicio

al cliente.

17.3. ORGANIGRAMA

Jefe de Despacho

17.4. RESPONSABILIDADES DE JEFE DE DESPACHO

1. Realizar la toma fisica de los inventarios ciclicos
2. Hacer los ingresos de materiales y equipos en el sistema.
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9.

Cumplir con las normas de seguridad y el reglamento interno de la Empresa

Hacer los despachos de materiales y equipos.

Colocacion de los materiales en las perchas, cumpliendo con las normas técnicas para
su conservacion

Llenar el informe diario para control de los despachos de productos controlados
Mantener el orden y limpieza dentro del almacenamiento y oficina.

Realizar la toma de datos necesarios para los informes del coordinador del
almacenamiento.

Participar de los programas de mejora continua de la Empresa.

10. Participar activamente en los programas de mejora continua y en los sistemas de

gestion que QUIPARSA haya decidido implementar.

18. COORDINADOR DE GESTION Y CONTROL DE CALIDAD
18.1. REQUISITOS DEL CARGO

Educacion Formal: Estudios superior en Administracion o carreras afines.
Experiencia: Minimo 3 - 4 afios en posiciones similar

Sexo: Indistinto

Edad minima: 30 a 35 afios

Disponibilidad de tiempo completo, inclusive para trabajar fuera de horario en caso

de ser necesario.

18.2. DEFINICION

Encargado de dar seguimiento de los indicadores de gestion.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

“Este documento es propiedad de QUIPARS A CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.




MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES PRINCIPALES POR

002

DEPARTAMENTO
CLAUSULA: | CODIGO: EDICION: 01 PAGINA: 33 de 33
4.1 MAN-QUIP-GGA- VIGENCIA: 14-04-2014

18.3. ORGANIGRAMA

Asesor General

_ Coordinédr' OIE Ty o
' )] de Calidad

18.4. RESPONSABILIDADES DEL COORDINADOR DE GESTION Y
CONTROL DE CALIDAD

LA S

Hacer seguimiento de los indicadores de Gestion de cada Departamento.

Control de los presupuestos de cada uno de los Departamentos y Supervisores.

Revisar y Supervisar la gestion del Coordinador de Almacenamiento.

Participar en todo lo relacionado a accidentes e incidentes laborales de la empresa.

Presentar informes mensuales de la gestion y control de cada uno de los

Departamentos.
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MANUAL DE PROCESOS
OBJETIVO

Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad de
QUIPARSA y su aplicacion a través de toda la organizacion cumpliendo la

clausula 4.1 de la NORMA ISO 9001-2008.

Mediante su aplicacion se da a conocer la secuencia e interrelacion de los
procesos identificados y se establecen los criterios de seguimiento y medicion
que permiten asegurar que la operacion como los controles eseficaces en funcion

de los requerimientos de la empresa.

ALCANCE

Este Manual contiene los procesos que se efectiian en QUIPARSA, involucrados
en el proceso para llevar a cabo la actividad “Compra y Venta de Equipos de
mas Alta Tecnologia (duplex, lan-faz, fax to email, scan to folder, control de

consumo, etc.)”.

Ademis se definen las entradas, salidas, recursos y controles que intervienen en

los procesos de la organizacion.
RESPONSABILIDADES

El Manual de Procesos ha sido desarrollado con la colaboracion de todas las
areas funcionales de la empresa, elaborado por el Coordinador ISO 9001,
revisado por el Representante de la Direccion y aprobado por el Gerente

General.

Todo el personal tiene la responsabilidad de comunicar al Representante de la
Direccion cuando se produzcan variaciones en la estructura y en los procesos

que integran el Sistema de Gestion de la Calidad de QUIPARSA.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccién incluso parcial es prohibida sin autorizacion
previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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ESTRUCTURA DE LOS PROCESOS

“QUIPARSA” ha definido la siguiente estructura para los procesos que integran

su Sistema de Gestion de la Calidad:

MAPA DE PROCESOS: Ofrece una vision general de los sistemas de gestion
en el cual se representan los procesos que componen ¢l sistema de QUIPARSA

asi como sus relaciones principales.

PROCESOS DE ESTRATEGICOS: Losprocesos estratégicos son aquellos
establecidos por la Alta Direccién y definen como opera el negocio y como se
crea valor para el cliente/Usuario y para la organizaciéon. Soportan la toma de
decisiones sobre planificacion, estrategias y mejoras en la organizacion.
PROCESOS OPERATIVOS: Son aquellos directamente ligados a los servicios
que se¢ prestan, y por tanto, orientados al cliente/usuario y a requisitos. Como
consecuencia, su resultado es percibido directamente por el cliente/usuario (se
centran en aportarle valor).

PROCESOS DE APOYO: Los procesos de apoyo son los que sirven de soporte
a los procesos claves. Sin ellos no serian posibles lo procesos claves ni los
estratégicos.

Como parte del enfoque por procesos que ha adoptado QUIPARSA sc¢ ha
considerado conveniente definir a su vez las categorias de los procesos en los

siguientes niveles:

NIVELES I: Es un nivel macro donde se identifica de forma general los

procesos de la organizacion, su interrelacion y secuencia.

NIVELES II: Es un nivel donde se determinan los subprocesos involucrados en
cada proceso identificado. Normalmente corresponden a un conjunto de

subprocesos realizados por areas funcionales afines.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccidn incluso parcial es prohibida sin autorizacion

previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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NIVELES III: Corresponde a un nivel de detalle, donde se presentan las

entradas, salidas, recursos y controles necesarios para el cumplimiento

satisfactorios de los procesos.

Con la finalidad de facilitar la difusion y el entendimiento de la estructura de los
procesos involucrados en las actividades desarrolladas por QUIPARSAse ha

preparado un Mapa de Procesos y ¢l detalle de los subprocesos en forma grafica,

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion

previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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NECESIDADES DEL CLIENTE

DIRECCION DEL ~ CODRDINADOR DE
NEGOCT SISTEMADEGESTION DE |

SISTEMAS

“Este documento es prepiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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1. INDICE DE IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS
1.1 OJETIVO
1.2 ALCANCE
1.3 REFERENCIAS
1.4 DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
1.5 RESPONSABILIDADES
2. PROCESOS ORGANIZACIONALES
CODIGO NOMBRE
GERENCIA GENERAL Y
PRO-QUIP-GGA-01 |, oISTENTE GERENCIAL.
PRO-QUIP-TAH-01 TALENTO HUMANO
PRO-QUIP-FIN- 01 FINANCIERO
PRO-QUIP-CON-01 CONTABILIDAD
PRO-QUIP-COM-01 COMPRAS
PRO-QUIP-VEN.01 VENTAS
PRO-QUIP-ALM-01 ALMACENAMIENTO
PRO-QUIP-DES-01 DESPACHO
PRO-QUIP-SET-01 SERVICIO TECNICO
PRO-QUIP-SIS-01 SISTEMAS
COORDINADOR DE
PRO-QUIP-CGCOl | GRESTION DE CALIDAD
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
FECHA
“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA Cualqumr reproduccion incluse parcial es prohibida sin autorizaciéon
previa™
Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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3. GERENCIA GENERAL Y ASISTENCIA GENERAL
3.1.0BJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y
recursos que se necesita para desarrollarlo ademas de la persona responsable del

mismo.
3.2.ALCANCE

Este proceso se aplicara para dirigir, controlar, coordinar, supervisar, todas las

actividades de la empresa.
3.3.REFERENCIAS

N/A

3.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS
N/A

3.5.RESPOSABILIDADES

El Gerente General es responsable de dirigir, controlar y coordinar las acciones
del personal, vigilando que todo se realice correctamente para que la empresa
pueda crecer, Supervisa constantemente los principales indicadores de la
actividad de la empresa con el fin de tomar decisiones adecuadas, encaminadas a

lograr un mejor desempeifio de la empresa.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion

previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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NIVEL 1

PROCESO: GERENCIA GENERAL

CONTROLES

¢  Procedimiento de Gerencia General.

ENTRADAS.

Planes de accion.

Definicion de estrategias,
metas.

ACTIVIDADES

Desarrollar estrategias generales para alcanzar objetivos y

metas.

Implementar una estructura administrativa que contengan los
elementos necesarios para el desarrollo de los planes de accidon,

Definir necesidades del personal consistente con los objetivos y

planes de la empresa.

Desarrollar un ambiente de trabajo que motive positivamente a

los individuos y grupos organizacionales.

SALIDAS

Medicién continua de la
gjecucion y comparar los
resultados reales con los
planes de estandares de
ejecucion.

EIECUTOR DEL PROCESO.

e (Gerencia General.

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion mcluso parcial es prohibida sin autorizacion previa™

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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NIVEL II
SUBPROCESO: ASISTENTE GENERAL

CONTROLES

®  Procedimiento del Asistente

General.

ENTRADAS

Recibir informacién
de los tramites,
servicios y
directorios.
Asignacion de
trabajos especiales.

ACTIVIDADES

»  Establecer y mantener una comunicacion directa con
las secretarias particulares de los distintos

departamentos.

e Mantener actualizado el archivo general de oficios,

peticiones y proyvectos.

e Atender amablemente los servicios y del personal en
general que requicran los servicios de su drea.

*  Mantener actualizada la agenda con los nombres,

domicilios y teléfonos

SALIDAS

Proporcionar
informacién correcta a
los usuarios.
Presentar el calendario
de las diversas
actividades del gerente.

EJECUTOR DEL PROCESO

e Gerencia General.,
e Agistente de Gerencia.

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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4. TALENTO HUMANO

4.1.OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo ademas de la persona responsable

del mismo.

4.2. ALCANCE

Este proceso se aplica a todas las operaciones de reclutamiento, seleccion,

capacitacion, evaluacion del personal de la empresa QUIPARSA se deberd

llenar un formulario para la contratacion del personal.

4.3.REFERENCIAS

N/A

4.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

4.5.RESPOSABILIDADES

El Jefe de TALENTO HUMANO es el responsable del reclutamiento,

seleccion, capacitacion, y evaluacion del personal, cabe recalcar que una vez

realizada el reclutamiento de los aspirantes el Jefe de TALENTO HUMANO,

tendra que realizar las pruebas y entrevistas pertinentes para llegar a la

seleccion idonea del personal. También periodicamente el jefe de TALENTO

HUMANO tendra la responsabilidad de realizar evaluaciones al personal para

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

NOMBRE

FECHA

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin
autorizacion previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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NOMBRE
FECHA

evidenciar el desenvolvimiento eficaz de cada uno de ellos con relacion a los

objetivos empresariales de QUIPARSA.

NIVEL I

PROCESO

SUBPROCESOS

TALENTO
HUMANO

SELECCION Y CONTRATACION
DE PERSONAL

EVALUACION DE
COMPETENCIA

CAPACITACION

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccidon incluso parcial es prohibida sin
autorizacion previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.



MANUAL DE PROCESOS

CLAUSULA: CODIGO: EDICION: 01 PAGINA: 14 de 39
4.1 MAN-QUIP-GGA-001 VIGENCIA: 14-04-2014

NIVEL III
SUBPROCESO: SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

CONTROLES.

¢ Procedimiento de reclutamiento.
¢  Procedimiento de seleccion.

ENTRADAS. SALIDAS

o ACTIVIDADES.
¢ Requerimiento del personal

por parte del gerente del &

¢ Emision de los resultados

F e Entrevistar a los candidatos. documentados (lista de

area '50]“'3“3“[3- e Seleccion de los candidatos los candidatos ¥
» F’ub]lcacmn extem_a € finalistas y generar el listado. expedientes).

interna de anuncio de e Curriculum de los

vacante. candidatos y expedientes.
o Revisar y aceptar el

Curriculum.

EJECUTOR DEL PROCESOQO.

e Jefe de TALENTO HUMANO
® Responsables del 4rea.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluse parcial es prohibida sin autorizacion previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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SUBPROCESO: EVALUACION DE LA COMPETENCIA

CONTROLES

Procedimiento de la evaluacion de la

competencia.
ENTRADAS. SALIDAS.
Listad'dc candidatos y ACTIVIDADES. Eimisitin de -
expedientes.
¢ Estructurar  exdmenes en base al resultados _

Analisis detallado  del requerimiento del puesto. documentados .{11513
puesto y revision de los : N de ].Os candidatos
Fopuaton 4 fia Entrevistar a los candidatos. selssgionades @ T
candidatos. Seleccion de los candidatos finalistas y evaluacion).

generar el listado. Infornte e las

Aplicacion de las
pruebas simples y mas
intensas.

Verificar las referencias de los candidatos.

entrevista de  los
candidatos.

EJECUTOR DEL PROCESOQ.

Jefe de talento humano.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccién incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa™

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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SUBPROCESO: PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION

NIVEL III

SUBPROCESQ: CAPACITACION

e Procedimiento de capacitacion.

ENTRADAS.

Lista de los candidatos
seleccionados en la
evaluacion.
Revisar el formulario,
establecido por la
organizacion.
Elaboracidn del registro de
capacitacion.

ACTIVIDADES.

Lograr  transmitir  cultura  de
organizacional.

planificado.
Llenar y firmar registro de orientacion.

Tomar pruebas de orientacion.

la

Dictar la capacitacién en el tiempo

SALIDAS

Orientacion y
expediente.

EJECUTOR DEL PROCESO.

Jefe de TALENTO HUMANO.

Especialista en capacitacion.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa™

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA
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5. FINANCIERO
5.1.OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y
recursos que se necesita para desarrollarlo ademas de la persona responsable del

mismo.
5.2.ALCANCE

Este proceso es aplicable a la Coordinadora administrativa-financiera sera
responsable de la gestion integral econdmica, financiera y administrativa de la
empresa, asegurando que los recursos economicos de los programas son
utilizados de forma eficaz y equitativa en terreno para el cumplimiento de la
mision institucional y ¢l cumplimiento de la estrategia de la organizacion.
También se responsabilizard del seguimiento a la implementacion financiero

presupuestaria.

5.3.REFERENCIAS

N/A

5.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS
N/A

5.5.RESPOSABILIDADES

El Gerente FINANCIERO es el responsable de las Finanzas de QUIPARSA.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacién

previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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NIVEL I
FINANCIERO

¢  Procedimiento financiero

SALIDAS
ENTRADAS ACTIVIDADES
i & ) Elaboracién d o des , e Continuidad del negocio

e Informes financieros. at oracién de presupuesto de ingresos y o Cumplimiento obligaciones

gastos.

e Identificacion de legales o
necesidades de recursos Control de la cartera de clientes e Reporte de cumplimiento de
de las diferentes dreas g ; presupuesto (estados

Control de ingresos y gastos financieros)
e Requerimientos legales Biiligasiones Beedles e Registros con.tables.
e Identificar necesidade e Reportes al directorio
thicar necesidades Obligaciones laborales s Reportes Entidades Oficiales.
para optimizar . - @ w
i 1 : ¢ Solucidn a requerimientos de
tecnologias de Cumplimiento de las operaciones legales —————
informacion, ermisos, pago de impuestos). '
( P puestas) o Disponibilidad del sistema.
Atender requerimientos de usuario. e Restringir el acceso a
informacion sensible.
EJECUTOR DEL PROCESO

. Coordinador [inanciero
¢ Coordinador de Contabilidad

+  Coordinador de Sistemas

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa™

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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6. CONTABILIDAD

6.1 OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo ademas de la persona responsable del

mismo.

6.1 ALCANCE

Este proceso es aplicable al responsable del departamento de contabilidad, en la

elaboracion de los Estados de Situacion Financiera mensuales y anuales con sus

respectivos anexos, efectuando el analisis de los resultados con el fin de evaluar

la razonabilidad de las cifras.

6.2 REFERENCIAS

N/A

6.3 DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

6.4 RESPOSABILIDADES

El responsable de la administracion del departamento de contabilidad de

QUIPARSA.

Este documento ¢s propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion

previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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NIVEL I
CONTABILIDAD
CONTROLES
¢ (Contabilidad.
) ACTIVIDADES
ENTRADAS

Factura de Proveedores:
Solicitud de Compra,
ONP, Ingreso a Bodega
LOT

Ingresos y Egresos de
Bodega General
Consumo de Materia Prima
Reportes de Caja

Roles de Pago

Estados de Cuenta
Bancaria

Revision de toda la documentacion
Devolucién de documentacion que no cumplan con los requisitos.

Costeo de los Consumos de Materia Prima, Suministros y
Repuestos.

Elaboracién de Asientos de Diario por Ajustes, Roles y otros.
Contabilizacidn de los desembolsos de Caja Chica.
Inventarios fisicos semestrales.

Liquidacion de Importaciones.

Elaboracion de Conciliacién Bancaria.

Verificar en el sistema los costos a través del recalculo.

Preparar la informacion requerida por Auditores Externos.

EJECUTOR DEL PROCESO.

. Ccontador General

.

Asistentes Contables de : Inventario/Cuentas por Cobrar, Cuentas por
Pagar, Caja- Bancos.

SALIDAS

Generacion de Pagos a
proveedores/empleados
(Cheques o
Transferencias
Bancarias)

Generacion de
Comprobantes de
retenciones
Declaraciones
Mensuales, anuales,
Informes para
Organismos de Control.
Informes solicitados por
la administracion.
Estados de Situacion
Financieros

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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NIVEL II
SUBPROCESOS: FACTURACION Y COBRANZAS

CONTROLES

* Facturacion y Cobranzas.

ENTRADAS

Pago de distribuidores y
autoservicios (cheques,
efectivo, papeletas).
Comprobantes de
Retencion

Cddigo Del Distribuidor
Comprobante por
devoluciones de los
distribuidores.

ACTIVIDADES
Revision de papeletas de depdsito.
Registro de Retenciones emitidas por Distribuidores.
Registro en el Sistema de devoluciones
Elaborar comprobantes de Retencidn de distribuidores.

Elaborar papeletas deposito bancaria, dinero en efectivo {(monedas
v billetes), cheque.

Elaborar listado cheques y papeletas de depdsitos.
Cuadre de caja final.
Crear codigos de clientes.

Ingreso de pedido al Sistema para emision de factura y guia de
remision,

Ingreso de devoluciones para emision de NC

SALIDAS

*  Reportes diarios
de Caja

*  Facturas y guia de
remision para
despacho.

*  Notas de Crédito
por devolucidn.

*  Reportes de ventas
de equipos.

* Reportes de ventas
por agrupacion.

EJECUTOR DEL PROCESO

*  Contadora General

*  Supervisor de Caia

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduceion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA
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7. COMPRAS
7.1.0BJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo ademas de la persona responsable del

mismo.

7.2.ALCANCE

Este proceso se aplica al Responsable de la gestion y ejecucion de las compras

en general, de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la empresa, tiene

como misiéon evaluar y negociar con los diversos proveedores del mercado

internacional, con los criterios de calidad, precio y garantia.

7.3.REFERENCIAS

N/A

7.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

7.5.RESPONSABILIDADES

e Coord. de compras

e Gerencia

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion

previa”
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ENTRADAS

Requerimiento de
compras de los equipos
con sus respectivas
especificaciones.
Cotizaciones.

Ordenes de compras de
los equipos.

Listado de proveedores
calificados

Referencias Comerciales

CLAUSULA: | CODIGO: EDICION: 01 PAGINA: 23 de 39
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NIVEL: I
COMPRAS
CONTROLES

e  Procedimiento de compras.

ACTIVIDADES

Atencién a proveedores.
Recepcion de llamadas externa.
recepeion de solicitud de compras

Seleccién de solicitud de acuerdo a la compra ¢
urgencia.

Llamadas a diferentes proveedores para solicitar
cotizaciones por escrito.

Realizar cotizaciones

Andlisis de valores, para la respectiva compra.

EJECUTOR DEL PROCESO.

e Coord. De compras

e Gerencia

SALIDAS

e Ordenes de Compra
de los equipos.

e (Calificacion de
Proveedores
s Reporte de

cotizaciones de la
compra de equipos.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualguier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa”
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8. VENTAS

8.1.OBJETIVO
El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y
recursos que se necesita para desarrollarlo ademds de la persona responsable del

mismo.
8.2.ALCANCE

Este proceso se aplica a todos los empleados encargados del Area Venta de la
empresa QUIRPASA. Se deberd llenar un formato o solicitud del equipo que

requiera el cliente.

8.3.REFERENCIAS

N/A.

8.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS
N/A.

8.5. RESPONSABILIDADES
El Jefe del departamento Venta es el responsable de la fijacion del precio de
venta teniendo en consideracion la variacion del mercado y los precios de la

competencia que tiene QUIPARSA.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion
previa”
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ENTRADAS.

Orden de compra

receptada

Pedido de los equipos
por parte del cliente.
Revision en stock de
los equipos en el

sistema.

Revisar v autorizar

pedidos.

Plazos de entrega
requeridos por el

cliente.

NIVEL III

SUBPROCESO: VENTA DE EQUIPO

CONTROLES.

*  Procedimiento de vent
¢  Politicas de ventas.

a de equipo.

ACTIVIDADES.

Elaborar prondsticos de
Establecer precios.

cliente.

Entrega de los requerimientos del

ventas.

SALIDAS.

Confirmacion en el sistema
de los equipos vendidos.
Generacion de las facturas
electronicas por venta de
equipos,

Orden a almacenamiento
para proseguir el despacho
de los equipos.
Requerimiento de compra
de los equipos.

EJECUTOR DEL PROCESO.

e Jefe del departamento de VENTAS

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa”
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9. ALMACENAMIENTO

9.1. OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo ademds de la persona responsable del

mismo.

9.2. ALCANCE

Este proceso se aplica al Responsable de la gestion y ejecucion del

almacenamiento en general, de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la

empresa, tiene como mision el correcto Almacenamiento de

cumpliendo con los lineamientos establecidos.

9.3. REFERENCIAS

N/A

9.4. DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

9.5. RESPONSABILIDADES

El Jefe de Almacenamiento.

los equipos

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion

previa”
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NIVELI:
ALMACENAMIENTO
CONTROLES.
¢ Procedimiento para el control d
ENTRADAS. Almacenamiento. SALIDAS.
Aprobacion de la

Recepcion de la Orden de
Compra para almacenar

equipos.

Recepcion de las facturas
electronicas por venta de

equipos.

Recepeion de la orden
para el despacho de los
equipo por Ventas de los

mismos.

Almacenamiento
equipos.

Realizar informes
procederan al despacho.

ACTIVIDADES.

adecuado de los

de equipos que

EJECUTOR DEL PROCESO.

documentacion  para  la
salida de equipos a
despacho.

Registrar las entradas de
equipos provenientes de las
compras.

Informe de los equipos que
procederdn al despacho.

Recepeion de la orden para
el despacho de los equipos
por Ventas de los mismos.

s Jefe de Almacenamiento.

s Agsistente de almacenamiento.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproducciéin incluso parcial es prohibida sin autorizacién previa”
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10. DESPACHO
10.1. OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo ademas de la persona responsable del

mismo.

10.2. ALCANCE

Este proceso se aplica al Responsable de la gestion y ejecucion del despacho en

general, de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la empresa, tiene

como mision el correcto Despacho de los equipos cumpliendo con los

lineamientos establecidos.

10.3. REFERENCIAS

N/A

10.4. DEFINICIONES Y REFERENCIAS
N/A

10.5. RESPONSABILIDADES

El Jefe de Despacho.

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion
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ENTRADAS.

Recepcion de las facturas
electronicas por venta de
equipos.

Recepcion de la orden para
el despacho de los equipos
por Ventas de los mismos.

Recepcion copia de la orden
de compra para almacenar
equipos.

NIVEL 1:
DESPACHO

CONTROLES.

*  Procedimiento para

Almacenamiento.

el control d

Tener contacto

ACTIVIDADES.
Hacer solicitudes de compras.

frecuente con
proveedores del exterior.

Hacer solicitudes drdenes de pedido
para compras nacionales.

Solicitar cotizaciones con proveedores

Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluse parcial es prohibida sin autorizacion previa”

EJECUTOR DEL PROCESO.

s (Coordinador financiero.

*  Asistente de Importaciones.

SALIDAS.

s Aprobacién de

la

documentacion para
la salida de equipos.

s Informe
despacho
producto.

del
del

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA
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11. SERVICIO TECNICO
11.1.OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo ademas de la persona responsable

del mismo.

11.2.ALCANCE

Este proceso se aplica al Responsable de Gerente técnico de servicios y

asistente técnico quien se encargara de realizar todas sus actividades de manera

eficaz para el buen desarrollo de la empresa.
11.3.REFERENCIAS

N/A

11.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS.

N/A
11.5.RESPONSABILIDADES

El Gerente técnico de servicios y asistente técnico brindar sus servicios a los
usuarios de la empresa para el desarrollo eficaz de sus actividades,
garantizando las diferentes necesidades de los clientes asi como las quejas,

reclamos, arreglos de los equipos.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE
~ FECHA
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NIVEL 11
PROCESO SUBPROCESOS
COBERTURA ORDENES DE SERVICIO
PROGRAMADAS.
INSTALACIONES DE EQUIPOS
SERVICIOS SERVICIOS POR PARTE DEL CLIENTE
(EMERGENCIA Y FACTURADOS)
‘ SERVICIO DE TALLER (ARREGLOS DE
‘ EQUIPOS)
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
FECHA
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SUBPROCESOS: COBERTURA ORDENES DE SERVICIOS PROGRAMADAS

NIVEL III

¢  Procedimiento para la cobertura ordenes de

CONTROLES.

servicios programados.

ENTRADAS.

Recepcién de lista de
solicitudes de clientes que
requieren servicio.

Factura de venta.

ACTIVIDADES.
Ingreso de reportes al sistema.

Generacion diaria de informes de
visitas no cubiertas a la fecha,
para reprogramacion.

SALIDAS.

Entrega de reportes
fisicos de las visitas que
se realizaron al jefe
Téenico de Servicios.

EJECUTOR DEL PROCESO.

Jefe técnico de servicios.

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa™
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SUBPROCESOS: INSTALACIONES DE EQUIPOS ARREGLADOS

NIVEL III

s  Procedimiento de instalaciones.

ENTRADAS.

Recepcidn lista
de clientes para
instalar equipos
arreglados.

ACTIVIDADES.

Generar la orden de servicio y asignar el técnico

de instalacion.

Especificar ¢l detalle de movimientos.

Verificacion de la instalacion de todos los

equipos.

SALIDAS.

Recibe e ingresa el
reporte a sistema y
lo digitaliza.
Notifica al area de
venta.

EJECUTOR DEL PROCESO.

e Jefe técnico de servicios.

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacién previa”
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NIVEL III

SUBPROCESOS: SERVICIOS POR PARTE DEL CLIENTE (EMERGENCIA O RECLAMOS)

ENTRADAS.

Solicitud por parte del
cliente (emergencia o
reclamo) a la pagina de
Quiparsa receptada por
departamento  de post-
venta.

Asignacidn de técnico de
que se encuentre en
turno.

CONTROLES.

¢ Procedimiento de servicios por part
del cliente (Quejas).

*  Asistente técnico responde al cliente(

e Generacién del reporte técnico (orden del

ACTIVIDADES,
SALIDAS.

telefonicamente o electronicamente) Entrega de reporte
téenico  al  Jefe
técnico de

Servicio). $ervicios.

EJECUTOR DEL PROCESQ.

e Agistente técnico de servicios de
QUIPARSA.

e Jefe de Servicio Téenico

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa”
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SUBPROCESOS: SERVICIO DE TALLER (ARREGLO DE EQUIPOS)

NIVEL III

CONTROLES.

*  Procedimiento de servicios
(arreglo de equipos).

de talle

ENTRADAS,

Registro de reporte de
servicio de taller(numero,

cliente, modelo,
fecha de recepcion)

vendedor,

L]

L 3

ACTIVIDADES.

Reparacidn de la maquina.

Registra la fecha de entrega.

Envia reporte a bodega.

SALIDAS.

Generacion
coordinacién
reinstalacion de equipos.

v
B,

de

EJECUTOR DEL PROCESO.

*  Asistente técnico de servicios de QUIPARSA

o Jefe Servicio Técnico.

¢  Almacenamiento.

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa”
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12. SISTEMAS
12.1.0BJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y
recursos que se necesita para desarrollarlo ademas de la persona responsable del

mismo.

12.2.ALCANCE

Ester procedimiento sera aplicado al drea de Sistemas para el correcto

funcionamiento de las actividades de QUIPARSA.
12.3.REFERENCIAS

N/A

12.4.DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

12.5.RESPONSABILIDADES

Brindar sus servicios en el area de tecnologia de la informacion requeridos por la
Empresa para el desarrollo eficaz de sus actividades, los cuales garanticen su

crecimiento y permanencia con el paso del tiempo.

“Este documento ¢s propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion

previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA  CIA LTDA.
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NIVEL 1

PROCESO:

SISTEMAS

CONTROLES.

e Procedimiento de

sistemas.

ENTRADAS.

Requerimientos de
usuarios:

- Software.

- Hardware.

- Redes.

- Mantenimiento de
Cuentas.

- Desarrollo de Software.

ACTIVIDADES.

Administracion ¥ mantenimiento  de
sistemas computacionales.

Desarrollo de proyectos informaticos.

Asesoria en contratacién de productos
v servicios computacionales.

Capacitacidn a usuarios.

Elaboracion de

documentacién técnica.

manuales y

SALIDAS.

- Disponibilidad de los recursos
Informaticos.

- Mejoras de los sistemas
Computacionales.

- Documentacidn técnica.

- Personal capacitado.

- Consistencia en la informacion.

EJECUTOR DEL PROCESO.

s Jefe de sistemas.

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion mcluso parcial es prohibida sin autorizacién previa™
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13. COORDINADOR DE GESTION Y CONTROL DE CALIDAD

13.1 OBJETIVO

El objetivo de este proceso es especificar las entradas, salidas, controles y

recursos que se necesita para desarrollarlo ademads de la persona responsable del

mismo.

13.2ALCANCE

Este proceso se aplica al Responsable de dar seguimiento a los indicadores de

gestion de la empresa QUIPARSA

Control de Calidad.

13.3REFERENCIAS

N/A

13.4DEFINICIONES Y REFERENCIAS

N/A

13.5RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Gestion y Control de Calidad.

previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.
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NIVEL 1

PROCESO: COORDINADOR GESTION DE CONTROL DE CALIDAD

CONTROLES.

&  Procedimiento Coordinador de Gestion Control de
Calidad.

ACTIVIDADES.

Hacer seguimiento de los indicadores de Gestion de

cada Departamento.

SALIDAS
ENTRADAS. Control de los presupuestos de cada uno de los
. .. Departamentos v Supervisores. e Seguimiento a los
Informacion de los Indicadores de
Indicadores de Gestion. Revisar y Supervisar la gestion del Coordinador de Gestidn

Almacenamiento y despacho.

Participar en todo lo relacionado a accidentes e
incidentes laborales de la empresa.

Presentar informes mensuales de la gestion y control
de cada uno de los Departamentos.

EJECUTOR DEL PROCESO

¢ Coordinador de Gestion Control de Calidad.

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin autorizacion previa”
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Documentos

ELABORADO
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REVISADO

APROBADO
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1.

OBJETIVO

Establecer la metodologia para realizar la elaboracion de Procedimientos e Instructivos

de Trabajo para el desarrollo de los procesos en QUIPARSA.

2

ALCANCE

Aplica a todos los documentos elaborados por QUIPARSA, y que sirven para

documentar el Sistema de Gestion de Calidad.

4.

RESPONSABILIDADES

Cada Gerencia, departamento o area es responsable de escribir los procedimientos
aplicables a las actividades que se realizan en la Compaiiia.

Ningun procedimiento puede ser liberado o empleado sin tener aprobacion de la
presidencia y/o Gerencia General.

CLASIFICACION DE LOS DOCUMENTOS:

Los documentos se clasifican en 4 niveles asi:

L

NIVEL 1. Manual de Gestion de Calidad. Documento que enuncia la Politica
Corporativa con los objetivos del Sistema de la Compaiiia y describe en forma
breve el Sistema de Gestion.

NIVEL 2. Manuales Funciones y Procesos. Documento que enuncia en forma
breve el objetivo de cada departamento, organigrama interno, funciones y las
responsabilidades de cada uno de los miembros que lo conforman.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

e

‘Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin
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Podemos indicar en breve resumen toda la documentacion que maneja el
departamento junto con los indicadores que cada departamento tiene para poder
medir su eficiencia y eficacia en su desempeiio.

NIVEL 3. Procedimiento. Manera especifica de realizar una actividad. Contiene
los propdsitos y el alcance de una actividad, lo que se debe hacer y quien lo debe
hacer; cuando, en donde y como se debe hacer; que materiales, equipos y
documentos se deben usar y como se controlara y registrara dicho documentos.

NIVEL 4. Instructivos de Trabajo. Suministran una descripcion detallada de
como se debe realizar una actividad especifica dentro del procedimiento general

NIVEL 5 Registros. Demuestran el comportamiento de un producto o servicio de
acuerdo con requerimientos especificos y asi mismo probar la operacion efectiva
del Sistema de Gestion de Calidad.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El responsable de cada area evalia la necesidad de establecer procedimientos
documentados para cada proceso. Cuando exista la necesidad de crear, modificar o
eliminar documentos, el responsable del area realiza una solicitud de cambio y
emision de documentos VER ANEXO # 24,

La Solicitud de Actualizacion de Documentos debe incluir la justificacion del
documento.

El responsable del area entrega esta solicitud al Coordinador ISO 9001-2008 para
que revise su consistencia con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008 v le
asigne el codigo del documento.

El documento es enviado a los responsables de la revision y aprobacion. Si el

documento es aceptado satisfactoriamente el Coordinador ISO 9001-2008 procede

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA
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a la distribucion de las copias respectivas. Si no es aceptado retorna al responsable
del area para realizar las correcciones necesarias o archiva definitivamente.

5.1 ESTRUCTURA DE LOS DOCUMENTOS

Este procedimiento encierra todas las acciones normativas para el desarrollo eficaz
elaboracion de los documentos que forman parte del SGC de la empresa
QUIPARSA como manual, formatos, registros, etc. Cabe recalcar que los
instructivos que forman parte en el SGC tendran un disefio diferente a los

procedimientos, formularios, diagramas de flujos etc.
5.2 PRESENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS:

e Los procedimientos deberan incluir siempre el nombre de la actividad que se
esté ejecutando.

e La numeracion del contenido de los procedimientos se debe indicar en cada
hoja.

e Los procedimientos serdn escritos siempre conservando el mismo formato.

ENCABEZADO

El modelo de encabezado se aplica a los documentos del Sistema de Gestién de la
Calidad tales como Manual del Sistema de Gestion de la Calidad, caracterizaciones

de proceso, procedimientos, instructivos y formatos, etc.

De manera general, el tipo de letra o fuente con la cual se elaboran los documentos
es “TIMES NEW ROMAN?™. Se utilizan a discrecion los tamaiios de la letra, segin

las necesidades de disefio y presentacion.

El encabezado contiene los siguientes aspectos:

ELABORADO REVISADO APROBADO
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<CASILLA 2> NOMBRE DEL DOCUMENTO

CLAUSULA: (3)

(L))

CODIGO: (4)

EDICION: 00

VIGENTE: DD/MM/AAAA (5)

PAGINA: X
DE Y (6)

Fl formato del encabezado aplicable a los documentos del SGC consta de las siguientes

casillas:

e Casilla
e (asilla
e (asilla
e Casilla
e (asilla
e (Casilla
e (Casilla
e (asilla

Pie de Pigina del Documento:

1: Logotipo o identificacion de la Empresa

2: Titulo del Procedimiento

3: Clausula a la cual aplica el documento.

4: Cddigo del documento

5: Version del Documento y Fecha de Vigencia del documento.

6: Numero consecutivo de la pagina.

7. Logotipo de Responsabilidad Integral

8: Responsable de la aprobacion del documento.

“Este documento es propiedad de QUIPARSA. Cualquier reproduccion incluso parcial

es prohibida sin autorizacion previa” <Casilla 7>

Aprobador por: Gerente General de QUIPARSA <Casilla 8>

Al terminar el documento:

ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
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El formato del codigo de los documentos es el siguiente:
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Cadigo: todos los documentos que forman parte del SGC de la empresa

QUIPARSA estaran regidos por la siguiente codificacion:

La primera letra identifica el tipo de documento a continuacién una tabla explicativa

que relaciona las abreviaturas con los diferentes tipos de documentos que existen:

NOMBRE DEL DOCUMENTO SIGLA DEL DOCUMENTO
MANUAL MAN
PROCEDIMIENTO PRO
INSTRUCTIVO INS
FORMULARIO(FORMATO) FOR
TABLA TAB
DIAGRAMA DE FLUJO DIF
PLAN DE CALIDAD PLA
LISTA LIS
PROGRAMA PRO
e QUIP estas 4 letras especifican en forma abreviada el nombre de la empresa, es
decir QUIPARSA.
Nombre de la empresa Abreviatura
QUIPARSA QUIP

El tercer bloque de letras identifica el area donde se genera el procedimiento para la

identificacion del departamento de la empresa se especificaran las abreviaturas de

cada uno de ellos:

SIGLA DEL
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO
PROCEDIMIENTO
GERENCIA GENERAL Y ASISTENTE GENERAL GGA
TALENTO HUMANO TAH
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
FECHA
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FINANCIERO FIN
CONTABILIDAD CON
COMPRAS COM
VENTAS VEN
ALMACENAMIENTO ALM
DESPACHO DES
SERVICIO TECNICO SET,
SISTEMAS SIS
COORDINADOR DE GESTION DE CALIDAD CGC

5.3 INSTRUCTIVO

e Los instructivos operativos que se generen dentro del Sistema de Gestion de

Calidad contendran la siguiente estructura:

EE Y.

Registros: Hace referencia a la evidencia objetiva

cumplimiento con los requisitos especificados.

Objetivo: Describe la finalidad o propdsito del documento.

Alcance: Determina el campo de aplicacion del documento.

Instrucciones: Indica los pasos en detalle a seguir para realizar una actividad.

que permite demostrar el

e Como elemento normativo contiene un encabezado y pie de pagina similar al

establecido para los procedimientos documentados.

5.4 REGISTROS

Los registros de control que se generen dentro del Sistema de Gestion de Calidad para

demostrar el cumplimiento con los requisitos establecidos deben contener al menos los

siguientes elementos normativos:

e Identificacion de la organizacion: Indica el nombre o logotipo de la empresa.
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e Nombre del documento: Indica el nombre del registro.

¢ Responsable: Indica el responsable del registro.

Ademas segun se considere necesario los registros de control pueden contener

elementos como secuencia numérica, codigo, fecha y observaciones relacionadas con

los procesos del sistema de calidad.

5.4.1 REGISTROS (INTERNOS — EXTERNOS)

Se relacionan aquellos registros aplicables al procedimiento es decir se convierten en la

evidencia objetiva de las actividades que se han realizado, existen también registros

generados

por

Sistemas Computarizados, Reportes e Informes que tienen formato

libre, donde es suficiente contar con el nombre del registro y la fecha de emisidn.
6. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS
SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO 9001:2008
8. REGISTROS

FOR-QUIP-GGA-001

DOCUMENTOS
9. ANEXOS

No aplica.

SOLICITUD DE

CAMBION

Y EMISION DE

ELABORADO

REVISADO

APROBADO

NOMBRE

FECHA
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ANEXO # 5
Procedimiento

Control

De Documentos
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1. Objeto
Este procedimiento tiene por objeto definir las actividades o tareas referentes al

mangjo, uso y control de los documentos y registros que sean parte del Sistema de

Gestion de la Calidad de QUIPARSA.

Determinar los lineamientos para el control de Documentos del Sistema de
Gestion de Calidad, previniendo que no se trabaje con documentos obsoletos; que

sean legibles, identificables, disponibles y en la revision actual.
2. Alcance

Este procedimiento tiene que ver con todos los documentos que son parte del
Sistema de Gestion de la Empresa y que se encuentran detallados en la lista
maestra de asignacion de documentos internos y la lista maestra de asignacion

documentos externos.

3. Definiciones

En este procedimiento se utilizan las siguientes definiciones

¢ Documento: Es considerado un documento del Sistema de Gestion de la
Calidad aquel que se define en la Lista Maestra de Documentos Internos y
Externos, se los puede encontrar de forma escrita o en archivos digitales,
video, fotografias, grabaciones de audio.

¢ Registro: Es un documento en el cual se anotan todos los eventos que han
sucedido. Este tipo de documentos permiten ser la evidencia objetiva de que el
Sistema de Gestion de la Calidad estd implantado.

e Proceso: Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que

interactian, las cuales transforman entradas en resultados.

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es prohibida sin
autorizacion previa”

Aprobado por: Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.




PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

CLAUSULA: | CODIGO: EDICION: 01 PAGINA: 4 de 9
423 PRO-QUIP-GGA- | VIGENCIA:
002 14/04/2014

¢ Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo un proceso estos pueden ser

8

documentados o no.

Instructivo: Documento de mayor detalle y precision que define la forma de
llevar a cabo las actividades o procesos. Este documento siempre serd parte de
un Procedimiento.

Responsabilidades

El Presidente es responsable de revisar este procedimiento.
El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.
Todo el personal de QUIPARSA es responsable de cumplir y hacer cumplir

las disposiciones establecidas en el presente procedimiento.

Actividades

Los documentos confidenciales serdn identificados como tales con un sello y

manejados solo por personal autorizado que serd identificado en las Instrucciones

de Trabajo.

En los casos en que los elementos del Sistema sean mantenidos electrénicamente

(en red), los documentos obsoletos serdn identificados como tal y removidos de

los puntos de emisidn y uso, para prevenir su uso inadecuado.

6.

Elaboracion de la documentacion.-

Las personas responsables para la elaboracion de los documentos pueden ser
Jefes, Supervisores, y Coordinadores dependiendo del area en que se

encuentren

Para elaborar documentos que son parte del Sistema de Gestion de la Calidad
se debe seguir lo establecido en el Procedimiento de Elaboracion de los

Documento. VER ANEXO #4
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Cuando se va a crear por primera vez una documentacién primero debemos
identificar cuales son los documentos que se generan y desarrollar un cuadro
de procesos donde se identificara cudles son las entradas y salidas de cada
departamento y que es lo que este genera. Dependiendo de lo que se describa
se podra observar cuales son los procedimientos que se deben de desarrollar y

asi poder identificar la prioridad de cada uno.

La elaboracion del procedimiento se hara por mandato del Coordinador del

Departamento con la colaboracion de quien designe responsable.

Tiempo de Almacenamiento de la Documentacion.

Todos los documentos relacionados con el sistema serdn almacenado por un

periodo maximo de 2 afios

Los documentos que se encuentren relacionado con el producto serdn

almacenado como minimo un afio.

La documentacién que se encuentre relacionada con entidades del Gobierno

seran almacenada por un periodo de 5 afios.

Lista maestra de asignacion documentos.-

Las dreas que forman parte del Sistema de Gestion de Calidad de la compaiiia
y que emiten documentos tales como: Procedimientos administrativos vy
financieros, Procedimientos comerciales, Procedimientos operacionales,
Procedimientos de mantenimiento e instructivos técnicos de operaciones,
deben establecer una lista maestra de asignacion de documentos segin el

formato

Esta lista maestra puede llevarse en forma impresa, electronica o de otra

indole. Copia de la lista maestra nueva o actualizada debe ser enviada al
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representante de la direccion.

En el Lista Maestra de Asignacion de Documentos Internos y Externos VER
ANEXO # 29 se identificara lo siguiente:

e Documentos internos y externos
e Documentos controlados y no controlados
e Nivel de Documentacion y personas autorizadas.

Actualizacion y registro de cambios.-

Cuando las 4reas identifiquen que sea necesario actualizar un documento, este

debe ser aprobado por el gerente.

La persona que solicita el cambio debe llenar el formulario Solicitud de

Cambio y Emision de Documentos VER ANEXO # 24.

Este registro una vez que ha sido llenado deben ser enviados al Coordinador
de Gestion y Calidad que diligencia el formato de registro de cambios para ser

el control de los documentos

Las nuevas ediciones de documentos se¢ someten al mismo proceso de
elaboracion, revision y aprobacion que la edicion precedente. Por lo tanto, la
modificacion de un documento implica la reedicion del documento completo,

aumentando correlativamente el nimero de edicion.

Una vez que ha sido aprobado y emitido el nuevo documento se realizara el

cambio respectivo en la Lista Maestra de Asignacion de Documentos.

10. Documentos de Origen Externo.-

Los documentos de origen externo son incorporados a nuestro SGC, asi mismo son

controlados por medio del formato GUIA DE LOS DOCUMENTOS INTERNOS

ELABORADO REVISADO APROBADO
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EXTERNOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDADVER ANEXO # 29

Dentro de los documentos externos tenemos:

Documentos enviado por la casa matriz aplicables al sistema, los cuales son
incorporados a nuestros procedimientos y a la vez son actualizados por la

misma casa matriz.
Documentos legales y Regulaciones Locales.

La actualizacién de estos documentos se hara cuando ocurran actualizaciones
hechas por estos organismos. Se incluyen en el listado maestro los documentos

de origen externo.

11. Aprobacion.-

Los documentos y datos son revisados y aprobados por personal autorizado como

sigue:

MANUAL DE CALIDAD es revisado por la Direccion y aprobado por la

Gerencia

PROCEDIMIENTOS, INSTRUCTIVOS Y FORMATOS son revisados por el
coordinadores que tengan el conocimiento del tema tratado y su aprobacion es

dado por la Gerencia o representante de la direccion

Los documentos corporativos y sus modificaciones seran autorizados por el
gerente quien mantendra registro de las modificaciones de versiones, mediante

una tabla que identifica documento/ cambio/ fecha.

12. Lista de Distribucion.-

El coordinador emite la Lista Maestra de Asignacion de Documentos Internos
y Externos VER ANEXO # 29 donde consta la entrega de estos a las diferentes

dreas que tienen responsabilidad en el sistema de gestion.
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e La lista de distribucion asegura que los documentos como procedimientos,
instructivos técnicos de trabajo, normas y demas documentos estan en los
sitios donde se realizan operaciones esenciales, ademas se encuentran
disponibles en la red de la empresa para un desempefio eficaz de nuestro

sistema.

13. Copia Controlada.-

o [isaquella que asegura los documentos que se estd usando es el vigente, segun

la lista de control de documentos.

e Todos los documentos disponibles en la red estan controlados y el registro

garantiza su vigencia y actualizacion.

e Aquellos documentos que estén bajo control y no se encuentren disponibles en
medio electrénico  llevan estampado un sello que dice COPIA

CONTROLADA vy es colocado en todas las hojas.

A finalidad de la copia controlada es evitar el uso de documentos no actualizados
u obsoletos y que esta copia controlada sea la tinica que se puede usar en el drea
respectiva se usara el formato de ASIGNACION DE COPIAS CONTROLADAS
DE LOS DOCUMENTOS. ANEXO # 27

14. Documentos Obsoletos.-

e Los documentos obsoletos deben ser destruidos inmediatamente a la entrega

de documentos actualizados.

¢ La destruccion la debe hacer la persona que recibe los documentos y/o la que
entrega el nuevo documento. Para constancia de entrega y/o retiro de
documentos por lo que se emite ACTA DE ENTREGA Y EMISION DE
DOCUMENTOS VER ANEXO # 26 el cual se conserva como registro.
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15. Restriccion.-

El manual de gestién o Manual Departamental es un documento publico que puede
ser distribuido sin restricciones. Sin embargo, los procedimientos e instrucciones

de trabajo son documentos controlados y deben ser distribuidos internamente.
16. REGISTROS

FOR-QUIP-GGA-003: Lista Maestra de Asignacion de Documentos.
FOR-QUIP-GGA-001: Solicitud de Cambio y Emision de Documentos.
FOR-QUIP-GGA-003: Acta de entrega y emision de documentos.

17. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.
18. REFERENCIAS.

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:
¢ Norma ISO 9001:2008.

e Procedimiento para elaboracion documentos

19. REGISTROS

FOR-QUIP-SGC-003: CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS.
20. ANEXOS

No aplica
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1.

OBJETIVO

Establecer la metodologia a seguir para controlar la identificacion, almacenamiento,

proteccion, recuperacion, tiempo de retencion y disposicion de los registros los

cuales proporcionan evidencia de la conformidad con los requisitos asi como la

operacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad.

2.

ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion a todos los registros del Sistema de Gestion de

la Calidad de QUIPARSA incluyendo registros de actividades con clientes, y
proveedores determinados en el CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS.

3. DEFINICIONES
En este procedimiento se utilizan las siguientes definiciones

e Registro: Un registro es un soporte fisico (papel o electrénico) que presenta
resultados obtenidos o proporciona evidencias de las actividades desarrolladas.

* Proceso: Es el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
interactian, las cuales transforman entradas en resultados.

4. RESPONSABILIDADES

e El Presidente es responsable de revisar este procedimiento.

* El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

e Todo el personal de QUIPARSA es responsable de cumplir y hacer cumplir las
disposiciones establecidas en el presente procedimiento.

ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE

FECHA
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DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Los registros que evidencian conformidad con los requisitos establecidos, asi como

los que demuestran la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, estan incluidos

en el CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS VER ANEXO # 25

Los documentos del Sistema de gestion de Calidad identifican los registros que

deben ser controlados.

Todos los registros seran legibles y se guardaran y conservaran en unas
condiciones que no provoquen su deterioro.

Se cuenta con un formato FOR-QUIP-GGA-002: Cuadro de control de los
Registros.

Donde sean aplicables todos los registros del Sistema tienen que ser legibles.

Cuando sean formatos estos deberdan ser diligenciados completando Ia

informacion requerida.

Un registro si tienen enmendaduras o tachones se lo acepta como valido cuando se
encuentre a lado del tachon o enmendadura la sumilla de la persona responsable

del documento.

Los informes para el Sistema de Gestion de Calidad son:

v" Plan de auditoria
v" Informes mensuales del estado del Sistema.
v" De cumplimiento de objetivos
v" Entre otros.
ELABORADO REVISADO APROBADO
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FECHA
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Identificacion

Un registro se identifica mediante su titulo o denominacidn, al que le acompaiia el
codigo del procedimiento del cual deriva, su n® de edicion (independiente de la del

procedimiento) y el n® de paginas de que consta dicho registro.

ALMACENAMIENTO

Se guardan y se mantienen en los archivos de los diferentes departamentos o areas
de la compaiiia por el tiempo estipulado en el formato: Cuadro de control de
Registros, generalmente no es inferior a dos afios, Una vez transcurrido el tiempo

de conservacion pueden ser destruidos o conservados como archivos muertos.

En el caso de los registros que tengan relacion con las entidades del Gobierno
estos se mantendran por periodo no inferior a 5 afios; ademas de los registro de

capacitacion, estos son conservados mientras duren las relaciones laborales.

Existen dos tipos de soporte para los registros: papel y sistemas electronicos
(disquete, disco duro, etc.)
Los registros de papel se almacenan en archivadores y los registros electronicos

en su correspondiente medio.

PROTECCION

Para los registros de papel se seguiran las directrices generales que se utilizan para
la conservacion de cualquier producto perecedero, es decir, se mantendran
alejados de ambientes hiimedos y preferentemente en armarios o en estanterias de

habitaciones, ambos espacios cerrados con llave al final de la jornada.
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PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE REGISTRO.

Para los registros en soporte informatico (principalmente disco duro) se

dispondran las medidas:

a. Sise trabaja en red, clave de entrada.

b. Instalacion de un sistema antivirus.

c. Realizacion de una copia de seguridad semanal. Extraccion de la copia y custodia
por el encargado correspondiente.

d. Sobredimensionamiento de la capacidad de los dispositivos de almacenaje, con el
fin de prevenir los efectos por colapso.

e. Registros generados por la computadora son conservados por medio de accesos
limitados. Los empleados tienen una clave de acceso de personal con una
contrasefia.

8. RECUPERACION

e En principio no existen limitaciones para la consulta abierta de registros.

9. TIEMPO DE RETENCION Y DISPOSICION

e Por norma general los registros, tanto en soporte papel como electrénico, se
guardaran 3 afios, aunque pueden encontrarse particularidades en los
procedimientos.

e Una vez transcurrido este tiempo, el responsable de su conservacion puede
destruirlos.

¢ Modificaciones Cuadro Control de los Registros
El cuadro control de los registros, estad sujeta a continua actualizacion debido a la
inclusion o exclusion de registros controlados, el personal encargado mantendra
actualizada la informacidn que contiene esta Cuadro.
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10. DATOS EN LOS REGISTROS

11.

12.

13.

14.

Los tachones, borrones o enmendaduras debido a algiin cambio presentado o error

en el llenado del formulario, son acompafiados por la firma del responsable de

llenar el formulario.

REGISTROS EN FORMATO ELECTRONICO

Se pueden mantener registros en formato electronico de acuerdo a lo indicado en

el CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS VER ANEXO # 25. El control

sobre el acceso y respaldo de los registros en formato electrénico se realiza de

acuerdo a lo dispuesto en instructivos de sistemas y de respaldo de informacion en

medio electronico.

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

GGA: Gerencia General.

REFERENCIAS

Este procedimiento se ampara en las siguientes referencias:

Norma ISO 9001:2008.

Procedimiento para elaboracion documentos

REGISTROS

FOR-QUIP-GGA-002: CUADRO CONTROL DE LOS REGISTROS.

15. ANEXOS
No aplica.
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
FECHA
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1. OBJETO

Determinar la secuencia a seguir frente a los diferentes requerimientos de
personal de todas las areas que conforman la empresa QUIPARSA CIA LTDA.,

asi como generar e identificar los registros minimos aplicables.
2. ALCANCE

Es aplicable a todos los departamentos de la compaiiia.

3. REFERENCIAS
a) Formato de Descripcion de Cargo
b) Cddigo de Trabajo
¢) Formato de Requerimiento del Personal
d) Formato de Referencias Personales

e) Formato de Referencias Laborales.

4. DEFINICIONES
* Requerimiento de Personal: Solicitud o necesidad de una vacante.
* Pruebas Psicotécnicas: Toma de pruebas al aspirante seleccionado para

medir actitudes, aptitudes y estilo de personalidad.

5. REGISTROS
e Contrato Laboral
* Informe de las pruebas psicotécnicas

¢ Informe médico de examenes pre-ocupacionales
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6. ACTIVIDADES
RESPONSABLE | SECUENCIA ACCION
Solicita el  requerimiento  del personal a

Coordinadora de Talento Humano por via e-mail v
llena el formato de requerimiento de personal,

Coordinadora de
Talento Humano

Solicita aprobacién del Asesor General.

Asesor Legal

Revisa solicitud y aprueba

Coordinadora de
Talento Humano

Continua con proceso de acuerdo al perfil del
cargo; de no obtener la aprobacion se anulara el
requerimiento y se comunicard al coordinador
solicitante por via e-mail

Entrevista a los candidatos pre-seleccionados
(minimo 5 — recomendable 10) para conocer
aspiraciones,  experiencias,  expectativas y
remuneracion

Realiza  referencias laborales

calificados para el cargo

personales  y

Coordinador
Solicitante

Revisa tema de aspirantes
Coordinadora de Talento Humano

entregadas  por

Coordinador de
Talento Humano

Coordina entrevistas. Si la terna de aspirante no es
favorable se continua buscando nuevas opciones

Toma  pruebas psicotécnicas al  aspirante
seleccionado

10

Revisa con el coordinador de 4rea el resultado de
las mismas.

11

Se obtiene resultados positivos coordina ingreso y
solicita documentacién personal

12

Realiza inducciébn de la empresa al nuevo
colaborador con politicas de la compaiiia, horarios,
entrega de uniformes y presentacion a los
departamentos.

Preparar ingreso del nuevo colaborador al Seguro
Social, tendra como méximo 3 dias de plazo para
realizar este ingreso y elabora el contrato
respectivo.
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1. OBJETIVOS

Establecer el formato a seguir para los resultados de la revision por la direccion
para la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, necesidades de

recursos de QUIPARSA.

2. ALCANCE

Aplica a todo los resultados obtenidos del Sistema de Gestion de Calidad.

3. RESPONSABILIDADES
e Gerente General de QUIPARSA CIA LTDA.

4. FORMATO A SEGUIR PARA LA REVISION DE LOS RESULTADOS
DE QUIPARSA CIA LTDA.
RESULTADOS DE LA AUDITORIA

COMPARATIVO CON LA AUDITORIA INTERNA ANTERIOR
AUDITORIAS. variacion
(anterior- actual)

ITEMS DE COMPARACION.

Anterior Actual

Numero Fecha Numero | Fecha. (-) (+)

Numero de conformidades

Numero de Observaciones.

HALLAZAGOS POR PROCESOS

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE
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Numero de No Numero de Total de
Procesos. Conformidades. Observaciones. Hallazgos Y%
TOTAL

COMPARATIVO REQUISITOS EN LA NORMA ISO 9001-2008

Nuimeros de No Numero de Total de
Requisitos Conformidades. Observaciones. | Hallazgos. | %
4 Sistema de Gestion
de la Calidad.
5 Responsabilidad por
la Direccidn.
6 Gestion de los
Recursos.
7  Realizacién  del
Producto.
8 Medicion, analisis y
mejora.
TOTAL.
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ESTADO DE CONFORMIDAD DEL SERVICIO

Numero No | Numero No

conformidades conformidades % Solucion de No

definidas. solucionadas Conformidades * Observaciones.
* Nota:

% de solucion de No Conformidades: (l

Donde

(D-S)
= T) + 100

- D: niimero de No conformidades delinidas
- §: namero de No conformidades solucionadas.

ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORAS

EJECUCION.

Tipo

Definidas

Implementadas.

% de Acciones
Implementadas *

Accion Correctiva,

Accion Preventiva.

Accion de Mejora.

Total

*Nota:

% de solucién de No Conformidades: (1 —

[: niimero de acciones implementadas.

(D-1)

T) * 100; Donde D: nimero de acciones definidas

ELABORADO

REVISADO

APROBADO
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RESULTADOS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

RECOMENDACIONES PARA MEJORA

Quien propone.

Proceso

Propuesta

SEGUIMIENTO A LA REVISION ANTERIOR

Responsable.

Estado Seguimiento.

Compromisos Establecidos

CAMBIOS QUE PUEDEN AFECTAR EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Legislacion Procesos Estructura No hay.
Norma ISO 9001 -
2008 Servicios Otros.
Descripeion (si hay cambios)
ELABORO. FECHA:
REVISO, FECHA:
APROBO. FECHA:
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NOMBRE
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1 OBJETIVOS

2 ALCANCE

3 DEFINICIONES
4 REGISTROS

5 REFERENCIAS

6 ACTIVIDADES
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1. OBJETIVO

Proporcionar, fomentar e incrementar conocimientos y habilidades necesarias para
| desempeiiar su labor mediante el proceso ensefanza y aprendizaje, lo que
permitira desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa a través de

‘ una mayor competitividad y conocimiento apropiado.
2. ALCANCE

Es aplicable a todos los departamentos de la compaiiia.

3. DEFINICIONES

Capacitacion: Preparacion de una persona para que sea apta o capaz para hacer

una labor.

Entrenamiento: Conjunto de ejercicios que realizan para perfeccionar el desarrollo

de una actividad.

4. REGISTROS
e Plan de Capacitacion.

e Formato de evaluacion de capacitacion.

5. REFERENCIAS
N/A
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6. ACTIVIDADES

RESPONSABLE | SECUENCIA | ACCION

1 Analiza las necesidades de entrenamiento o
capacitacion en base a:

Evaluacion de desempefio y entrevista mantendra con
cada colaborador a su cargo junto con el jefe
inmediato.

Informacion  contenida de la evaluacion de
competencia.

Considerar informacion del perfil del cargo.

Problemas solucionables mediante capacitacion asi

Coordinador  de como deficiencias por falta de entrenamiento.

Talento Humano | 2 Planea necesidades de capacitacion y elabora plan de
acuerdo al punto 1.

3 Verifica que la capacitacion sea la requerida

4 Solicita aprobacion del plan de capacitacion anual a la
Gerencia para proceder con la bisqueda de
proveedores de capacitacion. Contacta y planifica la
realizacion de la capacitacion.

5 Ejecuta y organiza el evento de capacitacidn

6 Gestiona capacitacién con entidades externas e
internas.

7 Se comunica a los participantes y coordinadores del
area sobre la asistencia al curso. Se especifica fecha,
lugar e institucion que se dictara.

Capacitador 8 Luego de realizada la capacitacion evaliia a todos los

externo e interno receptores y remite resultados en acta de notas a
Coordinador de Talento Humano.

Capacitado 9 Evalta la capacitacion externa recibida cuando el
curso es mayor de 12 horas.

Coordinador  de | 10 Solicita a participantes copia de certificados de

Talento Humano asistencia o participacion para adjuntarlo a la carpeta
personal.

Capacitado 11 Si la capacitacion tiene una duraciéon mayor a 12 horas,
el capacitado debera realizar una capacitacion interna
de los conocimientos adquiridos.

ELABORADO REVISADO APROBADO
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1. OBJETIVOS

Implantar los requisitos relacionados con el producto que ofrece QUIPARSA para
asegurar que los pedidos de los clientes, sean revisados y entregados en las
condiciones solicitadas.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplicara a los pedidos por parte de los clientes que solicitan
los equipos de impresion que ofrece QUIPARSA.

3. RESPONSABLES

Elaboracion: Este procedimiento ha sido elaborado por la Autoras.

Revision: Es responsabilidad del Jefe del departamento Venta y el de Compras,
Almacenamiento, Jefe Servicio Técnico.

Aprobacion: Es responsabilidad de la Gerencia General aprobar el procedimiento.
Cumplimiento: Son responsables de hacer cumplir este procedimiento el personal
que se relacione directamente con la entrega del producto de la empresa
QUIPARSA.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

Los clientes de QUIPARSA realizan sus pedidos mediante una solicitud (orden de
compra de clientes), los cuales son recibidos por el Jefe del departamento de
Venta al mismo tiempo se entregara al jefe del departamento de Compras,
Almacenamiento y Despacho.

El Jefe del departamento de Compras, Almacenamiento y Despacho procede con

la revision del pedido para:

ELABORADO REVISADO APROBADO

NOMBRE

FECHA
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e Cumplir con los requerimientos del cliente, el modo de enlrega del producto
(registro de la recepcion de la orden de compra, modelo del equipo, fecha de
entrega, cantidades acorde al pedido, entre otros).

e Adicional se cumplirin con requisitos no establecidos por el cliente pero
necesarios para el uso especificado o para el uso previsto en los equipos de
impresion.

* Requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.

e Cualquier otro requisito adicional que la organizacion considere necesario.

Luego con la informacion disponible el Jefe del departamento de Venta procede
con la revision para verificar que se cumplan los requisitos establecidos por el
cliente.

Esta revision debe asegurar que:

a) El departamento de Compras, Almacenamiento y Despacho recibio toda la
informacion que defina las caracteristicas del producto.

b) Que estén aprobadas todas las caracteristicas del producto (disefio, color,
funciones del equipo etc.) por parte del cliente.

c) Que las diferencias entre los requisitos del pedido y aquellos sefialados
previamente se resuelvan en el menor tiempo posible.

d) Determinar que los equipos solicitados por ¢l cliente se tienen en stock.

e¢) QUIPARSA cumple con los requerimientos de ventas de equipos en las fechas
indicadas por el cliente.

Adicionalmente se procedera con la instalacion del equipo por parte de los
asistentes de servicio técnico.
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE

“Este documento es propiedad de QUIPARSA CIA LTDA. Cualquier reproduccion incluso parcial es
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a)

b)

El jefe del departamento Servicio Técnico recibe de Ventas el documento donde
se solicita la respectiva evaluacion de la maquina, instalacion, para otorgar el
correcto funcionamiento del equipo.

Los asistentes del departamento técnico procederan a realizar la respectiva
instalacién del equipo, el plazo correspondiente.

Adicionalmente el asistente técnico le entregara al jefe técnico el reporte técnico
el cual sera entregado al departamento de Venta.

El Jefe de Venta es responsable de mantener registros de los requerimientos del
cliente como evidencia que se cumplieron todos los requerimientos para hacer
cumplir este procedimiento Formulario para determmar  los requerimientos

relacionados con el producto ANEXO # 39.

En ocasiones en los que el cliente no proporcione una informacion documentada

acerca de los requisitos en sus pedidos QUIPARSA no procedera con las respectivas

ventas.

En los casos en que existiera alguna modificacion en la documentacion relacionada a

la venta del producto, es netamente responsabilidad de la Gerencia General

comunicar al personal operativo involucrado.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 9001-2008

6. REGISTRO

(PRO-QUIP-VEN-04) Formulario para determinar los requerimientos relacionados

con ¢l producto

7. ANEXOS
N/A
ELABORADO REVISADO APROBADO
NOMBRE
FECHA
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1. OBJETIVOS

Asegurarse que los productos adquiridos cumplan los requisitos de compra

especificados por parte de QUIPARSA, para lograr brindar un producto de

calidad, obteniendo los precios que se adecuen a la situacion del mercado,

localizar nuevos productos a medida que vayan requiriéndose.

2,

ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las compras realizadas por QUIPARSA,

con el fin de proporcionar producto que cumplan con el SGC.

3.

RESPONSABILIDAD

El Jefe de compra es responsable de la elaboracion de este procedimiento.

El Jefe de Ventas es responsable de la revision.

El Jefe de Gerencia General es el responsable de la aprobacion de este
procedimiento.

Es responsabilidad del Jefe de Almacenamiento, Venta.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

La necesidad de compra surge a partir de los resultados que se obtienen del
inventario por parte del asistente de almacenamiento, luego procede a ser
revisado por el Jefe del departamento de Venta.

LLuego se requiere la aprobacion por parte del Gerente General, por el pedido
que se esta solicitando, junto con las caracteristicas bien especificadas de los
productos a adquirir,

A continuacion el Jefe del departamento de Compra procede a contactar al
proveedor.

Analiza y evalla las cotizaciones que se reciban para elegir la mejor oferta
de los equipos logrando obtener mejor calidad y que estén aptos para la
venta que se haya requerido.

Las respectivas cotizaciones deberan ser revisadas por el presidente y
aprobada por el gerente general, Cuando no sea posible cumplir este
requerimiento, se puede continuar con el proceso con la aprobacion de la

Gerencia General.
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e Por productos adquiridos a proveedores de QUIPARSA los cuales se hayan
realizado negociaciones mediante contrato o acuerdos de compra o ya se
hayan establecido condiciones de compra con anterioridad no se requieren
cotizaciones previas.

e QUIPARSA adquiere la mayoria de sus productos de su mayor proveedor
RICOH.

e Mediante carta, orden de compra o memorando se podrd hacer la
confirmacion de compra, logrando una comunicacion se puede enviar por
fax, mail.

5. VERIFICACION DE PRODUCTO COMPRADO

Los productos seran verificados, por los Jefes del departamento de Compras y el

Almacenamiento.

Los productos adquiridos deberdn verificarse en cuanto a cantidad y condiciones

establecidas en la solicitud de compra.

Una vez verificados los productos, el Gerente General dard la orden para liberar

los productos una vez cumplido los requisitos solicitados.

Los documentos con los cuales se recibe los productos son factura y guia de

remision provenientes del proveedor.

Cuando el producto cumpla con los requisitos especificados, sera ingresado

inmediatamente al inventario, para tenerlo disponible para la venta.

En caso de que el producto no cumpla con las especificaciones solicitadas se

procedera de acuerdo a lo establecido en el procedimiento para Control de

Producto No Conforme segtin la clausula (8.3 de la ISO- 9001-2008 Control del

producto no conforme).

6. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

No aplica.

7. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Requerimiento de clientes Formulario para determinar  los requerimientos

relacionados con el producto VER ANEXO # 39

Procedimiento de evaluacion y seleccion de proveedores.
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8. REGISTROS

» Orden de Compra (Formato Libre)

» Kardex de productos (Formato Libre)

» Facturas y Guia de Remision del Proveedor (Formato Libre)

» Informe de pruebas realizadas (Formato Libre)

» Solicitud de Compra y/o Trabajo (Formato Libre).

9. ANEXOS

No aplica.
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1. OBJETIVOS

Establecer un procedimiento para la evaluacion, seleccion de proveedores de

QUIPARSA logrando cumplir la clausula 7.4 de la Norma [SO 9001-2008.

2. ALCANCE

El siguiente procedimiento es aplicable a los proveedores (nacionales ¢
internacionales) de los equipos de impresion de QUIPARSA, para suministrar

productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.

3. RESPONSABILIDADES

a) El Jefe del departamento de Compras es responsable de elaborar este
procedimiento,

b) El Jefe del departamento de Almacenamiento es el responsable de revisar el
procedimiento.

c) El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

d) EllJefe de Compras es responsable de evaluacion y seleccion de proveedores
para adquirir los equipos de impresion.

Todo el personal de QUIPARSA que se relacionen directamente con el proceso

de compras es responsable de cumplir y hacer cumplir las disposiciones

establecidas en el presente procedimiento.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
El personal encargado de la evaluacién y seleccion de proveedores procede a
obtener la suficiente informacién para proceder con el cumplimiento de este

procedimiento de acuerdo a los siguientes criterios:

ELABORADO REVISADO APROBADO
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; PUNTAJE
DESCRIPCION DE CRITERIOS
CHILERIOS PONDERADO (%)
QUE EL PRODUCTO SEA CONOCIDO A ]
MARC NIVEL NACIONAL. 2
QUE EL PROVEEDOR BRINDE LA
: RESPECTIVA GARANTIA DE LOS EQUIPOS .
GRAIITLA EN CASO DE ALGUN DEFECTO DE LA CASA 2%
FABRICANTE.
QUE LOS EQUIPOS CUMPLAN CON LAS -
Sman EXPECTATIVAS DEL CLIENTE. o
LA ESCALA DE CALIFICACION ES EN BASE
TIEMPO DE A LOS DIAS DE FECHA DE ENTREGA REAL -
ENTREGA. ¢

RESPUESTA A
LA PETICION
DE OFERTA.

LA PRONTITUD CON LA QUE ATIENDE EL
PROVEEDOR LAS SOLICITUDES DE
COTIZACIONES.

10%

La escala de calificacién final del desempefio es Unica para todos los

proveedores.

a.

85-100 MUY BUENO
70-85 BUENO
60-70 REGULAR
0-59 MALO

MARCA: CALIFICACION TOTAL 20 PUNTOS

De acuerdo a las siguientes caracteristicas QUIPARSA considera importante la

marca de los equipos:

Perdurable: Se evalta que los equipos sean perdurables al tiempo requerido por

el cliente, se calificara con

caracteristicas completas.

Adaptable:

5 puntos en caso de que cumpla con las

Se evalua que los equipos sean adaptables a los distintos soportes en que se
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utilizaran por parte del cliente, se calificara con 5 puntos en caso de cumplir con

las caracteristicas.

Reconocida:

Lograr el reconocimiento inmediato de las marcas de los equipos a nivel

nacional, se calificara con de 10 puntos en caso de cumplir con esta

caracteristicas.

b. GARANTIA: CALIFICACION TOTAL DE 20 PUNTOS

Para QUIPARSA es importante tener la seguridad de que los proveedores les

proporciones garantia, para cualquier defecto presentado en los equipos.

c¢. CALIDAD: CALIFICACION TOTAL DE 30 PUNTOS

La calidad de los productos es muy importante para QUIPARSA de acuerdo a

las siguientes caracteristicas:

e Caracteristicas técnicas: Se evalla la disponibilidad de las caracteristicas
técnicas, (tecnologia, rendimiento, manejo de papel, facilidad de instalacion,
calidad de impresion, etc.). Se califica con 15 PUNTOS en caso de contar
con las especificaciones.

e Certificados de Productos: QUIPARSA evaluara los certificados de
control de calidad del producto. Se califica con 10 PUNTOS en caso de
contar con las especificaciones.

e Tiempo como proveedor: Se evaluara el tiempo que el proveedor ha
brindado sus productos a QUIPARSA, sobre una base de 5 PUNTO.

Esta escala nos permitird una mejora asignacion:

ELABORADO REVISADO APROBADO
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MENOR A 1 ANO 0
1-3ANOS 3
MAS DE 3 ANOS S

5. TIEMPO DE ENTREGA DEL PRODUCTO: CALIFICACION DE 20

PUNTOS

Los tiempos seran considerados desde el momento en que se origina la

solicitud de importacion hasta que se recibe el producto requerido o se obtenga

una respuesta efectiva, en este caso se considerara que los tiempos de entrega

del producto hacia QUIPARSA por parte del proveedor deberén ser de 20 a 30

dias, la diferencia en tiempo entre aéreo y maritimo es de 5 dias, por lo que

generalmente se manejara preferentemente por via maritima. Se evaluara los

tiempos de entrega dependiendo de los siguientes criterios:

Escala de los tiempos de entrega por parte de los proveedores internacionales:

TIEMPO DE ENTREGA PUNTAJE
60-70 7
40-50 13
20-30 20

6. RESPUESTA A LA PETICION DE OFERTA: CALIFICACION

10 PUNTOS

Los plazos establecidos para tener respuesta a la solicitud de importacion

es de 5 dias a partir del envio de la solicitud, se pondré la calificacion de

10 puntos si cumple con el tiempo especificado.
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento para preservacion del producto en
Almacenamiento, que obtiene QUIPARSA para cumplir con los lineamientos

del SGC.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la recepcion. almacenamiento,
manipulacion y despacho de producto adquirido por QUIPARSA.

3. RESPONSABILIDADES

s El Jefe del departamento de Almacenamiento, es el responsable de elaborar
este procedimiento.

» El Gerente Gerencial es el responsable de revisar este procedimiento.
e El Presidente es el responsable de aprobar este procedimiento.

Todo el personal es responsable de cumplir con las disposiciones establecidas en
este procedimiento para asegurar la preservacion del producto terminado hasta
su despacho al cliente.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

4.1 RECEPCION DEL PRODUCTO

Una vez que se recibe el producto solicitado por QUIPARSA al correspondiente
proveedor, cumpliendo con el Procedimiento de compras establecidos VER
ANEXO # 11se determinara listo para la venta cumpliendo los requerimientos
del cliente y por ende con el SGC. Si el producto no cumple con los requisitos
establecidos por el cliente, se aplicara el procedimiento para el Control de
producto no conforme. VER ANEXO # 1.

4.2 ALMACENAMIENTO DE MATERIALES

QUIPARSA se asegura con una correcta drea de almacenamiento claramente,
identificados, cubiertas y protegidas para prevenir el deterioro de los productos.
Dentro de esta 4rea de almacenamiento se colocaran los productos segun el

orden en el que se vayan adquiriendo con el fin de evitar la obsolescencia de los
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mismos, desorden y sobre todo lograr evitar invasiones de plagas daifiinas para el
producto.

Quincenalmente el Jefe de Almacenamiento es ¢l responsable de realizar la
correspondiente inspeccion para notificar las condiciones de almacenamiento en
las que se encuentra el producto, y asi evitar productos en mal estado.

Si encuentra producto defectuoso se lo separa y se toman acciones de acuerdo al
procedimiento para Control de Producto No Conforme.

4.3 CONTROL DE INVENTARIOS

Con el fin de controlar las entradas y salida de los productos QUIPARSA llevara
el correspondiente control por medio de Kardex por medio del sistema FIFO
(Primero en Entrar Primero en Salir).

5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

Producto Adquirido: Producto solicitado por QUIPARSA cumpliendo con los

requisitos solicitados por el clientes
6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma ISO 9001:2008.

7. REGISTROS.

Ingreso y Egreso de Bodega (Formato Libre)
Guia de Remision (Formato Libre)

8. ANEXOS

No aplica.
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1. OBJETIVO

Establecer criterios de control para realizar los despachos de productos en QUI-

PARSA.

2. ALCANCE

La Aplicacion de este procedimiento sera para los productos adquiridos en el
momento de ser despachado por QUIPARSA.
3. RESPONSABILIDADES

Seran responsables de este procedimiento los empleados que se relacionen direc-

tamente con la entrega del producto.

El Gerente Gerencial es el responsable de revisar este procedimiento.

El Presidente serd responsable de la aprobacion de determinado procedimiento.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

4.1.DESPACHO DEL PRODUCTO SOLICITADO POR EL CLIENTE

» Coordinacion con los vehiculos encargos del despacho del producto. Se con-

siderara la verificacion fisica del producto como parte de la revision del pe-

dido.

* Al momento del despacho se considerara con toda precaucion la manera en

que seran transportados los productos con el fin de evitar cualquier deterioro

durante el transporte.

e Como evidencia de cumplimiento se mantienen Guias de Remision y/o cual-

quier otra informacion que se considere relevante,
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APROBADO
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5. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad
6. DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

Norma ISO 9001:2008
7. REGISTROS

Guia de Remision (Formato Libre)

Acta de entrega (Formato Libre)
8. ANEXOS

No aplica.
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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de trabajo para la medicion de la percepcion que tiene el
cliente hacia productos y servicios entregados por QUIPARSA.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para evaluar la satisfaccion del cliente, aquellos
quienes reciben los productos y servicios.

3. PROCEDIMIENTO

La percepcion del cliente se evaluara mediante un instructivo de satisfaccion del
cliente que asegure la integridad e imparcialidad de los resultados.

El Gerente General es el responsable de realizar la evaluacion de la satisfaccion del
cliente.

Para obtener un resultado mas especifico de la percepcion del cliente en cuanto a los
productos que ofrece QUIPARSA se considerara ventajoso realizar una evaluacion de
satisfaccion en diferentes niveles de decision dentro de la estructura organizacional de
los clientes:

ALTA GERENCIA: Evalia la opinion del cliente a niveles directivos.

MANDOS MEDIOS: Evalta la opinion del cliente a nivel de Jefaturas de Venta,
Talento Humanos, Servicio Técnico.

NIVEL OPERATIVO: Evalia la percepcion del cliente desde el punto de vista del
personal  operativo, como son los  Almacenamiento y  Transportistas.
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Con la finalidad de monitorear de manera permanente la evolucion de la satisfaccion
de los clientes de QUIPARSA, se realizara al menos una evaluacion al afio para todos
los clientes de la empresa.

El Gerente General y cualesquier Jefe departamental, tienen la responsabilidad de
analizar los resultados obtenidos de la satisfaccion del cliente y proponer las acciones

correctivas que se consideren necesarias para mejorar la percepcion del cliente
respecto a los servicios ofrecidos por QUIPARSA.

4. REGISTRO

INS-QUIP-VEN-001: INSTRUCTIVO PARA EVALUAR LA SATISFACCION
DEL CLIENTE.
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1. OBJETIVOS
Establecer un elemento mediante el cual podamos atender las quejas y reclamos

que nuestros clientes tengan.

2. ALCANCE

El siguiente procedimiento se aplicara a las quejas y reclamos que el cliente
realice a QUIPARSA.

3. PROCEDIMIENTO

o El departamento de VENTA de QUIPARSA recibird las quejas y reclamos
utilizando el formato de Quejas y Reclamos recibido mediante la pagina Web
de QUIPARSA.

e Secra obligacion de quien recibiere la queja o reclamo comunicarles al Jefe
Servicio de Técnico.

e El Jefe Servicio de Técnico analizara el reclamo y determinara si este procede
0 no.

e En caso de que el reclamo no proceda, el Jefe de Servicios Técnico
comunicara al cliente los motivos por el cual el reclamo no esta siendo vélido.

e En caso de que el reclamo sea aceptado, el Jefe Servicios Técnicos asignara a
un asistente técnico quien atendera la Queja o Reclamo via telefénica entre un
horario de 8:30 am — 17:30 pm.

s El Asistente encargado es responsable de darle solucion al reclamo, y analizar
la causa que origind el incumplimiento, y de dar solucion lo mas pronto
posible al cliente.

e El asistente técnico serd responsable de ejecutar las acciones en los plazos
establecidos. El Jefe de Servicios Técnico es el responsable de efectuar el
seguimiento a las acciones correctivas tomadas y determinar la efectividad.

e Como evidencia de cumplimiento se mantienen el registro de Atencidén de
quejas y reclamos FOR-QUIP-VEN-005, adicionalmente se entregara el
correspondiente reporte de la solucion del reclamo o queja al Jefe de Servicios
Técnicos.

4. REGISTRO

FOR-QUIP-VEN-005 Atencion de Quejas y Reclamos.
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1. Objetivos
Establecer un método para planificar un programa de auditoria de calidad y

determinar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

2. Alcance

El siguiente procedimiento se aplicara a la Auditorias que se llevaran a cabo
para determinar si el Sistema Gestion de Calidad de QUIPARSA es conforme
con las disposiciones planificadas, si se ha implementado y se mantiene de

manera eficaz.

3. Responsabilidades

e Fl Presidente es responsable de revisar este procedimiento.

e El Gerente General es responsable de aprobar este procedimiento.

¢ Todo el personal de QUIPARSA es responsable de cumplir y hacer cumplir las
disposiciones establecidas en el presente procedimiento.

e El equipo de auditores contratado por QUIPARSA para ¢jecutar las auditorias al

Sistema de Calidad.

El personal auditado es responsable de facilitar la informacién que demuestre

cumplimiento de los requisitos evaluados y de tomar las acciones necesarias que

aseguren la eficacia del Sistema de Calidad.

4. Descripcion del Procedimiento:

4.1 Planificacion y Frecuencia de las Auditorias Internas

Quiparsa realizara Auditorias Internas una vez al afo, el Plan de Anual de
Auditoria sera elaborado por el equipo Auditor contratado por QUIPARSA, para
la planificacion de determinadas auditorias considerando:

e Laimportancia y necesidad de las dreas o procesos a Auditar.

» Existencias de resultados de auditorias previas cuando existan.

Mediante el Plan de Auditoria se podran realizar cambios en el alcance y extension
de la Auditoria, asi como el uso de recursos; en caso de requerirlos, dichos
cambios podrén ser autorizados por el Presidente de QUIPARSA.

La frecuencia de realizacion de las auditorias, puede aumentar de acuerdo a los

siguientes criterios;
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Solicitud explicita del responsable de un proceso

Ocurrencia de no conformidades internas y/o externas

Quejas y Reclamos de los Clientes

Solicitud del Gerente General o del Representante de la Direccion.

4.2 Criterios de Auditoria

Se aplicaran los siguientes criterios de auditoria:
e Norma ISO 9001- 2008, tomando en consideracion las clausulas excluidas
establecidas en ¢l Manual de Calidad.
e Manual de Calidad.
e Procedimientos definidos por la empresa.
e Normas, especificaciones y requisitos legales especificados por la
organizacion.

Aquellos incumplimientos detectados en las Auditorias se los clasificaran de la
siguiente manera: NO CONFORMIDAD MAYOR: Se obtendrd esta
mconformidad en los siguientes casos:
e Total incumplimiento de alguna clausula de la Norma ISO 9001-2008.
e Incumplimiento Total de los procedimientos establecidos por la Organizacion.
e De ser necesario incumplimiento de alglin requisito legal.
NO CONFORMIDAD MENOR: La siguiente inconformidad se considerar a
aquellos incumplimientos detectados durante una auditoria y que no constituye
algunos de los casos antes mencionados.
4.3 Alcance de las Auditorias
El alcance de la Auditoria dependera del grado de cumplimiento de todos los
elementos de la NORMA ISO 9001-2008, en los respectivos procesos de la
estructura organizacional de QUIPARSA.
4.4 Realizacion de la Auditoria
La auditoria se llevara a cabo por Auditores Externos Contratados por QUIPARSA
que cumplan con las siguientes competencias para este fin;
1. Etico.- Imparcial, sincero, honesto y discreto

2. De mentalidad abierta, diplomatico y amable
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3. Con capacidad de comunicacion (oral y escrita)

4. Observador, Paciente

5. Tenaz, Seguro de si mismo

6. Puntual

7. Independencia.- Imparcialidad de la auditoria y la objetividad de las

conclusiones

8. Enfocado a evidencia.- Esto es que la evidencia es verificable.

Por ninguna circunstancias los auditores de consideraran Juez y Parte en las dreas

de trabajo.

4.5 Preparacion de la Auditoria

Previa ejecucion de las auditorias, el Representante de la Direccion conocerd al

equ
La

aud

ipo auditor, auditor lider y determinara los procesos a evaluar.
alta direccion deberd otorgar la autoridad para la gestidn del programa de

itoria.

Los responsables de gestionar el programa de auditoria deberan:

a)

b)

Establecer los objetivos y alcance, implementar, realizar el seguimiento,
revisar y mejorar el programa de auditoria, y

Identificar los recursos necesarios, asegurandose de que se proporcionen.

El auditor lider junto al equipo auditor se encargara de definir el Programa de

Auditorias que contendra lo siguiente:

El

Objetivos de la auditoria

Alcance

Criterios de Auditoria

Equipo de auditores

El programa propiamente dicho incluyendo: fecha, hora, procesos y los
elementos a verificar.

Programa de Auditoria se comunicara por lo menos con una semana de

anticipacion a los Auditados.

4.6

Reunion Previa a la Auditoria
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Esta reunion sera dirigida por el Auditor Lider, quién presentara al equipo auditor

y fijara las reglas bésicas para la realizacion de la auditoria de manera efectiva.

Dentro de la reunién previa a la auditoria se hallara el equipo auditor, el

Representante de la Direccion y los representantes de las Areas hacer Auditadas.

El auditor lider serd responsable de revisar con los involucrados el objetivo, el

alcance, los criterios a aplicarse y la manera en que se ejecutara la auditoria.

4.7 Ejecucion de la Auditoria
Para lograr la efectiva ejecucion de la Auditoria, deberan seguir las siguientes

pautas de comportamientos:

e Recolectar evidencia objetiva.

e No emitir juicios de valor

e No emitir conclusiones ni recomendaciones.

e Anotar cualquier sugerencia del personal auditado, para iniciar un proceso de
mejora.

Las auditorias externas del SGC son realizadas por los auditores externos, de la

siguiente manera;

Los auditores recopilaran evidencia objetiva a través de entrevistas, revisaran los
documentos que otorgue evidencia integra, asi como la observacion, registro de los

procesos y actividades.
Se anotaran los indicios de no conformidades.

Mediante la revision de la evidencia recolectada (entrevistas, registros,
observacion, documentos), se detectare una No Conformidad, en el formato de

Reporte de No Conformidad y Acciones Correctivas.

Dicho Reporte de No Conformidad es llenado por el auditor y entregado al
Auditor lider para regular al responsable de tomar las acciones correctivas para

eliminar la no conformidad.
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En el mismo formato se registrara el andlisis de la Causa del incumplimiento asi
también como las acciones correctivas a tomar para eliminar la no conformidad,
indicara también la fecha en el cual se tienen que implantar las respectivas

acciones correctivas.

Luego se procederd a enviar al Representante de la Direccion el Reporte de No

Conformidad.

El representante de la Direccion se asegurara, que el representante del area donde

se hallo la no conformidad aplique las medidas correctivas, asegurandose que el

Auditor responsable verifique la aplicacion de las acciones correctivas. Si la
verificacion es exitosa, el auditor firmara el Reporte de No Conformidad y

Acciones Correctivas, para dejar evidencia del cumplimiento y da por cerrada la

No Conformidad.

Se estableceran nuevos plazos de cumplimiento en caso de que las acciones
correctivas no se hayan ejecutado o no sean efectivas .El auditor deja constancia
de tales acciones en el mismo registro y coordina las fechas para la nueva revisién

o verificacion.

4.8 Informe de los Resultados de las Auditorias
Una vez concluida la auditoria el equipo auditor elaborara el informe de auditoria,
el informe incluird un resumen de las no conformidades encontradas por area

auditada.

El Representante de la Direccion se encargara de comunicar a las funciones

responsables, acerca de las no conformidades encontradas en las areas auditadas.

Finalmente se elaborarda un informe en el cual se describe el estado de cada

elemento del Sistema De Gestion de la Calidad el cual incluira:

o Numero de Auditorias realizadas.

o Numero de No Conformidad (abiertas y cerradas) por drea auditada y por
elemento de la norma ISO 9001:2008.

o Andlisis comparativo entre las auditorias realizadas hasta la fecha.
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4.9 Reunion de Clausura:

Concluido el informe el Auditor Lider convoca a reunion de clausura en la cual
estardn presenten los integrantes a la reunién previa a la auditoria, en la medida

posible. Se presentan los resultados comentando el Informe de Auditoria.

4.10 Mantenimiento de los Registros:

Una vez cerrada la no conformidad, los registros se enviaran al Representante de
la Direccion para su correspondiente archivo junto con la informacion de respaldo.
El control de los registros derivados de la aplicacion de este procedimiento se
realizara a través del Cuadro control de los registros VER ANEXO # 25.

5 Definiciones y abreviaturas

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

AUDITORIAS DE CALIDAD: Procedimiento sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de

auditoria.

CRITERIOS DE AUDITORIA: Conjunto de procedimientos, procedimientos o

requisitos utilizados como referencia.

NO CONFORMIDAD: Es el incumplimiento de un requisito especificado.

6 Documentos de referencia

Norma ISO 9001:2008.

7 Registros

FOR-QUIP-GGA-007 Plan Anual de Auditorias Internas.

FOR-QUIP-GGA-006 Programa de Auditorias.

FOR-QUIP-GGA-010 Reporte de No Conformidad y Accion Correctiva Y
Preventiva.

Formato libre: Informe de Auditorias.

Formato libre: Informe Anual de Auditorias.

8 Anexos

No aplica
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